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Yleistd raporteista ik

Piilota «

« Aurora teleQ:n Raportit-valilehti nakyy teleQ:n paakayttajatunnuksilla. ® Ludst raportit O Raporii

« Raportit on jaettu kahteen eri raporttinakymaan.

« "Uudet raportit” -puoli tarjoaa dynaamisen raporttindkyman, johon voi tallentaa omia raporttiasetuksia. Raportit
ovat tarkasteltavissa selaimesta tai ladattavissa Excel-tiedostona tietokoneelle.

« "Raportit” -puolella on erilaisia valmiiksi tuotettuja raportteja, joita voidaan tarkastella suoraan selaimesta tai ladata
eri tiedostomuodoissa tietokoneelle.

« Raportteja voi tarkastella kuukausitasolla ja padivatasolla, kategoriakohtaisesti, kayttajakohtaisesti ja raporteista voi nahda
hyvin yksityiskohtaista tietoa valmistuneista teleQ-tehtavista.

« Hylatyt puhelut, eli suljettu-aikana soitetut puhelut, asiakkaan keskeyttamat puhelut ja Taynna-tilaan joutuneet puhelut
(palvelu on hetkellisesti ruuhkautunut) otetaan osaan raporteista automaattisesti mukaan.

 Eri raportit nayttavat hieman eri tietoja ja lukuja johtuen siita, mita tietoja raporttiin on sisallytetty ja mita raporttia
tarkastellaan. Lue siis aina myds raportin selite, jos se on saatavilla.

« Raporttien jatkokasittely kannattaa tehda ottamalla raportti excel-tiedostona tietokoneelle, esimerkiksi:
» Jos haluaa erotella sisaan tulleet puhelut, jotka on kuitattu valmiiksi ja manuaalisesti teleQ-jonosta soitetut puhelut.

» Lahetettyjen tekstiviestien kokonaismaaran selvittdminen (uusi loki)
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Muutokset raporteissa alkuvuonna 2024 -

(® Uudet raportit () Raportit

Vanha lokiraportti poistuu

RAPORTTI AJANJAKSO

o) Lok v ] 10012024 v

« Kayta uutta lokiraporttia

« Lokiraportti ndyttaa tehtavalle tehdyt toimenpiteet yksityiskohtaisesti. Raporttia voi sortata haluamiensa
parametrien mukaisesti. Sorttausmahdollisuuksia on vanhaa lokiraporttia enemman (Ks. “Sarakkeet”).

« Suurimmat erot vanhaan lokiraporttiin:

Vanha lokiraportti on ollut sekoitus lokia ja saapuneita yhteydenottoja. Huomioi, etta hylatyt puhelut eivat ole enaa
lokiraportissa mukana. Niiden tarkasteluun kdytetaan Saapuneet yhteydenotot -raporttia.

Uudessa lokissa pystyt tallentamaan omat raporttiasetukset

Lahetetyn tekstiviestin sisaltd ei ole enda nahtavissa raportilta. Raportti kertoo, jos henkildlle on lahetetty viesti, mutta ei sen
sisaltoa.

Kun yksikdssa on kaytdssa Jonotus, eli Linjapuhelu, uuden lokiraportin oletusasetukset eivat ndyta numeroa raportilla. Tama
johtuu siitd, ettd vastatusta linjapuhelusta ei synny takaisinsoittotehtavaa ko. puhelinnumerolle.

 Jotta soittava numero saadaan mukaan raportille, pitda oletusasetuksia muokata lisaamalla sarakkeisiin “A-numero”.
Parametrivalinnat tehdaan vasemman palkin sijaan sivun ylalaidan kahdella toimintorivilla.



Muutokset raporteissa vuonna 2024 -
Vanhat kayttéjaraportit poistuvat

(® Uudet raportit () Raportit

.o . .o e e RAPOR-ITI WJAKSO
« Kayta sen sijaan uutta kayttajaraporttia 2 v || @ oo .
« Parametrivalinnat tehdaan vasemman palkin sijaan sivun ylalaidassa
e N , : : Raportt %
« Uuteen kayttajaraporttiin on yhdistetty vanhoista raporteista useamman
raportin tiedot. Kayttajaraportista pystyt katsomaan mm. kasiteltyjen tehtavien e
maaran, sisaankirjautumisajan ja kokonaiskirjautumisajan puheluihin kaytetyn =) =)
ajan ja tehtavien kasittelyyn kuluneen ajan. Aiemmin saadut tiedot olivat S en——
suppeampia ja ne piti kerata kayttajakohtaisesti useammalta raportilta. ecaomisoss.
h &)
Video Kayreajat
Tietoa vi deut:aEa_htumista ja- Vle'skim;ﬂus kl«:a',’tll:jé_'én
RAPORTTI AJANJAKSO KATEGORIAT YKSIKOT \vetielomuadossa.
a Kayttijat hd E 23.01.2024 hd B Kaikki hd __Auroran terveys... W ¢ a -
P RAPORTTI
Kayttajat 0 rivia > Suodata | + Sarakkeet ¥ vie > Valinnat
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Loki

Lokiraportti nayttaa kaikki tehtaviin liittyvat tiedot, kuten esim. asiakkaan puhelinnumeron, ajan, jolloin asiakas soitti, ja ajan,
jolloin asiakkaalle soitettiin takaisin.

Oletus-sarakevalintojen lisaksi voi olla hyddyllistd ottaa mukaan Soittoyritykset, Lahetetyt tekstiviestit ja A-numero.
Jos haluat tarkastella itse luotuja tehtavia tai manuaalisesti luotuja tehtavia, lisda sarake “Yhteydenottotapa” mukaan raporttiin.

Huomaa, ettd lokiraportti ei sovellu puhelumaarien kokonaismaaran tarkasteluun yksinaan. Lokiraportti soveltuu parhaiten
yksityiskohtaisen tiedon etsimiseen tehtavalta.

Sarakkeita tarkastelemalla selviaa mita kaikkea tietoa lokiraportilta on mahdollisuus etsia.

Q | Sarakkeet X
PUHELINNUMERO SAAPUMISAIKA .. VARATTU AIKA PAATETTY TILA TEHTAVATYYPPI KATEGORIA MUISTIINPANOT
-~
[— Kaikki
> 04012343567 24.04.2020 24,04.2020 06.05.2020 Arkistoitu Takaisinsoitto Ajanvaraus - —
14.28.43 15.58.20 11.36.01 |\/\ Puhelinnumero E \ \ Asiakasnumero
N 040 1402863 24,04.2020 24.04.2020 24042020  Poistemu  Takaisinsaitzo Ajarvaraus - lv) Saapumisaika () Arvioitu odotusaika
14.21.57 15.51.49 14.28.07 — . e N R
|| Varattu aika it || Ensimmaéinen késittelija
PAIVAMBARA KELLONAIKA TAPAHTUMA |\:/\ Paatetty \:\ Ensimmainen yhteydenotto
24042020 14,2843 Luotu manuaalisesti |‘7‘ Tila ‘*‘ Ensimmainen tarjolla oleva aika
24.04.2020 14.2853 Asianakyma avatiu B o
Tehtavat i EH Saapuneet chat-viestit
24.04.2020 14.57.02 Asianakyma suljettu |\—/‘ yypp ‘—‘ P
24.04.2020 15.43.00 Autornaattinen tekstiviesti |3hetetty: Muistutus takaisinsoitto |\7\ Kategoria i \7\ Saapuneet tekstiviestit
06.05.2020 11.55.57 Asianakyma avattu [\7\‘ Muistiinpanot 5 ‘rfw‘ Viimeinen kasittelija i -
06.05.2020 11.56.01 Asianakyma suljettu o o
06.05.2020 115800 Merkitzy valmilksi { Palauta vakioasetuksiin ] Valitut: 12 /30 n
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Saapuneet yhteydenotot

- Saapuneet yhteydenotot -raportti ndayttaa kaikki valittuun/valittuihin puhelinjonoihin tulleet yhteydenotot.
Raportti nayttaa saapuneet yhteydenotot riippumatta siitd, onko jono ollut avoinna, suljettu tai taynna.

« On hyva ymmartaa, etta raportti nayttaa oletuksena myds yhteydenotot, jotka eivat ole johtaneet tehtavaan,
jonka ammattilaisen tulee hoitaa (takaisinsoitto, linjapuhelu tai puheposti). Nama yhteydenotot ovat ns. hylattyja
puheluita.

« Raportin avulla voit tarkastella:
« Kaikkia saapuneita yhteydenottoja
* Yhteydenottoja, jotka ovat tulleet kun jono on ollut taynna
» Yhteydenottoja, jotka ovat tulleet kun jono on ollut suljettu tai tilapaisesti suljettu
* Yhteydenottoja, jotka olisivat johtaneet puhelutehtavaan, mutta soittaja on katkaissut puhelun ennen soittopyynndn tai
aaniviestin jattamista.
* Yhteydenottoja, jotka on siirretty toisesta teleQ-puhelinjonosta.
* Yhteydenottoja, joista on luotu automaattisesti jokin tehtava, esimerkiksi:
« Painikkeen valinnan kautta asiakkaalle on Iahetetty automaattinen tekstiviesti
* Yhteydenotto on ohjattu toiseen Aurora teleQ -jonoon tai toiseen puhelinnumeroon.



Saapuneet Lokiraportti

Saapuneet yhteydenotot ja Lokiraportin vertailua yhteydenotot
Sisdantullut yhteydenotto johtaa tehtavaan X X
Sisaantullut yhteydenotto, joka ei ole johtanut tehtavaan (soittajan katkaisema X -
puhelu)
Sisaantullut yhteydenotto, joka on johtanut johonkin automaattiseen toimintoon X -
(esim. tekstiviestin lahettamiseen)

X

Manuaalinen yhteydenotto “Puhelin” toiminnolla ilman, etta on luotu tehtava

)
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Esimerkki Lokiraportin ja Saapuneet yhteydenotot -raportin eroista

- RAPORTTI
== Loki 1 tietue © Suodats  + Sarakkeet % vie > Valinnat
Puhelinnumero Muistiinpanot Kasittelija

oo [ ok |

Rivid sivua kohti: 50 A 1-1/11

PUHELINNUMERO SAAPUMISAIKA -l VARATTU AIKA PAATETTY TILA TEHTAVATYYPP| KATEGORIA MUISTINPANOT
> o0 SN 04.01.2024 04012024 05.01.2024 Arkistoitu  Takaisinsaitto Suomi, Kireeton ja muut asiat -
12.25.19 13.30.47 143024
. RAPORTTI
1 Saapuneet yhteydenotot 4rivia ~ Suodata + Sarakkeet ¥ vie > Valinnat
» Lokiraporttiin tallentuu ainoastaan yksi Numeronaytto

yhteydenotto kun taas Saapuneet = >

yhteydenotot -raportissa numerolta

nahdaan useampi yhteydenotto. asiwaort: | 50 < | 1-s04
° Té Sté Syysté Sa a p u n e et yhteyd e n Otot — AlKCA L YKSIKKO YHTEYDENOTTOTAPA AVOINNA/SULJETTU TAYNNA KATEGORIA TEHTAVA LUOTU AUTOMAATTINEN TOIMINTO PUHELINNUMERO
raportin kokonaisrivien maaraa ei feorz hu . - = ®
kannata peilata todelliseen hoidettuihin s 202 s . . .
tehtavien maaraan. _ _ - _ ) _
?;gl$24 Puhelin Auki Ei Suomi, Paivystys Ei Siirretty teleQ-laitieeseen
%.%.gﬂ Puhelin Auki Ei Suomi, Kiireeton ja muut asiat Ei Ei
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@® Uudet raportit () Raportit

Kayttajat-raportti

« Kayttajat (Uudet raportit)

Q, Sarakkeet X
« Raportti esittaa yhteenvedon valitulta ajanjaksolta, jonka aikana -
kayttajat ovat teleQ:ta kayttaneet. Raportti nayttda mm. ‘:['_’_l‘a'N'f"'_ N
i mi H i uheluiden maara

kirjautumisajan, tehtavien kasittelyajan, keskimaaraisen tehtavien
kasittelyajan, puhelujen keskimaaraisen keston, puheluiden maaran ja
suljetut tehtavat.

|\7| Kirjautumisaika vakio ix |\7| Suljetut tehtavat

[v| Kirjautumisaika push iz [ | Puheluiden kokonaiskesto

[v| Tehtavan kasittelyaika i [ Kirjautumistyyppi
» Oletusparametrien lisaksi pystyy valitsemaan myds muita parametreja. () Keskimasrainen tehtavan kasittel. 32 (] Yksikks
|Z| Puhelun keskimaarainen kesto :: |:| Kayttajatunnus

Palauta vakioasetuksiin

Valitut: 8 /12 n

NIMI KIRJAUTUMISAIKA VAKIO TEHTAVAN KASITTELYAIKA

KIRJAUTUMISAIKA PUSH KESKIMAARAINEN TEHTAVAN KA SITTELYAIKA PUHELUN KESKIMAARAINEN KESTO PUHELUIDEN MAARA SULJETUT TEHTAVAT
Demo kayttaja 05:41:26 - 05:15:19 00:13:08 00:06:28 21 24
SISAANKIRJAUTUMINEN ULOSKIRJAUTUMINEN KIRJAUTUNEENA OLO AIKA TEHTAVAN KA SITTELYAIKA SULJETUT TEHTAVAT KIRJAUTUMISTYYPPI
03.01.2024 11.12.00 03.01.2024 1148 40 00:36:39 - ] Vakio
03.01.2024 115329 03.01.2024 1153 40 00:00:11 - ] Vakio
04.01.2024 09 08 27 04012024 094418 00:35:48 00:31:49 1 Vakio
05.01.2024 07 17 58 08012024 1410 55 06:52:57 04:28:08 2 Vakio
16.01.2024 11.15.05 16.01.2024 113212 00:17:04 00:15:22 1 Vakio
16.01.2024 13 59.08 16.01.2024 1411 47 00:12:39 - ] Vakio
17.01.2024 12 50.32 17.01.2024 12 55 38 00:06:08 - ] Vakio
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Yksityiskohtaisen tiedon etsiminen raporteista puhelinnumeron
perusteella

« Jos taytyy selvittaa mita jollekin yhteydenotolle on tapahtunut, ja tiedossasi on puhelinnumero, jolla
yhteydenottoa etsitdan, voit hydodyntaa Lokiraporttia ja/tai Saapuneet yhteydenotot -raporttia.

- — RAPORTTI
=+ Loki 660 rivia v Suodata  + Sarakkeet ~ ¥* Vie > Valinnat
Puhelinnumero Muistiinpanot Kasittelija

0401234567 m

.:ﬁ RAPORTTI
=+ Saapuneet yhteydenotot 675 rivia ¥ Suodata + Sarakkeet ¥ Vie > Valinnat

Numeronaytto

0401234567 n
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Esimerkkej& raporttien kayttotarkoituksesta

Tarkoitus Mika raportti soveltuu

Hoidettujen tehtdvien lukumaara Yleiskatsaus
(Loki, Saapuneet yhteydenotot tietyin reunaehdoin)

Tekstiviestitehtavat Uusi Lokiraportti, Saapuneet yhteydenotot
Yksityiskohtaiset tehtavatiedot Uusi Lokiraportti, Saapuneet yhteydenotot
Keskeytyneet puhelut, paljonko puheluita jaa tulematta lapi Saapuneet yhteydenotot

Kuukausi- ja paivaraportti (Raportit)
Resursointi ja yksikdn toiminta, aikataulun suunnittelu Kuukausi- ja paivaraportti

Soittoyritykset-raportti (Raportit)
Pullonkaulat ja ongelmakohdat Kuukausi- ja paivaraportti

(Raportit)
Henkildstdn tehokkuus ja kaytetty tydaika Kayttajat -raportti (Uudet raportit)
Tavoitettavuus ja asiakasnakokulma Yleiskatsaus

Tavoitettavuusraportti (Raportit)
Kuukausi- ja paivaraportti
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Yl . k Nayttaa tarkeimmat luvut tehtavamaarista ja tavoitettavuudesta, seka asiakkaille luvatuista ja

€ISKAa TSG Us toteutuneista takaisinsoittoajoista, jos takaisinsoiton tarkka ajankerronta on kdytossd.
Yleiskatsaus my0s ndyttda seuraavalle paivalle siirtyneiden tehtavien maaran, jos tamd on
aikataulussa sallittu.

Jonoissa, jotka ovat auki 24/7, Suljettu-sarake ndyttaa aina nollaa.

Jakso 2.11.2020 - 20.11.2020
Varausaikavali 120 min. Valittavat parametrit:
Tarkastelujakso 10 min. 1. Ajanjakso paivan tarkkuudella
S e - e o . 2. Tiedostomuoto: HTML, pdf, excel

Kayta raportteihin ensimmaista tarjottua El 3. Kategoriat: kaikki tai jokin tietty kategoria
Aika 00:00 - 00:00 4. Muut asetukset oletusvalinnoilla
Laske ainoastaan yksilolliset numerot jonon Ei

Saapuneet puhelut |Il Valmiit » Taynna = 5uljtttu| Varatut Takaisinsoitetut
Yksikke :‘;‘,;‘emm

Valmis | Poistettu Suljettu | Yhteensa Sisalla :;i‘\','.;‘"’ Yhteensa | Ennen
Kiireeton 287 0 329 52 265 265 132
Paivystys 233 0 239 e 170 170 127
Yhteensa 520 0 9 435 435 259

L)
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Esimerkki yleiskatsauksesta kun takaisinsoiton ajankerronta paalla

Jakso 2.11.2020 - 20.11.2020
Varausaikavali 120 min. Aseta parametrit:
Tarkastelujakso 10 min. Jos haluat muuttaa ..
- varausaikavalia tai SISALLA
ayta raportteihin ensimmaista tarjottua ] tarkas'geluja_lksoa (esi.m. % puheluista jotka on
Aika 00:00 - 00:00 480 min tai +/- 15 min) soitettu +- 10 minuutin
Laske ainoastaan yksilclliset numerot jonon Ei sisalla Iuyatu§ta takaisin-
soittoajasta.
Saapuneet puhelut Varatut Takaisinsoitetut
Yhsikki
Valmis | Poistettu | Taynna E‘i’""e““““f‘ Suljettu | Yhteens3 sicalla Yhteens3
Kiireeton 287 0 0 100 42 329 265 263
Paivystys 233 0 0 100 5] 239 170
Yhieensa 520 0 0 100 48 563
VARATUT ENNEN
% puheluista, joille on % puheluista, jotka on soitettu
varattu takaisinsoittoaika ennen tai maksimissaan
kahden tunnin sisaan 10 minuuttia luvatun
soitosta. takaisinsoittoajan jalkeen.
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Saapuneiden puheluiden jakautuminen {valmiit, taynna ja suljettu)

Laaja kuukausiraportti
S0
Tehokas keino nahda ruuhkapiikit koko kuukaudelta eri -
viikonpaivina. Yndessa paivaraportin kanssa, voidaan saada 70|
viela tarkempi analyysi jopa tunneittain. o &0
3 .ol
-4
Pohdittavaksi? 40|
* Ruuhkautuuko linja jonakin tiettyna paivana toistuvasti? 30/
Mitka tekijat voivat johtaa tahan? Onko esim. jokin toistuva 2ol
yksikon toimintaan liittyva tekija jaanyt huomaamatta
teleQ-aikataulua suunniteltaessa? 101
« Milla sisaisilla muutoksilla ruuhkapiikkeja voisi paremmin 0! : " —
hallita? AR OLN BRI IPINDPIAPPFPPPPENP PP
Milld toimenpiteilld esimerkiksi Taynna-puheluita voitaisiin Paivamaara
vihentaa? |= Valmiit » Taynna = Suljettu|

« Tuleeko suljettu-aikana paljon puheluita?

Kaikkien puheluiden yhteenveto

\{ahtt}ixitkga;?metnt. Tydstettyjen tehtdvien kokonaismaard 1140
2. Nayta arvot, nayttaa numeeriset maarat pylvaissa. Valmit puhelut 1130
3. Laske ainoastaan yksilélliset puhelut: voit luoda raportin vain Aaniviestien maara 10
yksilollisilla puheluilla tai kaikilla saapuneilla puheluilla (samasta Faistetiujen puhelujen kekonaismaara 0
numerosta on soitettu toistuvasti). Taynna- jonoon tulleiden puhelujen maara Lk
4. Tiedostomuoto: HTML, pdf, excel. Puheluiden masra palvelun ollessa suljettu 1
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Laaja pdivaraportti

Nayttaa puhelujen saapumisen ja valmistumisen
tunneittain. Naet kuukauden kokonaispuhelumaaran
seka jakauman, miten puhelut ovat jakautuneet
avoinna-, suljettu- tai taynna-tilaan.

Muista, ettd saapuneiden puheluiden kuvaaja ei ole
oletuksena paalla - muista valita parametri!

Pohdittavaksi?

* Ruuhkautuuko linja johonkin tiettyyn aikaan paivasta
toistuvasti? Onko nahtavissa jokin tietty kaava?

* Onko puheluiden hoitamiseen varattu riittavasti ja
oikea-aikaisesti henkilostoa? Ehditaankd aamupaivan
puhelut hoitamaan ennen iltapdivan puhelupiikkia?

« Milld toimenpiteilla joko henkilostdn tydta
ohjaamalla tai teleQ-palvelua muokkaamalla

Saapuneiden puheluiden jakautuminen (valmiit, tdynna ja suljettu)

aara

M

O o b oW B U W @ W

16/
151
14
134
121
i14

p—
=]

= Valmiit » Taynnd = Suljettu = Saapuva

tavoitettavuutta voitaisiin parantaa?

Valittavat parametrit:
1. Paiva.
2. Nayta arvot, ndyttaa numeeriset maarat pylvaissa.
3. Laske ainoastaan yksil6lliset puhelut, voit luoda raportin vain yksiléllisilla puheluilla
tai kaikilla saapuneilla puheluilla (samasta numerosta on soitettu toistuvasti).
4. My6s saapuneet puhelut, nayttaa kayralla saapuneiden puheluiden maaran/alkava tunti.

)
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Soittoyritykset

Nayttaa eri tavoin varattujen puheluiden jakauman ja kertoo kaikkien puheluiden keskimaaraisen keston
seka antaa ehdotuksen puhelumaaraksi per tunti / kasittelija. Raportti listaa aina kaikki tehtavan
kasittelytavat, vaikka kaikkia niista ei olisi ollut valitulla ajanjaksolla.

Pohdittavaksi? Tyostettyjen puheluiden jakauma

* Onko keskimaaraista puhelun
kestoa kaytetty perusteena
tehtavaaikataulun laatimiselle?
Vastaako kategoria-asetus
todellista keskiarvoa?

® Tydstetyt linjapuhelut (34%)
@ Valmiit puhelut, yksi soittoyritys (55%)
© Walmiit puhelut, kaksi soittoyritystd (7 %)
Valmiit puhelut, kelme tai useampia soittoyritydsia (2%)
® Valmiit puhelut, i soitteyritysia (2%)
® Poistetut linjapuhelut (0%)
= Paoistetut puhelut, &i saittoyritdsia (0%)
Poistetut puhelut, yksi tai useampia soittoyritybsia (D%)

+ Milla toimenpiteilla olisi
mahdollisuus vahentaa 2-3
soittoyrityksen tehtavia?

Tyostettyjen puheluiden keskimaarainen kesto

Keskimddrdinen puhelun kesto 10:08 min.

Ehdotus puhelumd3draksi tunnissa [ kasittelija 6 kpl
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Tavoitettavuusraportti - Linjapuhelu-toiminto kaytéssa

Jakso 1.1.2024 -29.1.2024
Ajanjakso koskee Puhelun saapumishetkeen
Tehtavien kokonaismaara 1824
Nayttaa, kuinka kauan asiakas on odottanut, kunnes Aikayksikko Minuuttia
linjapuheluun on vastattu tai hanelle on soitettu takaisin.
Raportti ndyttaa myds, kuinka monta puhelua on merkitty Kynnysarvo Callback 5 min
.o . . . . e e K Pick 5 min.
valmiiksi seka kuinka monta on mennyt taynna-jonoon. La6Ke amosstaan yksloliset numerotjonon b1
: : S : tayttyessa
Kun raportti luodaan, valitaan rajaksi kynnysarvo, jonka
ylittdneen ajan jonottaneet otetaan mukaan raporttiin. Samoin -
. . . . . . ICKer
voidaan valita, minka ajan perusteella raportti luodaan; puhelun Keskimsariinen vasteaika 51 — _ '
saapumisajan, merkitty valmiiksi ajan tai varatun ajan mukaan. Pisin vastesaika 204 I Linjapuhelun vasteaika min I
Suurempi kuin raja-arvo a3
Varatulla ajalla tarkoitetaan seka takaisinsoittoaikaa etta aikaa, Catback
jolloin linjapuhelu arvioidaan ehdittavan vastaamaan. Vain Keskimaarainen vasteaika 696
linjapuhelut ja takaisinsoitot, joita on yritetty hoitaa, esitetaan Pisin vastesaika 4520 I Takaisinsoiton vasteaika min I
raportissa Suurempi kuin raja-arvo 1321
Valmis
Walmis 1744
Taynna a0
Yhisensa 1324
Paivan yksittaisten numerciden maara 1630

Ohje cdotusajoille
Raportti nayttss, kuinka kauan asiskas on edottanut, kunnes linjapuheluun on vastatiu tai hinelle on soitettu takaisin.

Raportti naytt3s myos, kuinka monta puhelua on merkitty valmakei seka kuinka monta on mennyt tSynna-jonoon. Kun
raporti luodaan, valitaan rajaksi kynnysarvo, jonka yiiftinssn ajan jonottsnest otetzan mukaan rapotiin. Samaoin voidaan
valita, minka sjan perusteslla raportt luodaan; puhelun saapurnisajan, merkitty valmiiksi ajan tsi varstun ajan mokaan.
Varatulla ajalla tarkoitetasn seka takaismsoitivaikas etta akaa, jollon Enjapuhsiy arviciddaan ehdittavan vastaamaan. Vain
linjapuhelut ja takaisinsoitot, joita on yntetty hoitaa, esitetaan raporissa.

OB hbeh




Q&A

K: Miten selvitan puhelinnumeron perusteella mita asiakkaalle on vastattu tai onko talle soitettu takaisin?

V: Lokiraporttia ja Saapuneet yhteydenotot -raporttia voit suodattaa puhelinnumerolla. Lokiraportti nayttaa yksityiskohtaiset tehtavatiedot, eli naet mita
tehtavalle on tapahtunut. Huomaa, etta jos henkild on keskeyttanyt puhelun, puhelu on nahtavissa Saapuneet yhteydenotot -raportista. Tarkasta siis
tarvittaessa molemmat raportit ko. puhelinnumerolla halutulta ajanjaksolta.

K: Mista naen nopeasti yksikkoon tulleet puhelut tietylla ajanjaksolla (pelkastaan sisaan tulleet puhelut)?
V: Kayta Saapuneet yhteydenotot -raporttia (Uudet raportit) ja valitsemalla sielta yhteydenottotavaksi “Puhelin”. Nayttaa myds Suljettu- ja Taynna tilaan tulleet
yhteydenotot. Nama voi sortata pois nakymasta mm. ottamalla raportin excel-tiedostoon.

K: Mista naen yksikkdon tulleiden ja vastattujen tekstiviestien maaran?
V: Saapuneet yhteydenotot -raportilta voit valita lisaasetuksista tehtavatyypiksi SMS. Talldin raportti nayttaa kaikki sisaantulleet tekstiviestitehtavat. Lahetettyjen
tekstiviestien maaran voit selvittaa Lokiraportista lisdaamalla sarakkeen “Lahetetyt tekstiviestit” ja ottamalla raportin exceliin jatkotyostoa varten.

K: Saako raportteja vield vaikka takautuvasti vuosi 2022 kokonaan?
V: Valitettavasti Aurora teleQ tallentaa talla hetkella raportteja vain 14 kuukauden ajan. Siksi on tarkeaa ottaa raportit hyvissa ajoin talteen.

K: Miten saan raporteista erittelyja esim. hoidolliset ja ajanvaraus -kategorioiden puheluista?
V: Valitsemalla parametreista mita kategorioita haluat tarkastella.

K: Mika on terveyskeskuksen ajanvaraukseen soitettujen ja vastattujen puhelujen maara tiettyna aikana?

V: Saapuneet yhteydenotot -raportti nayttaa kaikki teleQ-puhelinjonoon tulleet soitot ja soittoyritykset. Huomioi, etta voit joutua sorttaamaan raportilta pois
hylattyja puheluita. Ammattilaisten hoitamien tehtavien lukumaara nakyy parhaiten Yleiskatsaus-raportista.



KIITOS ©
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