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Softphone

Softphone on ohjelmistopohjainen puhelin, joka sisaltdd pdytadpuhelimesta tutut toiminnot. Asiakaspalvelujarjestelméssa
nakyy puhelimen kayttéliittyma nappaimistdineen ja puhelupainikkeineen (esim. mykistys, pito ja soitonsiirto). Ta&man
toiminnon avulla asiakaspalvelijat voivat vastata jonossa oleviin puheluihin suoraan tietokoneeltaan, eika perinteista
lankapuhelinta tai matkapuhelinta tarvitse kayttaa.

Softphone siirtda keskustelun ddnen WebRTC-tekniikan avulla kdyttdmalla operaattorina asiakaspalvelijan internet-selainta
ja internet-yhteyttd. Puheluiden &ani kuuluu asiakaspalvelijan tietokoneeseen liitettyjen kuulokkeiden ja mikrofonin kautta.

Asiakaspalvelijat voivat kirjautua sisdan joko Softphonen tai ulkoisen puhelimen kautta. Puzzel Softphonea kaytetaan
Chrome-selaimella ja se edellyttaa, etta asiakaspalvelijoilla on kaytdssaén vakaa ja riittdvan nopea internet-yhteys.

Lisatietoja Softphone-ohjelmasta saat tuotelehden taalta:

Puzzel Softphone.pdf
EN-Voice.pdf

IVR

Kun kaytéssa on IVR-valikko, soittaja voi valita, mink&d osaston tai henkilén kanssa han haluaa puhua. Valikko raataléidaan
kunkin organisaation tarpeisiin, ja se sisaltda vahintaan kaksi vaihtoehtoa. Suosittelemme sisallyttdmaan valikkoon
korkeintaan 4—6 vaihtoehtoa, ja lisddmaén tarvittavat lisévalinnat pa&valikoiden alivalikoihin.

IVR-valikkoa voidaan myds kayttaa soittajan nappailemien arvojen kertaamiseen. Esimerkiksi jos soittajan on nappailtava
jAsennumero, valikkomoduuli toistaa soittajan nappailemat numerot ja pyytaa soittajaa vahvistamaan tiedon painamalla
esimerkiksi risuaitamerkkia (#).

IVR-moduulin asetukset tehdaan puhelutydnkuluille suunnitellussa Call Flow Tool -tydkalussa. Lue lisda tasta artikkelista.

IVR:n infoviestit

T&man tuotteen avulla organisaatio voi jattaa soittajille IVR:4an viesteja, kuten tervetulotoivotuksia tai tiedotteita. Kun
aaniviesti on toistettu, puhelu voidaan reitittda IVR:n toiseen osaan, toiseen puhelinnumeroon, Puzzeliin, tai se voidaan
lopettaa.

Infoviesteja kaytetdan yleensé yhdessa aikamoduulin kanssa. Esimerkiksi tervetulotoivotus (kuten "Tervetuloa
tukipalveluumme...”) kuuluu yrityksen aukioloaikoina, ja niiden ulkopuolella kuuluu toinen viesti (kuten "Aukioloaikamme ovat
maanantaista perjantaihin klo 8—-167).

Organisaatio voi tallentaa infoviesteja ja ladata ne Puzzel Contact Centre -ratkaisuun hallintaportaalin Audio-toiminnolla.

Puheluiden soittaminen

Asiakaspalvelijat voivat soittaa puheluita luettelossa oleviin numeroihin tai nappaileméansé puhelinnumeroon. Tdma toiminto
tehostaa asiakaspalvelijan ty6ta, silla puhelut voidaan nyt soittaa suoraan asiakaspalvelujarjestelmasta joko Softphone-
moduulilla tai kirjautumiseen kaytettéavalla puhelinnumerolla.

Aanitiedostojen hallinta

Puzzel antaa mahdollisuuden tallentaa, ladata ja hallita &anitiedostoja. Voit tallentaa dénitiedostoja puhelimella tai
tietokoneella ja ladata ne hallintaportaaliin.
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Palvelunumero

Palvelunumero on numero, joka reitittdd soittajan Puzzel-jarjestelmaan. Yleensa palvelunumero on sama kuin soitettu
numero. Joissakin tapauksissa soittajat voidaan reitittdad palvelunumeroon toisen operaattorin alaisella numerolla.

Puzzel-ratkaisussa kaytetdan yleensé kansallista palvelunumeroa, jolle ei ole mééaritetty maantieteellista sijaintia (NGN, non-
geographical number). Asiakas maksaa palvelunumeroon soittamisesta saman hinnan riippumatta siitd, onko numero
kansallinen vai kansainvalinen.

Hiljainen valvonta

Hiljaisen valvonnan avulla valitut ké&yttajat (valvojat) voivat kuunnella soittajien ja asiakaspalvelijoiden valisid keskusteluja
asiakaspalvelijan puhelinnumeron (lanka- tai matkapuhelin) tai Softphonen avulla. Soittaja tai asiakaspalvelija eivat kuule
esimiehen olevan linjalla puhelun aikana.

Puzzelissa voidaan maarittaa asetus, jolla asiakaspalvelija nakee asiakaspalvelujarjestelmassa kuulokekuvakkeen, jos joku
valvoo meneilldén olevaa puhelua. Taman kuvakkeen saa myds pois kaytdsta, jolloin asiakaspalvelija ei saa tietda puhelun
valvonnasta.

Lue lisaa tasta artikkelista.

Takaisinsoitto

Puzzelissa on helppo maarittaa erilaisia takaisinsoiton asetuksia ja prioriteettiasetuksia suhteessa muihin palvelupyyntdihin.
Nain loppuasiakkaiden ei tarvitse jdada jonottamaan palvelua, vaan heille voidaan ehdottaa takaisinsoittoa jonossa,
verkosta tai tekstiviestilla.

Takaisinsoiton maarityksiin on kaksi tapaa:
« Soita ensin asiakaspalvelijalle
» Soita ensin asiakkaalle

Ensimmaisessa vaihtoehdossa ensimmaisend vapautuvan asiakaspalvelijan numeroon soitetaan, kun asiakkaan numero
nousee jonossa ensimmaiselle sijalle. Asiakkaalle soitetaan automaattisesti, kun asiakaspalvelija on linjalla. Tassa
vaihtoehdossa asiakkaan ei tarvitse jaada odottamaan, mutta asiakaspalvelija saattaa joutua odottamaan asiakasta.

Toisessa vaihtoehdossa asiakkaalle soitetaan, kun hdnen numeronsa nousee jonossa ensimmaiselle sijalle. Puhelu
yhdistetdan ensimmaisena vapautuvalle asiakaspalvelijalle. Téssa tapauksessa asiakas saattaa silti joutua odottamaan
asiakaspalvelijan vapautumista, mutta asiakaspalvelijan ei tarvitse odottaa.

Kummassakin tapauksessa takaisinsoittoa yritetdan korkeintaan kolme kertaa. Jos takaisinsoittoon ei vastata,
takaisinsoittopyyntd siirtyy jonoon loppuun.

Takaisinsoitto puhelinjonosta

Takaisinsoittoa ehdotetaan yleensa silloin, kun asiakas saapuu jonoon ensimmaisen kerran. Ehtona on, etté jonossa on
esimerkiksi yli 20 soittajaa (soittajien maaran voi maarittaa itse). Takaisinsoittoa voidaan ehdottaa myds silloin, kun soittaja
on odottanut jonossa yli esiasetetun sekunti- tai minuuttiméarén eik& hanen puheluunsa ole vastattu tai jos arvioitu
odotusaika on pidempi kuin esiasetettu aika.

Takaisinsoittoja tarjotaan IVR:n kautta esimerkiksi pyytdmalla soittajaa painamaan ensin tiettya nappainté ja sen jalkeen
nappailemaan puhelinnumeron, johon han haluaa saada takaisinsoiton. Tai jarjestelma voi pyytaa vahvistusta siihen, etta
asiakkaalle soitetaan takaisin siihen numeroon, josta han soittaa.

Asiakaspalvelijat voivat my6s maarittaa asiakkaalle ajastetun takaisinsoiton.
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Takaisinsoitto verkkosivustolta

Asiakkaat voivat asentaa verkkosivustoilleen "Soita minulle” -painikkeen, joka voidaan réatéléidé organisaation tarpeisiin
sopivaksi. Yksinkertaisimmillaan painike voisi pyytad soittajan puhelinnumeroa, ja edistyneempi painike pyytéisi soittajalta
lisétietoja, kuten palvelupyynnén aiheen, postinumeron jne. Parametrina voidaan kayttda myds sivua, jolla soittaja on
painiketta painaessaan.

Kun soittaja on painanut painiketta, jonotunniste lisdtdan Puzzel-jonoon. Asiakkaalle soitetaan takaisin, kun tamé
jonotunniste siirtyy rivilla ensimmaiseksi.

Asiakaspalvelijat voivat my6s maarittaa asiakkaalle ajastetun takaisinsoiton.

Tekstiviestilla tilattava takaisinsoitto - SMS-soittopyyntd

Loppukayttaja voi tilata takaisinsoiton Iahettamalld tietyn avainsanan tekstiviestilla. Tekstiviestin avainsana maéritetadn
reitittdmaan loppukayttajan palvelupyynté oikeaan takaisinsoittojonoon. Loppukayttajalle soitetaan takaisinsoittojonon
maaritysten perusteella. Jarjestelméssa yhdelle jonolle tai useille jonoille voidaan maarittd4 useita tekstiviestitse lahetettavia
avainsanoja. Esimerkiksi markkinointikampanjoissa samalle jonolle voidaan maarittda useita tekstiviestitse |ahetettavia
avainsanoja, joiden avulla voidaan mitata kunkin markkinointikanavan vastausmaéaria.

Puzzel-jarjestelmassa tekstiviestilla tilattavaan takaisinsoittoon on saatavilla erilaisia vaihtoehtoja, kuten yleisesti kaytetty
lyhyt tekstiviestikoodi (jaettu tai yksiléllinen) tai pitkd numerosarja.

Ajastettu takaisinsoitto

Kun takaisinsoitto/tehtava on tilattu (esim. klo 8.58) ja ajastettu (esim. klo 12.00), tama takaisinsoitto/tehtava siirtyy jonojen
odotushuoneeseen ja nékyy "ajastetut’™ sarakkeessa. Sieltd se siirtyy jonoon ja nékyy jonossa-tilassa. Ajastettu puheluaika
voi olla korkeintaan 14 paivan kuluttua ja ajastettu tehtava korkeintaan 60 paivan kuluttua. Jonojen odotushuoneeseen sopii
oletusarvoisesti korkeintaan 1 000 palvelupyyntda.

Lisatietoja ajastetuista puheluista on taalla.

Puheluiden tallentaminen

Puzzelin maarityksilla voidaan tallentaa puhelinkeskusteluja. Se onnistuu joko ottamalla kaytté6n jonosta saapuvien
keskustelujen tallennus tai tallennus asiakaspalvelijan valitessa toiminnon manuaalisesti. Muistutus: Seka soittajille etta
asiakaspalvelijoille on ilmoitettava, ettéd heidan puhelinkeskustelunsa tallennetaan.

Kun jarjestelma on méaritetty tallentamaan puhelut, tallennus alkaa heti, kun asiakaspalvelija vastaa puheluun, ja paattyy,
kun asiakaspalvelija lopettaa puhelun. Tallennuspainike on asiakaspalvelijalle kadtevassa paikassa, joten tallennus on helppo
keskeyttaa ja sita voi jatkaa milloin tahansa keskustelun aikana. Kaytettavissa on myds suojauspainike, jolla asiakaspalvelija
voi helposti vaaristda &anté puhelun aikana arkaluonteisten tietojen suojaamista varten. N&itd ovat mm. luottokorttitiedot
seka yksityisyydensuojan ja tietosuojan alaiset tiedot.

Puhelutallenteita voidaana tallentaa jatkokaytt6a varten Puzzelin FTP-palvelimelle ja media-arkistoon. Jos asiakas haluaa,
etta tallennetut &anitiedostot salataan, meilta voi tilata niille X.509-sertifikaatteihin perustuvan suojatun salauksen. Esimies
voi hakea, kuunnella, tallentaa ja 1&hettda puhelutallenteita media-arkistosta. Tallenteita voi hakea hakutydkaluilla, kuten
asiakaspalvelijan nimelld, soittoajalla, soittajan numerolla, jonon nimell& jne. Liséksi valvoja ndkee puhelun historiatiedot,
kuten sen, kuinka kauan soittaja odotti jonossa ja kuka asiakaspalvelijoista keskusteli hanen kanssaan. Tallenteita
sailytetdan oletusarvoisesti yhden kuukauden ajan.

Lue lisdé puheluiden tallennuksesta artikkelista.

Tallenteiden sailytysajan jatkaminen

Puhelutallenteita sailytetdan oletusarvoisesti yhden kuukauden ajan. Taman jalkeen voit jatkaa sailytysaikaa tilaamalla
jommankumman paketin:

o Pidennetty séilytysaika, enintdan 6 kuukautta
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o Pidennetty séilytysaika, enintdan 12 kuukautta
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