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Information om Agentstatusar

For kunder med endast telefonkder &r agenternas status ganska latta att forsta
(Logged on/Logged off/Paused och Ready Connecting Connected - Wrap-up).

For kunder med férfragningar via chatt, e-postmeddelande eller sociala medier blir det lite mer komplicerat.

Dessa egenskaper, som hittas pa sidan Users Products under Chatt, ar viktiga fér agenter som ska hantera skriftliga
forfragningar fran Puzzel-kder:

« Tillat att justera max samtidiga skriftliga forfragningar

o Standardinstaliningen ar OFF, men vi rekommenderar att du sl&r pa den s& att agenter kan justera antalet
skriftliga férfragningar som ska hanteras.

Max antal samtidiga skriftliga forfragningar: X
o Det fordefinierade maxvardet, exempelvis 5.

o Om agenter tillats justera detta varde lagras varje agents aktuella maxvarde i Maximum total concurrent written
requests adjusted, om agenten har justerat vardet.

Max samtidig chatt/sociala forfragningar

o Standardvardet ar 0 (=inte definierat), vilket innebar att vardet fér Max total concurrent requests anvands. Om
vardet andras av en agent* lagras det nya vardet (mellan 1 och X) fér den agenten har.

Max samtidiga e -post-/uppgiftsforfragningar: standard 1
o Om agenten andrar vérdet (mellan 1 och X) lagras det hér.

Blockera telefonen om antalet skriftliga forfragningar ar storre an: Y

| agentprogrammet under Installningar - Skriftliga férfragningar visar vi agentens varde for Max totalt samtidigt, Max
samtidigt chatt/socialt och Max samtidigt e -post/uppagift.

Note

Observera att om andringar i egenskaperna "Max samtidiga ..." gors i administratérsportalen medan de relevanta
agenten (erna) ar inloggade i k6 maste agenterna logga ut och logga in igen innan andringarna har effekt. Om en agent
andrar ett varde for en parameter "Max samtidig ..." under Installningar i agentprogrammet, kommer andringen att gélla
omedelbart.

| agentapplikationen visar vi agentens telefonstatus (exempelvis Ready, Connected, Busy), och varje aktiv skriftlig
férfragning visas med en dialogflik. Dessutom visas antalet pagéende skriftliga férfragningar inom parentes bredvid
telefonstatusen, exempelvis Ready (1), Connected (1) eller Busy (4). Agenternas status visas pa samma sétt i
administrationsportalen.

Hur fungerar det?

« Om agentens telefon har statusen Ready (N) (N=inte sparrad pa grund av >Y skriftliga férfragningar) kan agenten ta
emot ett samtal.

« Om agentens telefon ar spéarrad pa grund av >Y skriftliga forfragningar, visas statusen som Busy (N).

« Nar en agent ar ansluten till en uppringare (Connected (N)) erbjuds inte agenten nagra nya skriftliga férfragningar fran
kdn oavsett om Max number of written requests inte har uppnatts.

o En agent (som inte &r i ett samtal eller wrap-up) kan ta emot en skriftlig chatt/ sociala medier-forfragning eller en e-
post/e-task-forfragning om agenten har kapacitet fér mer av denna typ av skriftliga férfragningar (ref. de definierade
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vardena fér Max concurrent chat/social requests och Max concurrent email/task requests, men bara om Max total

concurrent written requests annu inte har natts.

o Agenten kan ringa ett utgdende samtal &ven om telefonen &r blockerad (Busy) pa grund av > Y skriftliga forfragningar.

Exempel pa konfigurationer

Parameter A B C D
Max antal samtidiga skriftliga forfragningar 4 4 4 2

Max samtidiga e -post / eta sk - 11 1 o2
begéranden

Max samtidig chatt/sociala forfragningar 0 4 3 2

*Exempel/kolumn A och B ovan ger samma resultat, eftersom Max concurrent chat/social requests = 0 betyder att den inte
ar definierad. D& anvander vi i stéllet vardet for Max total concurrent written requests.

Summan av Max concurrent email/etask och Max concurrent chat/social ska vara samma som Max total concurrent (som i
kolumn C) eller stérre &n Max total concurrent (som kolumn B och D).

Nedan beskrivs de olika agentstatusarna:
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Statusbeskrivning Statusens

Agenten har status wrap-up i x sekunder efter att hen har lagt pa luren. Agenten kan nér som helst &ndra
sin status till Ready for att férkorta den férdefinierade efterbehandlingstiden, och om detta ar konfigurerat Wrap-up
kan agenten férlanga sin nuvarande efterbehandlingsstatus.

Nar ett samtal till en agent avvisas av agenten eller resulterar i upptagen eller fel &r agentstatusen installd
pa Busy i X sekunder (default=15), innan statusen ar installd pa Ready igen.

Statusen Busy anvands aven nér agentens telefon ar sparrad pa grund av >Y pagaende forfragningar. Ref Busy

Block phone if >Y written requests (Users Products Chat). Agenten kan andra sin status till Ready nar
statusen &r Busy.

Om ett samtal till en agent inte besvaras inom den férinstéllda ringtiden (standard 30 s), far agenten

statusen No answer under det antal sekunder som har forinstallts (standard = 15), innan agenten aterigen No Answer
far statusen Ready. Agenten kan &ndra sin status till Ready nar statusen &r No answer.
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