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Igangvaerende henvendelser (Ongoing Requests)

Denne side viser én raekke pr. igangveerende opkald og skriftlige henvendelse.En igangvaerende henvendelse vises i den
systemka, den kom fra. Da agenter kan have flere skriftlige henvendelser og/eller et igangveerende telefonopkald samtidig,
kan visse agenter sta pa listen flere gange her.
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Ongoing Requests

Total number of ongoing calls (Connected agents): 10 Filter: | Filter ¢

ueue Description Type Number/From Duration ent Status Status Duration
p P

4@ connected (0)

244 6156 Fre 4@ connected (0)

A @ connect ed (0)

4@ Connected (0)

For indgaende opkald vil henvendelsens varighed veere lig med agentens statusvarighed.

Nogle seerlige tilfeelde:
o Etopkald fra én agent til en anden agent vises ikke pa denne liste (da det ikke er en henvendelse).
« Nar en agent foretager et adviseringsopkald, vises adviseringsopkaldet ikke pa listen.

¢ Hvis en agent har viderestillet et opkald til en anden person, vises det viderestillede opkald som en igangveerende
henvendelse, men uden oplysninger om agenten.

Hvis henvendelsen sker via e-mail, chat eller de sociale medier, vil henvendelsens varighed afvige fra agentens
statusvarighed, eftersom agenter kan handtere flere skriftlige henvendelser (som ikke starter samtidig), og agentens
telefonstatus kan veere | samtale (Connected), Ledig (Ready) eller Optaget (Busy) eller endda | pause/Logget af
(Paused/Logged off), mens en skriftlig henvendelse er aben.

Brugeren kan se alle igangveerende henvendelser her, medmindre brugeren har aktiveret et ressourcefilter, som begraenser,
hvilke systemkger eller brugergrupper brugeren kan se.

Sletning af igangvaerende henvendelser

En bruger, der har adgang til at slette e-mailhenvendelser/henvendelser om tilbagekald fra Realtid — Kg (Real-time —
Queue), har ogsa adgang til at slette igangveerende e-mailhenvendelser og henvendelser via sociale medier pa siden
Igangveaerende henvendelser (Ongoing requests), men kun hvis den agent, der er koblet til henvendelsen, er logget af.

Hvis en administrator sletter en igangveerende henvendelse, gemmes den i £ndringslogfil (Change log), og der vil blive
genereret radata til statistik.

Hvis en agent lukker agentapplikationen, mens en fane med en e-mailhenvendelse/henvendelse via de sociale medier er
aben, og derefter logger pa agentapplikationen mindre end 72/10 timer efter, at han/hun har accepteret e-
mailhenvendelsen/henvendelsen via de sociale medier, vises fanen stadig, sa agenten kan (afslutte arbejdet og) lukke den.

Eftersom visse agenter sommetider lukker agentapplikationen (og afslutter), mens en fane med en e-mailhenvendelse eller
en henvendelse via de sociale medier er &ben, sletter systemet automatisk gamle henvendelser:

« Hvisen e-mailhenvendelse er koblet til en agent i mere end 72 timer, vil henvendelsen blive slettet.

« Hvis en henvendelse via de sociale medier er koblet til en agent i mere end 10 timer, vil henvendelsen blive slettet.
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Igangvaerende chatsamtaler.

Nar en agent eller chatkunde har afsluttet chatsamtalen, vises chatten ikke lzengere pa siden Igangveerende henvendelser
(Ongoing requests). Hvis agenten ikke lukker chatfanen, og chatkunden glemmer at lukke chatten, nar den er afsluttet, vises
chatsamtalen som igangvaerende, men du kan ikke slette chathenvendelsen via denne side. Hvis agenten lukker Puzzel-
browseren uden at lukke chatfanen, og derefter logger pa Puzzel inden for 10 timer, vises chatfanen, sa agenten kan lukke
den og afslutte chathenvendelsen korrekt. Hvis agenten ikke lukker chatfanen inden for 10 timer, forsvinder
chathenvendelsen fra Igangveerende henvendelser (Ongoing requests), men chatsamtalen vises ikke i statistikker, arkiv
eller radata.
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