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Puzzel-asiakaspalvelujarjestelma

Puzzel on yrityksesi tarpeisiin ragtalditava pilvipohjainen asiakaspalvelujarjestelmé. Asiakaspalvelijoille suunnattua
jarjestelmaa voi kayttaa milloin ja misséa tahansa. Tarvitaan vain puhelinliittyma (PSTN, SIP tai matkapuhelin) ja internet-
yhteys. Jarjestelméén voi kirjautua myds "Softphone”-puhelinsovelluksella, joka on integroitu ratkaisuumme.

Téssa kayttdohjeessa kuvataan asiakaspalvelijoille suunnatut toiminnot. Kayttdmasi jarjestelmaratkaisu ei valttamatta sisalla
kaikkia kuvattuja toimintoja. Tallaisia sovelluskohtaisia toimintoja ovat esim. "Softphone”-puhelinsovelluksen kaytto,
puheluiden soittaminen, yhteystietojen haku tietyista lahteista ja puheluiden tallentaminen.

Monikanavainen asiakaspalvelujarjestelma

Puzzel-jarjestelma siséltda useita moduuleja ja vahintdan yhden jonon, johon saapuu palvelupyyntdja eri kanavista, kuten
puhelimesta, chatista, sdhkdpostista ja sosiaalisesta mediasta. Voit vastata puheluihin ja yhteen tai useampaan kirjalliseen
palvelupyyntddn samanaikaisesti.

Palvelupyyntdjen priorisointi

Puzzel-jarjestelmassa voi priorisoida yhteydenottojen jonot. Voit myds valita eri kanavista tulevien palvelupyyntéjen
tarkeysjarjestyksen. Jonot priorisoidaan hallintaportaalissa maarittdmalla niille palvelutasosopimuksen (SLA, Service Level
Agreement) raja-arvot. Jarjestelma ohjaa palvelupyynnét oikeille asiakaspalvelijoille ammattitaidon ja taitotason mukaan.
Nama tiedot maaritetdan kayttajaprofiilissa, jolla jarjestelmaan kirjaudutaan.

Kayttajaryhmat ja -profiilit

Asiakaspalvelijat jaetaan yleensa eri kayttajaryhmiin esim. maantieteellisen sijainnin tai tyétehtdvan mukaan. Yksi henkil
voi kuulua vain yhteen kayttajaryhmaan. Jonoihin kirjaudutaan valitsemalla kayttajaprofiili. Kayttajaprofiili sisaltaa tiettyja
jonoja, ja profiilissa on maaritelty asiakaspalvelijan taitotaso ndissa jonoissa. Saman kayttdjaryhman asiakaspalvelijoilla on
yleensa sama ryhméaprofiili, mutta heille on voitu maarittdd myoés erilaiset, henkildkohtaiset profiilit. Jarjestelman paakayttaja
voi muokata ryhma- ja kayttajaprofiileja hallintaportaalissa.

Kun jonossa on palvelupyynt6ja ja asiakaspalvelija vapautuu, Puzzel ohjaa pisimp&an odottaneen palvelupyynndn
automaattisesti (suurimman SLA-pistema&ran mukaan suhteutettuna) talle asiakaspalvelijalle. Jos useampia
asiakaspalvelijoita on vapaana, Puzzel ohjaa palvelupyynnén automaattisesti “parhaiten sopivalle” asiakaspalvelijalle
(henkildlle, jolla on jonon korkein SLA-pistem&érd). Jos kaikille vapaana oleville asiakaspalvelijoille on méaéritetty samat
taidot, jarjestelma valitsee sen, jonka edellisesta palvelupyyntéehdotuksesta on pisin aika.

Palvelupyyntdjen automaattisen ohjauksen lisaksi profiileihin voi maarittaa valintatilan (pick mode). Valintatilassa
asiakaspalvelijat voivat valita palvelupyyntéjé jonoista oman arvionsa perusteella.

Asiakaspalvelujarjestelman kayttoliittyma

Uuden asiakaspalvelujarjestelman kayttéliittyman ylareunassa on tilarivi, ja ndytén alaosa siséltda yhden ikkunan, jolle
valittu valilehti aukeaa. Tilarivilla kirjaudutaan eri jonoihin omalla kayttajaprofiililla. Vastaanotetut palvelupyynnét nakyvat
alaosan ikkunaan aukeavalla valilehdelld, jossa niitd myds hallitaan (erillisilla valilehdilld). Siella ndkyvat myds liséatiedot,
kuten jonon yleisndkyma. Jokaisella valilehdellda on widgetteja eli lisdosia, jotka sisaltavat joko palvelupyyntéon liittyvia
tietoja tai toimintoja, jotka eivat liity suoraan palvelupyynton.

Asiakaspalvelujarjestelman nykyisen ja uuden version viliset erot

Tarkead: Asiakaspalvelujarjestelméan nykyinen versio ja uusi versio tukevat hieman eri toimintoja. Katso lisatietoja
toimintojen esittelysta.
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