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Tale

Talekanaler gar det muligt for agenter at modtage opkald i Puzzel. Opkald kan seettes i kg og allokeres til agenter sammen
med henvendelser fra andre kanaler. Alle henvendelser til Puzzel-lasninger sendes som standard intelligent til agenter ud
fra, hvem der er forst ledig og bedst kvalificeret.

Puzzel Voice giver agenter alle de veerkigjer, de skal bruge for at handtere telefonhenvendelser effektivt. Vores szerdeles
intuitive agentgraenseflade gor det enkelt at handtere indgaende og udgéende opkald, mens kompetencebaseret routing
sikrer, at kunder modtager den bedst mulige service hver gang. Agenter kan ogsa viderestille opkald eller foretage
konsulterende opkald til andre agenter, for viderestilling.

Agentapplikationen er ogsa udstyret med en softphonefunktion, der gar det muligt for agenter at besvare opkald direkte fra
deres computer, tablet eller mobilenhed, hvilket fijerner behovet for fastnettelefoner og klodset infrastruktur.

Puzzel Voice er et omfattende vaerkigjssaet, der forbedrer kontaktcenterets administrationsmuligheder ved at give lederne
mulighed for lydstyring i form af stemmeoptagelse og medlytning. Med disse forbedrede funktioner kan ledere optage og
lytte til agentopkald, spore overholdelse af regler, identificere manglende kvalifikationer og forbedre servicekvaliteten.

Agenter kan have flere profiler, som de kan logge pa med afhaengigt af, hvilke kaer de logger pa.
Hvis du vil vide mere om Voice-funktionen, skal du lzesebeskrivelsen her.
For flere detaljer om Voice channel, download produktarket her:

Voice Product
Sheet.pdf

Omradebaseret routing

Omradebaseret routing dirigerer automatisk henvendere til deres lokale eller neermeste kontor. Dette kan geres ud fra
henvenderens nummer, via routing af postnummer eller ved hjaelp af mobiltelefonens placering (kun muligt i Norge).

Nar du bruger henvenderens nummer, omdirigerer Puzzel henvenderen til en placering baseret pa, hvor vedkommendes
nummer er registreret. Routingen sker automatisk ved, at det indgaende opkald omdirigeres direkte til den neermeste
placering i virksomheden. Der er visse ulemper ved denne metode, f.eks. nar henvenderen ikke ringer hjiemmefra, eller nar
vedkommendes nummer ikke er korrekt kategoriseret m.v.

Routing baseret pa postnummer sker via IVR-funktionen, hvor henvendere bliver bedt om at angive et posthummer, som
igen bruges til at placere dem i den korrekte kg. Fordelen ved denne metode er, at alle opkald, herunder opkald fra
mobiltelefoner, omdirigeres korrekt. Virksomheder, der bruger omraderouting baseret pa henvenderens nummer, gnsker
maske at dirigere mobiltelefonopkald til en postnummerbaseret routing for at identificere, hvor mobiltelefonbrugeren bor i
modsaetning til, hvor vedkommende befinder sig pa tidspunktet for opkaldet.

Endelig er mobilpositioneringstjenester kun tilgaengelige i Norge og kun for henvendere, der har bestemte mobiloperatarer. |
de tilfeelde, hvor Puzzel-platformen er tilgaengelig, kan den dirigere opkald fra mobiltelefoner til naermeste kontor eller
placering baseret pa henvenderens fysiske placering pa tidspunktet for opkaldet. For at dette skal fungere, skal der
indhentes aktivt samtykke fra henvenderen, far placeringen findes, hvilket betyder, at henvenderen skal bekreefte, at
vedkommende accepterer at blive lokaliseret ved at trykke pa en given tast. Mobilpositionering har en
transaktionsomkostning for hver opnaet placering.

Speciel routing

Der er tre forskellige specielle routingsmoduler:
o Inputrouting
o VIP-routing
o Belastningsdeling

Inputrouting er en avanceret funktion i standard IVR-menuen. Henvendere bliver bedt om at indtaste en inputvaerdi, som
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f.eks. et kundenummer, kontonummer, produktnummer osv. IVR-funktionen leeser denne veaerdi tilbage til henvenderen og
anmoder om bekraeftelse, ofte ved at taste firkant(#).

Med inputrouting fastslar virksomheden:
« Hvordan opkaldet skal dirigeres baseret pa de indtastede veerdier
» Om den indtastede veerdi skal vises p& agentens skaerm
o Hvad der sker, hvis henvenderen ikke indtaster noget
o Hvad der sker, hvis henvenderne indtaster et ugyldigt valg

Input routing kan ogsa henvise til en VIP-liste, som f.eks. klient- eller kontonumre, hvor henvendere, der indtaster det
"korrekte" input, far seerlig VIP-behandling (f.eks. i form af en direkte linje til en bestemt person i virksomheden).

Denne funktion mé ikke forveksles med VIP-routing, som er baseret pa henvenderens nummer (sommetider ogsa kaldet A-
nummeret). Vigtige kunder med kendte numre kan fa seerbehandling ved, at deres numre stér pa en liste, der viderestiller
deres opkald til dedikerede agenter, og/eller placerer dem farst i keen. Dette kreever, at der oprettes en liste over VIP-
kundetelefonnumre.

Dette modul kan ogsa bruges som en "sortliste" f.eks. over henvendere, som virksomheden ikke ansker at prioritere eller pa
anden made gnsker at handtere adskilt fra det primaere opkaldsflow.

Endelig gar belastningsdeling det muligt for Puzzel at allokere henvendere mellem forskellige kaer eller agentgrupper
baseret pa foruddefinerede procentdele. Dette kan vaere nyttigt, f.eks. for visse funktioner eller afdelinger, der er spredt over
flere filialer eller kontorer, hvor virksomheden gnsker, at en vis procentdel af opkald skal dirigeres til ét kontor, og de
resterende opkald skal dirigeres til et andet kontor.
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