Asliakaspalvelukonsoli

Salcom Group



Yleista Asiakaspalvelukonsolista

» Sovellusta voidaan kayttaa tydasemassa joko erillisella Windows-
sovelluksella tal selainversiona. Kayttaja voi kayttaa halutessaan myos
molempia tilanteesta riippuen.

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

» Elisa Ring Paakayttaja luo sarjan numeron ja antaa vastaajille
asiakaspalvelija oikeuden. Paakayttaja antaa myos oikeudet
asiakaspalvelukonsoliin.

» Asiakaspalvelukonsolissa voit:

» Seurata ketka ovat kirjautuneena/ tauolla/ vapaa/ puhuvat puhelua

» Sarjaan jonottavien puheluiden maaraa, nakyvissa on my0os soittava numero

» Lisatd/ Poistaa agentteja sarjasta

» Vaihtaa agenttien statusta, tauolla/ kirjautuneena/ Ei aktiivinen

» Hallinnoida ACD- sarjan ominaisuuksia: Tiedotteita/ Ohjauksia / jonon kokoa / soittoaikaa jne

» Hakea raportteja ACD sarjoista @




Mista saan tunnuksen ja salasanan ?

» Paakayttaja antaa oikeudet asiakaspalvelukonsoliin. Kun olet saanut oikeudet
ovat tunnuksesi samat kuin Elisa Ring kayttajatunnuksesi.

» Kayttajatunnus on oma sahkopostiosoitteesi

» Salasanan saat tekstiviestilla matkapuhelimeesi. Salasanan paaset
muuttamaan, kunhan liittyma on ollut auki yon vyli.
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https://oma.elisa.fi/yrityksille/ring/salasana  VeihdataitilaauusiElisaRing salasana
Anna oma matkapuhelinnumerosi
paina "Laheta kertakayttdsalasana”

Kerakayttisalasana

Lisaa tekstiviestilla saamasi kertakayttésalasana "

Valitse itse oma 6-20 numeroinen salasana

Matkapuhelinnumero 1.

Syotd tunnistautumista varten
Matkapuhelinnumero -kenttadan numero, johon
uusi kertakayttésalasana lahetetdan. Paina
Lahetd kertakayttdsalasana -painiketta. Saat
matkapuhelimeesi tekstiviestilla
kertakayiidsalasanan, joka on voimassa 5
minuuttia

Kirjoita saamasi kertakayttdsalasana sille
varattuun kenttdan. Kirjoita tdman jalkeen uusi
Ring salasana sille varattuun kenttaan.
Salasanan tulee olla 6 - 20 merkkia pitk3, ja se
saa sisaAltad vain numeroita. Paina Aseta Ring
salasana -painiketta.

Sydttdmasi Uusi Ring -salasana on tdman
jalkeen voimassa kaikissa Elisa Ring
-kayttaliittymiss 3 ja tunnistautumista
kertakayttisalasanan avulla ei tarvitse tehd3, jollet
||||| hda salasanaasi.




Asiakaspalvelukonsoli

Yleisnakyma




ACD-konsoli paanakyma
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Paanakymassa naet sarjat,
joihin sinulla on oikeudet

Tassa nakymassa on kaksi
ACD-sarjaa: Joensuun
Helppari ja Taunon
tilitoimisto

Naet sarjaan jo lisatyt
agentit ja heidan
tilatietonsa.

Viemalla hiiren agentin
nimen paalle saat tietoa
esimerkiksi agentin
vastaamista
puhelumaarista. Painamalla
hiiren oikeaa agentin nimen
paalla paaset
muokkaamaan agentin tilaa
ja hakemaan raportteja ko.
agentista




ACD-konsoli paanakyma
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» lisdta ja poistaa agentti sarjasta

» laittaa agentti tauolle tai tuoda pois
tauolta

» Siirtdé olemassa olevia agentteja
sarjasta toiseen

» poistaa agentti tilapaisesti sarjasta
ja tuoda takaisin sarjaan

Jonon tila
» Naet sarjan jonotilanteen

» Jonottajan véri ja hymynaama
iimaisee 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
paélle




Agenttien tilahallinnan painikkeet

<«——Laajenna: saat nakyviin kaikki henkilot joilla on
asiakaspalvelijaoikeudet.

<€——Aseta agentti tauolle

|l «<——Tuo agentti pois tauolta
<&——Kirjaa sisaan sarjaan

T <«—Kirjaudu ulos kaikista ACD sarjoista

<—Poista agentti sarjasta

<«—Plilota: Tiivistaa ACD-sarjat niin, etta ni
tarkeimmat tiedot jaavat vain nakyviin

i
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Sarjan jasenen (agenttien) tilan nakyminen
» Agenttipaneelissa nakyy agenttien tilatieto.

= Agentin vari ilmaisee agentin tila. Vareja paaset halutessasi
muokkaamaan asetuksista

W= 7T (211) /3 = Kirjautuneena, vapaana, vihrea

—4h- WV (202) 0/0 = Tauolla, sininen

» Rauhoitusaika, vaaleansininen

<D= P (203) 0/0 = Agentille tulossa puhelu, halyttaa oranssi

T » Agentti kirjautuneena, puhuu sarjan puhelua punainen

e = Agentilla suora puhelu, vari "purppuran punainen”
<E [ 7T (208) 010 . Agentti on Ei aktiivinen, eli ei ole kirjautuneena sarjaan

| Agentti on Ei aktiivinen, mutta on kirjautuneen sarjaan. Luultavimmin
henkild on sulkenut puhelimen, mutta ei kirjannut itsedan pois sarjasta.

|¢ 55 (204) 0/0




ACD-konsolin kayttoliittyman asetusten muuttaminen
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Asetukset valilehti

Valitse haluamasi kieli

Kielet |
L td sovellus Windows kdynnistyy
Agent it
Agentin kun ki nut | A
Ag ari ku ttavissa | |
Agentin van -
A kun A helu hilyttis '7.!
Agentin varitauots [N
Agentinvari rauhoitustaucns [
A ri kun vloskirjautunut : -.|
Agenti variaun o apahrares [

Sovelluksen virit

Asiakas joka on juuri soittanut vd

Asiakkaan tavallinen odotusaika (min) |3

Asiakkaan tavallinen jonotusaika wiri |

Asiakkaan maksimi odotusaika (min) | 6

Asiakkaan maksimi jonotusaika viri
Vahvistusikkuna

Agentti sii rtwlu_ﬁ|5

4k 1
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e |~
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- | =
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Asiakasta siir in (V] |5 =
Piivitystaajuus [1o00 =
Vaihd enttie n ! il:l.

2|3

Takaisin Paanayttoon

Kohdasta Valitse haluamasi
kiell voit vaihtaa kielen. Oletus-
Kieli on englanti

Agentin vari kohdasta voit valita
haluamasi varin Agentin
tilatiedolle.

Sovelluksen varit kohdasta voit
vaikuttaa jonopaneelissa
odottavien asiakkaiden vareihin.
Vari muuttuu sen mukaan
kauanko asiakas on odottanut.

Vahvistusikkuna: Kysytaanko
naille toiminteille vahvistusta
ennen toimenpidetta




Agentin siirto toiseen sarjaan




Sarjan jasenen siirtaminen
sarjasta toiseen o

» Jos hallinnoit useampaa
“'*”* ‘| sarjaa, voit siirtaa sarjan
jasenia sarjasta toiseen.

2 sek rauhoitus .
o Varoitus

ﬁ ;::;jt;palka::: -ay r& 203 siirtyy paikasta Maijan Myyjat [ 296 | paikkaan Petterin | L HelpOiten Saat te htyé. Sen

) (270)

X | £ nallitse agentieia spesiaali B [ 280 ] . ] )
B 2s[f Kl | X B | raahaa ja pudota toiminolla
) Nayes ACD-ti
P nayes

T —— e wenwwnw || @0 Valitse se sarjan jasen,
& v et (190) R B v o3 5t B-wmeon oo |<p(TEos oo . HrtA A T a
7 agenttia (2 kirjsutuneena e =& [ MM (208) 0/0 =W 7T (205) 00 | Jonka haluat S”rtaa H”re”a
Kiinni pitden raahaa pudota

agentti toiseen sarjaan.

Vahvista siirto
napsauttamalla Kylla




Agentin poistaminen sarjasta




Sarjan jasenen poistaminen sarjasta

= Sarjan jasen voidaan poistaa myads tilapaisesti sarjasta

» Esimerkiksi jos henkild jaa pidemmaksi aikaa pois tdista (esimerkiksi
opinto- tai muulle vapaalle)

» Poistamalla jasen tilapaisesti sarjasta/sarjoista, el tilastoihin raportoidu
tietoa sellaisesta jasenesta, joka el ole ollut lainkaan vastaamassa
puheluihin.

» Sarjan jasenelta ei poistu asiakaspalvelijaoikeus

= Kun henkild palaa takaisin, voidaan hanet helposti palauttaa takaisin
sarjaan

= Jos henkilo el palaa takaisin voidaan hanet poistaa lopullisesti sarjasta

Paakayttajan toimesta




Sarjan jasenen poistaminen sarjasta tilapaisesti

1. Napsauta agentin kuvaketta, valitse hiiren
kakkospainikkeella Poista agentti

"l S5 (539) 9/0 -
) ]ll SS | Kirjaudu ulos ACD-sarjoista ‘
] Mene tauclle
Poista agentti

2. TAl napsauta sen agentin kuvaketta, jonka haluat
poistaa sarjasta, valitse valikosta Poista agentti
sarjasta




Agentin lisaaminen sarjaan




Sarjan jasenen lisaaminen sarjaan

=i= Aapeli Apu (217 )

=lE | Aurcra Ruusunen [ 222 )
=ili= Daniel Demoaja [ 209 )
=JE | Kasper Kumitus | 213 )
== Maija Mittinen [ 201 )
=lE [ Maija Poppanen [ 212
=lE [ Matti Meikildinen [ 206 )
=ifl= Pazveo Pesusieni [ 207 )
: =ilB= Pertti Perusjatka [ 203 )
=E [| Rauli Runcilija [ 216 )
=iJJ= Risto Reipas [ 210 )
=jJl= Sirkka Szhikks [ 204 )
=E | Taune Taiteilija [ 214 )
=iB= T=emu Testaaja [ 208 )
=if§= Tiina Topakka [ 205 )

=il= ville viheltsjs { 202 )

» Saat valikon, jossa nakyy kaikki henkilot joilla on
aslakaspalvelijaoikeudet.

» Valitse se sarjan jasen, jonka haluat liittaa sarjaan

» Paina jasenen nimen paalla hiiren
kakkospainiketta ja valitse listalta sarja johon haluat
henkilon liittaa.

» TAIl tartu henkiloon hiirella ja raahaa se haluamasi
sarjan agenttientila kenttaan.

A PE;:I:er'En spesiaali B ( == OD (209) 1/1 :%W{Eﬂ?}wl
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Sarjan asetukset




Sarjan asetusten muuttaminen

« Maijan Myyijat { 206 )
+353103286206
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Soittotapa @ Kauiten vapaan
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5: Hallitse agentteja

|1"rl Maytd ei aktiiviset agentit
€D wayts ACD-tapahtu...

€] Mayts ACD-tilastot

@I Maytd sarjojen hallinta

Sarjan asetusten muuttaminen tapahtuu sarjan
hallintaosiossa. Hallintaosiossa naet

= Agenttien maaran/ kuinka monta on kirjautuneena/
tauolla/ halyttda/ kuinka monta asiakasta on jonossa/
onko sarjaan maaritelty rauhoitusaikaa/ mika on
prioriteetti/ mika on soittotapa

Ylivuotoryhma: Jos sarjaan on maaritelty ylivuoto, eli
ohjaus toiseen sarjaan silloin kun kaikki sarjan
jasenet varattuina. voidaan sarjakohtaisesti muuttaa
Ylivuotoryhmaa.

Hallitse agentteja: Naet sarjaan maaritellyt agentit ja
voit kirjata agentteja sarjaan/ poistaa agentteja
sarjasta

Nayta el aktiiviset agentit: Jos valintaa el ole
nayttaa vain ne agentit jotka ovat kirjautunee

aktiivisia.




Sarjan asetusten muuttaminen
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5 :-' Hallitse agentteja

|w| MNaytd ei aktiiviset agentit
@) Mayta ACD-tapahtu...
¢ Mayts ACD-tilastot

@ Maytd sarjojen hallinta

» Nayta ACD tapahtumat: Avaa erillisen
nettisivun josta paaset selaamaan sarjan

tapahtumia

» Nayta ACD tilastot: Avaa erillisen nettisivun
josta paaset selaamaan sarjan tilastoja.

» Nayta sarjojen hallinta: Avaa erillisen
nettisivun josta paaset muokkaamaan sarjan
toiminnallisuutta. VoIt hallinnoita sarjan
jonomaaraa, rauhoitusaikaa, sarjan
tiedotteita, ohjauksia jne.




Sarjojen hallinta




Sarjojen hallinta

§ Maijan Myyiat (296 ) » Nayta sarjojen hallinta: Avaa erillisen
+?35:“:‘t“‘s'*’f:ﬂt nettisivun josta paaset muokkaamaan sarjan
0 taxialia toiminnallisuutta.
0 halyttas
A » Voit hallinnoita sarjan

320 sek ravhoitusaika

= Jonokokoa

» Soittotapaa

4 Viivuotaryhma » Rauhoitusaikaa

£7] Hallitse agentteja » Jasenia

V] NEyta i aktiiviset agentit = Sarjan tiedotteita, ohjauksia jne.

@) Mayta ACD-tapahtu...

Tarkeys 1 1

Soittotapa : Kauiten vapaan

¢ Naytd ACD-tilastot

@ Maytd sarjojen hallinta




Nayta sarjojen hallinta

Kentts Arvo
& Kalenterit Alaliittyma 296
Kuvaus Maijan Myyjat
Kalenterit: Paaset | e o cig iy
muokkaamaan sarjan — —
kalenteria. Aukioloaikaa =
Ja er|k0|saUk|O|Oa|kOJa Soittotapa kauiten vapaana ollut ensin E|
Rauhoitusaika (s) 30 3

Elisa Ring Demo: Salcom

Sina: Nayttaa kirjautuneen
henkildon nimen ja
alanumeron

Asetukset: Kielivalinta ja
session kesto

A Sind |/ Asetukset

B 203 pertti Perusiatka x| | & 201 Maija Métténen

o B 204 sirkka Sahakks B 205 Tiina Topakka

B 206 Matti Meikalzinen B 202 ville viheltais

‘EL 208 Teemu Testaaja °




Ennen kuin teet muutoksia
o _ muistathan keskustella
Nayta sarjojen hallinta niista tarvittaessa oman
esimiehesi tai Paakayttajan
kanssa.

Muutokset astuvat voiman

» Sarjan asetukset jakautuvat kahteen osaan:| "¢t t@llentamisen jalkeen

» perusasetuksiin: Sarjan perustoiminnallisuudet, kuten
soittotapa, rauhoitusaika ja jasenet jne.

» Erityisasetuksiin: Erityisasetuksissa maaritellaan ohjaukset ja
tiedotteet, esimerkiksi kun jono on taynna, kukaan agenteista
el vastaa, kukaan agentti el ole kirjautuneena sarjaan jne.



Aslakaspalvelukonsolin

sulkeminen




Asiakaspalvelukonsolin

sulkeminen » Asiakaspalvelukonsoli
suljetaan oikeasta
alakulmasta.

» 1. painike kirjaa sinut ulos
aslakaspalvelukonsolista

» 2. painike lopettaa
sovelluksen

» 3. painike avaa ACD-
sarjan tapahtumaraportin
erilliselle nettisivulle

» 4. painike avaa ACD-
sarjan tilastot eriliselle
nettisivulle




