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Softphone i Puzzel Agent Application (PAA) - Grundlaggande information

Fran och med var utgdva fran januari 2019 ar softphone inbadddad i Puzzels agentapplikation (https://agent.puzzel.com),
vilket gor det mdjligt fér agenter att svara pa samtal utan att anvanda en extern telefon, fast telefon eller mobil.

Softphone ar en kostnadsrelaterad funktion och kraver aktivering av Puzzel. Softphone kan aktiveras pa vissa eller alla
agenter. Kontakta din key account manager fér mer information om priser och kostnader.

Om du har softphone aktiverat i ditt nuvarande agentprogram aktiveras det ocksd i PAA.

Note

Observera att detta ar en ny softphone-lésning med andra tekniska krav &n var softphone-l6sning i den nuvarande
agentapplikationen. Las vart grundlaggande kravdokument (kraver inloggning) fér information om
brandvaggsinstallningar och relevanta portar/IP-adresser. Det rekommenderas att bérja testa softphone med en eller
tva agenter till att bérja med och s smaningom utbka antalet anvandare.

Fakta och funktioner

« Softphone anvander sig av WebRTC-teknik for att dverféra samtalsljudet genom att anvédnda agentens webblasare och
internetanslutning.

o Softphone kraver att agenter har stabil och tillracklig internetanslutning. Det rekommenderas att rdkna med 100kbps
per softphone-samtal pa en tradbunden internetanslutning.

« Softphone stdds bara pa nyare versioner av Chrome-webbl&dsaren pa stationdra enheter.

o Ljudet i konversationer via softphone hanteras via ett headset och en mikrofon som ar ansluten till agentdatorn,
vanligtvis via USB.

o Pa fliken Settings kan agenter vaxla mellan att logga in med softphone eller en extern telefon (fast telefon eller mobil).

Sa har kommer du i gang

Nar softphone-funktionen aktiveras i administrationsportalen ser agenterna ett nytt menyalternativ pa fliken "Settings”. Har
kan agenter férst och framst valja om de 1) vill anvdnda Softphone eller inte, men ocksé stélla in ringalternativen, alltsa var
Softphone ska spela den ringande tonen. Om du vill att Softphone ska ringa pa din dator kan du férutom headsetet definiera
detta hér.
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Ljudinstallningar

For hantering av softphone-samtal anvander agentprogrammet den ljudenhet som definieras i din webblasare och ditt
operativsystem. Innan du loggar in pa kderna med softphone, se till att en hérlursenhet som lampar sig féor kommunikationen
ar ansluten till den stationara enheten.

Ditt operativsystem (Windows 10 anvdnds som exempel nedan)

Horlursenheten ska visas i ljudinstaliningarna pa datorsystemets fack. Dar kan du testa enheten och stélla in relevanta
definitioner. Vi rekommenderar att du stéller in hérlursenheten som "Default Communications Device” och datorns hégtalare
som "Default Device”, om detta inte redan ar installt. Detta géller bade instéllningarna fér Playback och Recording.

Datorns "Default Device” och "Default Communications Device” ar relaterade till de instéliningar du snart kommer att géra i
Puzzel-klienten.
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Webblasaren Chrome

Nar du tar emot det férsta samtalet pa softphone uppmanas du att ge agentprogrammet atkomst till mikrofonen i Chrome.
Du maste tillata detta for att softphone ska fungera korrekt.

= C & https;//agent.puzzel.com

5:33 X
7 agentpuzzel.com wants to

S— ,c & Use your microphone Sales ¥ LOG ON

%

< .
o Allow Block
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Mikrofoninstéallningarna i Chrome kan &ndras genom att klicka pa ikonen langst upp till hdger i webblasaren:
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Om du av misstag klickade pa "Block” och behdver atkomst, kan du gora detta genom att klicka pa Secure-installningen i det
Ovre vanstra hornet. Du klickar sedan pa blockinstaliningen och andrar den fran Always block pa den har webbplatsen till en
av ovanstaende installiningar som visas i nasta bild.
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Rekommenderade enheter

Puzzel Softphone ar hardvaruoberoende, i den meningen att ingen specifik ljudhardvara &r kdnd for att "fungera battre” med
var programvara an nagon annan. Vi far dock fortfarande manga fragor fran vara kunder om vilka headset vi rekommenderar
att agenterna anvander. Vi kan inte erbjuda ndgon sadan rekommendation utdver enkla riktlinjer, men vi kan beratta vilka
headset vara egna agenter anvander:
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« Plantronics Voyager Focus UC B825-M (tradidst)
o Jabra EVOLVE 40 MS Stereo (tradbunden)
o Jabra EVOLVE 65 MS Stereo (tradlos)

Nar det géller enkla riktlinjer kan ett bra alternativ vara att helt enkelt leta efter gaming-headset som fatt bra betyg. Gaming-
headset ar utformade for att baras bekvamt under manga timmar, och ljudkvaliteten fran bade mikrofonen och hégtalarna ar
avg6rande. Komfort och ljudkvalitet ar de viktigaste sakerna att leta efter. De headset som vi ndmner ovan &r inte gaming-
headset, men det & dem vi anvander och ar ndjda med.

Kanda problem

o Det finns ett kant fel som kopplar bort pagaende softphone-samtal om programmet uppdateras. Detta undersoks.

o Agenter som ar inloggade med webbklienten kan inte loggas in med skrivbordsklienten samtidigt. Detta ar inte nagot vi
kommer att undersdka, men anvandarna maste vara medvetna om detta.

« Softphone-funktioner som annu inte stdds ar:

o support headset-gester och knappstdd (planeras for framtida utgavor — utvecklas per producent, exempelvis
Jabra och Plantronics/Logitech)

Support och fels6kning

Om du har problem med att anvanda softphone, dubbelkolla dina ljudinstéllningar pa bade datorn och i Agent-programmet
forst. Du kan ocksa kontakta din handledare som aterigen kommer att dvervaga ytterligare atgarder och kanske kontakta
Puzzel Support om det behdvs. Vi har nagra kanda problem nedan som kan likna ditt problem:

o Problem med softphone kan uppsta pa Puzzels sida. Vi kommer vid sddana tillfallen informera prenumererande
administratérer om det omedelbart. Detta ar séllsynt och om du upplever problem utan att vi meddelar dig, vanligen
kontrollera dina lokala instéllningar. Be ditt lokala IT-team att kontrollera relevanta instéllningar i vara grundlaggande
krav

» Kontrollera ocksé att det inte finns nagra lokala problem med internetanslutningen och att inga lokala IT-andringar har
tilldmpats, da det kan paverka anslutningen till tjiinsten Puzzel Softphone. Om du behdver ytterligare hjalp fran Puzzel,
vanligen kontakta Puzzel Support.

o Losning — Notera dem som ringer och berétta for honom eller henne att du ringer tillbaka (kom ihag att den som ringer
eventuellt kan héra dig).

Det ar troligt att du inte kan svara och lagga pa softphone-samtal eller justera volymen genom kontrollerna/knappen pa
hérlurarnas USB-kabel. Detta beror pd att sa kallade HID-handelser (dtgarder som utléses av en USB-enhet) uppenbarligen
inte stdds &nnu i Chrome eller andra webblasare. Vi féljer Chrome fér stdd fér den har funktionen, eftersom den ar relevant
for de flesta softphone-anvandare.

For mer teknisk information och krav gallande Puzzel Softphone, las vart grundldggande kravdokument som finns har.

Skicka loggfiler till Puzzel

Om du har problem som ar svarlésta kan du bli ombedd att skicka loggfiler till var support. Du kan komma &t dessa genom
att trycka pa "F12” pa datorn medan du &r i webbldsaren Chrome, med agentprogrammet éppnat i den &vre menyn, och
vélja Console for att se loggfilerna. Du kan spara loggfilerna som textfil genom att hdgerklicka ndgonstans i loggfilerna, valja
Save as och spara filen nagonstans pa datorn. Lagg till den har filen som en bifogad fil i ditt supportproblem sa att vi kan
analysera den.
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