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Puzzel — Agentapplikation

Puzzel ar en flexibel kundkontakt- och véxelldsning baserad pa molinteknik. En agent i Puzzel kan logga in i tjénsten
oberoende av geografisk placering. Allt som krévs ar en telefon av nagot slag (PSTN, SIP eller mobil) och
internetuppkoppling. Alternativt kan agenter logga in med en softphone inb&ddad i applikationen.

Denna anvandarguide beskriver funktionerna fér dig som agent, men det &r inte sékert att din I6sning har konfigurerats for
att stddja alla funktioner. Det &r till exempel inte sékert att du kan anvéanda softphone, ringa ut, sdka pa kontakter i vissa
kataloger eller spela in samtal.

Multikanal

En Puzzel-16sning innehaller flera moduler och en eller flera kéer med férfragningar fran olika kanaler, exempelvis
telefonsamtal, chatt, e-post och sociala medier. Du kan svara pa en eller flera simultant skrivna skriftliga férfragningar
samtidigt, utdver att svara pa inkommande telefonsamtal.

Prioritering av forfragningar

Koderna i en Puzzel-l6sning kan ges olika prioritetsnivaer och férfragningar fran olika kanaler kan prioriteras mot varandra.
Detta definieras i administrationsportalen genom att man anger SLA-gransvardesnivaer (SLA = Service Level Agreement)
for kderna. Dessutom tilldelar 16sningen forfragningar till ratt agent baserat pa agentens kunskaper och kompetensniva.
Denna information finns i profilen som agenten loggar in med.

Anvandargrupper och profiler

Agenterna ar vanligtvis grupperade i olika anvandargrupper, exempelvis baserat pa geografi eller roll. En agent kan endast
tillhéra en anvandargrupp. Nar du loggar in pa kéerna maste du valja vilken profil du loggar in med. Profilerna definieras av
vilka kder de innehaller och vilken kompetensniva du har i dem. Agenter i samma anvandargrupp har vanligtvis samma
grupprofiler men kan &ven ha separata och personliga profiler. Administratdren fér I6sningen kan enkelt hantera bade
grupprofiler och personliga profiler i administrationsportalen.

Nar det finns kéade forfragningar och en agent blir ledig delar Puzzel automatiskt ut den férfragning som har vantat langst
relativt sett (hdgst SLA-poéang). Om fler &n en agent &r ledig, tilldelar Puzzel automatiskt fdrfragningen till den basta agenten
(som har den hégsta SLA-poangen pa kdn), och om alla tillgangliga agenter har samma kompetens véljs den agent som har
vantat langst pa en forfragning i kén.

Utdver automatisk tilldelning av férfragningar gar det att stalla in profiler med pick mode, vilket betyder att agenter kan
plocka foérfragningarna manuellt fran kderna efter eget omdéme och egen prioritering.

Agentapplikationens layout

Layouten fér den nya agentapplikationen baseras pa ett statusfélt 1angst upp och ett flikidnster som tacker resten av
skarmen. Statusfaltet &r i princip dar du loggar in pa kder med en profil, medan flikfénstret r dar dina férfragningar tas emot
och hanteras (i separata flikar), och dar du kan se ytterligare information sdsom k&dversikt. Inuti varje flik finns widgets som
innehaller olika typer av information, antingen relaterade till en férfragning eller en icke-férfragningsrelaterad funktion.

Funktionsluckor mellan aktuella och nya agentapplikationer

Tank pd att det finns en lucka i funktionssupporten mellan den aktuella agentapplikationen och PAA. Kolla pa var
funktionsmatris fér mer information.
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