Solving

wzzel. &
® Interactions

Rost

Réstkanalen gor att agenter kan ta emot samtal i Puzzel. Samtal kan placeras i ké och tilldelas till agenter tillsammans med
forfragningar fran andra kanaler. Alla férfragningar till Puzzels 16sning dirigeras som standard pa ett smart sétt till agenter
baserat p4 vem som forst blir ledig och ar bast Iampad.

Puzzel Voice ger agenter alla verktyg de behdver fér att hantera telefonférfragningar effektivt. Vart mycket intuitiva
agentgranssnitt gor det Iatt att hantera inkommande och utgdende samtal, medan kompetensbaserad tilldelning sakerstaller
att kunderna far basta méjliga service varje gang. Agenter kan ocksa éverféra samtal eller ringa konsultsamtal till andra
agenter innan de 6verférs.

Agentapplikationen ar &ven utrustad med en softphone-funktion som gor att agenter kan svara pa samtal direkt fran sin
dator, surfplatta eller mobila enhet, vilket tar bort behovet av fasta telefoner och klumpig infrastruktur.

Puzzel Voice ar ett omfattande verktygspaket som férbéattrar kundservicehanteringen genom att tillhandahélla ljudhantering
till ledarna i form av samtalsinspelning och medlyssning. Med dessa forbattrade funktioner kan chefer spela in och lyssna pa
agentsamtal, spara efterlevnad, identifiera kompetensluckor och férbéattra servicekvaliteten.

Agenter kan ha flera profiler tillgangliga som de kan logga in via och som avgér vilka kder de loggas in i.
Las beskrivningen har om du vill veta mer om réstfunktionen.
Fo6r mer information om réstkanal, ladda ner produktbladet har:

Voice Product
Sheet.pdf

Omradesbaserad routing

Omradesbaserad routing dirigerar uppringarna automatiskt till deras lokala eller narmaste kontor. Detta kan géras baserat
pa uppringarens nummer, postnummerdirigering eller efter mobiltelefonens positionering (endast tillgangligt i Norge).

Vid anvandning av uppringarens nummer omdirigerar Puzzel uppringaren till en plats baserat pa var dennes nummer ar
registrerat. Dirigeringen sker automatiskt, och det inkommande samtalet omdirigeras direkt till ndrmaste plats inom
organisationen. Det finns vissa nackdelar med denna metod, exempelvis nér uppringaren inte ringer hemifran eller nar
uppringarens nummer inte har kategoriserats korrekt osv.

Dirigering baserat pa postnummer gérs genom IVR, dér uppringarna ombeds knappa in ett postnummer som i sin tur
anvands for att placera dem i ratt k6. Férdelen med denna metod &r att alla samtal, inklusive de som gors fran
mobiltelefoner, dirigeras korrekt. Organisationer som anvander sig av omradesdirigering baserat pa uppringarens
telefonnummer kan vilja dirigera mobilsamtal till en postnummerdirigering for att identifiera var personen som ringer via
mobiltelefon bor, i motsats till var denne befinner sig nér samtalet rings.

Slutligen &r mobilpositioneringstjanster endast tillgangliga i Norge och endast fér uppringare med abonnemang hos vissa
specifika operatdrer. | de fall dar denna tjanst ar tillganglig kan Puzzel-plattformen dirigera samtal frAn mobiltelefoner till
narmaste kontor eller plats baserat pa var uppringaren befinner sig nar samtalet rings. For att detta ska fungera maste ett
aktivt samtycke inhdmtas fran uppringaren innan platsen registreras, vilket betyder att uppringaren maste godkanna att hans
eller hennes geografiska position skickas genom att trycka pa en sarskild knapp. Mobil positionering har en
transaktionskostnad for varje position som hamtas.

Specialdirigering

Det finns tre olika moduler f6r specialdirigering:
o Input-dirigering
« VIP-dirigering

» Belastningsdelning
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Input-dirigering ar en avancerad funktion i IVR-standardmenyn. Uppringaren ombeds att ange ett inmatningsvarde, t.ex. ett
kundnummer, kontonummer, produktnummer osv. IVR Iaser upp detta varde fér uppringaren och ber denne att bekréfta,
vanligtvis genom att trycka fyrkant (#).

Med inmatningsdirigering véljer organisationen:
o Hur samtalet ska dirigeras baserat pa de inmatade vardena
o Om det inmatade vardet ska visas pa agentens skarm
e Vad som hander om uppringaren inte knappar in nagot

« Vad som hander om uppringaren knappar in ett ogiltigt val

Input-dirigering kan &ven referera till en VIP-lista, sdsom klient- eller kontorsnummer, dér uppringarna som anger "ratt”
information far sarskild VIP-behandling (exempelvis en direktlinje till en viss person i organisationen).

Denna funktion bodr inte férvaxlas med VIP-routing, som ar baserad pa uppringarens nummer (ibland kallat A-numret).
Viktiga kunder med k&nda nummer kan ges specialbehandling genom att fa sina nummer uppférda péa en lista dar deras
samtal kopplas till férvalda agenter, och/eller placerar dem férst i kén. Detta kraver att en lista med VIP-kunders
telefonnummer skapas.

Den har modulen kan ocksa anvandas som en "svart lista”, exempelvis fér uppringare som féretaget inte vill prioritera eller
som man vill hantera separat fran det primara samtalsflodet.

Slutligen gér belastningsdelning det mojligt fér Puzzel att férdela uppringare mellan flera platser, kéer eller agentgrupper
baserat pa fordefinierade procentsatser. Detta kan exempelvis vara praktiskt for vissa funktioner eller avdelningar som ar
utspridda pa flera filialer eller kontor, dar féretaget vill att en viss procentandel av samtalen férdelas till ett kontor, medan
resterande samtal férdelas till ett annat kontor.
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