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1 Johdanto

1.1 Puzzel-asiakaspalvelujarjestelman esittely

Puzzel on yrityksesi tarpeisiin raatalditava pilvipohjainen asiakaspalvelujarjestelma.
Asiakaspalvejille suunnattua jarjestelmaa voi kayttaa milloin ja missa tahansa. Tarvitaan
vain puhelinliittyma (PSTN, SIP tai matkapuhelin) ja internet-yhteys. Jarjestelmaan voi
Kirjautua myos "Softphone”-puhelinsovelluksella, joka on integroitu ratkaisuumme.

Tassa kayttoohjeessa kuvataan asiakaspalvelijoille suunnatut toiminnot. Kayttamasi
jarjestelmaratkaisu ei valttamatta sisalla kaikkia kuvattuja toimintoja. Tallaisia
sovelluskohtaisia toimintoja ovat esim. ”Softphone”-puhelinsovelluksen kaytto,
puheluiden soittaminen, yhteystietojen haku tietyistd Iahteistd ja puheluiden
tallentaminen.

1.2 Monikanavainen asiakaspalvelujarjestelma

Puzzel-jarjestelma sisaltda useita moduuleja ja vahintdan yhden jonon, johon saapuu
palvelupyyntdja eri kanavista, kuten puhelimesta, chatista, sahkdpostista ja sosiaalisesta
mediasta. Voit vastata puheluihin ja yhteen tai useampaan kirjalliseen palvelupyyntdon
samanaikaisesti.

1.3 Palvelupyyntdjen priorisointi

Puzzel-jarjestelmassa voi priorisoida yhteydenottojen jonot. Voit myos valita eri kanavista
tulevien palvelupyyntbjen tarkeysjarjestyksen. Jonot priorisoidaan hallintaportaalissa
maarittamalla niille palvelutasosopimuksen (SLA, Service Level Agreement) raja-arvot.
Jarjestelma ohjaa palvelupyynnét oikeille asiakaspalvelijoille ammattitaidon ja taitotason
mukaan. Nama tiedot maaritetaan kayttajaprofiilissa, jolla jarjestelmaan kirjaudutaan.
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1.4 Kayttajaryhmat ja -profiilit

Asiakaspalvelijat jaetaan yleensa eri kayttajaryhmiin esim. maantieteellisen sijainnin tai
tyétehtavan mukaan. Yksi henkild voi kuulua vain yhteen kayttajaryhmaan. Jonoihin
kirjaudutaan valitsemalla kayttajaprofiili. Kayttajaprofiili sisaltaa tiettyja jonoja, ja
profillissa on maaritelty asiakaspalvelijan taitotaso naissa jonoissa. Saman
kayttajaryhman asiakaspalvelijoilla on yleensa sama ryhmaprofiili, mutta heille on voitu
maarittaa myos erilaiset, henkilokohtaiset profiilit. Jarjestelman paakayttaja voi muokata
ryhma- ja kayttajaprofiileja hallintaportaalissa.

Kun jonossa on palvelupyyntdja ja asiakaspalvelija vapautuu, Puzzel ohjaa pisimpaan
odottaneen palvelupyynnén automaattisesti (suurimman SLA-pistemaaran mukaan
suhteutettuna) talle asiakaspalvelijalle. Jos useampia asiakaspalvelijoita on vapaana,
Puzzel ohjaa palvelupyynnén automaattisesti "parhaiten sopivalle” asiakaspalvelijalle
(henkilolle, jolla on jonon korkein SLA-pistemaara). Jos kaikille vapaana oleville
asiakaspalvelijoille on maaritetty samat taidot, jarjestelma valitsee sen, jonka edellisesta
palvelupyyntdehdotuksesta on pisin aika.

Palvelupyyntéjen automaattisen ohjauksen lisaksi profiileihin voi maarittaa valintatilan
(pick mode). Valintatilassa asiakaspalvelijat voivat valita palvelupyyntéja jonoista oman
arvionsa perusteella.

1.5 Asiakaspalvelujarjestelman kayttoliittyma

Uuden asiakaspalvelujarjestelman kayttoliittyman ylareunassa on tilarivi, ja naytdn alaosa
sisaltda yhden ikkunan, jolle valittu valilehti aukeaa. Tilarivilla kirjaudutaan eri jonoihin
omalla kayttajaprofiililla. Vastaanotetut palvelupyynnot nakyvat alaosan ikkunaan
aukeavalla valilehdella, jossa niitd myos hallitaan (erillisilla valilehdilld). Siellda nakyvat
myos lisatiedot, kuten jonon yleisnakyma. Jokaisella valilehdella on widgetteja eli lisdosia,
jotka sisaltavat joko palvelupyyntddn liittyvia tietoja tai toimintoja, jotka eivat liity suoraan
palvelupyyntoon.

1.6 Asiakaspalvelujarjestelman nykyisen ja uuden version valiset
erot

Tarkeada: Asiakaspalvelujarjestelman nykyinen versio (seka selain- ettd tyopoytaversio) ja

uusi versio tukevat hieman eri toimintoja. Tutustu eri versioiden sisaltamiin toimintoihin

tukisivustollamme osoitteessa https://help.puzzel.com (kdyta hakusanaa "matrix”.
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2 Kirjautuminen

Asiakaspalvelujarjestelmaan kirjaudutaan tietokoneen internet-selaimella osoitteessa
https://agent.puzzel.com. Jarjestelma toimii verkossa, eika tietokoneelle tarvitse asentaa

mitaan. Jarjestelman selainversiota voi kayttaa seka PC- ettd Mac-koneella. Tarvitset vain
internet-selaimen.

2.1 Asiakaspalvelujarjestelmaan kirjautuminen
Avaa Puzzeljarjestelman selainversio internet-selaimessa ja kirjaudu sisaan
kayttajatunnuksellasi ja salasanallasi. Paina sen jalkeen "Sign In” -painiketta.

puzzel.

Sol\ring Customer Interactions

CUSTOMER 12345
USERNAME James Bond

PASSWORD  sesess

Forgot password | Need new password?

SIGN IN

Jos sinulla ei ole kayttajatunnusta ja salasanaa, ota yhteytta jarjestelman paakayttajaan.
Jos kirjaudut sisdan ensimmaista kertaa, et valttamatta viela tieda salasanaasi. Tassa
tapauksessa napsauta tekstikenttien alapuolella olevaa kohtaa "Forgot password | Need
new password?” ja toimi ohjeiden mukaan. Salasanaa voi pyytaa talla toiminnolla vain,
kun kayttajatilisi on rekisteroity sahkodpostiosoitteellasi tai matkapuhelinnumerollasi.

Jos jarjestelmaratkaisuun on maaritetty kaksitasoinen tunnistautuminen, jarjestelma
pyytaa Kkirjoittamaan kenttdan koodin, joka on lahetetty kayttajatilisi asetuksissa
maaritettyyn puhelinnumeroon tai sahkopostiosoitteeseen.
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Muista, etta jarjestelmaan kirjautuminen ei viela tarkoita sita, etta olisit kirjautunut sisaan jonoihin
ottaaksesi vastaan palvelupyyntoja. Voit ottaa vastaan palvelupyyntoja vasta, kun olet kirjautunut
jonoihin.

Kun olet Kirjautunut sisaan, jarjestelma kayttoliittyman pitaisi nayttaa suunnilleen talta:

= (8 . | r— e owow puzzel.

Start here

YIhaalla olevalta tilarivilta voit kirjautua jonoihin vastaanottamaan palvelupyyntéja. Toinen
vaihtoehto on seurata "Start here” -nuolta. Sen kautta voit avata yhden tai useamman
valilehden, joilta naet asiakaspalvelukeskukseen liittyvaa tietoa, esim. jonojen
yhteenvedot.

2.2 Kirjautuminen ulos asiakaspalvelujarjestelmasta

Kirjaudu ulos asiakaspalvelujarjestelmasta painamalla vasemmassa ylakulmassa olevaa
valikkokuvaketta ja valitsemalla "Sign out”.

11:44
E Enter phone number (8) All requests = LOG ON
Mew Tab

Seftings

Sign out
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Kun kirjaudut ulos asiakaspalvelujarjestelmasta tai suljet sovelluksen, et kirjaudu ulos jonoista.
Jos kirjauduit ulos tai suljit sovelluksen ollessasi "Ready”-tilassa, puhelimeesi soitetaan edelleen.
Jos et halua vastaanottaa puheluita, kun olet kirjautunut ulos tai sulkenut sovelluksen, muista

kirjautua ensin ulos jonoista.
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3 Kirjautuminen sisaan

3.1 Kirjautuminen jonoihin

Jonoihin kirjaudutaan jarjestelman ylaosassa olevalla tilarivilla. Jarjestelmasi sisaltamista
toiminnoista riippuen voit kirjautua sisaan joko puhelinnumerollasi tai Softphone-
sovelluksella. Voit kirjautua suoraan “Ready’-tilaan tai suoraan taukotilaan. Jos
jarjestelmaasi on maaritetty tauon syyt, valitse niista sopiva.

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 Kirjautuminen sisaan puhelinnumerolla

Kirjoita ensin puhelinnumero, jolla haluat kirjautua sisaan ja vastaanottaa puheluita
(jarjestelma muistaa viimeisimman numeron, jolla Kirjauduit sisaan). Valitse sitten
kayttajaprofiili, jolla haluat kirjautua jarjestelmaan. Tama koskee tilannetta, jossa sinulla
on useampi kuin yksi profiili (jarjestelma& muistaa viimeisimman profiilin, jolla Kirjauduit
sisaan).

:57
. Enter phone number (1) Sales Y

Lopuksi paina "Log on” -painiketta. Olet nyt kaytettavissa ja valmiustilassa. Kun olet

@

kirjautunut sisalle, olet valmis vastaanottamaan palvelupyyntdja ja tilarivisi pitaisi nayttaa
tala.

&
un
co

Profile: (1) Zales

Number:

@ Ready

Voit kirjautua ulos jonoista painamalla tilapainiketta ja valitsemalla "Logoff”.

Huhtikuu 2019 Uusi asiakaspalvelujarjestelma - kayttdopas 10



Solving

wzzel. &
® Interactions

=
2

Profile: (1) Sales

Number:

® Ready

@ Ready

@ Break
@ Lunch
@ Administration

@ Meeting

@ Training

3.1.2 Kirjautuminen puhelimitse ("backdoor”)

Voit kirjautua Puzzeliin myds “backdoor”’-toiminnolla puhelimellasi. Tassa tavassa et
Kirjaudu sisaan sovelluksen kautta, vaan puhelimesi kautta. "Backdoor”-toiminto on
kateva silloin, kun sovellus ei ole kaytettavissa, internet-yhteys on katkennut tai et ole
toimipisteessasi. "Backdoor”-toiminnon palvelunumero maaraytyy sen mukaan, minka
maan tarjoamiin palveluihin jarjestelmasi kuuluu.

» Norja: +47 815 11 565

» Ruotsi: +46 (0)770 456 811

» Tanska: +45 70 80 75 55
4

Iso-Britannia: +44 (0)203 426 5999

Voit soittaa "Backdoor”-toiminnon palvelunumeroon mista puhelimesta tahansa. Puhelun
aikana automaattinen aanipalvelu pyytaa Kkirjoittamaan seuraavat tiedot puhelimesi
nappaimilla:

Kirjoita asiakasnumerosi (sama kuin sovelluksen asiakasnumero)

Kirjoita asiakaspalvelijatunnuksesi (kayttajatilillesi maaritetty numerokoodi)
Aénipalvelu kertoo, etté olet kirjautunut ulos/siséan/tauolle

Aénipalvelu pyytaa valitsemaan valikon, jolla kirjaudut ulos/siséan/tauolle

Kirjoita profiilin numero (vain, jos sinulla on monta kayttajaprofiilia)

S o o A

Kirjoita puhelinnumero (vain, jos kirjaudut sisaan)

Vahvista jokainen vaihe painamalla puhelimen painiketta #.
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3.1.3 Kirjautuminen sisaan Softphone-sovelluksella

Kun Softphone-sovellus on kaytdssa, voit valita, haluatko kirjautua sisaan
puhelinnumerollasi tai Softphone-sovelluksella. Maarita tama asetus Settings-valilehden
Softphone-kohdassa. Sen lisaksi voit maarittaa, mista laitteista kuuluu soittoaani
Softphone-puhelun saapuessa. Voit valita soittodanen kuulumaan kuulokkeista ja
tietokoneen kaiuttimista (silta varalta, ettd kuulokkeet eivat ole paassasi).

Softphone-puhelut kayttavat selainasetuksissa ja kayttojarjestelmassa maaritettya
aanilaitetta. Tutustu ohjeisiin osoitteessa https://help.puzzel.com (kaytd hakusanaa
"softphone”).

AW Using Softphone (1) sales v LOGON ¥
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 EITGER

+| Use custom ringer
Written Requests

Communications - Speakers (Jabra Link 370) (0bOe:245d) v '
Notifications | Alsoring
Default - Speakers (Jabra Link 370) (Ob0Oe:245d) v p

SAVE RESET

Kun "use softphone” -valintaruutu on valittuna, kirjaudut jonoihin Softphone-sovelluksen
kautta. Kaikki puhelut tulevat tietokoneeseesi kytkettyihin kuulokkeisiin.

13:52

— AW @g Softphone (1) sales Al LOGON | ¥
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3.2 Asiakaspalvelijan tila
Tilapainikkeessa nakyy reaaliaikainen tilasi. Vaihtoehdot ovat:

Asiakaspalvelijan tila

Ready (Valmis)

Connecting
(Yhdistaa)

Connected
(Yhdistetty)

Wrap-up

(Yhteenveto)

Busy (Varattu)

Huhtikuu 2019

Kuvaus

Olet kirjautunut jarjestelmaan ja olet valmis vastaanottamaan

palvelupyyntdja.

Puzzel on valittanyt sinulle palvelupyynndén, mutta et ole viela

vahvistanut sita vastaanotetuksi.

Olet vahvistanut palvelupyynnén, ja puhelu on meneillaan.

Puzzel siirtaa sinut Wrap-up-tilaan x sekunniksi (maaritettava
asetus), kun olet lopettanut puhelun. Voit vaihtaa Ready-tilaan

milloin haluat.

Siirryt  Busy-tilaan, jos puhelimestasi kuuluu varattu-aani
(puhelu soittamaasi numeroon kaynnissa / joku on soittanut
suoraan numeroosi) tai olet hylannyt palvelupyynnén
(sahkopostin, sosiaalinen median tms. kautta). Tama tila on
paallda x sekuntia (maaritettdva asetus, yleensa O-

30 sekuntia). Sen jalkeen siirryt automaattisesti Ready-tilaan.

Siirryt  Busy-tilaan my6s silloin, kun samanaikaisesti
vastaamiesi Kkirjallisten palvelupyyntéjen maksimimaara on

taynna.

Uusi asiakaspalvelujarjestelma - kayttdopas
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No answer (Ei @ Jos et vastaa Puzzeljonon tai toisen asiakaspalvelijan
vastausta) lahettamaan palvelupyyntédn x sekunnissa (paakayttaja
maarittaa taman asetuksen), siirryt automaattisesti No answer

-tilaan. Tama tila on paalla x sekuntia (yleensa 1-30 sekuntia).

Pause (Tauko) - Asiakaspalvelija on kirjautunut jarjestelmaan mutta

parhaillaan tauolla (tauon syy voi olla valittu/valitsematta).

Sinun on oltava Ready-tilassa, jotta voit vastaanottaa puhelinpyynt6ja jonoista, joihin olet
Kirjautuneena.

Kun on tauon aika, valitse Pause-tila tai jokin tauon syista (lisatoiminto). Kun olet tauolla,
sinulle ei ohjata puheluita tai kirjallisia palvelupyyntdja.

3.2.1 Kirjallisten palvelupyyntojen tila

Koska Connecting-, Connected-, Wrap-up- ja No answer -tilat eivat koske Kkirjallisia
palvelupyyntoja (chat, sahkdposti ja sosiaalinen media), voit vastaanottaa niita koskevien
omien (erillisten) asetustesi mukaan. Tilapainikkeen vieressa suluissa oleva numero
ilmaisee, kuinka monta palvelupyyntda sinulla on parhaillaan kasittelyssa.

Siirryt  Busy-tilaan, kun samanaikaisesti kasittelemiesi Kkirjallisten palvelupyyntdjen
maksimimaara on taynna.

13:08

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

Asiakaspalvelujarjestelman kayttoliittyman suurin alue on varattu yhdelle tai useammalle
valilehdelle. Valilehdella voi olla yksi tai useampia widgetteja eli lisdosia. Jarjestelman
perustoiminnot ovat Puzzelin suunnittelemilla perusvalilehdilla (core tabs). Mukautettuja
valilehtia (custom tabs) ovat ulkoisen tahon (esim. edustamasi yrityksen tai kolmannen
osapuolen kehittajien) laatimat valilehdet, jotka on laadittu sovellusrajapinnallamme.
Tassa kayttdohjeessa ei kuvata mukautettuja valilehtia.

Jarjestelma sisaltda kahdenlaisia perusvalilehtia:

Function-valilehdet (toiminto) - Nama ovat yleensa "passiivisia” valilehtia, joilla nakyvat
tiedot eivat valttamatta liity tiettyyn pyyntdéon. Function-valilehtia ovat esim. "Queue
Overview” (jonon yleisnakyma) ja "Ticker” (tilastot). Function-valilehdet pidetaan yleensa
auki koko paivan ajan. Asiakaspalvelija voi avata ja sulkea ne myos tarpeen mukaan, esim.
tiettya tietoa tai toimintoa hakiessaan. Function-valilehdet 16ytyvat oikeassa ylakulmassa
olevan "New tab” -painikkeen alapuolella olevasta valilehtien valikosta. Yleensa vain yksi
Function-valilehti voi olla auki kerrallaan.

4ot oW puzzel.

Start here

Request-valilehdet (pyyntd) - Nama valilehdet aukeavat ja sulkeutuvat automaattisesti,
kun vastaanotat saapuvan pyynnon. Nama valilehdet eivat sisally +-painikkeella avattuun
valikkoon. Request-valilehtia ovat esimerkiksi "Phone” (puhelin), "Chat” (chat), "E-mail”
(sahkdposti) ja "SoMe” (sosiaalinen media).

Nailla valilehdilla ehdotetaan ja hallitaan palvelupyyntoja. Taalta loydat myds lisatietoja
asetuksista ja jonosta, kuten "Settings”- ja "Queue Overview” -valikon. Palvelupyyntdihin
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liittyvat valilehdet (puhelut ja chatit) avautuvat automaattisesti, kun sinulle ohjataan
pyyntd. Naita valilehtia ei voi avata valikon kautta. Muut kuin palvelupyyntdihin liittyvat
valilehdet avataan valikosta oikeassa ylakulmassa olevalla "New Tab” -painikkeella.

Valitse haluamasi valilehti valikosta napsauttamalla. Jos valilehti on jo auki, sen vari on
hieman tummempi. Jos napsautat aiemmin avaamaasi valilehtea uudelleen, se ei avaudu
kahteen kertaan, vaan siirryt suoraan aiemmin avatulle valilehdelle.

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 Pikapainikkeet

Voit tallentaa jopa viisi eniten kayttamaasi valilehted suosikeiksi. Ne nakyvat
pikapainikkeina tilarivilla. Kun napsautat tyhjaa pikapainiketta (jossa on tahtikuvake),
siirryt valikkoon, josta voit valita valilehden.

@'ﬁ?'ﬁ‘zi‘zﬁ

Tallenna valilehti suosikiksi napsauttamalla valilehtikuvakkeessa olevaa tahtea. Valilehti
tallentuu seuraavaan vapaaseen pikapainikkeeseen.

w r

\ » »

Queue Overview Queue Details Personal Queue

A g Y ¢

» » » O

Ongoing Calls Missed Calls Queue Menu Settings

Voit vetaa ja pudottaa pikapainikkeet haluamaasi jarjestykseen.
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4.1.2 Nayton jakaminen kahteen nakymaan ja yhdistaminen yhdeksi
nakymaksi

Jarjestelman tehdasasetuksessa kaikki valilehdet nakyvat vierekkdin yhdessa
nakymassa. Voit kuitenkin jakaa naytdon kahteen nakymaan, ja jakaa valilehdet niille
haluamaasi jarjestykseen. Kaytdossasi on enemman tietoa, silla saat nakyviin kaksi
valilehtea samanaikaisesti. Voit esimerkiksi avata jonon yhteenvedon yhteen nakymaan
ja kasitella palvelupyyntda toisessa nakymassa.

Kun jaat valilehdet kahteen nakymaan, kaikki valilehdet nakyvat tehdasasetuksena
oikeanpuoleisessa nakymassa. Voit kuitenkin siirtda ne (vetamalla) vasemmanpuoleiseen
nakymaan. Selkeyden vuoksi toimintojen valilehdet kannattaa vetaa vasemmalle, silla
pyyntéa koskevat Request-valilehdet aukeavat aina oikeanpuoleiseen nakymaan. Taman
jalkeen esim. jonon yleisnakyma nakyy vasemmanpuoleisessa nakymassa ja pyyntdihin
littyvat valilehdet nakyvat samanaikaisesti oikealla.

Jarjestelma@ muistaa, minka toiminnon valilehti nakyi vasemmalla tai oikealla puolella
edellisen kerran, kun valilehtien ndkymat jaettiin kahteen osaan.

10018
= oroey v oA » e e e puzzel.

yp Queue Overview Ticker

1 [ sy

QUEUE OVERVIEW REQUEST
Queue Name InQueve MaxWaitTime Agents ® @ ®

3 Chatsales 0 os 1 1 0

* ChatSupport 0 os

» emal 8 d

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

1

- B4 New e-mail request

> Qutbound [ 0s
> Disler Q1 (Preview) 0 os 0 o 0
FROM

» Email Transferred o 0s 1 1 o andreas.wallin@puzzel.com

TO
product@demopuzzel.com

> Email Persenal 0 0s 1 1 0
» Dialer Q2 (Predictive) 0 os [ SUBJECT
Test1
» Dialer Q3 (Preview) o 0s o o
QUEUE
Demo E-mail

@ AccEPT X REJECT

» 1. Sales 0 0s
¥ 2. support 0 os

» 3, Switchboard 0 os

1
1
» Sum phone 0 os 1
1

» cention Emai 0 os
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4.2 ”Call”-valilehti (puhelut)
"Call”-valilehdelta soitetaan puheluita jarjestelman ulkopuolisiin puhelinnumeroihin tai eri
hakulahteissa oleviin yhteystietoihin. Voit soittaa tiettyyn puhelinnumeroon, vapaana
olevalle asiakaspalvelijalle tai Catalog-luettelon hakuldhteisiin  tallennettuihin
yhteystietoihin (edellyttda, ettd Catalog-luettelon hakuldhteet on maaritetty). Kun soitat
puhelun, valitse kohde ensin hakuldhteista (tai kirjoita puhelinnumero suoraan).

Voit soittaa ulkopuhelun, kun olet kirjautuneena jonoihin ja avannut "Call”’-valilehden.
Jarjestelma soittaa ensin siihen numeroosi, johon olet kirjautuneena. Kun yhteys on
muodostettu, jarjestelma soittaa valitsemaasi numeroon/valitsemallesi
asiakaspalvelijalle.

Ulkopuhelun aikana voit kayttaa suurinta osaa puhelutoiminnoista samalla tavalla kuin
saapuvan puhelun aikana. Lisatietoja on luvuissa "Puheluun vastaaminen” ja "Puhelun
soittaminen”.

4.2.1 Numeroon soittaminen
Valitse hakulahde, kirjoita numero ja paina soittopainiketta.

2

11:25
= ® Ready (0)

" ]

olw|wlelw puzzel.
beta

Outbound call

Catalog ¥ | 12345678
SEARCH CALL
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4.2.2 Asiakaspalvelijalle soittaminen

Valitse hakuldhteeksi "Agent” eli asiakaspalvelija, kirjoita asiakaspalvelijan nimi ja paina
Enteria tai hakupainiketta. Hakutulos nakyy naytolla. Valitse asiakaspalvelija luettelosta
(jos tuloksia on enemman kuin yksi) ja paina henkildon kohdalla olevaa soittopainiketta.

11:24
= ® Ready 0 - PR AR S Y puzzel.
beta
e (T
cau
Outbound call #sems v wona ﬂ
NAME staTUs PROFILE GROUP
Bond,james o ® Ready All Phone Quees admins

4.2.3 Yhteystiedon numeroon soittaminen

Kun haluat soittaa yhteystiedon numeroon (ei asiakaspalvelijalle), valitse ensin oikea
hakulahde (esim. "Catalog” tai "Skype for Business”). Kirjoita sitten hakuehdot ja paina
Enteria tai hakupainiketta. Hakutulos nakyy naytolla. Valitse asiakaspalvelija luettelosta
(jos tuloksia on enemman kuin yksi) ja paina henkilon kohdalla olevaa soittopainiketta.

11:38

= LT IR i verntiery wlalanla puzzel.
beta

“(awl +
e
Outbound call caaoe v vons ﬂ
NAME PHONE NUMBER EmAL Tine DEPARTMENT
® Bond, James o 2345678 v secretspy 100200 Puzzel

CONTACT DETAILS

CALENDAR
Thu 03 May 2018 < >
DESCRIPTION
A really trustworthy person that you can rely on. He doesn't forget a face or a name. He goes by the alias doubble-o seven, and has
YOLO 35 2 mantra. 09:00-10:00 Secret Mission
SERVICES

001200 ;
Secret Missions. Weapons, Women, Operates around the world Lunch

Secret Mission

Secret Mission
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4.3 ”Queue Overview” -valilehti (jonon yleisnakyma)

"Queue Overview” -valilendella naet yleisnakyman jarjestelmaratkaisun jonoista. Voit
avata lisatietoja jonossa olevista asiakkaista seka kirjautuneena olevista
asiakaspalvelijoista napsauttamalla taulukossa olevia lihavoituja numeroita.

10:37
= ® Ry ) A i »oa e w puzzel.
N Qe uenien ]

QUEUE GVERVIEW

Queue Name In Queue Max Wait Time Agents L] L] L offered Answered Answer % Answer % SLA callback
Chat Sales o os [} ] 0 ]
Chat Support o os 1 LR | ]

emall 0 o5 0 o o o
Facebook 0 t oo a 0
Twitter o os [} o 0 ]
outbound [ os 1 10 0

Dialer Q1 (Preview) [ o 0 o 0 o 0
Email Transferred 0 s 0 ] ]
Email Personal ‘ os 1o o

Dialer Q2 (Predictive) o os o 0 ] 0 0
Dialer Q3 (Praview) ‘ 0 o 0 ] 0
1. Sales o os 1o o o ]
2. Support o os LR | ]

3, switchboard

Sum phone 0 os 1 0 [} 0

Cention Email [ os 0 L3 [} 0

Jarjestelman paakayttaja voi asettaa suodattimia, joilla asetetaan rajoituksia jonojen nakyvyydelle.
Siksi kaikki jonot eivat valttamatta nay omassa yhteenvedossasi.

4.4 ”Queue Details” -valilehti (jonon tiedot)

"Queue Details” -valilehti sisaltaa kaikki yhteenvedossa olevien jonojen palvelupyynnaét.
Jos olet ottanut kayttéon “pick’-valintatoiminnon, voit valita yhteenvedosta
palvelupyyntoja ja osoittaa ne itsellesi "Pick request” -painikkeella.

2:02
= » ey T e TTETETETE puzzel.
)) Queue Details n

QUEUE DETAILS

Queue From Wait Time viP Agent

Sales
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4.5 ”Personal Queue” -valilehti (oma jono)

"Personal Queue” -valilehti sisaltda omassa jonossasi olevat palvelupyynnoét (puhelut ja
sahkopostit/e-toimeksiannot). Voit lisata niita jonoon itse, tai muut asiakaspalvelijat tai
ulkoiset jarjestelmat voivat lisata niita jonoosi. Taltd valilehdelta voit itse valita
palvelupyyntoja, jos jarjestelma ei osoita niitd sinulle automaattisesti. Ylavasemmalla
olevassa valikossa nakyy ilmoitus aina, kun omassa jonossasi on vahintdan yksi
palvelupyynto. Siitd paaset nopeasti suoraan "Personal Queue” -valilehdelle.

4.6 ”0Ongoing Requests” -valilehti (kasittelyssa olevat pyynnot)

"Ongoing Requests” -valilehti sisaltaa yhteenvedon jonosi kasittelyssa olevista pyynndista.

Nama ovat palvelupyyntdja, joita asiakaspalvelijat parhaillaan kasittelevat.

12:06
= ® Connected (0) 18 ¥ ;:;:f:off:"“ = » vy o puzzel.
Sales

Sales 195 Andreas Wallin

4.7 "Missed Requests” -valilehti (vastaamatta jaaneet pyynnot)

"Missed Requests” -valilehdella nakyy luettelo palvelupyynnoistd, joihin jonossa ei ole
ehditty vastata. Naissa tapauksissa asiakas on ehtinyt poistaa pyynndon odottaessaan
jonossa. Voit merkita vastaamatta jaaneen pyynnon itsellesi valitsemalla
oikeanpuoleisimman valintaruudun. Siitd muut asiakaspalvelijat nakevat, etta aiot
kasitella pyynndn. Kun merkitset vastaamatta jadneen pyynnon itsellesi, palvelupyynto ei

ohjaudu automaattisesti sinulle, vaan sinun on otettava yhteytta asiakkaaseen itse.

124
= ® Resty 1 T e » oW puzzel.
esed Request

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

Huhtikuu 2019 Uusi asiakaspalvelujarjestelma - kayttdopas 22



Solving

wzzel. &=
® Interactions

4.8 "Ticker”-valilehti (tilastot)
"Ticker”-valilehdelta naet jonokohtaisen yhteenvedon tilastoistasi ja kasittelemistasi

palvelupyynndista tanaan ja talla viikolla. Talla valilehdella naet myos tiedot saman
aikavalin kirjautumisistasi ja tauoistasi.

e
=
= Q@ Enerphonerumoer | (jsales v R puzzel.

LOGGED ON IN PAUSE OFFERED ANSWERED

05 OS 0 0 ANSWER %

Queue offered Answered  Answer % Ave, Speak Time Avg. Wrap-up Time Avg. Handling Time

4.9 "My Log” -valilehti (oma loki)

"My Log” -vélilehti siséltdd yhteenvedon 50 edellisestd saapuvasta ja lahteneesta
yhteydenotostasi 30 paivan ajalta. Vastaamattomat palvelupyynnoét ja vastaamattomat
puhelut eivat ndy talla valilehdella. Jos palvelupyyntd tulee puheluna, sahkdpostitse tai e-
toimeksiantona, voit soittaa asiakkaalle tai lahettaa hanelle sahkdpostia. Pyyntdkohtainen
keskimaarainen kesto nakyy yhteenvedon yldosassa kanavan mukaan.
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g

MYLOG
From
A
A
£ ceboc
- cebook
=
L]
L @puzzel.com
(] S —
A
S
B customer@company.com

Huhtikuu 2019

AVG. DURATION PHONE SOME CHAT E-MAIL

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

Queue Date Duration

M-

-
2m
=
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4.10 ”Scheduled Calls” -valilehti (ajastetut takaisinsoitot)

"Scheduled Calls” -valilehti sisaltaa yhteenvedon ajastetuista takaisinsoitoista. Tama
valilehti ei ole tehdasasetuksena, vaan paakayttajan tai Puzzelin on valittava se kayttdon
hallintaportaalissa. Tassa nakymassa voi maarittaa ajastettuja takaisinsoittoja tai siirtaa
puhelun eri ajankohtaan (maaritetddn puhelun Enquiry Registration -kohdassa).
Ajastettujen takaisinsoittojen taulukossa eri ajankohtaan siirretyt puhelut nakyvat
vasemmanpuoleisessa sarakkeessa olevasta kuvakkeesta.

Puhelun lisatiedot avataan nakyviin taulukon oikeassa reunassa olevalla lisatietojen
painikkeella. Oikean reunan poistopainikkeella voi poistaa kalenteriin lisatyn puhelun.

M | @ | @ Puzelagent-Ac x | W Pumeldmin-Pr X | € [CONNECT-1427: X | G oulook383only- X | [] htpssermsuper X | (@ Newagentipp x | W Pumel Agert % M Pusel dgent x M Puzzel Admin- U X | [ leons |Fantawes x |+ = a X
&« C & hitps//devagent puzzel.com -t @
e Pusel [] Dex [1 04 [1 Demo [ Mal 1] Hews [] Socsl By GoogleTareiste Y GoogieMaps KB Voulube  Bookmarke Other bookmarks
11:59
- Profie: (10] Disler 1 preer: |
= @ wrapUp ) e Tl puzzel.

y) Queue Overview x| gy Settines x| g o x| oy Schedled Call x| 9y Queue Detals x .
Seftphane

SCHEDULED CALLS

+ DD SCHEDULED CALL

Number Name Scheduled Ordered Queue

50020509 James Bond 18/3/2019 13:00 18/342019 11:36 sales n

4798214836 187342019 13:00 18/3/2019 11:56 n

4.10.1 Ajastetun takaisinsoiton lisdaminen

Ajastettu takaisinsoitto lisataan "Add Scheduled | SVt X

Call” -painikkeella. Tayta tietokentat ja napsauta Souzill e

H e NAME
lopuksi "Schedule”-painiketta.
James Bond
NUMBER * CALL BACK
90020509 ® Myself Any agent
WHEN QUEUE
18/03/2019 13:00 Sales S

DISPLAY NUMEBER

03050 (Intelecom Main Number) v

COMMENT

.This guy has crazy agent-skil\sk

SCHEDULE

Huhtikuu 2019 Uusi asiakaspalvelujarjestelma - kayttdopas 25



Solving

wzzel. &=
® Interactions

4.10.2 Mita tapahtuu, kun ajastettu takaisinsoittoaika koittaa

Jos ajastat puhelun tai siirrat ajastetun takaisinsoiton toiseen aikaan, esim. keskiviikkoon
klo 15.00, se nakyy "Scheduled calls” -valilehdellasi asetushetkesta ajastettuun
puheluaikaan saakka. Kun ajastettu takaisinsoittoaika koittaa, puhelu siirtyy omaan
jonoosi "Personal Queue” -valilehdelle. Puhelun on ’“varattu” sinulle ajaksi, joka
maaritetaan joko soittoasetuksissa tai yleisissa asetuksissa.

Kun sinulle ohjataan ajastettu puhelu ja vastaat siihen, yhteystiedolle soitetaan ja puhelu
yhdistyy sinulle.

» Jos olet valmiustilassa ajastettuna takaisinsoittoaikana, jarjestelma ohjaa puhelun
suoraan sinulle.

» Jos olet kirjautuneena jonoon mutta et valmiustilassa, puhelu odottaa sinua
varattuna aikana. Jos et ole valmiustilassa ajastettuna takaisinsoittoaikana,

puhelu ohjataan toiselle asiakaspalvelijalle.

» Jos olet kirjautunut ulos ajastettuna takaisinsoittoaikana, varaus perutaan. Tallgin
puhelu ohjataan samassa jonossa olevalle toiselle asiakaspalvelijalle.
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4.11 ”Settings”-valilehti (asetukset)
"Settings”-valilehdella voit muuttaa oman kayttajatilisi ja jarjestelmasovelluksesi tietoja
ja asetuksia.

4.11.1 General (yleiset asetukset)

4.11.1.1 Enquiry Registration (rekisteroéintilomake)
Tassa valikossa voit valita, mitka osa-alueet poistetaan nakyvista oletusarvoisesti. Jos osa-
alueita ja aiheita on useita, nailla valinnoilla rekisterdinti sujuu hieman nopeammin.

4.11.2 Edit User (muokkaa kayttajan tietoja)

Tassa valikossa voit muokata oman Puzzel-kayttajatilisi tietoja. Voit vaihtaa nimeasi,
sahkopostiosoitettasi ja matkapuhelinnumeroasi (jos tahan on kayttdoikeus). Voit myos
vaihtaa salasanaasi ja kieliasetuksiasi.

4.11.3 Softphone
Tassa voit ottaa kayttéon ja poistaa kaytdsta Softphone-sovelluksen ja maarittaa
Softphone-asetuksia.

4.11.3.1 Ringer (soittoaani)
Ringer-valikossa voit maarittaa, missa laitteessa Softphone-puheluiden soittodani kuuluu.
Yleensa asiakaspalvelijat valitsevat asetukseksi vakiokuulokkeensa. Lisaksi voit valita
toisen laitteen, jossa Softphone-puheluiden soittodaani kuuluu. Yleensa asiakaspalvelijat
valitsevat asetukseksi tietokoneen kaiuttimet. Nain soittoaani kuuluu myés silloin, kun
kuulokkeet eivat ole paassa.

4.11.3.2 Auto-answer (automaattinen vastaus)

Auto-answer-toiminnolla sallitaan saapuvien puheluiden automaattinen vastaus. Kun
tdma asetus on valittu, kuulet lyhyen merkkidanen puhelun saapuessa ja ehdit
valmistautua keskusteluun.

4.11.3.3 Sound quality test (danenlaadun testi)

Jos et ole varma Softphone-puhelun &aanenlaadusta, voit soittaa testipuhelun.
Testipuhelun alussa sinua pyydetaan tallentamaan lyhyt aaninayte, jonka voit kuunnella
heti. Seuraa ohjeita ja kuuntele, milta aanesi kuulostaa. Kirjaudu ulos jonoista ennen kuin
suoritat tdman toiminnon.

4.11.4 Written Requests (kirjalliset pyynnot eli chatit, sahkopostit ja
sosiaalisen median kautta tulevat pyynnot)

Valitse, mita tapahtuu, kun painat nappaimistosi Enter/Return-painiketta: lahetetdankod
viesti vai siirtyyko kohdistin seuraavalle riville. Jos tama valinta on valittuna, voit silti siirtya
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seuraavalle riville painamalla Vaihto + Enter Kirjoittaessasi viestid. Asetuksella on
merkitysta chatin tai sosiaalisen median kautta tulevissa palvelupyynnoissa.

4.11.5 Notification (ilmoitus)

Tassa valikossa muokataan aaniasetuksia ja saapuviin palvelupyyntéihin liittyvien
ilmoitusten nayttéasetuksia (ponnahdusilmoitukset). Selaimissa on ilmoitusaikaan liittyvia
rajoituksia, jotka ohittavat naissa asetuksissa maaritettavat ponnahdusilmoitusten
nayttoajat.
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5 Puheluun vastaaminen

Puheluihin  vastaamista varten on Kirjauduttava asiakaspalvelujarjestelmaan
kayttajaprofiililla, jonka kautta saat palvelupyyntdja vahintdan yhdesta puhelinjonosta.
Kun puhelu ohjataan sinulle, puhelun "Call”-valilehti avautuu automaattisesti ja siirryt
"Connecting”-tilaan (Yhdistaa). Puhelin, jolla olet kirjautunut jarjestelmaan alkaa soida
(soittodanen viiveaika maaraytyy operaattorin ja puhelimen tyypin mukaan). Vastaa
puheluun puhelimella.

Jos olet kirjautunut sisdan Softphone-sovelluksella, vastaa/hylkaa-painike nakyy seka
pyynnon valilehdella ettd otsikkorivilla. Jos automaattinen vastaus on kaytdssa, puheluun
vastataan automaattisesti.

13:04

= ® Comeazain oy (@M Py » oo puzzel.

PHONE ENQUIRY REGISTRATION

-

~ PRODUCT
General
Admin Application
Agent Application
Mobile App

SMS survey

= SUPPORT

HANG UP KEYPAD HOLD FORWARD

Add users
Change profiles
Login problems:

Change soundfiles

= FINANCE

CALL DETAILS

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

Kun vastaat puheluun, siirryt "Connected”-tilaan (Yhdistetty).

Jos "Call Details” -widgetti on valittu kayttédn, naet soittajaan tai puheluun liittyvia
lisatietoja. Tietojen sisaltd mukautetaan aina sovelluskohtaisesti. Jarjestelmakohtaisten,
muuttumattomien tietojen lisdksi Puzzel voi kerata tietoa myos ulkoisista lahteista ja
esittdd ne saman widgetin kautta. Jos "Enquiry Registration” (rekisterdintilomake) on
valittu kayttéon, myos se nakyy valilehdella, kuten ylla olevassa esimerkissa.
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5.1 Puheluun liittyvat painikkeet

Erilaisia toimintoja voi valita puhelun aikana kaytettavilla painikkeilla.

Kuvake

8080

80 0

Kuvaus

LOPETA - Puhelun lopetus.

PIDOSSA - Soittajan asettaminen pitoon. Soittaja ei kuule puhettasi, kun

tata painiketta on painettu.

TALLENNUS - Tallennuksen kaynnistaminen. Paakayttajan yhdistamissa

puheluissa tallennus saattaa kytkeytya paalle automaattisesti.

SUOJAUS - Talla painikkeella voit vaaristaa aanta puhelun aikana
arkaluonteisten tietojen suojaamiseksi. Painiketta voi kayttaa vain

tallennuksen aikana.

SIIRTO - Soitonsiirto joko suoraan toiselle henkil6lle tai konsultoivana

soitonsiirtona, jossa tiedustellaan ensin toisen henkildn saatavuutta.

NAPPAIMISTO - Numeron &énitaajuusvalinta Softphone-puhelun aikana.
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&

4

VIESTI - Talla painikkeella voit lahettaa tekstiviesteja ja sahkoposteja

jarjestelman ulkopuolelle.

Huom.! Tama toiminto ei viela sisally uuteen asiakaspalvelujarjestelmaan
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5.2 Soitonsiirto

Voit siirtda puhelun toiselle henkildlle painamalla Siirto-painiketta puhelun aikana. Voit
siirtdd puhelun joko suoraan toiselle henkildlle tai konsultoivana soitonsiirtona
tiedustelemalla ensin toisen henkildn saatavuutta. Valitse, siirretaankd puhelu toiselle
asiakaspalvelijalle, palvelukeskukseen (esim. valikkoon tai jonoon), Catalog-luetteloon
tallennetulle yhteystiedolle tai toiseen puhelinnumeroon. Jos kaytettavissa on useampi
kuin  yksi hakulahde, valitse sopiva pudotusvalikosta. Asiakaspalvelijoiden,
palvelukeskusten tai Catalog-luetteloon tallennettujen yhteystietojen haku ei valttamatta
ole mahdollista, silld nama vaihtoehdot eivat aina sisally ratkaisuun.

Forwa rd Catalog #  Number or search text ﬂ

Tarkeaa: Ala siirrd Puzzel-puhelua suoraan oman puhelinjarjestelman (esim. PBX:n) kautta, silla
Puzzel ei tunnista sen kautta tehtya soitonsiirtoa. Jarjestelma pitda sinut "yhdistettynd”, kunnes
siirretty puhelu on lopetettu.

Toisen asiakaspalvelijan soittamaa puhelua ei voi siirtaa (asiakaspalvelijoiden valinen puhelu).

5.2.1 Soitonsiirto suoraan toiselle henkilolle
Jos tiedat puhelinnumeron, johon haluat siirtda puhelun, voit kirjoittaa sen suoraan
tietokenttaan ja painaa Siirto-painiketta (nuoli, ei kysymysmerkkia).

Forward seens & James Bond n

NAME PROFILE

Bond, James All Phone Queues
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Jos haluat siirtda puhelun toiselle asiakaspalvelijalle, palvelukeskukseen tai Catalog-
luetteloon tallennetulle yhteystiedolle, kirjoita asiakaspalvelijan, palvelukeskuksen tai
yhteystiedon nimi hakukenttaan ja paina hakupainiketta. Hakutulokset nakyvat naytolla.
Valitse puhelun siirtokohde hakutuloksista painamalla nimen vieressa olevaa Siirto-
painiketta (nuoli, ei kysymysmerkkia).

Voit siirtda puhelun vain sellaisille asiakaspalvelijoille, jotka ovat kirjautuneet sisaan ja
kaytettavissa. Palvelukeskusten haku on mahdollista vain puhelun aikana.

5.2.2 Konsultoiva soitonsiirto

soittaja siirtyy pitoon, ja voit ensin puhua kolmannen henkilén kanssa. Voit soittaa
konsultoivan puhelun esimerkiksi kysyaksesi lisatietoja kolmannelta henkilolta tai
varmistaa, ettd han on tavoitettavissa soitonsiirtoa varten. Samalla han saa pohjatiedot
puhelua varten.

Jos tiedat puhelinnumeron, johon haluat soittaa konsultoivan puhelun, voit kirjoittaa sen
suoraan tietokenttdan ja painaa Siirto-painiketta (nuoli, ei kysymysmerkkia).

Jos haluat soittaa konsultoivan puhelun toiselle asiakaspalvelijalle, palvelukeskukseen tai
Catalog-luetteloon tallennetulle yhteystiedolle, Kirjoita asiakaspalvelijan,
palvelukeskuksen tai yhteystiedon nimi hakukenttddn ja paina hakupainiketta.
Hakutulokset nakyvat naytolla. Valitse konsultoivan puhelun kohde hakutuloksista
painamalla nimen vieressa olevaa Siirto-painiketta (nuoli, ei kysymysmerkkia).

Voit siirtda puhelun vain sellaisille asiakaspalvelijoille, jotka ovat kirjautuneet sisaan ja
kaytettavissa. Konsultoivan puhelun voi soittaa vain palvelukeskuksiin (ei valikkokeskuksiin).

Forward et ¢  James Bond a

NAME PROFILE

Bond, James. All Phane Queues

Konsultoivan puhelun aikana olet yhteydessa seka alkuperdiseen soittajaan etta
kolmanteen henkil6on. Soittaja siirtyy kuitenkin automaattisesti pitoon eika kuule sinun ja
kolmannen henkildon valista keskustelua. Soittajan puhelun hallintatoiminnot ovat
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puhelimen widgetin ylaosassa, ja kolmannen henkilon puhelun hallintatoiminnot
alaosassa.

09:14
= ® Comneced@ 1oy | eI Qe
e 1)

PHONE ENQUIRY REGISTRATION

= CUSTOMER'S MOOD
i Positve

Neutral

SR AR AR IR puzzel.

HANGUP  KEVPAD  UNHOLD RECORDING  CENSOR  FORWARD
Negative

~ SALES
Maovies
Games
Music

[ consuarmnon L R - invoice

Wrong amount

Delayed Payment
a e

Second Notice
HANGUP  TRANSFER
 COMPLAINT

visa card

CALL DETAILS

CO-BROWSING AKSESSNUMMER MENU CHOICE WAIT TIME IN QUEUE

Start co-browsing Sales o001 Internet problems

* TECHNICAL ISSUES

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

CALL NUMBER

Kolme vaihtoehtoa konsultoivan puhelun aikana:

a) Voit lopettaa konsultoivan puhelun painamalla kolmannen henkilon LOPETA-
painiketta. Yhteys soittajaan palautuu. Toiminto yhdistaa sinut automaattisesti
takaisin soittajalle.

b) Voit siirtdad puhelun kolmannelle henkildlle painamalla hdnen kohdallaan SIIRRA-
painiketta. Vapaudut linjalta ja olet jalleen kaytettavissa asiakaspalvelijana.

C) Voit lisata soittajan konsultoivaan puheluun painamalla soittajan POISTA PIDOSTA
-painiketta. Soittaja palaa linjalle kolmen henkildn neuvottelupuheluun. Kaikki

kolme osapuolta kuulevat toisensa.

Konsultoivia puheluita voi soittaa vain omille yhteystiedoille tai asiakaspalvelijoille, ei
jarjestelmaratkaisuun kuuluviin "palveluihin”.
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5.2.3 Soitonsiirto puhelimen nappamistolla (DTMF-aanitaajuusvalinta)

Voit siirtaa puheluja tunnettuihin numeroihin joko suoraan tai konsultoivana puheluna

puhelimen nappaimistdén avulla.

P Soitonsiirto suoraan toiselle henkildlle: Paina #numero# ja lopeta puhelu.

P Konsultoiva soitonsiirto: Paina #numero# ja odota vastausta (soittaja siirtyy pitoon,

kun painat ensimmaisen #-merkin). Kun konsultoiva puhelu on yhdistynyt eli pystyt
puhumaan kolmannen henkilon kanssa ja soittaja on pidossa, voit valita seuraavista:
o voit siirtdd puhelun kolmannelle henkildlle lopettamalla oman puhelusi.
Vapaudut linjalta ja olet jalleen kaytettavissa asiakaspalvelijana.
o voit painaa * * (lopettaa kolmannen henkildn puhelun) tai pyytéa kolmatta
henkilda lopettamaan puhelun itse. Toiminto yhdistaa sinut automaattisesti
takaisin soittajalle.

Jos nappailet vaaran numeron tai haluat perua konsultoivan puhelun, koska siihen ei
vastattu, tai jos konsultoiva puhelu siirtyi vastaajaan, voi perua puhelun painamalla **.
Painettuasi ** puhelu yhdistetaan automaattisesti takaisin soittajalle.

Konsultoiva puhelu perutaan tehdasasetuksena nappainyhdistelmalld ** tai muulla Puzzelin
maarittamalla nappainyhdistelmalla. Jos haluat kayttdd muuta nappainyhdistelmaa kuin **, ota
yhteyttd  esimieheesi tai  suoraan Puzzeliin.  Vahvistamme  uuden  asetuksen
jarjestelmaratkaisussasi.

5.2.3.1 Hyodyllista tietoa DTMF-aanitaajuusvalinnasta

P Aseta meneillaan oleva puhelu pitoon painamalla ** (konsultoivaa puhelua ei voi
asettaa pitoon). Palaa puheluun painamalla ** uudelleen.

» Jos nappainpainallusten vali on yli 3 sekuntia, komento keskeytyy ja prosessi on
aloitettava uudelleen. (3 sekuntia on tehdasasetus, jonka Puzzel voi pyynndsta
maarittaa uudelleen.) Sama koskee komentoa #numero#.

» Jos kolmas henkild, jolle soitat konsultoivan puhelun on varattu tai ei vastaa x sekunnin
kuluessa (aika maaritetaan jarjestelmaratkaisun asetuksissa, esim. 25 s), jarjestelma
ilmoittaa asiasta. Palaa pidossa olevaan puheluun painamalla **.
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» Kaikissa puhelinlaitteissa ei ole saapuvien puheluiden DTMF-aanitaajuusvalinnan
tukea. Ota tassa tapauksessa yhteytta esimieheesi.
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6 Puhelun soittaminen

Asiakaspalvelujarjestelmassa voi vastaanottaa ja soittaa puheluita. Kun haluat soittaa
puhelun, avaa valilehtien valikosta ”Call”-valilehti. Kirjoita puhelinnumero suoraan
hakukenttdan ja paina SOITA-painiketta. Tai Kirjoita asiakaspalvelijan tai yhteystiedon nimi
ja paina HAKU-painiketta. Hakutulokset avautuvat naytdlle. Soita luettelossa olevalle
asiakaspalvelijalle tai yhteystiedolle painamalla hanen rivillaan olevaa Soita-painiketta.

CALL

Outbound Ca” Agents %  James Bond n

NAME STATUS PROFILE

Bond, James @ Ready All Phone Queues

Soittamasi puhelu yhdistyy ensin siihen numeroon, jolla olet kirjautunut jarjestelmaan. Voit
keskeyttaa soittamasi puhelun painamalla "CANCEL”-painiketta yhteyden muodostumisen
aikana. Kun olet vastannut puheluun, jarjestelma yhdistda puhelun valitsemaasi
numeroon tai valitsemallesi asiakaspalvelijalle. Puhelun tila nakyy naytdssa.

6.1.1.1 Hyddyllista tietoa soitetuista puheluista

» Jos sinulle osoitetaan ja lahetetaan palvelupyyntd Puzzel-jonosta juuri ennen kuin
olet painanut "Call out” -painiketta (siirryt "Connecting’-tilaan), saat viestin
"Outgoing call ordered” (soitettava puhelu valittu). Kun puhelimesi soi, kyseessa on
asiakkaalta saapuva puhelu. Kun puhelu on ohi, Puzzel jatkaa puhelun soittamista.

» Jos olet taukotilassa painaessasi "Call out” -painiketta, tauko keskeytyy ja lahteva
puhelu soitetaan.

» Jos olet ottanut kayttdon Wrap-up-ajan puhelun yhteenvetoa varten, se on
kaytettavissa myds soitettavissa puheluissa (my0s niissa, joihin ei ole vastattu) ja
tilaksesi vaihtuu "Wrap-up” (puhelun lopettamisen yhteydessa). Voit siirtya "Wrap-
up”-tilasta "Ready”-tilaan soitettuasi puhelun.

» Asiakaspalvelija ei voi siirtda tai soittaa konsultoivaa puhelua, kun kahden
asiakaspalvelijan valinen puhelu on kesken. Kahden asiakaspalvelijan valisen
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puhelun aloittanut asiakaspalvelija voi painaa "HOLD"-pitopainiketta ja aloittaa
tallennuksen (jos asetettu maarityksissd), mutta puheluun vastannut
asiakaspalvelija ei voi painaa "HOLD"-pitopainiketta tai muita puhelun hallintaan
tarkoitettuja painikkeita.

» Koska kahden asiakaspalvelijan valista puhelua ei aseteta jonoon eika siita luoda
pyyntda, se ei nay kaikkialla Puzzel-jarjestelmassa.

» HKahden asiakaspalvelijan valinen puhelu ei nay sivulla "Real-time - calls”
(reaaliaikaiset meneilldan olevat puhelut) hallintaportaalissa eika
asiakaspalvelujarjestelmassa, silla kyseessa ei ole "palvelupyynto”.
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7 Kirjallisten palvelupyyntojen
vastaanottaminen

7.1 Kirjalliset palvelupyynnot

Voit vastaanottaa puheluiden lisaksi kirjallisia palvelupyyntdja, jos ne sisaltyvat yrityksesi
jarjestelmaratkaisuun. Lisaksi kirjallisten palvelupyyntdjen vastaanottaminen edellyttaa,
etta olet kirjautunut sisdan profiililla, jolle voi osoittaa pyyntdja kirjallisten palvelupyyntéjen
jonosta. Kirjallisia palvelupyyntdja ovat esimerkiksi pyynnoét chatin, sahkdpostin ja
sosiaalisen median kautta.

7.1.1 Palvelunpyyntdja koskevat rajoitukset

Yhdelle asiakaspalvelijalle voi osoittaa yhden puhelun ja samanaikaisesti korkeintaan
kahdeksan Kkirjallista palvelupyyntéa (chatin, sahkopostin ja sosiaalisen median kautta
tulevia pyyntoja).

Jarjestelman perusperiaate on, etta kirjallisia palvelupyyntdja ei osoiteta puhelun aikana,
mutta palveluhenkildlle voi soittaa hanen kasitellessaan Kkirjallisia palvelupyyntoja.
Esimiehesi/jarjestelman paakayttaja voi estaa saapuvat puhelut aikana, jolloin kasittelet
samanaikaisesti asetuksissa maaritettya enimmaismaaraa enemman Kirjallisia pyyntdja
(asetus maaritetdan hallintaportaalissa). Tama asetus ei kuitenkaan esta sinua
soittamasta puheluita.

7.1.2 Samanaikaisesti kasiteltavien kirjallisten palvelupyyntoéjen
enimmaismaaran muuttaminen

Asetuksissa voi maarittad samanaikaisesti kasiteltdvien Kirjallisten palvelupyyntdjen
maaran. Jos kayttooikeutesi sallivat asetusten muokkauksen, voit itse maarittaa, kuinka
monta pyyntéa haluat milloinkin kasitelld. Jarjestelman paakayttdja on maarittanyt
samanaikaisten kirjallisten pyyntdjen enimmaismaaran. Tata asetusta ei voi ylittaa, eika
enimmaismaara voi olla nolla. Asetus tehdaan sovelluksen "Settings"-valilehdella "Written
Requests” -kohdassa (Asetukset > Kirjalliset pyynnat).
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7.1.3 Chatin kautta tulevat palvelupyynnoét
Voit vastaanottaa chatin kautta tulevia palvelupyyntdja, kun olet kirjautunut jarjestelmaan
profiililla, johon on maaritetty chat-jono(ja). Jarjestelman ehdottama chat-pyyntd nakyy

uudella valilehdelld, ja voit hyvaksya tai hylata sen.

oroon e T I puzzel.
beta

#8 New chat request

Jos hylkaat pyynnon, se palaa takaisin jonoon ja sitd ehdotetaan toiselle
asiakaspalvelijalle. Jos hyvaksyt pyynndon, yhteys muodostetaan heti ja chat-keskustelu

alkaa. Jos jarjestelma ehdottaa toista chat-keskustelua, se nakyy erillisella valilehdella

jarjestelmassa.

7.1.3.1 Varoitus kaynnissa olevan chat-ikkunan sulkemisesta

Jos yritat vahingossa sulkea chat-valilehden keskustelun ollessa kaynnissa, naytolle
avautuvassa varoitusikkunassa kysytaan, haluatko varmasti sulkea chatin. Jos chatin
toinen osapuoli on poistunut chatista, varoitusikkuna ei avaudu ja voit sulkea chat-

valilehden.
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7.1.3.2 Chat-painikkeet
Sovelluksen chat-ikkuna sisaltda useita katevia toimintoja, joista on apua chat-

keskustelun aikana.

Kuvake

Huhtikuu 2019

Kuvaus

Valmiit viestit: Jarjestelmaan voi tallentaa erilaisia valmiita viesteja chattia
varten. Kuvaketta napsauttamalla naet valmiit viestit, jotka esimiehesi on
maarittanyt kayttdosi. Kun valitset viestin otsikon, viestin teksti avautuu
tekstikenttaan. Voit lahettaa viestin painamalla nappaimiston Enter-

painiketta tai sovelluksen "Send”-painiketta.

Vaihtoehdot: Voit esittaa asiakkaalle erilaisia vaihtoehtoja chat-keskustelun
aikana. Asiakkaan on helpompi lukea selkeaa valikkoa kuin pelkkaa tekstia.
Talla tavalla asiakkaan vastaus on helpompi tulkita kuin vapaasti

Kirjoitetusta tekstista.

Kutsu: Talla toiminnolla voit kutsua toisen asiakaspalvelijan mukaan
keskusteluun. Voit kutsua mukaan joko tietyn asiakaspalvelijan tai jonkun
asiakaspalvelijan tietysta jonosta. Kun olet lahettanyt kutsun, voit joko
jaada odottamaan vastausta chat-keskusteluun tai lopettaa puhelun.
Yhden kutsun lahetettyasi voit kutsua muita asiakaspalvelijia. Voit lahettaa

kutsun yhdelle asiakaspalvelijalle kerrallaan.

Yksityinen: Jos olet kutsunut chat-keskusteluun yhden tai useamman
asiakaspalvelijan, voit lahettaa heille yksityisia viesteja painamalla
Yksityinen-kuvaketta. Vain asiakaspalvelijat nakevat nama yksityiset viestit.

Ne eivat nay chatissa olevalle asiakkaalle. Yksityisen viestin tunnistaa siita,
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ettd chat-ikkunassa sen lahetténeen/vastaanottaneen asiakaspalvelijan
nimen kohdalla nakyy silman symboli. Lisdksi chat-kupla on erivarinen. Voit

poistaa yksityisen viestin salauksen painamalla silman symbolia uudelleen.

Yksityiset viestit eivat ndy chat-lokeissa, jotka lahetetaan asiakkaalle chat-
keskustelun jalkeen. Ne nakyvat kuitenkin organisaation chat-lokeissa.
Siksi yksityisia viesteja kaytetaan myos yrityksen sisaisten muistiinpanojen
tallentamiseen. Niistd voi olla apua tilanteessa, jossa jarjestelman

paakayttaja arvioi chat-keskustelun jalkikateen.

7.1.3.3 Chat-keskustelun lopettaminen
Jos asiakas lopettaa chat-keskustelun painamalla kayttdliittymassaan lopetus- tai x-
painiketta, saat chat-naytéllesi tiedon chatin paattymisesta.

Jos haluat lopettaa keskustelun, paina chat-valilehden oikeassa ylakulmassa olevaa x-
kuvaketta.

7.1.4 Sahkopostin kautta ja e-toimeksiantona tulevat palvelupyynnot

Voit vastaanottaa sahkopostin kautta ja e-toimeksiantoina tulevia palvelupyyntdja, kun
olet Kkirjautunut jarjestelmaan profiililla, johon on maaritetty sahkdposti-jono(ja).
Jarjestelman ehdottama sahkdpostipyyntd nakyy uudella valilehdella, ja voit hyvaksya tai

hylata sen.
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= ® Ready (049 2 ey e (i v || v puzzel.
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X New e-mail request

@ accerT X REJECT

Jos hylkaat pyynnon, se palaa takaisin jonoon ja sitd ehdotetaan toiselle
asiakaspalvelijalle. Jos hyvaksyt pyynnon, sahkdposti/pyynnon siséltama e-toimeksianto
avautuu selaimessa uudelle valilehdelle. Jos jarjestelma ehdottaa toista sahkopostia/e-
toimeksiantoa, se nakyy erillisella valilehdella.

7.1.41 Sahkopostin/e-toimeksiannon painikkeet
Sovelluksen sahkopostin/e-toimeksiannon ikkuna sisaltdéa muutamia katevia toimintoja,

joista on apua yhteydenoton aikana.

Kuvake Kuvaus

9 Transfer (siirto): Voit siirtaa sahkopostitse/e-toimeksiantona saapuneen
palvelupyynnon toiselle asiakaspalvelijalle tai toiseen jonoon. Voit lisata

siirtoon kommentin toisen asiaskaspalvelijan tiedoksi.

Personal Queue (oma jono): Voit halutessasi siirtdad hyvaksymasi

sahkopostitse/e-toimeksiantona saapuneen palvelupyynnén "odottamaan”
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omaan jonoosi siksi aikaa, kun teet muita toita. Voit avata Personal Queue

-valilehden milloin vain, ja valita sieltd haluamasi palvelupyynnon.

7.1.4.2 Sahkopostin kautta ja e-toimeksiantona tulevan palvelupyynnon
sulkeminen

Asiakaspalvelija sulkee séahkopostin kautta ja e-toimeksiantona tulevan palvelupyynnon
painamalla Requests-valilehden oikeassa ylakulmassa olevaa x-kuvaketta.
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8 Automaattiset puhelut Dialler-jarjestelman
kautta

Jarjestelmaratkaisuun voi tilata Dialler-jarjestelman. Esimies/jarjestelman paakayttaja
lataa Dialler-jarjestelmaan luettelon asiakkaiden numeroista, joihin soitetaan. Puhelut
osoitetaan automaattisesti asiakaspalvelijille, joiden profiili sisaltda kyseisessa
kampanjajonossa tarvittavat taidot. Dialler soittaa asiakkaan numeroon enintaan x kertaa
(asetettavissa) tai kunnes puheluun vastataan. Dialler-jarjestelma soittaa yhden puhelun
asiakaspalvelijalle ja yhden puhelun asiakkaan numeroon, ja yhdistaa nama kaksi.

Dialler-jarjestelmassa on kaksi erilaista tilaa. Yrityksesi on saattanut tilata Dialler-
kampanjajonot, jotka kayttavat kumpaakin tilaa. Kaytéssa oleva tila maarittaa, kummalle
soitetaan ensin: asiakaspalvelijalle vai asiakkaan numeroon.

» Preview Mode (esikatselutila) - Jarjestelma soittaa ensin asiakaspalvelijalle ja

ilmoittaa, kenelle soitetaan. Kun asiakaspalvelija on vastannut puheluun,
asiakkaan numeroon soitetaan. Asiakaspalvelijalle jaa hetki aikaa valmistautua
puheluun. Muistathan kuitenkin, etta asiakas ei valttamatta vastaa puhelimeen.
Jos asiakaspalvelija ei vastaa puheluun, se osoitetaan automaattisesti
seuraavalle vapaalle asiakaspalvelijalle.

Contact Agent
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» Predictive Mode/Power Mode (ennakoiva tila/pikatila) - Jarjestelma soittaa ensin
asiakkaan numeroon. Kun asiakas vastaa, jarjestelma yhdistaa puhelun vapaalle

asiakaspalvelijalle. Asiakaspalvelija on kaytettdva Puzzelin Softphone-sovellusta,
joka vastaa automaattisesti Predictive/Power Mode -tilan puheluihin. Tama takaa,
ettd puheluun vastannut asiakas saa linjalle asiakaspalvelijan muutaman
sekunnin kuluessa.

Contact Agent

Tarkeaa! Kun olet kirjautunut Predictive/Power Mode -tilan jonoon, ala paina taukoa/kirjaudu ulos
tai soita puhelua ollessasi "Ready”’-tilassa, silla Dialler-jarjestelma on jo yhdistamassa puhelua
asiakkaalle. Jos asiakas vastaa mutta et ole enda valmiustilassa, linja on tyhja eikd kukaan vastaa
asiakkaan puheluun. Paina taukopainiketta (tai valitse muu keltainen tila, kuten hallintotyét,
tauko, koulutus tms.) tai kirjaudu ulos ainoastaan Wrap-up-tilassa!

Muista tarvittaessa vaihtaa (ennalta asetettua) wrap-up-aikaa. Nain et siirry yhtakkia "Ready”-
tilaan hetkelld, jolloin et ole viela vapaa seuraavaan tehtavaan. Jos painat taukopainiketta heti,
kun olet siirtynyt "Ready’-tilaan, jarjestelma soittaa uudelle asiakkaalle. Jos tama vastaa
puheluun, linjalla ei ole asiakaspalvelijaa. Suosittelemme asettamaan wrap-up-ajan sen verran
pitkaksi, etta sita ei tarvitse erikseen jatkaa. Kun olet valmis, painat vain "Ready”. Wrap-up-aika
nakyy tilastoissa.

Lisatietoja jarjestelmaratkaisusi Dialler-asetuksista saat omalta esimieheltasi.
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9 Enquiry Registration (rekisterointilomake)

Asiakaspalvelija voi kirjata jarjestelmaan
palvelupyyntbjen syyt Enquiry Registration -
lisatoiminnolla. Kun toiminto on valittu
kayttoon,
Kkirjoittaa lisatietoja. Yrityksen esimies tai

kunkin pyynnon kohdalle voi

jarjestelman paakayttaja voi tulostaa tiedot
helposti tilastoiksi, joissa nakyvat kaikkien
asiakaspalvelijien kirjaukset ja yhteenveto
pyyntdjen yleisimmista syistd. Toiminnon
saa

nakyviin joko sivupaneelissa tai

erillisessa ikkunassa.

Esimies tai jarjestelman paakayttaja laatii

luokat ja aihepiirit, joiden mukaan

palvelupyyntdjen syyt kirjataan. Lisasi han
maarittda, kuuluuko johonkin Iuokkaan
useampia syita tai aihepiireja. Jos luokan
kohdalla on valintaruutu, se sisaltaa

useampia vaihtoehtoja. Jos Iuokan
kohdalla on painike, se sisaltéda vain yhden
vaihtoehdon. Kun otat vastaan uuden
palvelupyynnon, Request-valilehdelle
widgetti

palvelupyyntojen syyn kirjausta varten.

avautuu uusi tyhja

Jos pakollinen syyn kirjaus on otettu
kayttoon,
palvelupyynnén valilehted ei voi sulkea,

meneillaan olevan

ennen Kuin pyynnon syy on Kirjattu.

Huhtikuu 2019

ENQUIRY REGISTRATION

( Fitter... Q )

¥ CUSTOMER'S MOOD
® | POSITIVE
MNEGATIVE

NEUTRAL

¥ PRODUCT
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
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9.1 Dialler-palautteen kirjaaminen
Jos vastaat Dialler-puheluihin, asiakaspalvelujarjestelman Enquiry Registration -widgettiin
voi maarittaa korkeintaan kolme ylimaaraista valikkoa.

» Action (tehtava)

Action-valikossa on kaksi

lisdvaihtoehtoa: puzzel.

o Markas

unanswered/voicemail -

ENQUIRY REGISTRATION

Valitse tama vaihtoehto, jos

-_.F\Iter‘._ Q
asiakkaan vastaajapalvelu
. . @ » ACTION
vastasi DUheluun' ASIakkaan Mark as unanswered/voicemail
tilaksi vaihtuu "Not answered” semgigilil
Myself Any agent
(vastaamaton), ja Dialler- P o
jarjestelma soittaa hanelle @ - CAMPAIEN
mydhemmin uudelleen, mikali Interested

yrityksia on jaljella. Jos Notinterssied

Wrong persen in family answered

aSIakaS el VaStaa Answering machine

(aikakatkaisu tai asiakas MPCIETEH{ENET

. o oo » CUSTOMER'S MOOD
lopettaa puhelun soittodanen

Positive

kuuluessa), ala valitse tata Neutral

Negative

vaihtoehtoa.
w SALES

Movies

o Reschedule - Valitse Games

Music

"Reschedule”-vaihtoehto, jos
sovit asiakkaan kanssa, etté 0 COMMENT

soitat hanelle myohemmin

uudelleen. Valitse myo6s

"Myself” (soitat asiakkaalle Tl

itse) ja valitse sovittu

paivamaara ja kellonaika. Voit kirjoittaa myds lisatietoja. Jos tiedat, etta et
ole paikalla sovittuun aikaan, valitse "Any agent”. Talloin toinen
asiakaspalvelija saa soittomuistutuksen sovittuna aikana. Mybhempaan
ajankohtaan itsellesi ("Myself”) sovitut Dialler-puhelut nakyvat "Scheduled
Calls” -valilehdella (edellyttaa kayttdoikeuksia).
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» Kampanjoiden luokat ja aiheet: Palvelupyyntdjen syista (Enquiry Registration)
yhden luokan voi varata Dialler-puheluiden kampanjalle. Dialler-kampanjan
luokka ei eroa muista luokista ulkoasultaan, mutta se nakyy ainoastaan Dialler-
puheluiden yhteydessa. Tyypillisia aihe-alueita ovat Sale (myynti), Interested
(kiinnostunut) ja Not interested (ei kiinnostunut). Jos jarjestelman paakayttaja on
maarittanyt aihe-alueeksi Voicemail (vastaaja), muista, etta tieto on tarkoitettu
tilastointiin. Valitse silti vaihtoehto Mark as unanswered, jolloin Dialler-jarjestelma
osaa soittaa asiakkaalle uudelleen. Esimerkiksi aihetta No answer (ei vastausta)
tarvitaan esikatselutilassa ja kun pakollinen syyn kirjaus on valittu.

» Comment (kommentti): Jos siirrat puhelun toiseen ajankohtaan, muista kirjoittaa
jarjestelmaan kommentti. Kommentti nakyy asiakaspalvelujarjestelmassa, kun
toiseen ajankohtaan siirretty puhelu valitetdan sinulle tai toiselle
asiakaspalvelijalle, mikali et ole paikalla tai jos "Any agent” -vaihtoehto on valittu.

Mita ajastettuna takaisinsoittoaikana tapahtuu?

Jos olet siirtanyt Dialler-puhelun esimerkiksi keskiviikkoon klo 15.00, puhelu nakyy
Scheduled calls -luettelossa asetusajankohdasta keskiviikkoon klo 15.00 saakka. Kun
puhelun takaisinsoittoaika koittaa, asiakas siirretaan samaan Dialler-jonoon. Naet hanet
"Personal queue” -kohdassa eli omassa jonossasi. Tama asiakas on “varattu” sinulle
kampanjan maarityksissa asetetun minuuttimaaran ajan (esim. 20 minuutin ajan). Jos olet
valmiustilassa ajastettuna takaisinsoittoaikana, jarjestelma ohjaa puhelun suoraan
sinulle. Jos olet kirjautuneena jonoon, mutta et ole valmiustilassa, puhelu odottaa sinua
asetetun ajan. Jos et vapaudu tana aikana, puhelu ohjataan toiselle asiakaspalvelijalle.
Jos olet kirjautunut ulos jarjestelmasta ajastettuna takaisinsoittoaikana, puhelu ohjataan
Dialler-jonon ensimmaiselle valmiustilassa olevalle asiakaspalvelijalle.

Kun jarjestelma soittaa sinulle ajastetun puhelun, vastaa siihen. Sen jalkeen jarjestelma
soittaa asiakkaalle. Naytollda nakyy kommentti, jonka Kkirjoitit asettaessasi uutta
takaisinsoittoaikaa. Jos asiakas ei vastaa, voit asettaa uuden takaisinsoittoajan.
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10 Valikko

Asiakaspalvelujarjestelman valikko on vasemmassa ylakulmassa. Voit muokata
jarjestelman toimintojen ja ulkoasun asetuksia valikon kautta. Voit muun muassa
muokata profiiliasi, muuttaa ilmoitusasetuksiasi ja vaihtaa samanaikaisten Kkirjallisten
palvelupyyntdjen maaraa. Naet vaihtoehdot painamalla kuvaketta.

— Enter phone number (4) All Queues =

10.1 New Tab (uusi valilehti)
New Tab -valinnalla siirryt samaan nakymaan kuin paaikkunan oikeassa kulmassa olevalla
+-painikkeella. Siella voit avata uuden valilehden tarvitsemallesi toiminnolle.

10.2 Personal Queue (oma jono)
Personal Queue -valinnalla avaat valilehden, joka sisaltdéa oman jonosi ja sen sisallon.

10.3 Settings (asetukset)
Settings-valinnalla avaat Settings-valilehden, jossa voit muokata asetusvalikon asetuksia.
Settings-valilehti sisaltda useita alavalikoita, jotka kuvataan seuraavassa.

10.3.1 General (yleiset asetukset)

10.3.1.1 Enquiry Registration (rekisterointilomake)

Enquiry Registration -alavalikossa valitaan, mitka osa-alueet halutaan poistaa nakyvista
oletusarvoisesti. Tama on nappara toiminto, jos asetuksesi sisaltavat useita luokkia tai
aihe-alueita ja joudut selaamaan ne lapi jokaisen palvelupyynnon yhteydessa.

10.3.2 Edit User (muokkaa kayttajan tietoja)

Edit User -alavalikossa voit muokata kayttajatilisi paaasetuksia, kuten
sahkdpostiosoitettasi, puhelinnumeroasi tai salasanaasi. Suosittelemme lisaamaan
paaasetuksiin sahkopostiosoitteesi tai matkapuhelinnumerosi. Niiden avulla salasanasi
voidaan tarvittaessa palauttaa helpommin ja turvallisemmin. Kayttajatunnusta tai
asiakaspalvelijajatunnusta (numerosarja) ei voi vaihtaa sovelluksen kautta
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10.3.3 Written Requests (kirjalliset palvelupyynnot)

Written Requests -alavalikossa voit valita nappaimistosi Enter-painikkeen toiminnon
Kirjallisen keskustelun aikana (chatin tai sosiaalisen median kautta tulevat kirjalliset
palvelupyynnét). Valitse, lahettaakdé Enter-painikkeen painallus viestin tai lisaakd se
rivinvaihdon.

Voit muuttaa myds samanaikaisesti kasiteltavien kirjallisten palvelupyyntdjen maaraa
(chatin, sahkdpostin ja sosiaalisen median kautta tulevat pyynnét), jos jarjestelman
paakayttaja/esimiehesi on myontanyt tdhan kayttdéoikeuden.

10.3.4 Notifications (ilmoitukset)
Notifications-alavalikossa voit muokata puhelimitse tai chatin kautta saapuviin
palvelupyyntdihin liittyvien ilmoitusten aani- ja nayttéasetuksia (ponnahdusilmoitukset).

10.4 Sign Out (kirjaudu ulos)

Kirjaudu ulos jarjestelmasta painamalla "Sign Out” -painiketta. Siirryt kirjautumissivulle.

Huom.! Kun kirjaudut ulos jarjestelmasta tai suljet sen, et kirjaudu ulos jonoista. Jos kirjauduit ulos
ollessasi "Ready”-tilassa, puhelimeesi soitetaan edelleen, vaikka olisit sulkenut jarjestelman. Jos
et halua vastaanottaa puheluita, kun olet kirjautunut ulos jarjestelmasta tai sulkenut sen, muista
kirjautua ensin ulos jonoista.
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