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Softphone i Puzzel agentapplikationen (PAA) — grundlaeggende oplysninger

Softphone er integreret i Puzzel agentapplikationen (https://agent.puzzel.com), hvilket gar det muligt for agenter at besvare
opkald uden at bruge en ekstern telefon, fastnettelefon eller mobiltelefon.

Softphone er en betalingsfunktion, som skal aktiveres af Puzzel. Softphone kan aktiveres for nogle agenter eller alle
agenter. Kontakt din salgsrepreesentant for at fa yderligere oplysninger om priser.

Note

Bemeerk, at der er tale om en softphone-lgsning, som har szerlige tekniske krav. Laes dokumentet med grundlaeggende
krav for at fa flere oplysninger om firewallindstillinger og relevante porte/ip-adresser. Vi anbefaler, at du til at begynde
med afprgver softphone-lgsningen pa en eller to agenter og forst derefter ager antallet af brugere.

Fakta og funktioner

« Softphone bruger WebRTC-teknologi til at overfare samtalens lyd via agentens internetbrowser og internetforbindelse.

o Softphone kraever, at agenterne har stabil og tilstraekkelig internetadgang, og det anbefales at beregne 100 kbps pr.
softphone-opkald via en kabelforbundet internetforbindelse.

« Softphone understattes kun i nyere versioner af internetbrowseren Chrome og Edge.
« Softphone-opkaldets samtalelyd handteres via et headset med mikrofon, der er sluttet til agentens computer.

o Under fanen "Indstillinger" (Settings) kan agenten skifte mellem at logge pa med softphone eller med en ekstern
telefon (fastnet- eller mobiltelefon).

Sadan kommer du i gang

Nar softphone-funktionen er aktiveret i administrationsportalen, far agenterne vist et nyt menupunkt under fanen
"Indstillinger" (Settings). Her kan agenterne ikke alene vaelge, om de gnsker at bruge softphone-funktionen, men ogsa
indstille ringefunktionen, dvs. hvor softphone skal afspille ringetonen. Hvis du gnsker, at softphone skal ringe pa bade din
PC og dit headset, kan du definere det her.
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Konfiguration af lyd

Til handtering af softphone-opkald benytter agentapplikationen den lydenhed, der er defineret i din browser og dit
operativsystem.Far du logger pa ka@erne med softphone, skal du sikre dig, at et headset, der er egnet til kommunikation, er
sluttet til den stationzere computer.

Dit operativsystem (Windows 10 bruges som eksempel nedenfor))

Dit headset bar veere synligt under lydindstillingerne i proceslinjen pa din PC. Her kan du afprgve dit headset og foretage
relevante indstillinger. Det anbefales, at du indstiller dit headset som "Standardkommunikationsenhed" og dine PC-hgijttalere
som "Standardenhed”, hvis det ikke allerede er gjort. Det geelder bade indstillingen "Afspilning" og "Optagelse".

PC'ens "Standardenhed" og "Standardkommunikationsenhed" er relateret til de indstillinger, du lidt senere skal foretage i
Puzzel-klienten.
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Chrome-browseren

Néar du modtager det forste opkald via softphone, bliver du spurgt, om du vil give agentapplikationen adgang til din mikrofon
i Chrome. Du skal give denne tilladelse, for at softphone fungerer korrek.
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Du kan eendre mikrofonindstillingerne i Chrome ved at klikke pa kameraikonet gverst til hgjre i browseren:
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Hvis du ved et uheld kommer til at klikke pa "Bloker", og du har brug for at tillade adgang, kan du eendre indstillingen ved at
klikke pa lasesymbolet gverst til venstre og derefter klikke pa indstillingen "Bloker" og eendre den fra "Bloker altid dette
websted" til en af ovenstaende indstillinger som vist pa naeste billede.
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Anbefalede enheder

Puzzel Softphone er hardwareagnostisk, hvilket i denne sammenhaeng betyder, at der ikke er bestemte typer lydhardware,
der "fungerer bedre" sammen med vores software end andre typer. Vi modtager dog stadig mange spargsmal fra vores
kunder om, hvilke headsets vi anbefaler agenterne at bruge. Vi kan ikke komme med anbefalinger ud over enkle
retningslinjer, men vi kan forteelle, hvilke headsets vores egne agenter bruger:
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« Plantronics Voyager Focus UC B825-M (tradlgst)
o Jabra EVOLVE 40 MS Stereo (kabelforbundet)
o Jabra EVOLVE 65 MS Stereo (tradlgst)

En god, enkel tommelfingerregel er at kigge efter gamingheadsets, der har fdet gode anmeldelser. De er designet til at vaere
behagelige at have pa i mange timer, og lydkvaliteten fra bade mikrofon og hgjttalere er afgarende. Det er de vigtigste ting at
kigge efter: komfort og lydkvalitet. De konkrete headsets, vi har naevnt ovenfor, er ikke gamingheadsets, men det er de
headsets, vi bruger og er glade for.

Kendte problemer

o Der er en kendt fejl, som medfarer, at igangveerende softphone-opkald afbrydes, hvis applikationen opdateres. Vi er i
gang med at undersgge sagen.

o Agenter, som er logget pa via webklienten, kan ikke veere logget pa via skrivebordsklienten pa samme tid. Det er ikke
noget, vi vil undersgge naermere. Brugerne skal blot vaere opmaerksomme péa problemet.

» Folgende softphone-funktioner understattes endnu ikke:

o headsetbeveegelser og knapunderstottelse (planlagt i fremtidige versioner — udvikles separat for hver producent,
f.eks. Jabra og Plantronics/Logitech)

Support og fejlfinding

Hvis du har problemer med at bruge softphone, skal du farst dobbelttjekke lydindstillingerne bade pa din PC og i
agentapplikationen. Du kan ogsa kontakte din supervisor, som kan tage stilling til, om der skal treeffes yderligere
foranstaltninger, og maske kontakte Puzzel Support efter behov. Nedenfor kan du finde en beskrivelse af nogle kendte
problemer, som maske ligner det problem, du oplever:

« Der kan opsta problemer med softphone hos Puzzel, og i det tilfeelde vil vi straks informere administratorerne hos
vores abonnenter om fejlen. Det sker kun i sjaeldne tilfeelde, og hvis du oplever problemer, som vi ikke har adviseret
dig om, skal du farst tjekke dine lokale indstillinger. Bed din lokale it-afdeling om at tjekke de relevante indstillinger, der
er beskrevet i dokumentet "Grundlaeggende krav".

» Kontroller ogsé, at der ikke er problemer med den lokale internetforbindelse, og at der ikke er indfgrt lokale aendringer i
it-systemet, som kan pavirke forbindelsen til Puzzel Softphone-tjenesten. Hvis du har brug for yderligere hjeelp fra
Puzzel, bedes du kontakte Puzzel Support.

¢ Lasning — Notér henvenderens telefonnummer, og sig til vedkommende, at du ringer tilbage (husk, at henvenderen
muligvis kan hgre dig).

o Du er muligvis ikke i stand til at besvare og afslutte softphone-opkald eller justere lydstyrken via betjeningsknapperne
pa headsettets USB-kabel. Det skyldes, at sakaldte HID-hzendelser (handlinger, der udlgses af en USB-enhed)
tilsyneladende endnu ikke understattes i Chrome eller andre browsere. Vi holder gje med, om Chrome begynder at
understgtte denne funktion, fordi den er relevant for de fleste softphone-brugere.

Du kan finde flere oplysninger om tekniske detaljer og krav vedrarende Puzzel Softphone i dokumentet "Grundlaeggende
krav", som kan leeses her.

Indsendelse af logfiler til Puzzel

Hvis du oplever problemer, der ikke s& nemt lader sig lgse, bliver du muligvis bedt om at sende logfiler til vores
supportmedarbejdere. Du kan hente logfilerne ved at trykke pa "F12" pa PC'ens tastatur, nar agentapplikation er aben i
Chrome-browseren. Veelg "Konsol" (Console) i menuen gverst for at se logfilerne. Du kan gemme logfilerne som en tekstfil
ved at hgjreklikke et vilkarligt sted i en logfil, vaelge "Gem som" (Save As) og derefter gemme filen et sted pa din PC. Du
skal vedhaefte denne fil til supportsagen, s& vi kan analysere den.
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