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Avanserte funksjoner

Den avanserte, Al-drevne Interaction Analytics-modulen fra Puzzel er et nyskapende del av Agent Assist-funksjonen. Den
omfatter tre tilleggskomponenter, en humgarindikator og en transkripsjonshistorikk (som er usignert av hensyn til kundens
integritet).

Det er tre tilleggskomponenter:
« Bot
o Transkripsjoner
o Kunnskapsbase

De nyttige forslagene som kommer fra disse tre kildene, vil forbedre og berike agentopplevelsen og gi en mer
tilfredsstillende kundesupport.

For vi ser pa tilleggskomponentene, skal vi fokusere pa de viktigste endringene som finner sted i basiskomponentene nar
man tegner et abonnement pa Interaction Analytics-modulen. De verdigkende funksjonene som falger med denne modulen,
er humgrindikatoren i kontaktkortkomponenten og den anonymiserte interaksjonshistorikken.

Humeranalyse
En grafisk humgrindikator vises i alle interaksjoner og gir et inntrykk av kundens tilfredshet. Dette vil hjelpe i en pagaende

interaksjon med kunden. Bakgrunnsfargen pa ikonet representerer kundens humgr: Grant er positiv, gult er ngytral og radt
er negativ. Pilen i ikonet angir trenden.
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To typer analyser utfares her:

1. Analyse av den umiddelbare interaksjonen [Faktisk]

2. Analyse av hele interaksjonen siden den ble initiert [Gjennomsnitt]
Faktisk-grafen er basert pa det umiddelbare humaret, og Gjennomsnitt-grafen er basert pa den samlede interaksjonen siden
den ble pabegynt, og resultatet er en aggregert verdi. Dette gjares for & sikre at analysen gjares kontekstuelt.

Note

Resultatet pa den nyeste kundeundersgkelsen fremheves pa kontaktkortet for & gi et inntrykk av kundehumearet

Vis transkripsjoner

Hvis du abonnerer pa den avanserte Agent Assist-funksjonen, vil interaksjonene bli anonymisert, ved at personopplysninger
som kommer frem under interaksjonen, blir maskert. Nar du klikker pa Vis transkripsjon-alternativet, far du opp en usignert
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interaksjonshistorikk med taggede ngkkelord og setninger, som kan brukes til & generere forslag for lignende henvendelser.

Bot-forslag

Forslagene som kommer fra boten, kan enten vaere automatiske eller sgkes opp manuelt. De automatiske forslagene er et
resultat av botens forstaelse av henvendelsen. Hvis forslagene ikke er relevante for henvendelsen, kan du velge a sgke
manuelt ved hjelp av sgkefanen.

Automatiske bot-forslag

Du kan f& automatiske forslag for kundehenvendelser fra boten. Alle innkommende meldinger fra kunden videresendes
automatisk til chat-boten for et forslag. Svar fra chat-boten kan vaere av falgende fire typer:

o Tekstsvar
o Knappesvar (slik at du kan velge mellom alternativer)
o Koblinger

o Handlinger (for & utfere handlinger gjennom integrasjoner)

All ﬂ Transcriptions KnowledgeBase

[ +] Jeg trener daglig og blir stadig bedre.

e
a few seconds ag

[ +] Beklager, men jeg forstar ikke helt hva du sier.

@ o
nds

[ +] 1 can help you with invoice related guestions

a Copy of inveice Invoice problems
oy &3

Agenter kan stemme ved & klikke pa tommel opp/ned-knappen pa hvert av bot-resultatene for & gi en tilbakemelding til bot-
treneren. Dette bidrar til analyse og forbedring av botsgkresultatene. Du kan ogsa gi forslag til bot-treneren til artikler som
kan inkluderes i et bestemt emne, ved a klikke pa ikonet ved siden av sgkefeltet. Et nytt vindu kommer opp der du kan
skrive inn tilbakemeldingen din og sende den til bot-treneren.
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Suggest improvements for chatbot

Feedback for the chatbot trainer about this conversation

This is not a relevant answerl

Manuelt sgk

Du kan ogsa utfare et manuelt sgk etter forslag. Da deaktiveres det automatiske sgket midlertidig. Det utfares ingen flere
automatiske sok fgr du bytter om ved hjelp av knappen til venstre for sgkefeltet.

All Bot Transcriptions KnowledgeEase &

@ | invoice +]

[ +] Beklager. men Jeg forstar ikke helt hva du sier.

0 ©
2 minutes ago
[ +] | can help you with invoice related guestions
[+] Copy of invoice Invoice problems
o ©
a few seconds ago
[ +] sorry, but I don't have a better answer than | just gave you.
b %

Foreslatte svar fra chat-boten kan sendes til kunden ved hjelp av pilen til venstre for de foreslatte meldingene. Da sendes
forslaget til chat-vinduet, der du om nadvendig kan redigere forslaget far du sender det til kunden. Knappealternativer her
kan ogsa sendes til kundechat-vinduet, men du vil ikke kunne redigere disse.

Transkripsjoner

Dette er forslag fra den anonymiserte interaksjonshistorikken for en lignende henvendelse som vil hjelpe deg med & svare
pa henvendelser av lignende type mye raskere. Du kan apne hele transkripsjonen ved a klikke p4 den. Matchende
ngkkelord vises som uthevet tekst, og du kan filtrere hele samtalen ved hjelp av fritekst til bestemte deler av samtalen.
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4 minutes ago

® [.]1need ** cancel ** subscription [...] L
3 minutes ago

# [.]1need help with invoice [...] -,

3 minutes ago

W [.]FFFEERR F guestion about invoice [..] -

Kunnskapsbase

| en pagaende chat kan du motta forslag fra kunnskapsbasen for en kundehenvendelse. Henvendelsen analyseres
automatisk for & trekke ut de beste treffene fra kunnskapsbasen. Du far opp en liste over tre artikler som du kan ga igjennom
og bruke. Du kan deretter bruke denne artikkelen eller disse artiklene som svar pa kundehenvendelsen ved & klikke pa -
ikonet eller gjgre endringer i dem fgr du sender dem til kunden.

All Bot Transcriptions KnowledgeBase &

I'm locked out of my account, what do | do? -

If you enter the wrong password more than three times your account will be locked untill the password has been reset. You can do this yourself by
using the "Forgot password / Need new password" from the logon window in the client, Enter your email or phone number which is registered on your
user and a one time password will be sent either by email or sms depending on what you enter. If this doesn't work it may be that there isn't
registered any phone number or email address on your user. Please contact your local administrator if this needs to be done. You can also get help
from your local administrator to reset your password.

wrong password || password || account || reset your password || password will | if you enter the wrong password | forgot password

locked untill the password | need new password || enter your email or phone number which is register = you can do this yourself by using the
what doido | please contact your local administrator if this ne || you can also get help from your local administrato

than three times your account will || from the logon window in the client | that there isn't registered any phone number or em

sent either by email or sms depending on what you | if this doesn't work it may || been reset || i'm locked out of my account | done

Hvis artikkelen i kunnskapsbasen har stottevedlegg, vil agentene kunne laste ned disse ved & klikke pa dem. Agenter kan
ogsa gjare vedlegget tilgiengelig for kunden ved & klikke pa ikonet  for kopi av kobling og lime inn koblingen i et chat-
vindu, i en e-post eller i en SMS-melding. Kunden vil sa kunne klikke pa koblingen og se dokumentet i 48 timer far koblingen
utleper.
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All Bot Transcriptions &

[ Call us and we will help you find the best deal.

@12

B best deal.docx
B ancther deal.docy [N

Hvis Knowledgebase-artikkelen har tilknyttede artikler som er kartlagt, vil den veere tilgjengelig for agentene a se ved &
klikke pa elementet som vises i listevisningen. Tellingen i parentes angir antall artikler som er & finne i listen.

All Bot Transcriptions KnowledgeBase [

B  Article2 -
] And here is article 2

& © article

E=m) Article 1

Du kan ogsa bruke sgkeboksen i Kunnskapsbase-panelet til & sgke etter en artikkel manuelt. Siden manuelt sgk deaktiverer
det automatiske sgket, ma du sla pa det automatiske sgket igjen ved & klikke pa knappen én gang til. Den avanserte
sgkefunksjonen gjer en morfologisk analyse av sgkeord og gir bedre resultater. For eksempel gir sgkeordet «kopi» treff med
«kopier» og «kopiering».

All Bot Transcriptions KnowledgeBase &

@© | o B

12 minutes ago

B Copyof myhill »
12 minutes ago
[ +] hvern er bill gates »
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Foresla Kunnskapsbase-artikler

Agenter kan ogsa foresla artikler som de mener bgr inkluderes i kunnskapsbase. Klikk pa ikonet til hayre for sgkeboksen for
a apne vinduet Foresla en ny artikkel. Skriv inn spgrsmalet og det relevante svaret, og klikk pa send.

Suggest a new article

Question
Copy of my bill
Answer

A copy of the original bill by ernail

Den foreslatte artikkelen vil bli sendt til innboksen i Knowledgebase Management System for administratorens godkjenning.

Fanepanelet Alle

Fanepanelet Alle viser en kombinasjon av forslag som er samlet inn fra alle kilder kunden abonnerer pa. Nar det kommer en
henvendelse fra en kunde, viser dette vinduet sgkeresultater samlet inn fra flere kilder for & presentere de mest relevante og
riktige handlingene. | eksemplet nedenfor er resultatene fra forskjellige kilder som vist nedenfor:

« Boten gir et forslag med en dialog for videre avklaring.
 Transkripsjoner fra lignende interaksjoner kan inneholde svar pa den aktuelle henvendelsen.
o En artikkel fra kunnskapsbasen gjelder ogsa sparsmalet som stilles.

Du kan velge mellom noen av disse forslagene og ga frem som angitt.
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Bot Transcriptions KnowledgeBase

Iranscriprions £ IHNILLES agu
. [...] how ** i get * copy of ** **** please? [...] -,

Bot 23 minutes ago
[+ ] 1 can help you with invoice related guestions
L+ ] Copy of invoice Inveice preblems

KnowledgeBase 25 minutes ago
L+ ] Copy of my bill »

Forslagene i «Alle»-fanen er fullstendig automatiserte og oppdateres etter hvert som samtalen skrider frem. Nye forslag
legges til i stakken og scroller automatisk nedover til du interagerer manuelt i panelet ved & scrolle eller velge ett av
elementene. Hvis du scroller til bunnen, aktiveres autoscrollingen pa nytt.

Hvis du befinner deg et annet sted [pa en annen fane eller i en annen applikasjon], er de foreslatte resultatene fra
forskjellige kilder eller de «nye meldingene» tydelig merket som vist nedenfor.
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MG 5ot ¥ Tanstriptons Knowled pedasse

Ko ledpesase an hour ags
* Hew da | buy a privade insurance? ¥
Bat an hour ags

* Sorfy, but | do not have 8 response to what you sking for

Bat an hour ags
4  Dergarduved d falge instruksene

KncwledgeSase an houf ags
& Amicle s »

Kniraledpedase A MENUTY R38
*= I'rn locked owt of My account, what do | do? ¥

Bot a menute ags
L] | dent wnderstand your question. Can you try again?
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