Solving
puzzel. &=
® Interactions
Ongoing Requests
Den hér sidan visar en rad per pagadende samtal och skriftlig férfrdgning. En pagaende férfragning visas i systemkdn den
kom fran. Eftersom agenter kan ha flera skriftliga férfragningar och/eller ett telefonsamtal samtidigt kan vissa agenter vara
listade flera ganger har.
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Ongoing Requests

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

Queue Description Type  Number/From Duration Agent Status Status Duration

1@ connected (0)

244 656 Fre 4@ connected (0)

4166 435 A 4@ connected (0)
A @ Connected (0)
4@ connected (0)
0045 220 He 4@ connected (0

24:48 Na A @ connected (0) 24:55

Foér inkommande samtal kommer férfragningens Duration att vara lika med agentens Status duration.

Nagra undantagsfall:
o Ett agent till agent-samtal listas inte hér (eftersom det inte &r en férfragning)
« Nar en agent ringer ett konsultationssamtal visas inte detta pa listan

« Om en agent har vidarekopplat ett samtal till en annan person, visas det vidarekopplade samtalet som en pagaende
forfragning, men utan nagon agentinformation.

For forfragningar via e-postmeddelande, chattar och i sociala medier kommer férfragningens Duration skilja sig fran
agentens Status duration eftersom agenten kan hantera flera skriftliga férfragningar (som inte pabdérjas samtidigt). Agentens
telefonstatus kan vara Connected, Ready eller Busy eller till och med Paused/Logged off nar en skriftlig férfragning ar
Oppen.

Alla pagaende forfragningar visas har fér anvéndaren, om inte anvandaren har ett resursfilter som begransar vilka
systemkoer eller anvandargrupper hen ska se.

Ta bort pagaende forfragningar

En anvandare med rattigheter att ta bort e-postmeddelanden/ateruppringningsférfragningar fran Real-time - Queue, kan
ocksa ta bort pagaende férfragningar via e-postmeddelanden och sociala medier fran sidan Ongoing request, men bara om
agenten som &r kopplad till férfragningen &r utloggad.

Om en administratér tar bort en pagaende forfragning kommer den att lagras i Change log, och radata for statistik kommer
att skapas.

Om en agent stanger agentapplikationen nar en férfragningsflik via e-postmeddelande/sociala medier ar 6ppen, och sedan
loggar in i agentapplikationen mindre &n 72/10 timmar efter att hen har accepterat en férfragning via e-
postmeddelande/sociala medier, kommer fliken fortfarande att vara 6ppen sa att agenten kan (slutféra arbetet) och stanga
den.

Eftersom en del agenter ibland stanger (och Iamnar) agentapplikationen med en férfragningsflik via e-postmeddelande eller
sociala medier 6ppen, kommer systemet automatiskt att ta bort gamla férfragningar:

« Om en e-postférfragning ar kopplad till en agent i mer &n 72 timmar, kommer férfragningen att tas bort.

o Om en forfragning via sociala medier ar kopplad till en agent i mer &n 10 timmar, kommer férfragningen att tas bort.
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Pagaende chatt.

Nar agenten eller chattaren har avslutat chatten visas chatten inte Iangre pa sidan Ongoing requests. Om agenten inte
stanger chattfliken och chattaren glémde att stinga chatten nar den avslutades visas chatten som pagaende, men du kan
inte ta bort chattférfragningen fradn den har sidan. Om agenten stanger Puzzel-webblédsaren utan att stdnga chattfliken och
sedan loggar in pa Puzzel inom 10 timmar visas chattfliken, sa att agenten kan stanga den och avsluta chattférfragningen
korrekt. Om chattfliken inte stdngs av agenten inom 10 timmar férsvinner chattférfrdgningen fran pagaende férfrdgningar,
men den har chatten visas inte i statistiken, arkivet eller radatan.
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