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Alla skriftliga forfragningar fran ett system (e-post, CRM osv.) som kan identifieras via en URI kan placeras i och
distribueras i Puzzel som mediatypen e-post. Systemet maste skicka information om férfragningen (fran, till, &mne, Uri) till
Puzzel (webbtjénst "RequestAdd”) sa att Puzzel kan kdplacera och distribuera férfragningen till en agent. Puzzel erbjuder
aven en Exchange-koppling. Scheduled task anvander ocksa medietypen e-post. Flera egenskaper paverkar hur
medietypen e-post fungerar i agentapplikationen, exempelvis:

« Offer email to agent sec: Hur lange agenterna ska erbjudas e-postmeddelanden. Standardvéardet ar 30 sekunder.
Om agenten inte accepterar chatten inom den tiden flyttas e-postférfragningen fran agentapplikationen och erbjuds till
nasta lediga agent.

« Allow e-mail transfer to queue: Om agenter ska tillatas vidarebefordra ett accepterat e-postmeddelande till en annan
ké (standard ar ON). Funktionen kan vara praktisk om ett e-postmeddelande skickas till fel e-postadress/e-postké.

« Allow e-mail transfer to agent: Om agenter ska tillatas vidarebefordra ett accepterat e-postmeddelande till en annan
agent (standard ar OFF). Funktionen kan vara praktisk om en del e-postmeddelanden till en kd endast kan besvaras
av vissa agenter.

« Allow e-mail transfer to personal queue: Om en agent ska tillatas placera ett accepterat e-postmeddelande i hens
personliga ko, for att dppnas och avslutas senare (standard ar OFF).

Om du vill géra andringar i din e-postkonfiguration i Puzzel, kontakta vart supportteam.
Om vidarebefordran och placering av e-postmeddelanden i personlig ko

En agent som vidarebefordrar ett e-postmeddelande bor skriva en kommentar till ndsta agent i agentapplikationen. Om en
agent vidarebefordrar ett e-postmeddelande till en annan agent, visas e-postmeddelandet i den nya agentens personliga ké.
E postmeddelandet placeras i en éverféringskd, men taggas med den korrekta agentens namn. Denna 6éverféringské bor ha
ett KPI-larm (om véntetiden> x timmar), s att alla agenter och arbetsledare kan se om e-postmeddelanden blir liggande f6r
lange i 6verforingskdn. Alla agenter kan plocka e-postmeddelanden (som har blivit liggande for 1ange) fran dverféringskon.

Om du tillater att dina agenter placerar ett accepterat e-postmeddelande i en personlig kd, kan agenterna arbeta med
samma e-postmeddelande flera ganger (innan de skickar ett svar till slutkunden och klickar pa Finish). Agenten far poang
fér all den tid som hen lagger pa att arbeta med ett e-postmeddelande, men observera att detta paverkar Ticker Agent och
agentstatistiken! (Det kommer att se ut som att agenten har svarat pa flera e-postmeddelanden och anvént kortare tid per e-
postmeddelande, &n om hen inte hade placerat e-postmeddelandena i sin personliga ko).

Agenterna kan se den personliga kén for e-postmeddelanden och dverféringskén for e-postmeddelanden i kd-6versikten om
de ser alla kdéer. Om detta konfigureras s& att de endast kan se relevanta kder maste dock kompetenserna Email transfer
och Email personal (med niva = 0) inkluderas i profilen som agenterna anvander nar de besvarar e-postmeddelanden.
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