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Yleistä  Asiakaspalvelukonsolista
Sovellusta voidaan käyttää työasemassa joko erillisellä Windows-
sovelluksella tai  selainversiona. Käyttäjä voi käyttää halutessaan myös
molempia tilanteesta riippuen.

Asennettava ohjelma: http://www.elisa.fi/ohjelmistot/elisaring/
Selainosoite: https://webacdkonsoli.mob2.elisa.fi/

Elisa Ring Pääkäyttäjä luo sarjan numeron ja antaa vastaajille
asiakaspalvelija oikeuden. Pääkäyttäjä antaa myös oikeudet
asiakaspalvelukonsoliin.

Asiakaspalvelukonsolissa voit:
Seurata ketkä ovat kirjautuneena/ tauolla/ vapaa/ puhuvat puhelua
Sarjaan jonottavien puheluiden määrää, näkyvissä on myös soittava numero
Lisätä/ Poistaa agentteja sarjasta
Vaihtaa agenttien statusta, tauolla/ kirjautuneena/ Ei aktiivinen
Hallinnoida ACD- sarjan ominaisuuksia: Tiedotteita/ Ohjauksia / jonon kokoa / soittoaikaa jne
Hakea raportteja ACD sarjoista
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Mistä saan tunnuksen ja salasanan ?
Pääkäyttäjä antaa oikeudet asiakaspalvelukonsoliin. Kun olet saanut oikeudet
ovat tunnuksesi samat kuin Elisa Ring käyttäjätunnuksesi.

Käyttäjätunnus on oma sähköpostiosoitteesi

Salasanan saat tekstiviestillä matkapuhelimeesi. Salasanan pääset
muuttamaan, kunhan liittymä on ollut auki yön yli.
1. https://oma.elisa.fi/yrityksille/ring/salasana
2. Anna oma matkapuhelinnumerosi
3. paina ”Lähetä kertakäyttösalasana”
4. Lisää tekstiviestillä saamasi kertakäyttösalasana
5. Valitse itse oma 6-20 numeroinen salasana



Asiakaspalvelukonsoli

Yleisnäkymä



ACD–konsoli päänäkymä Päänäkymässä näet sarjat,
joihin sinulla on oikeudet

Tässä näkymässä on kaksi
ACD-sarjaa: Joensuun
Helppari ja Taunon
tilitoimisto

Näet sarjaan jo lisätyt
agentit ja heidän
tilatietonsa.

Viemällä hiiren agentin
nimen päälle saat tietoa
esimerkiksi agentin
vastaamista
puhelumääristä. Painamalla
hiiren oikeaa agentin nimen
päällä pääset
muokkaamaan agentin tilaa
ja hakemaan raportteja ko.
agentista
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ACD-konsoli päänäkymä
Agenttien tila

lisätä ja poistaa agentti sarjasta

laittaa agentti tauolle tai tuoda pois
tauolta

siirtää olemassa olevia agentteja
sarjasta toiseen

poistaa agentti tilapäisesti sarjasta
ja tuoda takaisin sarjaan

Jonon tila

Näet sarjan jonotilanteen

Jonottajan väri ja hymynaama
ilmaisee kauanko asiakas on
jonottanut

Voit poistaa puhelun jonosta
painamalla hiiren oikeaa ja Poista
Agentti. Huom! Soittajan puhelu
katkeaa

Voit ”pakottaa” puhelun aktiiviselle
agentille raahaamalla puhelun
vapaana olevan agentin kuvakkeen
päälle
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Agenttien tilahallinnan painikkeet

Laajenna: saat näkyviin kaikki henkilöt joilla on
asiakaspalvelijaoikeudet.

Aseta agentti tauolle

Tuo agentti pois tauolta

Kirjaa sisään sarjaan

Kirjaudu ulos kaikista ACD sarjoista

Poista agentti sarjasta

Piilota: Tiivistää ACD-sarjat niin, että nimet ja
tärkeimmät tiedot jäävät vain näkyviin18.1.20127



Sarjan jäsenen (agenttien) tilan näkyminen
Agenttipaneelissa näkyy agenttien tilatieto.

Agentin väri ilmaisee agentin tila. Värejä pääset halutessasi
muokkaamaan asetuksista

Kirjautuneena, vapaana, vihreä
Tauolla, sininen
Rauhoitusaika, vaaleansininen
Agentille tulossa puhelu, hälyttää oranssi
Agentti kirjautuneena, puhuu sarjan puhelua punainen
Agentilla suora puhelu, väri ”purppuran punainen”
Agentti on Ei aktiivinen, eli ei ole kirjautuneena sarjaan
Agentti on Ei aktiivinen, mutta on kirjautuneen sarjaan. Luultavimmin
henkilö on sulkenut puhelimen, mutta ei kirjannut itseään pois sarjasta.
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ACD–konsolin käyttöliittymän  asetusten muuttaminen

Voit muuttaa
käyttöliittymän
kielen, sarjan jäsenen
tilasta kertovan värin,
sekä muutamia
muita asetuksia

Jos haluat muuttaa
määrityksiä napsauta
Asetukset
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Asetukset välilehti

Kohdasta Valitse haluamasi
kieli voit vaihtaa kielen. Oletus-
kieli  on englanti

Agentin väri kohdasta voit valita
haluamasi värin Agentin
tilatiedolle.

Sovelluksen värit kohdasta voit
vaikuttaa jonopaneelissa
odottavien asiakkaiden väreihin.
Väri muuttuu sen mukaan
kauanko asiakas on odottanut.

Vahvistusikkuna: Kysytäänkö
näille toiminteille vahvistusta
ennen toimenpidettä

1
0

Takaisin Päänäyttöön



Agentin siirto toiseen sarjaan

18.1.2012Se ei todellakaan ole sama, mitä 3G-
verkkoa käytät
11



Sarjan jäsenen siirtäminen
sarjasta toiseen

Jos hallinnoit useampaa
sarjaa, voit siirtää sarjan
jäseniä sarjasta toiseen.

Helpoiten saat tehtyä sen
raahaa ja pudota toiminolla

Valitse se sarjan jäsen,
jonka haluat siirtää. Hiirellä
kiinni pitäen raahaa pudota
agentti toiseen sarjaan.

Vahvista siirto
napsauttamalla Kyllä
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Agentin poistaminen sarjasta
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Sarjan jäsenen poistaminen sarjasta

Sarjan jäsen voidaan poistaa myös tilapäisesti sarjasta

Esimerkiksi jos henkilö jää pidemmäksi aikaa pois töistä (esimerkiksi
opinto- tai muulle vapaalle)

Poistamalla jäsen  tilapäisesti sarjasta/sarjoista, ei tilastoihin raportoidu
tietoa sellaisesta jäsenestä, joka ei ole ollut lainkaan vastaamassa
puheluihin.

Sarjan jäseneltä ei poistu asiakaspalvelijaoikeus

Kun henkilö palaa takaisin, voidaan hänet helposti palauttaa takaisin
sarjaan

Jos henkilö ei palaa takaisin voidaan hänet poistaa lopullisesti sarjasta
Pääkäyttäjän toimesta
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Sarjan jäsenen poistaminen sarjasta tilapäisesti

1. Napsauta agentin kuvaketta, valitse hiiren
kakkospainikkeella Poista agentti

2. TAI napsauta  sen agentin kuvaketta,  jonka haluat
poistaa sarjasta, valitse valikosta Poista agentti
sarjasta
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Agentin lisääminen sarjaan
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Sarjan jäsenen lisääminen sarjaan
Napsauta kuvaketta Laajenna

Saat valikon, jossa näkyy kaikki henkilöt joilla on
asiakaspalvelijaoikeudet.

Valitse se sarjan jäsen, jonka haluat liittää sarjaan

Paina jäsenen nimen päällä  hiiren
kakkospainiketta ja valitse listalta sarja johon haluat
henkilön liittää.

TAI tartu henkilöön hiirellä ja raahaa se haluamasi
sarjan agenttientila kenttään.
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Sarjan asetukset
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Sarjan asetusten muuttaminen

Sarjan asetusten muuttaminen tapahtuu sarjan
hallintaosiossa. Hallintaosiossa näet

Agenttien määrän/ kuinka monta on kirjautuneena/
tauolla/ hälyttää/ kuinka monta asiakasta on jonossa/
onko sarjaan määritelty rauhoitusaikaa/ mikä on
prioriteetti/ mikä on soittotapa

Ylivuotoryhmä: Jos sarjaan on määritelty ylivuoto, eli
ohjaus toiseen sarjaan silloin kun kaikki sarjan
jäsenet varattuina. voidaan sarjakohtaisesti muuttaa
Ylivuotoryhmää.

Hallitse agentteja: Näet sarjaan määritellyt agentit ja
voit kirjata agentteja sarjaan/ poistaa agentteja
sarjasta

Näytä ei aktiiviset agentit: Jos valintaa ei ole tehty
näyttää vain ne agentit jotka ovat kirjautuneet ja
aktiivisia.
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Sarjan asetusten muuttaminen

Näytä ACD tapahtumat: Avaa erillisen
nettisivun josta pääset selaamaan sarjan
tapahtumia

Näytä ACD tilastot: Avaa erillisen nettisivun
josta pääset selaamaan sarjan tilastoja.

Näytä sarjojen hallinta: Avaa erillisen
nettisivun josta pääset muokkaamaan sarjan
toiminnallisuutta. Voit hallinnoita sarjan
jonomäärää, rauhoitusaikaa, sarjan
tiedotteita, ohjauksia jne.



Sarjojen hallinta
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Sarjojen hallinta

Näytä sarjojen hallinta: Avaa erillisen
nettisivun josta pääset muokkaamaan sarjan
toiminnallisuutta.

Voit hallinnoita sarjan
Jonokokoa
Soittotapaa
Rauhoitusaikaa
Jäseniä
Sarjan tiedotteita, ohjauksia jne.



Näytä sarjojen hallinta

Sinä: Näyttää kirjautuneen
henkilön nimen ja
alanumeron

Asetukset: Kielivalinta ja
session kesto

Kalenterit: Pääset
muokkaamaan sarjan
kalenteria. Aukioloaikaa
ja erikoisaukioloaikoja.



Näytä sarjojen hallinta
Ennen kuin teet muutoksia
muistathan keskustella
niistä tarvittaessa oman
esimiehesi tai Pääkäyttäjän
kanssa.

Muutokset astuvat voiman
heti tallentamisen jälkeenSarjan asetukset jakautuvat kahteen osaan:

perusasetuksiin: Sarjan perustoiminnallisuudet, kuten
soittotapa, rauhoitusaika ja  jäsenet jne.

Erityisasetuksiin: Erityisasetuksissa määritellään ohjaukset ja
tiedotteet, esimerkiksi kun jono on täynnä, kukaan agenteista
ei vastaa, kukaan agentti ei ole kirjautuneena sarjaan jne.



Asiakaspalvelukonsolin
sulkeminen
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Asiakaspalvelukonsolin
sulkeminen Asiakaspalvelukonsoli

suljetaan oikeasta
alakulmasta.

1. painike kirjaa sinut ulos
asiakaspalvelukonsolista
2. painike lopettaa
sovelluksen
3. painike avaa ACD-
sarjan tapahtumaraportin
erilliselle nettisivulle
4. painike avaa ACD-
sarjan tilastot eriliselle
nettisivulle


