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1 Introduktion

1.1 Om Puzzels kontaktcenterlgsning

Puzzel er en fleksibel kundekontakt- og omstillingsbordlgsning baseret pa cloud-teknologi.
Agenter kan logge pa fra et hvilket som helst sted. Det eneste, der kreeves, er en
telefonforbindelse (PSTN, SIP eller mobil) og en internetforbindelse. Agenter kan eventuelt
ogsa logge pa med en "softphone", som er integreret i applikationen.

Denne vejledning beskriver funktionaliteten for dig, der arbejder som agent. Det er ikke
sikkert, at din lgsning indeholder alle funktionerne. Det kan veere, at du eksempelvis ikke
kan anvende softphone-funktionen, foretage udgaende opkald, sgge efter kontakter i
visse kilder eller optage dine opkald.

1.2 Flere kanaler

En Puzzel-lgsning indeholder forskellige moduler og en eller flere kger, der handterer
henvendelser fra forskellige kanaler, sasom telefon, chat, e-mail og sociale medier. Du kan
besvare en eller flere samtidige skriftlige henvendelser ud over at besvare telefonopkald.

1.3 Prioritering af henvendelser

Kgerne i en Puzzel-lgsning kan gives forskellige prioriteringer, og henvendelser fra
forskellige kanaler kan prioriteres i forhold til hinanden. Dette defineres i
administrationsportalen ved at indstille SLA-teerskelveerdier (SLA = Service Level
Agreement) for kgerne. Derudover allokerer Igsningen henvendelser til den korrekte agent
baseret pa agentens kompetence og kompetenceniveau, hvilket er defineret i den profil,
agenten logger pa med.
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1.4 Brugergrupper og profiler

Agenter grupperes normalt i forskellige brugergrupper, f.eks. ud fra geografi eller
rolle/organisatorisk enhed, og en agent kan kun tilhgre én brugergruppe. Nar du logger pa
kgerne, skal du veelge en profil at logge pa med. Profilerne defineres efter, hvilke kger de
indeholder, og hvilket kompetenceniveau du har i dem. Agenter i den samme
brugergruppe har normalt samme gruppeprofiler, men kan ogsa have separate og
personlige profiler. Administratoren af Igsningen kan nemt administrere bade
gruppeprofiler og personlige profiler i administrationsportalen.

Nar der er henvendelser i kaen, og en agent bliver ledig, allokerer Puzzel automatisk den
henvendelse, der har ventet i leengst tid, forholdsmaessigt set (dvs. i forhold til den hgjeste
SLA-score). Nar mere end én agent er ledig, allokerer Puzzel automatisk henvendelsen til
den "bedste" agent (= agenten med den hgjeste SLA-score pa kgen), og hvis alle ledige
agenter har samme kompetencer, veelger Puzzel den agent, som har veeret ledig laengst,
siden han/hun sidst fik tilbudt en henvendelse.

Ud over automatisk at allokere henvendelser kan profiler konfigureres med
"plukkefunktion", hvilket betyder, at agenter manuelt kan plukke henvendelser fra kgerne
baseret pa deres eget skgn og deres egen prioritering.

1.5 Agentapplikationens layout

Layoutet for den nye agentapplikation bestar af en statuslinje gverst og et fanevindue, der
deekker resten af skaermbilledet. Statuslinjen er det sted, hvor du logger pa kgerne med
en profil, mens fanevinduet er det sted, hvor dine henvendelser modtages og
administreres (i separate faner), og hvor du kan se yderligere oplysninger som f.eks.
k@oversigten. Pa hver fane er der widgets, der indeholder forskellige typer oplysninger, der
enten er relateret til en henvendelse eller en ikke-henvendelsesrelateret funktion.

1.6 Funktionalitetskloft mellem nuvarende og nye
agentapplikationer

Veer opmaerksom pa, at der er en klgft mellem den nuveerende agentapplikation (bade

web og desktop) og den nye agentapplikation med hensyn til understgttelse af

funktioner. Du kan fa naermere oplysninger i funktionsmatricen pa vores supportwebsted

https://help.puzzel.com (sgg efter matrix).
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2 Indlogning

Agentapplikationen er tilgeengelig via din computers internetbrowser pa
https://agent.puzzel.com og kreever ikke, at der foretages nogen installation. Web-
applikationen understgtter bade PC og Mac, da den kun kraever en internetbrowser.

2.1 Sadan logger du pa applikationen
Abn Puzzel-applikationen i din browser, og indtast dine logon-oplysninger. Klik derefter pa

knappen "Sign In".

puzzel.

Sol\ring Customer Interactions

CUSTOMER 12345
USERNAME James Bond

PASSWORD  sesess

Forgot password | Need new password?

SIGN IN

Kontakt din administrator, hvis du ikke har disse logon-oplysninger. Hvis det er farste gang,
du logger pa, har du muligvis endnu ikke modtaget et password. Hvis det er tilfaeldet, skal
du blot klikke pa teksten "Forgot password | Need new password?" under inputfeltet og
folge fremgangsmaden. Denne funktion er kun tilgeengelig, hvis din brugerkonto er
registreret med din e-mailadresse eller dit mobilnummer.

Hvis din Igsning er konfigureret med to-faktor-godkendelse, bliver du bedt om at indtaste
en ekstra kode, der sendes til din telefon eller e-mailadresse, hvis dette er defineret i din

brugerkonto.
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Bemeerk, at nar du logger pa applikationen, betyder det ikke, at du er logget pa kger for at modtage
henvendelser. Du skal aktivt logge pa kgerne for at modtage henvendelser.

Nar du er logget pa, bar applikationen se nogenlunde saledes ud:

= (B @ Alreqests 3 oo puzzel.

Start here

Her kan du enten logge pa kger fra den gverste statuslinje for at modtage henvendelser
eller falge pilen "Start her" (Start here) for at abne en eller flere faner og fa vist specifikke
kontaktcenteroplysninger som eksempelvis kgoversigter.

2.2 Sadan logger du af applikationen
For at logge af applikationen skal du klikke pa menuikonet i gverste venstre hjgrne og
veelge "Log ud" (Sign out).

11:44
— Enter phone number (8) All requests % LOG ON
New Tab

Settings

Sign out

Nar du logger ud af applikationen eller lukker den, logger du ikke samtidigt af k@erne, og du vil
stadig modtage henvendelser pa din telefon, hvis din status var indstillet til "Ledig” (Ready), da du
gjorde det. Hvis du ikke gnsker at modtage opkald pa din telefon, nar du har logget ud af
applikationen eller lukket den, skal du sgrge for, at du farst logger af kgerne.
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3 Indlogning
3.1 Sadan logger du pa keer

Du kan logge pa kger i statuslinjen gverst i applikationen. Alt efter hvilke funktioner din
lgsning er konfigureret med, kan du logge pa med enten et telefonnummer eller softphone.
Du kan logge pa direkte med statussen "Ledig” (Ready) eller direkte med pausestatus.
Hvis din lgsning er konfigureret med pausearsager, kan du veelge en af dem.

16:52
= () o (DG EEE

Ready

@ Break

® Lunch

® Administration
® Meeting

@ Training

@ A really really really really really really really really really really really long pause reason

3.1.1 Sadan logger du pa med et telefonnummer

Farst skal du indtaste det telefonnummer, du @nsker at logge pa med og modtage opkald
pa (applikationen husker det sidste nummer, du loggede pa med). Derefter skal du veelge
den profil, du gnsker at logge pa med, forudsat at du har mere end én profil at veelge
imellem (applikationen husker den sidste profil, du loggede pa med).

:57
. Enter phone number (1) Sales Y

Til slut skal du klikke pa knappen "Log pa” (Log on) for at veere tilgaengelig og klar. Nar du
har logget pa, skal dit statusfelt se sadan her ud. Du er nu klar til at modtage henvendelser.

@

o

58
Profile: (1) Zales

Number:

@ Ready

For at logge af kaerne igen skal du blot klikke pa statusknappen og veelge "Log av” (Logoff).
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=
2

Profile: (1) Sales

Number:

® Ready

@ Ready

@ Break
@ Lunch
@ Administration

@ Meeting

@ Training

3.1.2 Logon via din telefon (bagder)

Du kan ogsa logge pa Puzzel via en "bagder" med telefonen. Her skal du ikke bruge
applikationen, kun din telefon. Denne "bagdgr" er praktisk, hvis du ikke har adgang til din
applikation, hvis du har mistet forbindelsen til internettet, eller hvis du ikke er pa kontoret.
Det nummer, du skal ringe til for at aktivere bagdgren, afhaenger af, hvilket land din
tjeneste tilhagrer.

» Norske tjenester: +47 815 11 565

» Svenske tjenester: +46 (0)770 456 811

» Danske tjenester: +45 70 80 75 55
4

Britiske tjenester: +44 (0)203 426 5999

Du kan ringe til bagdgren fra en hvilken som helst telefon. Nar du ringer op, hgrer du en
automatisk stemmeguide, der vejleder dig i at indtaste fglgende oplysninger med
tastaturet pa din telefon:

1. Indtast dit kundenummer (det samme, som du bruger til applikationen)
Indtast dit agent-ID (det numeriske ID, der er defineret i din brugerkonto)
Du er logget af/pa/i pause (den aktuelle status leeses op)

Bowop

Tryk pa x for at logge pa/af/i pause (cifferet i menuvalget afhaenger af din status)

o1

Indtast profilnummer (kun aktuelt, hvis du logger pa og har flere profiler at veelge
imellem)
6. Indtast dit telefonnummer (kun aktuelt, hvis du logger pa)
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Efter hvert trin skal du bekraefte ved at trykke pa tasten # pa telefonens tastatur.

3.1.3 Sadan logger du pa med softphone

Nar softphone er aktiveret, kan du veelge mellem at logge pa med et telefonnummer eller
med softphone i sektionen "Softphone" pa fanen "Indstillinger” (Settings). Derudover kan
du definere, hvilke enheder det skal ringe pa, nar der modtages softphone-opkald. Ud over
at aktivere ringning pa dit headset kan det veere en god idé at aktivere ringning pa dine
PC-hgijttalere (i tilfeelde af at du ikke har dit headset pa).

Bemeerk, at softphone-opkald benytter den lydenhed, der er defineret i din browser og dit
operativsystem. Se retningslinjerne pa https://help.puzzel.com for at fa neermere

oplysninger (sgg efter softphone).

AW Using Softphone (1) sales v
Settings _
softphone

MENU SOFTPHONE

1:

]
=)

(i ) Softphone-calls utilises the audio device defined in your browser and operating system.
General

USE SOFTPHONE
Edit User +| Log on with Softphone

Softphone RINGER

v/| Use custom ringer
Written Requests

Communications - Speakers (Jabra Link 370) (0b0e:245d) v .'
Notifications v Alsoring
Default - Speakers {Jabra Link 370) (0bOe:245d) v ’

SAVE RESET

Nar afkrydsningsfeltet "Brug softphone” (Use softphone) er markeret, logger du pa kger
med softphone, og du vil modtage alle opkald pa din computers headset.

13:52

— AW @g Softphone (1) Sales Al LOGON | v
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3.2 Agentstatus

Solving
Customer
Interactions

Statusknappen viser, hvilken status du har p.t., og det kan veere en af fglgende:

Agentstatus

Ledig -
Kobler op @
| samtale v

Efterbehandling @

Optaget -
Svarer ikke -
April 2019

Beskrivelse

Du er logget pa og klar til at modtage henvendelser.

Puzzel har sendt en henvendelse, men du har endnu ikke

accepteret den.

Du har accepteret en henvendelse og behandler den (er i

samtale).

Puzzel eendrer din status til "Efterbehandling” i x sekunder (kan
konfigureres), efter at du har afsluttet et opkald. Du kan aendre

din status til Ready, nar du vil.

Hvis din telefon afgiver en optaget-tone (du har en udgaende
samtale/har modtaget et opkald pa din direkte telefon), eller
hvis du har afvist en henvendelse (fra e-mail, sociale medier
osv.), vil din status skifte til "Optaget”. Du har denne status i x
sekunder (kan indstilles - normalt indstillet til 0-30 sekunder),

og derefter skifter din status automatisk til "Ledig".

Din status skifter ogsa til "Optaget", hvis du har naet greensen
for, hvor mange skriftlige henvendelser du kan besvare

samtidig.

Hvis du ikke besvarer en henvendelse fra en Puzzel-kg eller en

anden agent inden for x sekunder (konfigureret af din

Ny agentapplikation - Brugervejledning

12



Solving

wzzel. &=
® Interactions

administrator), skifter din status automatisk til No answer. Du

har denne status i x sekunder (normalt 1-30 sekunder).

Pause & | Agenten er logget pa, men holder pause (med eller uden

pausearsag).

Kun nar din status er "Ledig", kan du modtage telefonhenvendelser fra de kaer, du er
logget pa.

Hvis du har brug for en pause, mens du er logget pa, skal du veelge statustypen "Pause"
eller en af pausevarianterne (valgfrit). Nar du holder pause, far du ikke tilbudt opkald eller
skriftlige henvendelser.

3.2.1 Status for skriftlige henvendelser

Eftersom statusserne Connecting, Connected, Wrap-up og No answer ikke geelder skriftlige
henvendelser (chat, e-mail og sociale medier), kan du modtage disse baseret pa dine
(separate) indstillinger for skriftlige henvendelser. Tallet i parentes pa statusknappen
viser, hvor mange skriftlige henvendelser du i gjeblikket er i gang med at besvare.

Din status skifter til "Optaget", hvis du har naet graensen for, hvor mange skriftlige
henvendelser du kan besvare samtidig.

13:08

— Profile: (8) All requests
— Read s
— ¢ @ MNurmber; 95214821
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4 Faner

4.1 Fane-konceptet

Hovedomradet pa agentapplikationen anvendes til at vise en eller flere faner, der hver
iseer indeholder en eller flere widgets. Faner, som Puzzel har udviklet for at understgtte
den grundleeggende funktionalitet, kaldes kernefaner, og faner, som en ekstern part
(f.eks. din virksomhed eller en tredjepartsudvikler) har udviklet gennem vores APl'er,
kaldes brugerdefinerede faner. Brugerdefinerede faner er ikke beskrevet i dette
dokument.

Der er to primeere typer kernefaner:

Funktionsfaner - Typisk en "passiv" fane, som viser oplysninger, der ikke ngdvendigvis
vedrgrer en bestemt henvendelse. Eksempler pa funktionsfaner er "Kgoversikt” (Queue
Overview) og "Ticker". Funktionsfaner holdes normalt abne i Igbet af dagen, men kan ogsa
abnes og lukkes af agenten baseret pa det aktuelle behov for oplysninger eller funktioner.
Funktionsfaner er tilgeengelige i fanemenuen, som findes under knappen "Ny fane” i
gverste hgjre hjgrne. Normalt kan man ikke abne mere end én funktionsfane ad gangen.

4ot oW puzzel.

Start here

Henvendelsesfaner - Faner, som automatisk abnes og lukkes, nar du modtager en
indgaende henvendelse, og som ikke er tilgaengelige i fanemenuen. Eksempler pa
henvendelsesfaner er "Telefon” (Phone), "Chat", "E-mail" og de sociale medier.

Dine henvendelser tilbydes og administreres via disse faner, og du kan ogsa se yderligere
oplysninger som f.eks. ”Indstillinger” (Settings) og "Kgoversigt” (Queue Overview).
Henvendelsesrelaterede faner (telefonopkald og webchats) vises automatisk, nar du far
tilbudt en henvendelse, som ikke kan abnes manuelt. Derimod abnes faner, der ikke er
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henvendelsesrelaterede, manuelt via knappen "Ny Fane" i gverste hgjre hjgrne, som abner
fanemenuen.

| fanemenuen kan du klikke pa en fane for at abne den. Hvis en fane allerede er aben, har
den en lidt mgrkere farve. Hvis du veelger en fane, som allerede er aben, abnes der ikke
en ekstra kopi af fanen. Du fares derimod til den allerede abne fane.

Favorize (star) a tab to add it to a quick access button %

A Ye A4

\ » » »

Queue Details Personal Queue

w g Ye w

» » » O

Ongeing Calls Missed Calls Queue Menu Settings
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4.1.1 Knapper til hurtig adgang (genveje)

For at f& nem adgang til de mest benyttede faner (genveje), som ikke er
henvendelsesrelaterede, kan du veelge at gare op til 5 faner til favoritfaner, saledes at de
bliver tilgaengelige via en genvejstast pa statuslinjen. Nar du klikker pa en tom genvejstast
(med et stjerneikon), fgres du til menuen til abning af en ny fane.

@'ﬁ?'ﬁ‘zi‘zﬁ

Ved at klikke pa stjernesymbolet pa faneikonet gar du fanen til en genvej, og den tilfgjes
til den naeste tilgaengelige genvejstast.

w r

\ » »

Queue Overview Queue Details Personal Queue

A g Y ¢

» » » O

Ongoing Calls Missed Calls Queue Menu Settings

Du kan omarrangere genvejsknapperne ved at treekke og slippe dem i den gnskede
reekkefalge.
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4.1.2 Opdeling og fletning af fanesaet

Som standard vises alle faner ved siden af hinanden i et faneseet. Du kan dog opdele
skeermen i to fanesaet for at fordele dine faner imellem dem. Det ggr det muligt at se op
til to faner samtidig og fa et bedre overblik. Du kan eksempelvis se pa kaoversigten i det
ene fanesaet, mens du handterer en henvendelse i det andet fanesaet.

Ved opdeling af fanesaet vises som standard alle faner i hgjre fanesaet, men det er muligt
at flytte dem til venstre fanesaet (ved at treekke dem). For at fa et bedre overblik anbefales
det, at funktionsfaner traekkes til venstre tabulatorseet, fordi henvendelsesfaner altid
abnes i hgjre fanesaet. Du vil sa kunne se f.eks. fanen "Kgoversigt” (Queue Overview) i
venstre faneseaet og en henvendelsesfane i hgjre fanesaet samtidig.

Applikationen husker, om en bestemt funktionsfane blev vist i venstre eller hgjre faneseet,
sidste gang fanesaettene blev opdelt.

1008
= AT e »ole e puzzel.

yp Queue Overview Ticker

T Demo E-mail
i
1| P B andress walinepuz

QUEUE OVERVIEW REQUEST

zel.com
Queue Name In Queue MaxWait Time Agents @

.
» ChatSales 0 0s 1 1 0
» chatSupport 0 0s 0

-

» Emall 8 2d

1
1

> Facebook 0 0s 1 1 0
¥ Twitter 0 0s 1
1

» Outbound 0 o= 0 4 New e-mail request
> Dialer Q1 (Preview) 0 0s 0 [} 0

FROM
» Email Transferred o 0s 1 1 o andreas.wallin@puzzel.com
* Email Personal 0 0s 1 1 0 To

product@demopuzzel.com

» Dialer Q2 (Pradictive) 0 os 0 L) SUBJECT

Test1
» Dialer Q3 (Preview) o 0s o o

QUEUE
> 1.Sales 0 0s 1 1 0 Demo E-mail
» 2 Support 0 0s 0
» 3. switchboard 0 0s

@ AccerT X REJECT
0

1
1
» sum phone [ os 1
1

> Cention Emai 0 0s
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4.2 Fanen "Opkald” (Call)

Pa fanen "Opkald" (Call) kan du foretage udgaende opkald til telefonnumre eller kontakter
fra bestemte sggekilder. Du kan foretage et udgaende opkald til et givent telefonnummer,
en ledig agent eller en kontakt i katalog- kontaktkilden (kreever, at katalog-kontaktkilden
er konfigureret). Nar du foretager et opkald, skal du farst veelge blandt de tilgaengelige
sggekilder (ikke relevant, hvis du indtaster et bestemt nummer, der skal ringes til).

For at foretage et udgaende opkald skal du veere logget pa keerne og have abnet fanen
"Opkald" (Call). Nar opkaldet foretages, ringer systemet farst til dig pa det nummer, du er
logget pa med. Nar du er tilsluttet, ringer systemet til det nummer/den agent, du vil ringe
til.

Ved et udgaende opkald svarer de fleste funktioner til handtering af opkaldet til dem, der
anvendes til et indgaende opkald. Se afsnittene "Modtagelse af et opkald" og "Sadan
foretager du et opkald" for at fa yderligere oplysninger.

4.2.1 Sadan ringer du til et bestemt nummer
Veelg en sggekilde. Indtast det nummer, du vil ringe til, og klik pa opkaldsknappen.

1:25
o ® Ready 0) A2 [ esisietinm oo e puzzel.
beta

" ]

Outbound call

Catalog ¥ | 12345678
SEARCH CALL
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4.2.2 Sadan ringer du til en agent

Veelg "Agent" som sggekilde. Indtast navnet pa den agent, du vil ringe til, og tryk pa Enter,
eller sggeknappen. Du far nu vist resultatet af din sggning. Veelg den pageeldende agent
pa listen (hvis der er mere end ét sggeresultat), og klik pa den dertilhgrende opkaldsknap.

121
= ® Reaty @ EEst<E s woE o oe o puzzel.
beta

o ]

Outbound call #sew= v bons ﬂ

NAME STATUS PROFILE GROUP

Bond, James o ® Ready All Phone Queles Admins

4.2.3 Sadan ringer du til en kontakt

For at ringe til en kontakt (ikke en agent) skal du veelge den relevante sggekilde (f.eks.
"Katalog” (Catalog) eller "Skype for Business", indtaste dine sggekriterier og derefter trykke
pa Enter eller sggeknappen. Du far nu vist resultatet af din sggning. Veelg den pageeldende

agent pa listen (hvis der er mere end ét sggeresultat), og klik pa den dertilhgrende
opkaldsknap.
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w R hn puzzel.

;g
L ]

)
g

beta
o Bo
o
Outbound call caaoe v vons ﬂ
NAME PHONE NUMBER EMAIL TITLE DEPARTMENT
® Bond, James o 2345678 v Secret spy 100200 Puzzel
CONTACT DETAILS CALENDAR
Thu 03 May 2018 < >
DE! N
A tworthy person that you can rely on. He doesn't forget a face or a name. He goes by the allas "doubble-o seven, and has
YO 09:00-10:00 Secret Mission
SERVICES o o
001200 :
Secret Missions. Weapons, Women, Operates around the world Lunch
13:00-14:00 Secret Mission
5:00-17:00 Secret Mission

4.3 Fanen "Kgoversigt’ (Queue Overview)
Fanen "Kgoversigt” giver et overblik over de kger, der vedrgrer din lgsning. Du kan klikke
pa de farvede tal i tabellen for at se detaljerede oplysninger om kunderne i kgen og de

agenter, der er logget pa.

» oo w puzzel.

= ® Ready (0)

yp Queve Overview

QUEUE OVERVIEW
Queue Name In Queue Max Wait Time Agents e e o offered Answered Answer % Answer % SLA Callback

Chat Sales

Chat support 0 3 1 1o o
email a s . A N .
Facebook ‘ - N .
Twitter 0 os 0 o o 0
outbound C 05 1 1 0 0 0
Dialer Q1 (Preview) o = A N N )
Emall Transferred 0 o5 0 o 0
B 0
Dialer 02 (Predictive) T .
Dialer Q3 (Praview) c 0 o o o o
1. Sales o -
2. Support 0 0s 0 o
3. switchboard -
Sum phone 3 .
|||||||| Email -

Din administrator kan anvende filtre pa din brugerprofil for at begreense antallet af synlige kger.
Derfor kan der veere kger i lasningen, som ikke vises pa din oversigt.
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4.4 Fanen "Kgadetaljer” (Queue Details)

Fanen "Kgdetaljer" giver et overblik over henvendelserne i alle kger pa din k@oversigt. Hvis
du har aktiveret funktionen "pick", kan du plukke henvendelser fra oversigten og allokere
dem til dig selv ved hjeelp af knappen "Pluk henvendelse".

12:02

= ® ety ™ Bl » oo w puzzel.

Queue From Wait Time VIP Agent

B

4.5 Fanen "Personlig ke” (Personal Queue)

Fanen "Personlig kg" viser henvendelser (opkald og e-mails/e-opgaver), der er placeret i
din personlige kg - enten af dig selv, andre agenter eller et eksternt system. Her kan du
plukke og frigive henvendelser manuelt, hvis de ikke skubbes over til dig automatisk. Sa
leenge der er en eller flere henvendelser i din personlige kg, vises en notifikation i menuen
gverst til venstre. Her kan du nemt fa adgang til fanen med den personlige kg.

4.6 Fanen "lgangvaerende henvendelser” (Ongoing Requests)
Fanen "Igangveerende henvendelser" giver dig et overblik over din kgs igangveerende

henvendelser, det vil sige henvendelser, som agenterne er i gang med at besvare.

1206
= p————— el — » ot et puzzel.
Ongoit Sales

e 195 Andreas Wallin
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4.7 Fanen "Mistede opkald” (Missed Requests)

Fanen "Mistede opkald" viser en liste over mistede henvendelser, det vil sige, at kunden
har afsluttet henvendelsen, mens han/hun ventede i kgen. Du kan tagge en misset
henvendelse til dig selv i afkrydsningsfeltet leengst til hgjre, sa andre agenter kan se, at du
planleegger at handtere den. Hvis du tagger en misset henvendelse, allokeres den ikke
automatisk til dig. Du skal derimod kontakte kunden manuelt.

® Reasy ) A i »oadw puzzel.

04

12

y) Missed Requests

MISSED REQUESTS

Queue Name From Queued Wait Time Tagged By Tag

sales 41412019 12:00 2m 445 Andreas Wallin vl @

4.8 Fanen "Ticker"

Fanen "Ticker" giver et overblik over din arbejdsbelastning og resultatet af din
henvendelseshandtering for hver kg indtil videre i dag og i denne uge. Du far ogsa vist
oplysninger om din login- og pausetid i disse perioder.

7N
= \\AW/ M | vr vy V7| vr puzzel.

LOGGED ON IN PAUSE OFFERED ANSWERED
Os Os 0 0

ANSWER %
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4.9 Fanen "Min log” (My Log)

Fanen "Min log" giver dig en oversigt over de seneste 50 besvarede ind- og udgaende
henvendelser de seneste 30 dage. Ubesvarede henvendelser og mistede opkald vises
ikke. Hvis henvendelserne er opkald eller kommer via e-mail/e-opgaver, kan du ringe eller
maile tilbage til kunden. @verst vises henvendelsernes gennemsnitlige varighed for hver
relevante kanal.

= AT v| rEemae SeERES puzzel.

AVG. DURATION PHONE SOME CHAT E-MAIL

8m 57s 8m 30s 34s 19m 27s 5m11s

From Queue Date Duration

(5

imis

Chat Sales

e c 999 9 %
3
3

ljooaa

AN

4.10 Fanen "Planlagte samtaler” (Scheduled Calls)

Fanen "Planlagte samtaler" viser en oversigt over de opkald, der er planlagt i fremtiden.
Denne fane er ikke tilgeengelig som standard, men skal aktiveres af din administrator eller
Puzzel via administrationsportalen. Planlagte opkald kan oprettes manuelt i denne visning
eller initieres som en re-schedulering af et aktuelt dialer-opkald (oprettes i dialer-opkaldets
arsagsregistrering). | tabellen, der viser planlagte opkald, viser et ikon i kolonnen laengst
til venstre, hvilke poster der tilfgjes som et re-sceduleret dialer-opkald.

| tabellen kan du klikke pa detaljeknappen leengst til hgjre for at se flere oplysninger om
posten, og du kan ogsa slette det planlagte opkald.
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M | B | O Puelfgeni-fc X | W PuelAdmin-Pr X | 4 CONNECT-120 X | G odtlookMSenly . X | [1 hipeffamesper. X | @ NewAgmilepe % | W Pumeiigent % M fueige X B Puccel Adein- U % | O loors |Font e % | 4+ = @ =
&« C & htips//devagent.puzzel.com H
B oo Puszel Dev a4 Bemo Mail Hews Sociel Bg GoogleTransiate B Google Meps 8 YouTube & Bookmarks Mher bookmarks
11:39

= Owaptp  gary | D) (DD tprier TU Y puzzel.

5 Qi cvenew o o oo e 1 [ e ] 5 e beae 2 @0
Scftphone

SCHEDULED CALLS

+ ADD SCHEDULED CALL

Number Name Scheduled Ordered Queue

50020509 James Bond 18/3/2019 13:00 18/3/2013 11:36. Sales B
= ojarsai4s3s 18/3/2019 13:00 18/342019 11:56. n
S5 faveazisse 18/3/2019 14:00 18/2/2019 11:48 n

4.10.1 Tilfgjelse af et planlagt opkald
For at tilfgje et planlagt opkald skal du klikke pa
"Tilfgy planlagt opkald”, udfylde felterne og
derefter klikke pa knappen "Planlaeg".

SCHEDULE X

Schedule a call

NAME

James Bond

NUMBER * CALL BACK

90020509 ® Myself Any agent
WHEN QUEUE

18/03/2019 13:00 Sales v

DISPLAY NUMBER

03050 (Intelecom Main Number) v

COMMENT

This guy has crazy agent—skillsk

SCHEDULE

April 2019 Ny agentapplikation - Brugervejledning 24



Solving

wzzel. &=
® Interactions

4.10.2 Hvad der sker pa det a&endrede tidspunkt

Hvis du planleegger et opkald eller aendrer tidspunktet for et Dialer-opkald, sa det
foretages eksempelvis onsdag kl. 15.00, vises det pa fanen "Planlagte opkald " fra
bestillingstidspunktet og indtil onsdag kl. 15.00. P4 det aendrede tidspunkt aendres
opkaldet, sa det vises i din personlige kg. Opkaldet er "reserveret" til dig, sa laenge som
defineret enten i dialer-konfigurationen eller i de generelle indstillinger.

Nar der tilbydes et planlagt opkald, og du besvarer det, ringes kontakten op, og | er begge
forbundet.

» Hvis du er klar pa det planlagte tidspunkt, far du tilbudt opkaldet med det samme.
» Hvisdu erlogget pa kgen, men ikke er klar, venter opkaldet pa dig i den reserverede
tid. Hvis du ikke er klar inden for den reserverede tid, far en anden agent tilbudt

opkaldet.

» Hvis du er logget af pa det planlagte tidspunkt, annulleres reservationen, og en
anden agent i den pagaeldende kg far tilbudt opkaldet.
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4.11 Fanen "Indstillinger” (Settings)
Pa fanen "Indstilinger" kan du eendre oplysninger og indstillinger for din konto og din
applikation.

4.11.1 Generelt

4.11.1.1 Arsagsregistrering

Her kan du beslutte, om dine kategorier skal skjules som standard i stedet for at blive
udvidet. Hvis du har mange kategorier eller emner, vil dette sandsynligvis gare din
registrering nemmere og hurtigere.

4.11.2 Andre brugerprofil

Her kan du redigere relevante oplysninger om din brugerkonto i Puzzel. Du kan andre dit
navn, din e-mailadresse og dit mobilnummer (hvis du har adgang til det), og du kan aendre
din adgangskode og dine sprogindstillinger.

4.11.3 Softphone
Her kan du aktivere/deaktivere softphone og indstille softphone-parametre.

4.11.3.1 Ringe-enhed

| "Ringe-enhed" kan du definere, hvor softphone-opkald skal ringe. Normalt veelger
agenterne deres standardheadset til dette. Du kan ogsa definere, hvor du gnsker, at
softphone-opkald derudover skal ringe. Normalt veelger agenterne deres PC-hgijttalere til
dette, sa de ogsa kan hgre opkald, nar de ikke har headsettet pa.

4.11.3.2 Auto-svar

Med auto-svar kan du aktivere indgaende opkald til at blive besvaret med auto-svar. Nar
denne funktion er aktiveret, hgrer du en kortvarig lyd, nar du modtager et opkald, sa du er
forberedt pa den samtale, der skal til at finde sted. Du behgver dermed ikke aktivt at
besvare opkald.

4.11.3.3 Test af lydkvalitet

Hvis du er usikker pa, hvordan du lyder under en softphone-samtale, kan du foretage et
preveopkald. Nar du starter et prgveopkald, bliver du bedt om at optage en kort monolog,
som du kan lytte til lige efter. Du skal bare fglge instruktionerne og kontrollere, hvordan
du lyder. Denne funktion kraever, at du er logget af kgerne.

4.11.4 Skriftlige henvendelser (henvendelser via chat, e-mail og de
sociale medier)

Her kan du beslutte, om beskeden skal sendes, eller om du indsaetter et linjeskift, nar du
trykker pa Enter/Retur pa tastaturet. Hvis denne indstilling markeres, kan du stadig hoppe
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til neeste linje ved at trykke pa Shift + ENTER, nar du skriver en besked. Dette er relevant
i forbindelse med henvendelser via chatten og de sociale medier.

4.11.5 Pamindelser
Her kan du se og redigere indstillinger for afspilning af lyd og visning af notifikationer
(toastbeskeder) om  indkommende  henvendelser. Bemeerk, at der er

notifikationstidsbegraensninger i browserne, som tilsidesaetter toaster-displaytiden i disse
indstillinger.
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5 Modtagelse af et opkald

For at kunne modtage opkald skal du veere logget pa med en profil, der tildeler dig
henvendelser fra en eller flere telefonkaer. Nar du far tiloudt et opkald, vises fanen "Call"
automatisk, og din status aendres til "Kobler op” (Connecting). Den telefon, du er logget
pa med, vil begynde at ringe (den indstillede tid kan variere afheengigt af operatgr og
telefontype). Besvarelse af et opkald handteres pa telefonenheden.

Hvis du er logget pa med softphone, vises knappen til accept/afvisning af opkaldet bade
pa henvendelsesfanen og i overskriftsomradet. Hvis du har aktiveret autosvar, accepteres
opkaldet automatisk.

13:04

e (T

PHONE ENQUIRY REGISTRATION

» oo puzzel.

Q

* PRODUCT
General
Admin Application
Agent Application
Mobile App

SMS survey

= SUPPORT

HANG UP KEYPAD HOLD FORWARD

Add users

Wrong deadline

Wrong organisation number

CALL DETAILS
Others

CaLLER HAS CALLED MENU CHOICE WAIT TIME IN QUEUE = GENERAL DIALER OPTIONS

Sales 0:41
Not interested

LAST CALL LAST AGENT PREVIOUS CALL: SCHEDULED CALL NAME

4/04/2019 01:00:39 PM 47472019 13:00 Interested

COMMENT
SCHEDULED CALL COMMENT DIALLER FIRST NAME DIALLER LAST NAME DIALLER AGENT'S COMMENT

Nar du accepterer et opkald, aendres din status til "l samtale".

Hvis funktionen er aktiveret, kan du se de relevante oplysninger om den, der henvender
sig, eller selve opkaldet i widgeten "Opkaldsdetaljer” (Call Details). Disse oplysninger er
brugertilpassede og forskellige for hver Igsning. Selvom oplysningerne normalt er statiske
og systembaserede, kan Puzzel indsamle relevante oplysninger fra eksterne kilder og vise
dem i samme widget. Hvis "arsagsregistrering” (enquiry registration) er aktiveret, vises
dette ogsa pa fanen, som det er vist i eksemplet ovenfor.
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5.1 Handlingsknapper til handtering af opkald

Nar du er i gang med en samtale, er der flere handlingsknapper, som du kan bruge til

forskellige funktioner.

=
. n = n o
i

00

April 2019

Beskrivelse

LAEG PA - Afbryder det igangveerende opkald.

PA HOLD - Seetter henvenderen pa hold. Henvenderen kan ikke hgre dig,

nar denne funktion er aktiveret.

OPTAG - Aktiverer optagelse manuelt. Kan aktiveres automatisk ved opkald,

hvis det konfigureres af administratoren.

CENSURER - Giver dig mulighed for at scramble (forvreenge) en
igangveerende optagelse, sa falsomme oplysninger ikke opfattes. Kun aktiv

under en optagelse.

STIL OM - Ggr det muligt at viderestille et opkald med eller uden advisering.

TASTATUR - Ggr det muligt at indtaste DTMF-toner, nar du er i gang med en

softphone-samtale.

Ny agentapplikation - Brugervejledning
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SEND MELDING - Bruges til at sende udgaende SMS'er og e-mails til

modtagere.

Bemaerk! Denne funktion er endnu ikke tilgeengelig i den nye

agentapplikation.
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5.2 Omstilling af opkald

Nar du er midt i et opkald, kan du klikke pa knappen "Stil om" (Forward) for at omstille det
med eller uden advisering. Du kan veelge mellem at omstille opkaldet til en anden agent,
tjenestenode (f.eks. menu eller k@), katalogkontakt eller et andet telefonnummer. Hvis du
har adgang til mere end én sggekilde, far du vist en rullemenu, hvor du kan veelge, hvilken
en der skal sgges i. Bemaerk, at du muligvis ikke har adgang til at sgge efter agenter,
tjenestenoder eller katalogkontakter, eller at din lgsning muligvis ikke er konfigureret med

disse.

Forwa rd Catalog #  Number or search text ﬂ

Det er vigtigt, at du ikke stiller et Puzzel-opkald om med dit lokale telefonsystem (f.eks. PBX)
direkte, fordi Puzzel ikke vil registrere dette og derfor vil holde dig "forbundet", indtil det opkald, du
har stillet om, afsluttes.

Du kan ikke omstille et opkald, der er startet af en anden agent (opkald fra agent til agent).

5.2.1 Omstilling af et opkald uden advisering
Hvis du kender det nummer, du vil omstille til, kan du indtaste det i inputfeltet og klikke

pa omstillingsknappen (pilen uden spgrgsmalstegn).

Forward seens & James Bond n

NAME PROFILE

Bond, James All Phone Queues

Hvis du vil omstille opkaldet til en anden agent, tjenestenode eller katalogkontakt, skal du
indtaste navnet pa den agent, node eller kontakt, som du vil omstille opkaldet til, og klikke
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pa segeknappen. Eventuelle resultater af din sggning vises i sggeresultatet. Du kan nu
veelge at omstille opkaldet ved at klikke pa omstillingsknappen (pilen uden
spgrgsmalstegn) ud for det pageeldende navn i sggeresultatet.

Du kan kun omstille et opkald til en agent der er logget pa og tilgaengelig (ledig), og du kan kun
s@ge efter og omstille til tjenestenoder (tjenester) nar du er i en samtale.

5.2.2 Omstilling af et opkald med advisering

Ud over at omstille et opkald uden advisering, kan du ogsa foretage et adviseringsopkald.
Med et adviseringsopkald kan du fgrst selv tale med den, opkaldet skal omstilles til
(tredjeparten), mens henvenderen automatisk saettes pa hold. Du kan foretage et
adviseringsopkald blot for at konferere med tredjeparten, eller for at sikre dig, at
tredjeparten er tilgeengelig og informeret, inden opkaldet omstilles.

Hvis du kender det nummer, du skal foretage et adviseringsopkald til, kan du indtaste det
i inputfeltet og klikke pa omstillingsknappen (pilen uden spagrgsmalstegn).

Hvis du vil konferere med en anden agent eller katalogkontakt, skal du indtaste navnet pa
den agent eller kontakt som du vil konferere med, og klikke pa sggeknappen. Eventuelle
resultater af din sggning vises i sggeresultatet. Du kan nu veelge, hvem du vil konferere
med, ved at klikke pa konfereringsknappen (pilen med spgrgsmalstegn) ud for det
pageeldende navn.

Du kan kun foretage et adviseringsopkald til en agent, der er logget pa og tilgeengelig.

FOI’Ward Agents ¢  James Bond n

NAME PROFILE

Bond, James . Ready All Phone Queues

Nar du foretager et adviseringsopkald, er du forbundet med bade henvenderen og den,
der omstilles til, men henvenderen saettes automatisk pa hold og kan ikke hgre din
samtale med den, der omstilles til. Opkaldet fra henvenderen handteres i den gverste
halvdel af telefonwidgeten, og opkaldet til den, der omstilles til, handteres i den nederste
halvdel.
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09114
= ® Comnected @ tsasv  0R TS = L

R ol

PHONE

onHow i

@ Automatic recardin

=y

HANG UP KEYPAD UMHOLD  RECORDING  CENSOR  FORWARD

n consuanion REGEEEEE

-~ >

HANGUP  TRANSFER

CALL DETAILS

€O-BROWSING AKSESSNUMMER MENU CHOICE WAIT TIME IN QUEUE
Start co-browsing Sales 001

LAST CALLS DIALLER FIRST NAME DIALLER LAST NAME DIALLER AGENT'S COMMENT

CALL NUMBER

Nar du foretager et adviseringsopkald, har du tre muligheder:

puzzel.

ENQUIRY REGISTRATION

* CUSTOMER'S MOOD
Positive
Neutral
Negative

* SALES
Movies
Games
Music

* INVOICE
Wrong amount
Delayed Payment
First notice
Second Notice

 COMPLAINT

Issues
Internet problems

* TECHNICAL ISSUES
COMMENT

a) Du kan klikke pa knappen "LAEG PA” (HANG UP) for den, der omstilles til, for at
afslutte adviseringsopkaldet og igen blive forbundet med henvenderen. Dermed

forbindes du automatisk med henvenderen igen.

b) Du kan klikke pa knappen "STIL OM" (FORWARD) for at omstille opkaldet til den,

der skal omstilles til. Du bliver som agent ledig igen.

C) Du kan inkludere henvenderen i adviseringsopkaldet, sa det bliver til et trevejs
konferenceopkald, ved at klikke pa knappen "HENT IND" (UNHOLD) (sa
henvenderen ikke laengere er pa hold). Nu kan alle tre parter hagre hinanden.

Du kan kun foretage et adviseringsopkald til dine kontakter eller agenter, ikke til lgsningens

tjenestenoder (tjenester).
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5.2.3 Omstilling af opkald ved brug af telefonens tastatur (DTMF-toner)
Du kan omstille opkald til kendte telefonnumre med eller uden advisering ved hjeelp af

telefonens tastatur.

» Sadan omstilles et opkald uden advisering: Tryk #nummer#, og leeg pa.

P Sadan omstilles et opkald med advisering: Tryk #nummer#, og vent pa et svar

(henvenderen seettes pa hold, nar du trykker pa det forste #-tegn). Nar
adviseringsopkaldet er etableret, hvilket betyder, at du taler med den, der omstilles til,
mens henvenderen saettes pa hold, kan du:
o leegge pa for at omstille opkaldet. Du bliver som agent ledig igen.
o trykke pa ** (for at frakoble den, der omstilles til) eller fa vedkommende til selv
at laegge pa. Dermed forbindes du automatisk med henvenderen igen.

Hvis du indtaster det forkerte telefonnummer, eller hvis du vil annullere
adviseringsopkaldet, fordi ingen besvarer opkaldet, eller hvis adviseringsopkaldet
modtages af en voicemail, kan du trykke pa ** for at annullere. Nar du trykker pa **, har
du igen forbindelse til henvenderen.

Standardkombinationen for at annullere et adviseringsopkald er **, men dette kan konfigureres
af Puzzel. Hvis ** ikke virker for dig, skal du kontakte din supervisor eller Puzzel for at kontrollere
indstillingen i din Igsning.

5.2.3.1 Nyttige oplysninger om DTMF-toner

P For at seette et igangveerende opkald (et ikke-adviseringsopkald) pa hold, skal du
trykke pa **. For at hente opkaldet tilbage skal du trykke pa ** igen.

P Hvis der gar mere end 3 sekunder mellem tastetryk, annulleres kommandoen, og du
skal genstarte processen (3 sekunder er standardveerdien, men dette kan
konfigureres af Puzzel). Dette geelder ogsa for kommandoen #nummer#.

» Hvisden person, du foretager et adviseringsopkald til, er optaget eller ikke svarer inden
for x sekunder (hvilket er defineret i lgsningens konfiguration, f.eks. 25 sekunder), vil
du blive informeret om dette. For at hente det opkald, der er sat pa hold, skal du trykke
pé * k.

» Ikke alle telefonenheder er konfigureret til at understgtte DTMF-toner ved indgaende
opkald. Kontakt din supervisor, hvis dette ser ud til at veere tilfaeldet.
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6 Sadan foretager du et opkald

Ud over at modtage indgaende opkald kan du foretage udgdende opkald fra
agentapplikationen. For at foretage et udgaende opkald skal du dbne fanen "Opkald" (Call)
pa fanemenuen. Her kan du enten indtaste telefonnummeret direkte i sggefeltet og klikke
pa opkaldsknappen eller indtaste navnet pa den agent eller katalogkontakt, du vil ringe
til, og klikke pa sggeknappen for at fa en liste med relevante sggeresultater. For at ringe
til en agent eller katalogkontakt pa listen skal du klikke pa opkaldsknappen i den
pageeldende raekke.

CALL

Outbound Ca” Agents %  James Bond n

NAME STATUS PROFILE

Bond, James @ Ready All Phone Queues

Ved et udgaende opkald oprettes der fagrst forbindelse til det nummer, du er logget pa
med. Du kan annullere det udgaende opkald ved at klikke pa knappen "FORTRYD"
(CANCEL), mens der oprettes forbindelse. Nar du har besvaret opkaldet til dig (det nummer
du er logget pa med), opretter systemet forbindelse til det angivne nummer eller den agent,
du ringer til. Status for opkaldet vises pa displayet.

6.1.1.1 Nyttige oplysninger om udgaende opkald

» Hvis en henvendelse fra en Puzzel-kg allokeres og sendes til dig, lige far du har
klikket pa knappen "RING" (din status vil veere "Connecting"), vil du modtage status
"Udgaende opkald pabegyndt', men nar din telefon ringer, vil det veere et
indgaende opkald fra en kunde. Nar denne samtale er faerdig, vil Puzzel genoptage
det udgaende opkald.

» Hvis du er i pause, nar du klikker pa knappen "RING", afsluttes pausen, og det
udgaende opkald gennemfgres.

» Hvis du har aktiveret efterbehandling, vil dette ogsa geelde for dine udgaende
opkald (ogsa dem, der ikke besvares af svarpersonen), og din status vil (nar du
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leegger pa) skifte til "Efterbehandling". For at afslutte efterbehandling efter et
udgaende opkald kan du manuelt eendre din status til "Ledig".

» En agent kan ikke omstille eller starte et adviseringsopkald, nar vedkommende er
i samtale i et agent-til-agent-opkald. Den agent, der startede agent-til-agent-
opkaldet, kan klikke pa "PA HOLD" og begynde at optage (hvis denne funktion er
konfigureret), men den agent, der har modtaget opkaldet, kan ikke klikke pa "PA
HOLD" eller andre knapper, der kan styre opkaldet.

» Et agent-til-agent-opkald seettes ikke i kg, og der genereres ingen henvendelse, sa
det bliver ikke vist alle steder i Puzzel.

» Et agent-til-agent-opkald vises ikke pa siden "Realtid - Igangveerende
henvendelser" i administrationsportalen eller i agentapplikationen, da der ikke er
nogen "henvendelse" involveret.
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7 Modtagelse af skriftlige henvendelser

7.1 Ved modtagelse af skriftlige henvendelser
Ud over opkald kan du modtage skriftlige henvendelser, forudsat at virksomhedens
lgsning er konfigureret med dette, og at du er logget pa med en profil, der giver dig
henvendelser fra keger med skriftlige henvendelser. Skriftlige henvendelser omfatter
chatbeskeder, e-mails og henvendelser via de sociale medier.

7.1.1 Allokeringsbegraensninger
Generelt kan du veere allokeret til ét telefonopkald og op til otte samtidige skriftlige
henvendelser (chat, e-mail eller sociale medier) ad gangen.

Som en hovedregel far du ikke tilbudt nogen skriftlige henvendelser, mens du handterer
et telefonopkald, men du kan modtage et telefonopkald, mens du handterer skriftlige
henvendelser. Desuden kan din supervisor/administrator blokere dig, sa du ikke modtager
indgaende telefonhenvendelser, sa laenge du handterer mere end et bestemt antal
samtidige skriftlige henvendelser (defineret i administrationsportalen). Dog vil denne
indstilling ikke forhindre dig i at foretage udgaende opkald.

7.1.2 Justering af det maksimale antal samtidige skriftlige henvendelser

Ved skriftlige henvendelser kan du konfigureres til at handtere mere end én samtidig
henvendelse. Hvis du far adgang til det, kan du ogsa definere, hvor mange henvendelser
du gnsker at handtere ad gangen. Du kan ikke overstige det maksimale antal samtidige
henvendelser, som din administrator har defineret, og du kan ikke definere antallet som
nul. Denne indstilling foretages under "Skriftlige henvendelser" pa fanen "Indstillinger" i
applikationen.
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7.1.3 Webchat-henvendelser

For at modtage webchat-henvendelser skal du veere logget pa med en profil, der
indeholder chatkgen eller chatkgerne samt medietypen “chat”. Nar du tilbydes en
chathenvendelse, vises den i en ny fane i applikationen, og du kan veelge at acceptere

eller afvise den.

ARSI puzzel.
beta

#8 New chat request

Hvis du afviser henvendelsen, seettes den automatisk tilbage i kaen og tilbydes til en
anden agent. Hvis du accepterer den, bliver du straks forbundet og kan starte

chatsamtalen. Hvis du far tilbudt en anden chatsamtale, vises den i en separat fane i

applikationen.

7.1.3.1 Advarsel, nar du lukker et aktivt chatvindue

Hvis du ved en fejl kommer til at lukke en chatfane, som stadig har forbindelse til en chat-
henvender, dbnes et advarselsvindue, hvor du bliver spurgt, om du er sikker pa, at du vil
lukke chatvinduet. Hvis chat-henvenderen har afbrudt forbindelsen til chatsessionen,
vises advarslen ikke, og du kan lukke chatfanen uden en advarsel.
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7.1.3.2 Handlingsknapper til chat

Chatvinduet i applikationen har forskellige funktioner, der kan hjeelpe dig under en

chatsession.

Ikon Beskrivelse

Foruddefineret: Du kan have et antal foruddefinerede beskeder, som du

kan sende til chat-henvenderen. Klik pa ikonet for at fa vist de
foruddefinerede beskeder, som din supervisor har konfigureret til dig. Nar
du veelger en af overskrifterne, vil den tilhgrende besked blive vist i dit
tekstvindue, og hvis du trykker pa Enter pa dit tastatur eller pa knappen

"Send", sendes beskeden.

| = Tilbud: Nar du er i en chatsamtale, kan du tilbyde chat-henvenderen nogle
valgmuligheder. Disse vises i en mere struktureret menu, hvilket giver et
bedre overblik over valgmulighederne end blot tekst. Det viser desuden
agenten en mere klar beslutning/et mere klart valg fra chat-henvenderens

side end et skriftligt svar.

+ Invitér: Med Invitér-knappen kan du invitere en agent til at deltage i
chatsamtalen. Du kan enten invitere en agent direkte eller invitere en
tilfeeldig agent fra en bestemt kg. Nar du har sendt en invitation, kan du
veelge at blive i chatsamtalen eller frakoble dig selv. Nar du har sendt en
invitation, kan du invitere flere agenter. Du kan dog kun invitere én agent

ad gangen.

@ Privat: | en chatsamtale, hvor du har inviteret en eller flere agenter, kan |

sende "skjulte" beskeder til hinanden ved at klikke pa privat-ikonet. Private
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beskeder er synlige for agenter, men kan ikke ses af chat-henvenderen. Nar
du har sendt/modtaget en skjult besked, kan du se, at den er skjult, fordi
gje-ikonet vises ved siden af agentens navn i chatsessionen, og fordi der er
en anden farve i chatboblen. Klik pa gje-ikonet igen for at deaktivere private

beskeder.

Skjulte beskeder vises ikke i de chatlogfiler, der sendes til chat-
henvenderen efter samtalen. De vil dog veere synlige i din organisations
chatlogfiler, og derfor kan skjulte beskeder ogsa bruges til at tilfgje interne
noter til chatten. Dette kan veere en fordel, hvis en administrator reviderer

chatdialogerne efterfglgende.

7.1.3.3 Sadan afslutter du en chatsession

Hvis chat-henvenderen afslutter en chatsession ved at klikke pa knappen Afslut eller x i
sin greenseflade, modtager du en besked pa din chatgreenseflade med besked om, at
chatsessionen er afsluttet.

Hvis du gnsker at afslutte en chatsession, kan du klikke pa ikonet x i gverste hgjre hjgrne
pa chatfanen.

7.1.4 E-mail-/e-opgaver

For at modtage e-mail-/e-opgaver skal du veere logget pa med en profil, der indeholder e-
mailkgen(-erne). Nar du tiloydes en e-mailhenvendelse, vises den i en ny fane i
applikationen, og du kan veelge at acceptere eller afvise den.
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= i V  reeeen |7 S| | puzzel.
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X New e-mail request

@ accerT X REJECT

Hvis du afviser henvendelsen, seettes den automatisk tilbage i kaen og tilbydes til en
anden agent. Hvis du accepterer den, abnes den e-mail/e-opgave, som henvendelsen
peger pa, i en ny browserfane. Hvis du far tiloudt en anden e-mail-/e-opgave, vises den i
en separat fane i applikationen.

7.1.4.1 Handlingsknapper til e-mails/e-opgaver
Vinduet med e-mails/e-opgaver i applikationen har et par funktioner, der kan hjeelpe dig

under en session.

Ikon Beskrivelse

9 OMSTIL: Du kan omstille en e-mail-/e-opgavehenvendelse til en anden
agent eller en anden kg. Ved omstilling kan du veelge at tilfgje en

kommentar, som den modtagende agent kan se.

PERSONLIG K@: Hvis du gnsker at saette en accepteret e-mail/e-opgave "pa

hold" i din personlige kg, mens du arbejder med andre ting, kan du gare det
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ved at placere den i din personlige ka. Du kan nar som helst abne fanen

med din personlige kg og hente de henvendelser, der ligger dér.

7.1.4.2 Sadan afsluttes en e-mail-/e-opgave
En e-mail-/e-opgave afsluttes, nar du som agent lukker henvendelsen ved at klikke pa x-

ikonet i gverste hgjre hjgrne af henvendelsesfanen.
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8 Dialer-opkald

Lasningen kan konfigureres med en dialer-funktion. Dialer ggr det muligt for din
supervisor/administrator at uploade en liste med kontakter, der skal ringes til. Disse
opkald allokeres automatisk til agenter, der er logget pa med en profil, der har de
kompetencer, der kraeves til den pageeldende kampagnekg. Dialer ringer til en kontakt
hgjst x gange (som defineret), eller indtil kontakten svarer. Ved et dialer-opkald foretages
et opkald til dig (agenten) og et opkald til kontakten, fgr | forbindes.

Der er 2 primeere dialer-tilstande. Din virksomhed kan have forskellige Dialer-
kampagnekger, der anvender forskellige tilstande. Hvilken tilstand der anvendes, afgar,
om det er agenten eller kontaktpersonen, der fgrst ringes op.

» Tilstanden Preview - Der ringes fgrst til agenten, som modtager oplysninger om

den kontakt, der skal ringes til. Nar agenten har besvaret opkaldet, ringes der til
kontakten. Det giver dig lidt tid til at forberede dig, men vaer opmaerksom pa, at
ikke alle kontakter svarer. Hvis du (agenten) ikke besvarer det tilbudte opkald,
sendes det til den neaeste ledige agent.

Contact Agent
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» Tilstanden Predictive/Power - Der ringes ferst til kontakten. Nar en kontakt, der
er ringet til, har besvaret opkaldet, ringes der til en ledig agent, som forbindes
med kontakten Du skal bruge Puzzel Softphone, som automatisk besvarer opkald
i tilstanden Predictive/Power, sa den kontakt, der allerede har besvaret, far en

live agent pa linjen inden for et par sekunder.

Contact Agent

Vigtigt! Nar du er logget pa en kg i tilstanden Predictive/Power, ma du ikke klikke pa Pause/Log af
eller starte et udgaende opkald, mens du er i statusen "Ledig", fordi Dialer allerede er begyndt at
ringe til en kontakt. Hvis kontakten svarer, og du ikke laengere er klar, vil kontakten opleve et tavst
opkald, eftersom ingen agent er klar. Nar du skal klikke pa pause (enhver gul tilstand som f.eks.
administration, pause, kursus m.m.) eller logge af, skal du altid klikke pa pause, nar du er i
statussen Wrap-up!

Sarg for at udvide din (foruddefinerede) efterbehandlingstid, hvis du har brug for det, sa din status
ikke pludselig eendres til "Ledig", far du virkelig er klar. Hvis du klikker pa pause, lige efter at du er
blevet "Ledig", medfgrer det, at der ringes til en ny kontakt, og hvis kontakten svarer, vil der ikke
veere nogen agent til at svare. Vi anbefaler en lang foruddefineret efterbehandlingstid, sa du ikke
behgver at udvide efterbehandlingstiden, men bare skal klikke pa "Ledig", nar du er klar. Den tid,
der anvendes til efterbehandling, registreres i statistikken.

Hvis du gnsker mere detaljerede oplysninger om, hvordan Dialer er konfigureret pa din
lasning, anbefaler vi, at du henvender dig til din supervisor.

April 2019 Ny agentapplikation - Brugervejledning 44




Solving
Customer
Interactions

puzzel.

9 Enquiry registration

Arsagsregistrering er en valgfri funktion, der
gor det muligt for agenter at registrere
arsagerne til  henvendelserne. Hvis
funktionen er aktiveret, kan du ogsa tilfaje
en kommentar med fri tekst til hver enkelt

henvendelse. Med denne information kan

din virksomheds supervisor eller
administrator nemt hente
statistikrapporter, der viser alle

registreringer fra alle agenter, og danne sig
et overblik over de mest almindelige slags
henvendelser.

Supervisoren eller administratoren opretter
kategorierne og emnerne til
arsagsregistreringen og beslutter, om en

kategori skal understgtte mere end én

valgmulighed. Kategorier med
afkrydsningsfelter angiver, at der er mere
end én valgmulighed, mens

alternativknapper angiver, at der kun er én
valgmulighed. Nar du modtager en ny
tom

henvendelse, vises en ny

o

arsagsregistrerings-widget pa
henvendelsesfanen.

Tvungen registrering kan aktiveres, saledes
at du ikke kan lukke den igangveerende

ENQUIRY REGISTRATION

( Fitter... Q )
¥ CUSTOMER'S MOOD v
® POSITIVE
MWEGATIVE
MWEUTRAL
¥ PRODUCT v
General
SMS survey

| Admin Application
Agent Application
Statistics
Catalog

App

¥ SUPPORT
Add users

| Change profiles
Login problems
Request for information

Change soundfiles

COMMENT

The customer wanted help with making new profiles.

Clear All

henvendelsesfane, fgr du har foretaget en registrering.
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9.1 Registrering af feedback fra funktionen Dialer
Hvis du besvarer Dialer-opkald, kan agentapplikationen konfigureres til at indeholde tre

yderligere elementer i arsagsregistrerings-widgeten.

» Action

| sektionen "Handling" er der to
valgmuligheder:

April 2019

o Marker som uleest/voicemail

- Markér dette felt, hvis
opkaldet faktisk blev besvaret,
men af kontaktens
telefonsvarer/voicemail.
Resultatet er, at kontaktens
status eendres til "ikke
besvaret", sa Dialer ringer
tilbage til kontakten senere,
hvis der stadig er flere forsgg
tilbage. Hvis den kontakt, der
er ringet til, ikke svarer (hvis
der er timeout for ringning,
eller hvis du heenger pa, mens
telefonen ringer), skal du ikke
markere denne valgmulighed.

Genbestil - Hvis kontakten og
dig aftaler, at du skal ringe
tilbage til kontakten pa et
senere tidspunkt, skal du
markere " Genbestil". Herefter
skal du markere "Mig selv" og

@ b ACTION

puzzel.
ENQUIRY REGISTRATION
| Filter... Q)
Mark as unanswered/voicemail
Reschedule
Myself Any agent
20/03/2019 14:00

@ v CAMPAIGN

Interested

Not interested

Wrong persen in family answered

Answering machine
No answer (preview)
» CUSTOMER'S MOOD
Positive
Neutral
Negative
¥ SALES
Movies
Games

Music

0 COMMENT

Clear All

indtaste dato/tidspunkt og en kommentar. Hvis du allerede nu ved, at du
ikke er tilgeengelig pa det eendrede tidspunkt, kan du veelge "Naeste ledige

agent", sa en anden agent far det opkald, der er blevet rykket. £ndrede
Dialer-opkald til "Mig selv" vises pa fanen "Planlagte samtaler" (kraever

adgang).
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» Kategori og emner til kampagner: Der kan reserveres en
henvendelsesregistreringskategori til Dialer-opkald pr. kampagne. En kategori for
en Dialer-kampagne ligner en hvilken som helst anden kategori, men vises kun i
forbindelse med Dialer-opkald. Typiske emner er Sales, Interested og Not
interested. Hvis din administrator har defineret Voicemail som et emne, skal du
veere opmeerksom pa, at dette er til statistiske formal, og at du stadig skal
markere handlingen Mark as unanswered for at forteelle Dialer, at der skal ringes
til denne kontakt igen. Et emne, der eksempelvis kaldes No answer, er
ngdvendigt ved brug af tilstanden Preview og tvungen henvendelsesregistrering.

» Comment: Hvis du aendrer tidspunktet for et opkald, er det vigtigt, at du tilfgjer en
kommentar. Grunden til dette er, at denne kommentar vises i agentapplikationen,
nar det rykkede opkald sendes til dig eller en kollega, hvis du ikke er tilgeengelig
pa det eendrede tidspunkt, eller hvis "Any agent" er markeret.

Hvad sker der pa det eendrede tidspunkt?

Hvis du eendrer tidspunktet for et Dialer-opkald, sa det foretages eksempelvis onsdag
kl. 15.00, vises det pa listen "Scheduled calls" fra bestillingstidspunktet og indtil onsdag
kl. 15.00. Pa det aendrede tidspunkt seettes kontakten i den samme Dialer-kg, og den
vises nu i din "personlige kg". Denne kontakt er "reserveret" til dig i det antal minutter, der
er defineret for den pageeldende kampagne (f.eks. 20). Hvis du er klar pa det aendrede
tidspunkt, far du opkaldet med det samme. Hvis du er logget pa kgen, men ikke er klar,
venter opkaldet pa dig i den reserverede tid, og hvis du ikke bliver klar i lgbet af den
reserverede tid, sendes opkaldet til en anden agent. Hvis du er logget af pa det eendrede
tidspunkt, sendes opkaldet til den farste ledige agent i den pageeldende Dialer-kg.

Nar et eendret opkald sendes til dig, skal du svare, hvorefter kontakten ringes op. Nu vises
den kommentar, du skrev, da tidspunktet for opkaldet blev aendret. Hvis kontakten ikke
svarer, kan du bestille et nyt tidspunkt, hvis du vil.
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10 Menu

Applikationen har en menu i gverste venstre hjgrne af skeermbilledet. | denne menu kan
du justere applikationens funktioner og udseende. Du kan blandt andet redigere din profil,
eendre notifikationsindstillinger og redigere antallet af samtidige skriftlige henvendelser.
Klik pa ikonet for at fa vist de forskellige valgmuligheder.

— Enter phone number (4) All Queues =

10.1 New fane
Menupunktet "New fane” fgrer dig til samme visning, som nar du klikker pa knappen "+" i
hgjre hjgrne af hovedvinduet. Her kan du abne en ny fane, alt efter hvilken funktion du
skal have adgang til.

10.2 Personal Queue
Menupunktet "Personlig kg" abner fanen med den personlige k@ og viser indholdet af den.

10.3 Indstillinger

Menupunktet “Indstillinger” abner en fane med indstillinger, hvor du kan foretage
forskellige justeringer eller eendringer i indstillingsmenuen. Fanen "Indstillinger" har flere
undermenuer, som er forklaret nedenfor.

10.3.1 Generelt

10.3.1.1 Arsagsregistrering

Under "Arsagsregistrering” kan du vaelge, om alle kategorier skal skjules som standard.
Dette er praktisk, hvis du har mange kategorier eller emner, sa du er tvunget til at rulle for
at finde relevante emner for hver henvendelse.

10.3.2 Andre brugerprofil

Under "Andre brugerprofil” kan du sendre hovedindstillingerne for din brugerkonto,
eksempelvis aendre din e-mailadresse, dit telefonnummer eller din adgangskode. Vi
anbefaler, at du tilfgjer din e-mailadresse eller dit mobiltelefonnummer for at fa en bedre
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og mere sikker hentning af adgangskode, hvis det bliver ngdvendigt. Det er ikke muligt at
aendre brugernavn eller numerisk ID via applikationen.

10.3.3 Skriftlige henvendelser

Under "Skriftlige henvendelser” kan du veelge, om en besked (via webchat eller de sociale
medier) skal sendes, eller om markgren skal hoppe til naeste linje, nar du trykker pa Enter
pa tastaturet.

Du kan ogsa indstille antallet af samtidige skriftlige henvendelser (via webchat, e-mail og
de sociale medier), safremt din administrator/supervisor har givet dig adgang til det.

10.3.4 Pamindelser
Under "Pamindelser” kan du konfigurere indstillinger for lyd, toastbeskeder vedrgrende
opkald og webchat-henvendelser.

10.4 Log ud

Hvis du veelger "Log ud", logges du af applikationen og vender tilbage til applikationens
logonskaerm.

Bemeerk! Nar du logger af eller lukker applikationen, logger du ikke af kgerne, og du vil stadig
modtage henvendelser til din telefon, hvis din status var indstillet til "Ledig", da du lukkede
applikationen. Hvis du ikke gnsker at modtage henvendelser pa din telefon, nar du er logget af
applikationen eller har lukket den, skal du sgrge for, at du farst logger af kgerne.
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