Keskusteluviestin lahettaminen

Napsauta tyokalurivilla Keskustelu. Kaksoisnapsauta Keskustelun valinta -ikkunassa
sen henkilon nimei, jonka kanssa haluat keskustella. Kirjoita haluamasi viesti
nayttoon avautuvan keskusteluikkunan alaosaan. Jos haluat, ettd viesti ponnahtaa
vastaanottajan ndyttoon, valitse Suuri tarkeys -valintaruutu.

Voit soittaa puhelun, siirtda puhelun tai luoda puhelinneuvottelun kenen tahansa
Keskustelun valinta -ikkunassa olevan henkilon kanssa puhelunhallintatoimien avulla.
Napsauta sen henkilon nimed, jolle haluat soittaa, ja valitse haluamasi toiminto
pikavalikosta. Jos haluat soittaa jollekulle, sinun on oltava myos kirjautuneena Agent
Desktopiin ja oltava edustajatilassa, joka sallii puhelun soittamisen.

Integroidun selaimen kayttaminen

Jos jarjestelmidnvalvoja on ottanut sen kdyttoon, voit tarkastella intranet- ja
Internet-Web-sivuja integroidulla selaimella Agent Desktopissa. Integroidussa
selaimessa voi olla enintddn 10 vililehted, joista kussakin voi olla eri Web-sivu.
Ensimmadinen vililehti on aina varattu Web-sivuille, joita valvoja lihettaa sinulle.
Talloin valvoja voi auttaa sinua puhelun aikana antamalla tietoja, joiden avulla voit
tyoskennelld asiakkaan kanssa.

Jos jarjestelmdnvalvoja on maarittanyt sen, voit avata toisen Web-sivuston valitsemalla
sen Toimipaikat-luettelosta tai kirjoittamalla URL-osoitteen Osoite-kenttddn. Palaa
kotisivulle napsauttamalla Alkuun.

Sahkopostiviestiin vastaaminen

(Vain Premium) Jos sinut on maaritetty sahkopostiyhteyspalvelujonoon, voit vastata
asiakkaan sihkopostiin. Vastaanota seuraava yhteyspalvelujonossa saatavilla oleva
sahkopostiviesti napsauttamalla Sahkoposti valmis -painiketta. Lue sihkopostiviesti
integroidun selaimen Edustajan sihkoposti -vililehdessa valitsemalla viesti
Yhteystiedon ulkoasu -ikkunassa. Vastaa sahkopostiviestiin kirjoittamalla
vastauksesi Vastaus-ruutuun ja valitsemalla Liheta.

Voit siirtaa sahkopostiviestin toiseen yhteyspalvelujonoon, palauttaa sihkopostiviestin
jonoon, jotta toinen edustaja voi kasitella sita, tallentaa sahkopostiviestin vedoksena
myOhemmin kisiteltaviksi tai poistaa sihkopostiviestin.

Jos vastaanotat puhelun, kisiteltivd sahkopostiviesti tallennetaan automaattisesti
vedokseksi.

Jarjestelminvalvoja madrittaa, kuinka monta sihkopostiviestia Yhteystiedon
ulkoasu -ruudussa voi olla yhta aikaa. Suurin sallittu maira on nelja vedokseksi
tallennettua ja yksi kasittelyssa eli yhteensa viisi sahkopostiviestia.
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1 Tyokalurivin painikkeet ja pikanappaimet

Kuvake Nimi Pikanappéin Kuvaus

@ Vastaa/katkaise Ctrl+A Vastaa valittuun puheluun tai katkaisee sen.

gij Pito/palauta  Ctrl+H
pidosta

@59 Neuvottelu Ctrl+F

Asettaa valitun puhelun pitoon tai palauttaa sen pidosta.

Asettaa valitun puhelun pitoon ja avaa Tee puhelusta
Neuvottelu -ikkunan.

@-} Siirra Ctrl+T
il Ainitaajuudet Ctrl+D
@ Kirjautuminen Ctrl+L

Avaa Anna dinitaajuudet -ikkunan.

Kirjaa sinut ACD:hen (vaihtelee Kirjaudu ulos -komennon
kanssa).

Kirjaa sinut ulos ACD:sti (vaihtelee Kirjautuminen-komennon

Kirjaudu ulos  Ctrl+L
kanssa).

Valmis Ctrl+W Muuttaa tilaksesi Valmis, miki osoittaa, etti olet saatavilla

ACD-puheluiden vastaanottamiseen.

Muuttaa tilaksesi Ei valmiina, miki osoittaa, etti et ole
saatavilla ACD-puheluiden vastaanottamiseen.

Ei valmiina Ctrl+O

| Tyo Ctrl+Y Muuttaa tilaksesi Tyo, mikd osoittaa, ettd olet saatavilla
ACD-puheluiden vastaanottamiseen, kun olet saanut
pddttamistyon valmiiksi.
. Tehtivil-10  Alt+1, Jdrjestelminvalvoja voi mairittdd yhdesti kymmeneen
Alt+2, ..., painiketta suorittamaan yhden tai useita toimintoja.

Alt+0
EEE Soita puhelu  Ctrl+M Avaa ikkunan, josta voit soittaa puhelun.
@ Keskustelu Ctrl+] Avaa ikkunan, josta voit aloittaa keskusteluistunnon.
|:| Raportit Ctrl+Q Avaa ikkunan, joka esittdd puhelulokit ja -tilastot.
ﬁlﬂ Yhteystietojen Ctrl+G Nayttdd tai piilottaa Yhteystietojen hallinta -ruudut.
hallinta
ﬁ Selain Ctrl+B Niyttdd tai piilottaa integroidun selainruudun.
Iﬁ Asetukset Ctrl+P Avaa ikkunan, jossa voit mairittid tydopoydin asetukset.
"? Ohje/Tietoja  Alt+Ctrl+H Avaa valikon, jossa on lueteltu Ohje- ja Tietoja-komennot.

Yhteystietojen Ctrl+S Valitsee yhteystiedon Yhteystiedon ulkoasu -ruudusta.

— Soittaj. tiedot  Ctrl+E Valitsee rivin Yhteystiedon hallinta -ikkunan Soittaj. tiedot

-ruudusta.
— Puhelun Ctrl+ Valitsee rivin yhteystiedon hallinnan Puhelun toiminnot
toiminnot Vaihto+E -ruudusta.

Edustajan sahkopostipainikkeet (vain Premium)
v | Sihkoéposti Ctrl+e

valmis

= Sahkoposti Ctrl+E

ei valmiina

Pystyt vastaanottamaan sihkopostiviesteja.
Et pysty vastaanottamaan sihkopostiviesteja.

Lihetd — Lihettdd sihkopostivastauksen asiakkaalle.

Siirra — Tuo ndyttoon avattavan luettelon saatavilla olevista

palvelujonoista, joihin voit siirtdd sihkopostiviestin.

Asettaa valitun puhelun pitoon ja avaa Siirrd puhelu -ikkunan.

Kuvake Nimi Pikanédppiin Kuvaus
E] Tallenna — Tallentaa timanhetkisen sdhkopostiviestin vedokseksi.
Can)

Palauttaa timinhetkisen sihkopostiviestin
jonoon yhteyspalvelujonoon.

X Poista —

Asetauudelleen —
e

Poistaa timinhetkisen sihkopostiviestin.

2 Tavalliset tehtivit

Edustajan tilan vaihtaminen

Vaihda edustajan tila napsauttamalla haluamasi tilan painiketta tyokalurivilla.
Virheellisten tilojen painikkeet eivit ole valittavissa. Kun vaihdat edustajan tilan
puhelun aikana (Puhuu-tilassa), tila muuttuu, kun lopetat puhelun. Edustajan tila
-painikkeet osoittavat napsautettua tilaa, eivit nykyista tilaa.

Syykoodien kayttaminen

Kun siirryt Ei valmiina -tilaan tai kirjaudut ulos, naytt6on voi tulla kehote valita
syykoodi. Jarjestelmanvalvoja maarittda syykoodit, jotka kuvaavat edustajan tilan
vaihtamissyyn.

Kun nayttoon tulee kehote antaa syykoodi, valitse haluamasi syykoodi
Syykoodit-ikkunasta ja valitse OK.

Paattamistietojen kuvausten kayttaminen

Kun siirryt Tyo-tilaan, ndytt6on voi tulla kehote valita padttdmistiedot.
Jarjestelmanvalvoja madrittaa padttamistietojen kuvaukset, jotka kuvaavat puhelun
tulosta.

Kun nayttoon tulee kehote antaa paattimistiedot, valitse haluamasi kuvaus Valitse
puhelun pdittaiminen -ikkunasta ja valitse OK.

Puheluiden kasitteleminen

Puhelun soittaminen. Valitse Soita puhelu. Anna Soita puhelu -ikkunassa puhelinnumero
Numero-kenttdan ja valitse Valitse numero.

Puhelun siirtiminen. Kun puhelu on aktiivinen, valitse Siirrd. Anna Siirrd puhelu

-ikkunassa puhelinnumero Nimi: Numero -kenttddn ja valitse Valitse numero. Tee
valvomaton siirto valitsemalla Siirrd, kun puhelin alkaa soida. Tee valvottu siirto

seuraavasti: odota, ettd puhelimeen vastataan, ja valitse Siirra.

Puhelun muuttaminen neuvotteluksi. Kun puhelu on aktiivinen, valitse Neuvottelu.
Anna Tee puhelusta neuvottelu -ikkunassa puhelinnumero Nimi: Numero -kenttdan
ja valitse Valitse numero. Tee valvomaton neuvottelu valitsemalla Lisdd neuvotteluun,
kun puhelin alkaa soida. Tee valvottu neuvottelu seuraavasti: odota, ettd puhelimeen
vastataan, ja valitse Lisdd neuvotteluun. Toista, kunnes olet lisinnyt kaikki osapuolet
neuvotteluun.
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