Ny Puzzel agentapplikasjon
Brukerveiledning

April 2019 | Dokumentversjon 1.2.0

Solving

wzzel. =
® Interactions



Solving

wzzel. &=
® Interactions

Innhold
1 LY T =T oY1 a P = RSP 5
1.1 Om Puzzel KONTAKISENTET ...ttt 5
2V 1N 11T o T | PR RTTTRR 5
1.3 Prioritering av NENVENUEISET ......eeiiiieeieee ettt e 5
1.4 BruKergrupper 08 PrOfIEI couii i ceireeeeecreee e et e s sssre e e s e e e ssne e s s sne e e snne e e s e nnnes 6
1.5 Agentapplikasjonens renSESNITE .....uuiiccceeeicrieiee e e 6
1.6 Funksjonalitetsgap mellom gjeldende og nye agentapplikasjoner .........cccceeeeunee. 6
2 [0 = =T ] TR 7
2.1 Logg deg inn i apPlIKASJONEN .....ueiiiiciiiiii it sne e s e nneeeeeans 7
2.2 Logg deg ut av apPliKaSJONEN .....eeiiicceeeieiiiieeeesree e e e sree e ssr e s s se e e s e s sne e e s s e nneeeenans 8
3 [0 = = 0 Y- RS 9
I F0 A W0 7= L o Y- (= 9
3.1.1 Logg pa med telefONNUMMET ....cceeeeeeeeeceeee et 9
3.1.2 Palogging via telefon (DaKABI)......ccoceeeererreeieneesee et nes 10
1C 700 I90C T oY == 31 o T= W g T=To IS Yo 14 ] T 1= S 11
3.2 ABENTSTATUS et e e e e e e e s 12
3.2.1 Status for skriftlige heNVENEISET .....oovieeiiiieeeee e 13
4 L= 1T R 14
T I =Y T o ST =T o = 14
4.1.1 Knapper for NUMIGIZANE ..o vee e s 16
4.1.2 Del 0g sla SammMeEN faNESETt....c.eeeererceereeee e e eee et ns 17
4.2 FANEN T@IETOND ..eiiieeeeeeeee ettt e s e e s e e e e e e e e ene e e e nne e e 18
4.2.1 Slik ringer du et valgfritt NUMMET .....eeeeeeeee e e 18
4.2.2 SliKk ringer du il €N @8eNT.. e 19
4.2.3 Slik ringer du til €N KONTaKL ....eeeeiee e 19
4.3 FaNen «KGOVEISIKD ..cueeieeieeeeeee e 20

April 2019 Ny agentapplikasjon - Brukerveiledning 2



Solving

wzzel. &=
® Interactions

A e Y AT TR AN, T 1= = | = 21
4.5 Fanen «PersSONIE K@» ...cuevvceeiriiririieesiee s st s e ssee s e sse e e s nne e s ssne e snneeesns 21
4.6 Fanen «PAgaende hENVENUEISE .....ccceeeeeeecieririecee e et e ne e 21
4.7 Fanen «Tapte NENVENUEISEI ..uuuuiiieiei et ee et e e s e sarar e e e e s e e e ananereeeeeas 21

T I T T QI o] (=T o PR 23
e e Y A=Y ALY, 11 o = = 23
4.10 Fanen «Planlagle @nrOpr ... eeeeeeee e e e e e e e e e e e e e e e e eea s 24
4.10.1 Legge til et planiagl @nrop ...eeeeeeeeeccccciieeeeeee e 25
4.10.2 Hva skjer ved Ny avialt tid ... ceccceeeeeee e 26
g N =Y o 1= R LT 1=y 11T g == 27
I I R © 1= 1= T 27
4.11.2 Rediger/endre DIUKET ... .. eeieee et e e e e e e e e e e e e e e nnnees 27

g G TS T i o [0 = 27
4.11.4 Skriftlige henvendelser (chatter, e-poster og sosiale medier)..................... 28
50 S T V= =1 11 o = PRSP 28

5 Y Loy =T =1 T (o] o PN 29
5.1 Handlingsknapper for samtalehandtering .......cceeeeeceeeceecieeceeeceeecee e 30
5.2  Sette OVEr €N SAMTAIE ...cocceeiiiiei e s 32
5.2.1 Sette over en samtale uten SP@IrreanrOP.....cccccceeeeeeeeeececcereeeee e e 32
5.2.2 Sette over en samtale med SPBITeaNTOP ..o cereieiee e e e e e e e 33
5.2.3 Overfgre samtaler ved bruk av telefontastaturet (DTMF-toner)........cuueeeeee... 35

6 oY== = U= 1 0] o N 36
7 Motta skriftlige NENVENAEISEN ... s 38
7.1 Nar du mottar skriftlige NENVENEISET ......ccueeeeeeeeeceeceeeee e 38
7.1.1 TildeliNgSDEgIrENSNINGET ..ci i eeeeeeecteee et ee e e e sre e e nneeeas 38
7.1.2 Justere maksimalt antall samtidige skriftlige henvendelser.........ccccvveeueennn. 38
7.1.3 ChathenVeNUEISEN .....ooieiiieee e n e e 39
7.1.4 E-post-/e-0ppgavenENVENUEISEN .....ueeeeeiiieeeiieeee e e e e e e 41

April 2019 Ny agentapplikasjon - Brukerveiledning 3



Solving

wzzel. &=
® Interactions

8 (D= LST =T a1 (0] o PSP 43
9 HenVeNdelSESIEGISIIEIING ...t e e e e e e e e eeeeas 45
9.1 Registrering av Dialler-tilbakemeldiNger ... e 46
10 =T 0PRSS 48
IO T T ALV 7= = TSRS 48
10.2 PEISONIE KB ..ueeeeieieeei ettt e e e e e e s s nn e e e e enne e e e s nne e e s e nns 48
020G T 1 1= ¥ == 48
O 2R T B 1= =T Y | PRI 48
10.3.2 Rediger/endre BIUKEN ... ettt e e e e e e e e nnees 48
10.3.3 Skriftlige NENVENAEISEN .....eeeeeeeeeee e e 49
F0O.3.4 VAISIEL et nn s 49
O S o = 1Y SRS 49

April 2019 Ny agentapplikasjon - Brukerveiledning 4



Solving

wzzel. &=
® Interactions

1 Innledning

1.1 Om Puzzel kontaktsenter

Puzzel er en fleksibel kontaktsenter- og sentralbordlgsning basert pa skyteknologi.
Agentene kan logge seg pa i var agentapplikasjon uansett hvor de befinner seg, med
hjelp av et telefonapparat (PSTN, SIP eller mobil) og en internettforbindelse. Agenter kan
ogsa logge seg pa med en «Softphone» i applikasjonen.

Denne brukerveiledningen beskriver funksjonaliteten for deg som agent, men det er ikke
sikkert at din lgsning er satt opp til & stgtte alle funksjonene. For eksempel er det ikke
sikkert at du kan bruke softphone, foreta utgaende anrop, sgke etter kontakter i alle
Kilder, eller ta opp samtalene dine.

1.2 Multikanal

En Puzzel-lgsning inneholder en rekke moduler og en eller flere kaer med henvendelser
fra ulike kanaler som telefon, chat, e-post og sosiale medier. Du kan svare pa en eller
flere samtidige «skriftlige henvendelser» i tillegg til a svare pa telefonanrop.

1.3 Prioritering av henvendelser

Henvendelser i de ulike kgene i en Puzzel-lgsning kan gis ulik prioritet. Det samme kan
de ulike kanalene henvendelsene kommer fra. Prioriteringen angis i
administrasjonsportalen ved at man definerer SLA-terskelverdier (SLA = Service Level
Agreement) for kaene. | tillegg tildeler Igsningen henvendelsen til den riktige agenten
basert pa skills (egenskaper) og skill-niva. Dette er definert i profilen du logger pa med.
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1.4 Brukergrupper og profiler

Agentene blir vanligvis gruppert i brukergrupper, f.eks. pa grunnlag av geografi eller rolle.
En agent kan bare tilhagre én brukergruppe. Nar du logger deg pa kaene, ma du velge en
profil & logge deg pa med. Profilene defineres av hvilke kaer de inneholder, og hvilket
skill-niva du har pa dem. Agenter i en og samme brukergruppe har vanligvis de samme
gruppeprofilene, men de kan ogsa ha egne, personlige profiler. Administratoren av
lgsningen kan lett handtere bade gruppeprofiler og personlige profiler i
administrasjonsportalen.

Nar det er henvendelser i kg og en agent blir ledig, vil Puzzel automatisk tildele
henvendelsen som har ventet lengst, relativt sett (hgyest SLA-score). Dersom mer enn én
agent er ledig, vil Puzzel automatisk tildele henvendelsen til den «beste» agenten (den
som har hgyest SLA-score pa kgen). Dersom alle ledige agenter har lik kompetanse,
velges den med lengst tid siden forrige tilbudte henvendelse.

| tillegg til automatisk tildeling av henvendelser kan det lages profiler med «plukk-
modus». Dette betyr at agentene kan plukke henvendelser manuelt fra kaene, basert pa
sin egen vurdering og prioritering.

1.5 Agentapplikasjonens grensesnitt

Grensesnittet i den nye agentapplikasjonen bestar av en statuslinje gverst og et vindu
med faner, som dekker resten av skjermen. Du bruker statuslinjen til & logge deg pa
keene med en profil, og vinduet med faner mottar og handterer du henvendelser (i
separate faner). Der kan du ogsa vise mer informasjon, for eksempel fa oversikt over
kaen. | hver fane finner du en eller flere moduler (widgets) med forskjellig informasjon i,
enten knyttet til en henvendelse, eller en funksjon som ikke er knyttet til en
henvendelse.

1.6 Funksjonalitetsgap mellom gjeldende og nye
agentapplikasjoner

Veer oppmerksom pa at det er et gap i funksjonalitetsstgtten mellom tidligere

agentapplikasjoner (bade web,- og desktop-klient) og den nye agentapplikasjonen. Se var

funksjonstabell pa var support-side https://help.puzzel.com (sgk etter «matrix») for mer

informasjon.
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2 Logginn

Agentapplikasjonen er tilgjengelig i nettleseren pa datamaskinen din. Ga il
https://agent.puzzel.com. Den krever ingen installasjon. Applikasjonen statter bade PC

og Mac, siden den bare trenger en nettleser.

2.1 Logg deg inni applikasjonen
Apne Puzzel-applikasjonen i nettleseren din, og skriv inn brukernavn og passord. Klikk
deretter pa «Logg inn».

puzzel.

Sol\ring Customer Interactions

CUSTOMER 12345
USERNAME James Bond

PASSWORD  sesess

Forgot password | Need new password?

SIGN IN

Kontakt tjenestens administrator dersom du ikke har paloggingsakkreditiver. Dersom det
er fgrste gang du logger inn, er det ikke sikkert at du har blitt tildelt et passord. Da kan
du klikke pa «Forgot password | Need new password?» under tekstfeltene, og falge
prosedyren. Denne funksjonen stgttes kun dersom din brukerkonto hos Puzzel er
registrert med din e-postadresse eller ditt mobilnummer.

Dersom Igsningen er satt opp med to-trinnsverifisering, ma du i tillegg skrive inn en kode
som du mottar pa telefon eller e-post, dersom det er definert i brukerkontoen din.

Nar du logger deg pa applikasjonen, betyr ikke det at du har logget deg pa kger for a kunne
motta henvendelser. Du ma i tillegg logge deg pa kgene for & kunne motta henvendelser.
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Nar du har logget deg pa, vil applikasjonen se omtrent slik ut:

= (B @ Alreqests 3 oo puzzel.

Start here

Herfra kan du enten logge deg pa keer fra den gverste statuslinjen for a motta
henvendelser, eller fglge pilen «Start her» for @ apne en eller flere faner, og for a vise
konkret informasjon fra kontaktsenteret, for eksempel oversikt over kger.

2.2 Logg deg ut av applikasjonen
For a logge deg ut av applikasjonen klikker du pa menyikonet gverst til venstre og velger
«Logg ut» (Sign Out).

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

Settings

Sign out

Nar du logger deg ut av eller lukker applikasjonen, logger du deg ikke av kegene. Du vil fortsatt
motta anrop til telefonen din hvis statusen din var «Ledig» da du gjorde det. Hvis du ikke vil motta
henvendelser pa telefonen etter at du har logget deg ut eller lukket applikasjonen, ma du logge
deg av kgene farst.
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3 Logg pa
3.1 Logge pa koer

Du logger deg pa keer ved hjelp av statuslinjen gverst i applikasjonen. Basert pa
funksjonene lgsningen din er konfigurert med, kan du logge deg pa med enten et
telefonnummer eller «softphone». Du kan logge deg pa med status «Ledig», eller rett i
«Pause». Dersom lgsningen er konfigurert med pausevarianter, kan du velge blant disse.

TN - Yo| 61616 816

Ready

@

5.

o

® Break
® Lunch
® Administration

® Meeting

@ Training

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

3.1.1 Logg pa med telefonnummer

Farst ma du skrive inn telefonnummeret som du vil logge deg pa med og motta anrop til
(applikasjonen husker det siste nummeret du logget deg pa med). Deretter ma du velge
profilen du vil logge deg pa med, dersom du har flere profiler a velge mellom
(applikasjonen husker den siste profilen du logget deg pa med).

:57
. Enter phone number (1) Sales Y

Klikk til slutt pa «Logg pa» knappen for a veere ledig og tilgjengelig. Etter paloggingen skal

@

statusfeltet se slik ut, og du er klar til & ta imot henvendelser.

o

58
Profile: (1) Zales

Number:

@ Ready

For a logge deg av kgene igjen klikker du bare pa statusknappen og velger «Logg av»
(Logoff).
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=
2

Profile: (1) Sales

Number:

® Ready

@ Ready

@ Break

@ Lunch

@ Administration

@ Meeting

@ Training

3.1.2 Palogging via telefon (bakder)

Du kan ogsa logge deg pa Puzzle ved hjelp av en «telefon-bakdgr». Du trenger da ikke
bruke applikasjonen, men kun en telefon. «Bakdgren» er nyttig dersom du ikke har
tilgang til applikasjonen, dersom du har mistet tilgang til internett, eller dersom du ikke
er pa kontoret. Tjenestenummeret du skal ringe for bakdgren, avhenger av landet
tjenesten din tilhgrer.

» Norge: +47 815 11 565

» Sverige: + 46 (0)770 456 811

» Danmark: + 45 70 80 75 55
4

Storbritannia: + 44 (0)203 426 5999

Du kan ringe til bakdgren fra en hvilken som helst telefon. Nar du ringer, blir du mgtt av
en automatisk stemmeguide som ber deg taste inn fglgende informasjon via tastene pa
telefonen:

1. Tast inn ditt kundenummer (det samme som for applikasjonen)

Tast inn din agent-ID (numerisk ID definert i din Puzzel brukerkonto)

Du er logget av/pa/i pause (naveerende status leses opp)

Trykk x for a logge pa/av/ga i pause (menyvalgene er avhengig av din status)
Tast inn @nsket profilnummer (bare nar du logger pa og har mer enn én profil)

S e

Tast inn ditt telefonnummer (bare dersom du skal logge pa)
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Etter hvert trinn ma du bekrefte inntastingen din ved & taste #-knappen pa
telefontastaturet.

3.1.3 Logg pa med Softphone

Med Softphone aktivert kan du velge mellom & logge pa med et telefonnummer eller
med Softphone. Dette gjgr du i delen Softphone i fanen Innstillinger. | tillegg kan du
definere hvilke enheter som skal ringe nar du mottar et softphone-anrop. | tillegg til a
ringe pa hodetelefonen, kan du velge & aktivere at det ogsa skal ringe pa PC-hgyttalerne
(i tilfelle du ikke har pa hodetelefonen ditt).

Softphone-anrop bruker lydenheten som er definert i nettleseren og operativsystemet
ditt. Du finner mer informasjon pa https://help.puzzel.com (sgk etter «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 RINGER
+| 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

Nar avkrysningsruten «bruk softphone» er merket, logger du deg pa kger ved hjelp av
softphone, og du mottar alle anrop i hodetelefonen koblet til datamaskinen.

13:52

— AW @g Softphone (1) Sales Al LOGON v
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3.2 Agentstatus
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Statusknappen viser din status for gyeblikket. Den kan veere en av fglgende:

Agentstatus

Ledig

Kobler til o
| samtale v

Etterbehandling @

Opptatt -

Ikke svar e

April 2019

Beskrivelse

Du er logget pa og klar for @ motta henvendelser.

Puzzel har sendt deg en telefonhenvendelse, men du har ikke

akseptert den enna.

Du har akseptert en telefonhenvendelse og er i samtale.

Puzzel endrer din status til Etterbehandling i x sekunder
(konfigurerbart) etter at du har avsluttet en samtale. Herfra
kan du endre statusen din til «<Ledig» far etterbehandlingstiden

er over, eller du kan legge til etterbehandlingstid.

Dersom telefonen din gir opptattsignal (du er i en utgaende
samtale / noen har ringt deg direkte pa telefonen) eller du har
awvist en henvendelse (pa e-post, sosiale medier etc.), vil
statusen din endre seg til Opptatt. Du har denne statusen i x
sekunder (kan tilpasses, vanligvis mellom O og 30 sekunder),

og deretter gar statusen automatisk over til «Ledig».

Statusen din endres ogsa til «Opptatt» hvis du har nadd
grensen for hvor mange skriftlige henvendelser du kan svare

pa samtidig.

Dersom du ikke svarer pa en telefon fra en Puzzel-kg eller en

annen agent fgr det har gatt x sekunder (konfigurert av din

Ny agentapplikasjon - Brukerveiledning
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administrator), endrer statusen din seg automatisk til Ikke

svar. Du vil ha denne statusen i x sekunder (normalt 1-30).

Pause Agenten er palogget, men har pause (med eller uten

pausevariant).

Det er bare i statusen «Ledig» at du kan motta telefonhenvendelser fra kgene du er
logget pa i.

Dersom du trenger en pause mens du er logget pa, velger du statusen «Pause» eller en
av pausevariantene (opsjon). Nar du har pause, tilbys du ikke nye henvendelser
(telefoner eller skriftlige henvendelser).

3.2.1 Status for skriftlige henvendelser

Siden statusene «Kobler til», «l samtale», «Etterbehandling» og «lkke svar» ikke gjelder for
skriftlige henvendelser (chat, e-post og sosiale medier), kan du motta disse, basert pa
dine (egne) innstillinger for skriftlige henvendelser. Tallet i parentes pa statusknappen
indikerer hvor mange skriftlige henvendelser du er engasjert i for gyeblikket.

Statusen din endres til «Opptatt» hvis du har nadd grensen for hvor mange skriftlige
henvendelser du kan veere engasjert i samtidig.

13:08

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

4.1 Fane-konseptet

Hoveddelen av agentapplikasjonen brukes til & vise en eller flere faner, og hver fane
inneholder en eller flere moduler (widgets). Faner som er utviklet av Puzzel for & statte
var grunnleggende funksjonalitet, defineres som kjernefaner, mens faner som er utviklet
av tredjepart (for eksempel din bedrift eller en ekstern utvikler) ved hjelp av vare APl-er,
defineres som egendefinerte faner. Egendefinerte faner beskrives ikke i dette
dokumentet.

Vi har to hovedtyper av kjernefaner:

Funksjonsfaner - Vanligvis en «passiv» fane som viser informasjon som ikke
ngdvendigvis er knyttet til en konkret henvendelse. Eksempler pa funksjonsfaner er
«Kgoversikt» og «Ticker». Funksjonsfaner er vanligvis apne gjennom dagen, men agenten
kan ogsa apne og lukke dem basert pa sitt behov for informasjon eller funksjonalitet.
Funksjonsfaner er tilgjengelige i fanemenyen under knappen «Ny fane» gverst til hgyre.
Apne normalt, du kan ikke apne mer enn én funksjonsfane om gangen.

4ot oW puzzel.

Start here

Henvendelsesfaner - Faner som apnes og lukkes automatisk nar du mottar en
henvendelse. Er ikke tilgjengelige i fanemenyen. Eksempler pa henvendelsesfaner er
«Telefon», «Chat», «<E-post» 0g «SoMen».

Det er ved hjelp av disse fanene henvendelser blir tilbudt og handteres, og det er ogsa
her du kan vise ekstra informasjon som «nnstillinger» og «Kgoversikt». Be om relaterte
faner (telefonsamtaler og chat) vises automatisk nar du far tiloud om en henvendelse, og
de kan ikke apnes manuelt. Men faner som ikke er knyttet til henvendelser, apnes
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manuelt ved hjelp av knappen «Ny fane» gverst til hgyre (med pluss ikon). Den apner
fanemenyen.

| fanemenyen kan du klikke pa en fane for a apne den. Hvis en fane allerede er apen, er
den litt mgrkere i fargen. Hvis du velger en fane som allerede er apnet, apnes ikke en ny
fane. | stedet vises fanen du allerede har apnet.

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 for hurtigtilgang

For enkelt tilgang til de ikke-henvendelsesrelaterte fanene du bruker oftest, kan du legge
opptil fem faner i favoritter, slik at de blir tilgjengelige fra en hurtigknapp i statuslinjen.
Nar du klikker pa en tom hurtigknapp (med stjerneikon), vises menyen «Apne en ny
fane».

@'ﬁ?'ﬁ‘zi‘zﬁ

Nar du klikker pa stjernesymbolet i faneikonet, legger du den i favoritter, og fanen legges
til den neste tilgjengelige hurtigknappen.

w r

\ » »

Queue Overview Queue Details Personal Queue

A g Y ¢

» » » O

Ongoing Calls Missed Calls Queue Menu Settings

Du kan endre rekkefglgen pa hurtigknappene ved a dra dem til gnsket sted.
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4.1.2 Del og sla sammen fanesett

Som standard vises alle faner ved siden av hverandre i et sett av faner. Men du kan dele
skjermen i to fanesett, slik at du kan fordele fanene dine mellom. Det gjgr at du kan vise
opptil to faner samtidig, slik at du far bedre oversikt. Du kan for eksempel vise
kgoversikten i ett fanesett, samtidig som du behandler en henvendelse i det andre
fanesettet.

Normalt nar du deler fanesett, vises alle faner i hgyre fanesett, men du kan dra dem: til
det venstre fanesettet. For bedre oversikt anbefales det a dra funksjonsfaner til venstre
fanesett, siden henvendelsesfaner alltid apnes i hgyre fanesett. Da vil du kunne vise for
eksempel kgoversikt-fanen i venstre fanesett og en henvendelsesfane i hgyre fanesett,
samtidig.

Applikasjonen husker om en funksjonsfane ble vist i venstre eller hgyre fanesett forrige
gang fanesettene ble delt.

10018
= oroey v oA » e e e puzzel.

Ticker

1 [ sy

QUEUE OVERVIEW REQUEST

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 0 224 New e-mail request
> Dialer Q1 (Preview) 0 0s 0 [} 0

FROM
» Email Transferred o 0s 1 1 0 andreas.wallin@puzzel.com
» Emall Personal 0 os 1 1 0 T0

product@demopuzzel.com

¥ Dialer Q2 (Predictive) o 0s 0 o o SUBJECT

Test1
> Dialer Q3 (Preview) 0 0s o o

QUEUE
> 1.Sales 0 0s 1 1 0 Demo E-mail
» 2 support ] 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 «Telefon»

| fanen «Telefon» foretar du utgaende anrop til telefonnummer eller kontakter fra utvalgte
sgkekilder. Du kan ringe til et telefonnummer, en tilgjengelig agent eller til en kontakt i
Katalog-kontaktkilden (forutsatt at Katalog-kontaktkilden er konfigurert). Nar du ringer
ut, ma du farst velge blant de tilgjengelige sgkekildene dine (ikke relevant hvis du selv
oppgir telefonnummeret).

For & ringe ut ma du veere logget pa kgene, og telefonfanen ma veere apen. Nar anropet
startes, vil systemet farst ringe deg opp pa det nummeret du er palogget med. Nar du er
tilkoblet, vil systemet ringe til nummeret/agenten du vil ringe til.

Nar du ringer ut, vil det meste av anropsfunksjonaliteten likne pa funksjonaliteten ved
innkommende anrop. Du finner mer informasjon i kapitlene «Motta en samtale» og
«Ringe ut».

4.2.1 Slik ringer du et valgfritt nummer
Velg en sgkekilde, skrivinn nummeret du vil ringe til, og trykk pa ringeknappen.

2

11:25
= ® Resty ) T e || puzzel.
beta

" ]

Outbound call

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

Velg «Agent» som sgkekilde, oppgi navnet pa agenten du vil ringe til, og trykk pa enter
eller klikk pa sgkeknappen. Na vises sgkeresultatet. Velg aktuell agent i listen (hvis du
fikk flere treff), og klikk pa tilhgrende ringeknapp.

= Srem e walaan puzzel.
beta

o ]

Outbound call #sew= v bons ﬂ

NAME STATUS PROFILE GROUP

Bond. James o ® Ready All Phone Queues Admins.

4.2.3 Slik ringer du til en kontakt

For a ringe til en kontakt (ikke en agent) velger du aktuell sgkekilde (for eksempel
«Katalog» eller «Skype for Business»). Skriv inn sgkekriteriene dine, og trykk pa «enter»
eller klikk pa sgkeknappen. Na vises sgkeresultatet. Velg aktuell agent i listen (hvis du
fikk flere treff), og klikk pa tilhgrende ringeknapp.
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puzzel.

;g
L ]
)
g

[

Outbound call caaos

NAME PHOME NUMBER

o 2345678

E-MAIL

® Bond.james

CONTACT DETAILS
DE! N
A tworthy person that you can rely on. He doesn't forget a face or a name. He goes by the alias

a.

A "doubble-0 se
Yo

SERVICES
Secret Missions. Weapons, Women, Operates around the world

4.3 Fanen «Kgoversikt»

CALENDAR

ven, and has

TITLE

secretspy

09:00-10:00

11:00-12:00

13:00-14:00

5:00-17:00

w W T T W

puzzel.

beta

as

DEPARTMENT

100200 Puzzel

Thu 03 May 2018 < >

Secret Mission
Lunch
Secret Mission

Secret Mission

| fanen «Kgoversikt» finner du en oversikt over kgene som er knyttet til lgsningen din. Du

kan klikke pa de uthevede tallene i tabellen for & vise detaljert informasjon om kundene i

kegen, og om agentene som er logget pa.

® Ready (0)

yp Queve Overview

Queue Name
Chat Sales

Chat Support

emall

Facebook

Twitter

outbound

Dialer Q1 (Preview)

Email Transferred

Dialer Q2 (Predictive
Dialer Q3 (Praview)
1. Sales

2. Support

3, switchboard

In Queue

Max Wait Time

®ir v v

Agents

e o Offered Answered Answer % Answer % SLA Callback
0 ] 0
0 ]
0 0 ] ]
0 0 0
0 0 0
o 0 0 ] 0
[} ] ]
0 ]
o 0 0 0
0 ] ]
0 ] ]
0 ]
0 ]

Administratoren din kan bruke filtre pa brukerne dine for &

kan finnes kger i systemet som ikke vises i din oversikt.

begrense de synlige kgene, sa det
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4.4 Fanen «Kgdetaljer»

| fanen «Kgdetaljer» finner du en oversikt over henvendelsene i alle kgene fra
kgoversikten din. Hvis du har aktivert «plukke»-funksjonen, kan du plukke henvendelser
fra oversikten for a tildele dem til deg ved hjelp av knappen «Plukk henvendelse».

12:02

= ® ety ™ Bl » oo w puzzel.

Queue From Wait Time VIP Agent

B

4.5 Fanen «Personlig keo»

| fanen «Personlig ka» vises henvendelser (telefonhenvendelser og e-poster/e-oppgaver)
som er lagt i din personlige kg enten av deg, andre agenter eller av et eksternt system.
Her kan du plukke og fristille henvendelser manuelt, hvis de ikke tildeles deg
automatisk. Sa lenge du har en eller flere henvendelser i din personlige kg, vises et
varsel i menyen gverst til venstre. Herfra far du raskt tilgang til fanen personlig ka.

4.6 Fanen «Pagaende henvendelser»
| fanen «Pagaende samtaler» finner du en oversikt over kgens pagaende henvendelser,

altsa henvendelser som agenter er engasjert i for gyeblikket.

1206
= [T il plaleew puzzel.

Sales 195 Andreas Wallin

4.7 Fanen «Tapte henvendelser»

Fanen «Tapte anrop» viser en liste over henvendelser som ikke har blitt plukket opp i
kgen, altsa at kunden har avsluttet henvendelsen mens hun eller han ventet i kg. Du kan
merke en tapt henvendelse for din egen del med sjekkboksen til hgyre, slik at andre
agenter ser at du planlegger a ta tak i den. Hvis du merker en tapt henvendelse, blir den
ikke automatisk tildelt til deg. Du ma kontakte kunden manuelt.
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4.8 Fanen «Ticker»

| fanen «Ticker» finner du en oversikt per kg over arbeidsmengden din og hvor mange
henvendelser du har behandlet hittil i dag og hittil denne uken. Den viser ogsa
informasjon om din paloggede tid og pausetid for de samme periodene.

\:ﬁ /—\
= (AW)  cneoomcnme | msies v wlelw e wzzel.
W) p

TICKER

LOGGED ON IN PAUSE OFFERED ANSWERED

05 OS 0 0 ANSWER %

Queve Offered Answered Answer % Avg. Speak Time AVE. Wrap-up Time Avg. Handling Time

Chat Sales

0s

E-mail Sales os 0s 05

c o o |%

sales 0 os os o5
SacialCee Facebook o o os os 0s
SacialCee Twitter

support

Switchboard o

q

Utghende 0

Tatal 0

4.9 Fanen «Min logg»
| fanen «Min logg» finner du en oversikt over dine 50 siste besvarte innkommende og
utgaende henvendelser de siste 30 dagene. Ubesvarte henvendelser og tapte anrop
vises ikke. For henvendelser fra tale- og e-post/e-oppgavekanaler kan du ringe tilbake til
kunden eller sende en e-post. @verst vises gjennomsnittlig varighet per henvendelse
fordelt pa relevante kanaler.
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163
= ® fess : oottt puzzel.
T a

wrios
AVG. DURATION PHONE SOME CHAT E-MAIL
8m 57s 8m 30s 34s 19m 27s 5m11s
From Qui Dat Durati
<
(& Am
£ b
W cebook
» o cha 155
’ @puzzel.com hat Sal 6m 59s
L ] puzzel.com Chat Sal 2m 20
» gmall.com Chat Sal h&m 2
| ¥ support
¥ support
P u Em m 595
a E-mail 4m2
- ]

4.10 Fanen «Planlagte anrop»

| fanen «Planlagte anrop» finner du en oversikt over planlagte anrop i fremtiden. Denne
fanen er ikke tilgjengelig som standard. Administratoren eller Puzzel ma aktivere den i
administrasjonsportalen. Planlagte anrop kan konfigureres manuelt i denne visningen,
eller de kan konfigureres som en ny avtale for aktuelt anrop (konfigureres i registreringen
av henvendelsen). | tabellen som viser planlagte anrop, kan du se hvilke oppfaringer som
er lagt til som ny avtale ved hjelp av et ikon i kolonnen til venstre.

| tabellen kan du klikke pa knappen «detaljer» ytterst til hgyre for a vise mer informasjon
om oppfaringen, eller du kan slette det planlagte anropet.

M | @ | @ Puzelagent-Ac x | W Pumeldmin-Pr X | € [CONNECT-1427: X | G oulook383only- X | [] htpssermsuper X | (@ Newagentipp x | W Pumel Agert % M Puseldgent X M Puzzelddmin- U X | [ lcoms [Fantdwes x | 4 - a Ed
< o (R -t @
Fi dow Puazel Dev oA Demo Mail Hews Socisl By GooleTranclete BN GoogleMeps I Youube & Bookmarks Other bockmarks
159

= @ wirap Up rasw 4 ConmIOMer pee o e e e pﬂZZel.

Queue Overview x Settings X call *x Scheduled Calls X Queue Details ES -
» TELE L = »

SCHEDULED CALLS

+ ADD SCHEDULED CALL

MNumber Name Scheduled Ordered Queue
90020509 James Bond 18/3/2019 13:00 18/3/2019 11:36 Sales B
= o§4798214836 187342019 13:00 18/3/2019 11:56 n
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4.10.1 Legge til et planlagt anrop
For a legge til et planlagt anrop klikker du pa
knappen «Legg til planlagt anrop». Fyll ut
feltene, og klikk pa knappen «Planleggy.

SCHEDULE

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 agentapplikasjon - Brukerveiledning
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4.10.2 Hva skjer ved ny avtalt tid

Hvis du avtaler et anrop eller lager en ny avtale for utgaende anrop, for eksempel til
onsdag klokken 15.00, vises den i fanen «Planlagte anrop» fra den tiden du bestilte den
og frem til onsdag klokken 15.00. Ved den nye tiden endres anropet, slik at det vises i
din «personlige kg». Avtalen er «reservert» for deg sa lenge det er definert i enten
anropskonfigurasjonen eller i de generelle innstillingene.

Nar et planlagt anrop tilbys, og du svarer pa det, ringes kontakten opp, og dere settes i
kontakt.

» Hvis du er klar til planlagt tid, far du tilbud om anropet med en gang.
» Hvis du er logget pa kaen, men ikke klar, venter anropet for deg til den avtalte
tiden. Hvis du ikke er klar innen den avtalte tiden, far en annen agent tiloud om

anropet.

» Hvis du er logget av ved den avtalte tiden, vil avtalen kanselleres, og en annen
agent i den relevante kgen for tilboud om anropet.
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4.11 Fanen «Innstillinger»
| fanen «nnstillinger» kan du endre informasjon og innstillinger for kontoen og
applikasjonen din.

4.11.1 Generelt

4.11.1.1 Henvendelsesregistrering

Her kan du bestemme om kategoriene skal veere skjult som standard, istedenfor a veere
utvidet. Hvis du har mange kategorier eller emner, vil dette sannsynligvis gjgre
registreringen enklere og raskere.

4.11.2 Rediger/endre bruker

Her kan du redigere relevant informasjon om brukerkontoen din i Puzzel. Du kan endre
navn, e-postadresse og mobilnummer (hvis du har gitt tilgang), og du kan endre
passordet ditt og sprakinnstillingene dine.

4.11.3 Softphone
Her kan du aktivere/deaktivere softphone og angi parametere for softphone.

4.11.3.1 Ringer

| Ringer kan du definere hvor du vil at softphone-anrop skal ringe. Vanligvis velger
agentene sitt standard headset til dette. Du kan ogsa definere hvor du vil at softphone-
anrop skal ringe i tillegg. Vanligvis velger agentene PC-hgyttalerne til dette, slik at de kan
hare anrop selv om de ikke har pa seg headsettet.

4.11.3.2 Automatisk svar
Med automatisk svar kan du velge at innkommende anrop skal besvares automatisk.
Nar funksjonen er aktivert, hgrer du en kort lyd nar du mottar et anrop, slik at du kan
gjgre deg klar til samtalen.
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4.11.3.3 Test av lydkvalitet

Hvis du er usikker pa hvordan du hgres ut under en softphone-samtale, kan du
giennomfgre et testanrop. Nar du starter et testanrop, blir du bedt om a ta opp en kort
monolog, som du deretter kan lytte til. Falg instruksjonene for a finne ut hvordan du
hares ut. Du ma veere logget av kger for & kunne bruke denne funksjonen.

4.11.4 Skriftlige henvendelser (chatter, e-poster og sosiale medier)

Her kan du bestemme om meldingen blir sendt nar du trykker pa «Enter/Return», eller
om markgren skal flyttes til neste linje. Hvis du velger dette alternativet, kan du fortsatt
flytte til neste linje ved a trykke pa Shift + Enter nar du skriver en melding. Dette er
relevant for chathenvendelser og henvendelser i sosiale medier.

4.11.5 Varsling

Her kan du vise og redigere innstillinger for avspilling av lyd og for a vise varsler (popup)
for innkommende henvendelser. Det finnes tidsbegrensninger for varslingstid i
nettleseren. Disse vil overstyre visningstiden for popup i disse innstillingene.
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5 Motta et anrop

For a kunne motta anrop ma du veere logget pa med en profil som gir deg henvendelser
fra en eller flere telefonkger. Nar du far tilbud om en samtale, vil fanen «Telefon» vises
automatisk, og statusen din endres til «Kobler til». Telefonen du er logget pa med,
begynner & ringe (oppstillingstiden kan variere etter operater og telefontype). Anrop
besvares pa telefonenheten.

Hvis du er logget pa med Softphone, vises svar/avvis-knappen i bade
henvendelsesfanen og topptekstomradet. Hvis du har aktivert automatisk svar, besvares
anropet automatisk.

13:04

L (] ]

PHONE ENQUIRY REGISTRATION

» oo puzzel.

-

~ PRODUCT
General
Admin Application
Agent Application
Mobile App

SMS survey

= SUPPORT

HANG UP KEYPAD HOLD FORWARD
Add users

Wrong organisation number
CALL DETAILS
Others
CALLER HAS CALLED MENU CHOICE WAIT TIME IN QUEUE = GENERAL DIALER OPTIONS
Sales 041
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 godtar et anrop, endres statusen din til «| samtale».

Hvis konfigurert, vises relevant informasjon om innringeren eller selve samtalen i
modulen «Samtaledetaljer». Denne informasjonen er tilpasset og ulik for hver lgsning.
Selv om informasjonen vanligvis er statisk og systembasert, kan Puzzel samle inn
relevant informasjon fra eksterne kilder og vise den i den samme modulen. Hvis
henvendelsesregistrering er aktivert, vises den ogsa i fanen, som vist i eksempelet over.

April 2019 Ny agentapplikasjon - Brukerveiledning 29



Solving

wzzel. &=
® Interactions

5.1 Handlingsknapper for samtalehandtering
Nar du sitter i en samtale, har du flere handlingsknapper du kan bruke til ulike
funksjoner.

Beskrivelse

LEGG PA - Avslutter aktuelt anrop.

PA VENT - Setter anropet pa vent. Innringeren hgrer ikke deg nar denne

funksjonen er aktivert.

OPPTAK - Aktiverer opptak manuelt. Kan aktiveres automatisk ved anrop

hvis administrator har valgt det.

SENSUR - Gjgr det mulig & sensurere opptak, slik at sensitiv informasjon

ikke kan oppfattes. Bare aktiv under opptak.

SETT OVER - Lar deg sette over et anrop med eller uten spgrreanrop.

TASTATUR - Lar deg spille DTMF-toner under Softphone-samtale.

80006808
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MELDING - Brukes til & sende SMS-er og e-poster til mottakere.

&

4

Merk! Denne funksjonen er ikke tilgjengelig enna i agentapplikasjonen
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5.2 Sette over en samtale

| et anrop kan du klikke pa knappen «Sett over» for & overfgre anropet med eller uten
sparreanrop. Du kan velge a sette over til en annen agent, tjeneste-node (for eksempel
meny eller k@), katalogkontakt eller et annet telefonnummer. Hvis du har tilgang til flere
sgkekilder, vises en nedtrekksmeny. | den kan du velge hvilken kilde du vil sgke i. Det er
ikke sikkert du har tilgang til a8 sgke etter agenter, tjeneste-noder eller katalogkontakter,
eller det kan hende at lgsningen din ikke er satt opp med disse.

Forwa rd Catalog #  Number or search text ﬂ

Det er viktig at du ikke setter over eller viderekobler en Puzzel-samtale ved hjelp av ditt lokale
telefonsystem (for eksempel PBX) direkte. Det vil ikke Puzzel registrere, og du vil ha status «
samtale» til det viderekoblede anropet er avsluttet.

Du kan ikke sette over et anrop som har blitt startet av en annen agent (samtale mellom
agenter).

5.2.1 Sette over en samtale uten spgrreanrop
Hvis du vet hvilket nummer du vil sette over samtalen til, kan du skrive det inn i feltet og
klikke pa knappen for pa sette over (pil uten spgrsmalstegn).

Forward ssents % JamesBond n

NAME PROFILE

Bond, James All Phone Queues

Hvis du vil sette over samtalen til en annen agent, tjeneste-node eller katalogkontakt,
skriver du inn navnet pa agenten, noden eller kontakten samtalen skal settes over til, og

April 2019 Ny agentapplikasjon - Brukerveiledning 32




Solving

wzzel. &=
® Interactions

deretter klikker du pa sgkeknappen. Eventuelle treff vises i sgkeresultatet. Du kan na
velge & sette over samtalen ved a klikke pa knappen sett over (pil uten sparsmalstegn)
ved siden av det relevante navnet i sgkeresultatet.

Du kan bare sette over en samtale til agenter som er palogget og tilgjengelige, og du kan bare
s@ke etter tjeneste-noder nar du er i en samtale.

5.2.2 Sette over en samtale med sporreanrop

| tillegg til & sette over en samtale uten spgrreanrop, kan du ogsa gjennomfgre et
spgrreanrop. Med et spgrreanrop kan du fgrst snakke med den du skal sette over
samtalen til selv, mens innringeren automatisk settes pa vent. Du kan foreta et
spgrreanrop for & konsultere med tredjeparten, men ogsa for a forsikre deg om at
tredjeparten er ledig og informert fgr samtalen settes over.

Hvis du vet hvilket nummer du vil giennomfare et spgrreanrop til, kan du skrive det inn i
feltet for viderekobling og klikke pa knappen for pa sette over (pil uten spgrsmalstegn).

Hvis du vil snakke med en annen agent, tjeneste-node eller katalogkontakt, skriver du
inn navnet pa agenten, noden eller kontakten du vil snakke med, og deretter klikker du
pa sgkeknappen. Eventuelle treff vises i sgkeresultatet. Du kan na velge hvem du vil
radfare deg med ved a klikke pa radfgringsknappen (pil uten spgrsmalstegn) ved siden
av det relevante navnet.

Du kan bare sette over en samtale til agenter som er logget pa og tilgiengelige.

FOI’Ward Agents ¢  James Bond n

NAME PROFILE

Bond, James . Ready All Phone Queues

Nar du gjennomfarer et radfgringsanrop, er du koblet til bade innringeren og den
samtalen skal settes over til samtidig, men innringeren settes automatisk pa vent, og
kan ikke hgre hva du og den samtalen skal settes over til snakker om. Handtering av
innringeren gjgres i gvre del av telefonmodulen, og den anropet skal settes over til
handteres i den nedre delen.
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PHONE ENQUIRY REGISTRATION

onHow i

@ Automatic recardin

gon
= CUSTOMER'S MOOD
T
M i Positve

HANG UP KEYPAD UNHOLD RECORDING CENSOR FORWARD Neutral
Negative
- SALES
Movies
Games
Music
| m consuranon EEREREE - INVOICE

Wrong amount

a e
Second Notice

 COMPLAINT

CALL DETAILS

CO-BROWSING AKSESSNUMMER MENU CHOICE WAIT TIME IN QUEUE
Start co-browsing Sales 00 e T

* TECHNICAL ISSUES
LAST CALLS DIALLER FIRST NAME CIALLER LAST NAME DIALLER AGENT'S COMMENT

COMMENT

CALL NUMBER

Nar du har foretatt et spgrreanrop, har du tre muligheter:

a) Klikk pa knappen «LEGG PA» for den anropet skal settes over til for & avslutte
spgrreanropet og koble deg til innringeren igjen. Du kobles automatisk til
innringeren.

b) Klikk pa knappen «SETT OVER» for den anropet skal settes over til for a sette over
samtalen til ham eller henne. Du som agent blir tilgjengelig igjen.

C) Inkluder innringeren i sparreanropet, slik at det blir en telefonkonferanse med tre
deltakere. Dette gjor du ved & klikke p& knappen «KKE PA VENT» (for & hente inn
innringeren igjen). Na kan alle tre hagre hverandre.

Du kan bare foreta spgrreanrop til kontaktene eller agentene dine, ikke til Igsningens
«Tjenester/Noder».
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5.2.3 Overfore samtaler ved bruk av telefontastaturet (DTMF-toner)
Du kan ogsa sette over samtaler til kjente numre med eller uten spgrreanrop, ved hjelp

av tastene pa telefonen din.

P Sette over en samtale uten spgrreanrop: Trykk pa #nummer#, og legg pa.

» Overfgre en samtale med spgrreanrop: Trykk pa #nummer#, og vent pa svar

(innringeren settes pa vent nar du trykker pa den farste #). Nar spgrreanropet er
opprettet, altsd at du snakker med den samtalen skal kobles over til,og innringeren
er satt pa vent, kan du:
o legge pa for a sette over anropet. Du som agent blir tilgjengelig igjen.
o tast ** (for @ koble fra innringeren) eller fa innringeren til & legge pa. Du
kobles automatisk til innringeren.

Dersom du taster inn feil nummer eller du vil avbryte spgrreanropet fordi ingen svarte,
eller dersom spgrreanropet ender opp i en telefonsvarer, kan du taste ** for a avbryte.
Nar du taster **, blir du koblet til innringeren igjen.

Standardkombinasjonen for & avbryte et spgrreanrop er **, men dette kan konfigureres av
Puzzel. Dersom ** ikke fungerer for deg, ma du kontakte tjenestens administrator eller Puzzel
for & bekrefte denne innstillingen for din lgsning.

5.2.3.1 Nyttig informasjon om DTMF-toner

P Tast ** for & sette aktiv samtale (ikke-spgrreanrop) pa vent. For a innhente
samtalen: Tast ** igjen.

» Dersom det gar mer enn tre sekunder mellom inntastingene, blir kommandoen
avbrutt, og du ma begynne pa nytt (tre sekunder er standardverdi; verdien kan
endres av Puzzel). Dette gjelder ogsa kommandoen #nummer#.

P Dersom personen du foretar et sparreanrop til, er opptatt eller ikke svarer innen x
sekunder (definert i lgsningen, f.eks. 25 sekunder), blir du informert om det. For a
hente tilbake samtalen som er satt pa vent: Tast **,

» Ikke alle telefoner stgtter DTMF-toner for innkommende anrop. Kontakt veilederen
din hvis det er slik hos deg.
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6 Foreta et anrop

| tillegg til @ motta innkommende anrop, kan du foreta anrop fra agentapplikasjonen. For
a foreta et anrop apner du fanen «Telefon» fra fanemenyen. Her kan du enten skrive inn
telefonnummeret i sgkefeltet og trykke pa knappen «RING», eller du kan skrive inn
navnet pa agenten eller katalogkontakten du vil ringe, og klikke pa «S@K» for & fa en
oversikt over relevante treff. For a ringe til en agent eller katalogkontakt i listen, klikker
du pa den relevante «Ring»-knappen for den relevante linjen.

CALL

Outbound Ca” Agents %  James Bond n

NAME STATUS PROFILE

Bond, James @ Ready All Phone Queues

En utgaende samtale vil fgrst koble opp nummeret du har logget deg pa med. Du kan
avbryte det utgaende anropet ved a klikke pa knappen «AVBRYT» under oppkoblingen.
Nar du har besvart anropet, kobler systemet opp nummeret eller agenten du vil ringe til.
Status for samtalen vises i displayet.

6.1.1.1 Nyttig informasjon om utgaende anrop

» Dersom en henvendelse fra en Puzzel-kg blir tildelt og sendt til deg rett far du
klikker pa «Ring ut» (statusen din er «Kobler til»), far du opp meldingen «Utgaende
samtale gnsket», men nar telefonen din ringer, vil det veere en innkommende
samtale fra en kunde. Nar samtalen er over, vil Puzzel gjenoppta den utgaende
samtalen.

» Hvis du er i pausestatus nar du klikker pa knappen «Ring ut», avsluttes pausen, og
den utgaende samtalen kobles opp.

» Hvis du har etterbehandlingstid aktivert, vil dette ogsa veere gjeldende for dine
utgaende samtaler (ogsa de som ikke besvares av den mottakende part), og din
status vil (etter endt samtale) endre seg til «Etterbehandling». For a avslutte
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etterbehandlingen etter en utgdende samtale kan du manuelt endre statusen din
til «Ledig.

» En agent kan ikke sette over eller foreta et spgrreanrop i en agent-til-agent-
samtale. Agenten som startet agent-til-agent-samtalen, kan klikke pa «SETT PA
VENT» og sette i gang et opptak (dersom denne funksjonen er konfigurert), men
agenten som mottok anropet, kan ikke klikke pa «SETT PA VENT» eller noen
annen handlingsknapp.

» En agent-til-agent-samtale blir ikke satt i kg, og settes ikke opp som en
henvendelse. Den vises derfor ikke alle steder i Puzzel.

» En agent-til-agent-samtale vises ikke pa siden «Sanntid - Pagaende samtaler» i
administrasjonsportalen eller i agent-applikasjonen, siden det ikke er definert
som en henvendelse.

April 2019 Ny agentapplikasjon - Brukerveiledning 37



Solving

wzzel. &=
® Interactions

7 Motta skriftlige henvendelser

7.1 Nar du mottar skriftlige henvendelser

| tillegg til samtaler, kan du motta skriftlige henvendelser, forutsatt at bedriftens Igsning
er konfigurert med dette, og at du er palogget med en profil som gir deg henvendelser fra
«skriftlige henvendelser-kgen. Skriftlige henvendelser inkluderer chat, e-post og
henvendelser fra sosiale medier.

7.1.1 Tildelingsbegrensninger
Du kan generelt tildeles én telefonsamtale og opptil atte samtidige skriftlige
henvendelser (chat, e-post eller sosiale medier).

Som en hovedregel blir du ikke tilbudt skriftlige henvendelser mens du er i en
telefonsamtale, men du kan motta telefonsamtaler mens du behandler skriftlige
henvendelser. Din administrator kan ogsa forhindre at du mottar innkommende
telefonhenvendelser mens du behandler mer enn et visst antall samtidige skriftlige
henvendelser (definert i administrasjonsportalen). Men denne innstillingen vil ikke hindre
deg i a foreta utgaende anrop.

7.1.2 Justere maksimalt antall samtidige skriftlige henvendelser

For skriftlige henvendelser kan du veere satt opp til & handtere mer enn én henvendelse
om gangen. Hvis du har fatt tilgang, kan du ogsa definere hvor mange henvendelser du
er komfortabel med a handtere om gangen. Du kan ikke overskride det maksimale
antallet samtidige henvendelser administratoren din har fastsatt, og du kan ikke sette
antallet sa lavt som til null. Denne innstillingen gjgres i applikasjonens fane
«dnnstillinger», under «Skriftlige henvendelser».
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7.1.3 Chathenvendelser
For a fa chat-henvendelser ma du veere logget pa med en profil som inneholder chat-
kgen(e). Nar du far tilbud om en chat, vises henvendelsen i en ny fane i applikasjonen,

og du kan velge a godta eller avvise den.

oroon e T I puzzel.
beta

#8 New chat request

Hvis du avviser henvendelsen, legges den tilbake i kgen, og en annen agent far tilbud om
den. Dersom du aksepterer den, kobles du til med en gang, og kan starte dialogen. Hvis

du far tilbud om en annen chat-samtale, vises den i en separat fane i applikasjonen.

7.1.3.1 Advarsel nar du lukker et aktivt chat-vindu
Hvis du ved et uhell lukker en chat-fane som fremdeles har en tilkoblet innchatter, far du

opp et varselvindu der du blir spurt om du er sikker pa at du vil lukke chatten. Dersom
innchatteren allerede har koblet seg fra chatten, vises ikke advarselen, og du kan lukke

chat-fanen uten at det kommer opp noen advarsel.
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7.1.3.2 Handlingsknapper for chat

Applikasjonens chat-vindu har flere funksjoner som kan veere nyttige under en chat.

Ikon

April 2019

Beskrivelse

Forhandsdefinerte: Du kan benytte deg av forhandsdefinerte meldinger
som du kan sende til innchatteren. Klikk pa ikonet for & se meldingene
som tjenestens administrator har konfigurert for deg. Nar du velger en av
titlene, legges tilhgrende melding i skrivefeltet, og hvis du trykker pa

«Enter» pa tastaturet eller pa «Send»-knappen, blir meldingen sendt.

Tilbud: Nar du er i en chat-samtale, kan du tilbyr den du chatter med flere
alternativer a velge mellom. Disse vises i en mer strukturert meny, og gir
en bedre oversikt over alternativene enn ren tekst. Det gir ogsa agenten
flere tydelige beslutninger/valg fra den du chatter med sammenlignet med

tekstsvar.

Invitere: Med invitere kan du invitere en agent inn i samtalen. Du kan
enten invitere en agent direkte, eller en tilfeldig agent fra en bestemt kg.
Nar du har sendt invitasjonen, kan du velge a forbli i samtalen eller koble
deg fra. Nar du har sendt invitasjonen, kan du invitere flere agenter. Men

du kan bare invitere én agent om gangen.

Privat: | en chat-samtale der du har invitert en eller flere agenter, kan dere
sende «skjulte» meldinger til hverandre ved a klikke pa «privat»-ikonet.
Private meldinger er synlige for agenter, men usynlige for innchatteren.
Nar du har sendt/mottatt en skjult melding, ser du at den er skjult fordi

det er et gye-ikon ved siden av agentnavnet i chatdialogen, og chat-
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dialogen har en annen farge. Klikk pa «gyeikonet» igjen for & deaktivere

private meldinger.

Skjulte meldinger vises ikke i chat-loggen som sendes til innchatteren
etter samtalen. De vises imidlertid i organisasjons chat-logger. Derfor kan
skjulte meldinger ogsa brukes til & legge til interne notater til chatten.
Dette er nyttig dersom en administrator skal evaluere chat-dialogene

etterpa.

7.1.3.3 Auvslutte en chat-samtale

Dersom innchatteren avslutter en chat-samtale ved & klikke pa exit- eller x-knappen i
grensesnittet sitt, vil du fa opp en melding i ditt chat-grensesnitt om at chatten er
avsluttet.

Dersom du vil avslutte en samtale, kan du klikke pa x-ikonet gverst til hgyre i chat-fanen.

7.1.4 E-post-/e-oppgavehenvendelser

For @ motta e-post-/e-oppgavehenvendelser ma du veere logget pa med en profil som
inneholder e-postkgen(e). Nar du far tiloud om en e-posthenvendelse, vises den i en ny
fane i applikasjonen, og du kan velge a godta eller avvise den.

vl wln puzzel.

lllll

BX4 New e-mail request

@ AccerT ¢ REJECT
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Hvis du avviser henvendelsen, legges den tilbake i kaen, og en annen agent far tiloud om

den. Hvis du godtar den, vil e-posten/e-oppgaven som henvendelsen peker til, apnes i en

ny fane i nettleseren. Hvis du far tilbud om en annen e-post-/e-oppgavehenvendelse,

vises den i en egen fane i applikasjonen.

7.1.4.1 Handlingsknapper for e-post/e-oppgaver
Vinduet for e-post/e-oppgave i applikasjonen har et par funksjoner som kan veere nyttige

under en chat.

Ikon

I<-

Beskrivelse

Sett over: Du kan sette over en e-post-/e-oppgavehenvendelse til en
annen agent eller en annen kg. Nar du setter over, kan du velge a legge til

en kommentar som agenten som mottar henvendelsen, kan se.

Personlig k@: Hvis du vil sette en mottatt e-post-/e-oppgavehenvendelse
«pa vent» i din personlige kg mens du arbeider med andre ting, kan du
gjgre det ved & legge den i din personlige kg. Du kan nar som helst dpne

fanen med den personlige kgen og fortsette med henvendelsene som

ligger der.

7.1.4.2 Avslutte en e-post-/e-oppgavehenvendelse
En e-post-/e-oppgavehenvendelse avsluttes nar du som agent lukker henvendelsen ved

a klikke pa x-ikonet gverst til hgyre i henvendelsesfanen.

April 2019
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8 Dialler-anrop

Det kan settes opp en lgsning med dialler-funksjonalitet. Med Dialler kan
lederen/administratoren laste opp en liste over kontakter som det skal ringes til. Disse
samtalene tildeles automatisk til agenter som er logget pa og som har en profil som
oppfyller kravene for den relevante kampanjekgen. Dialleren ringer en kontakt
maksimalt x antall ganger (som definert), eller til kontakten svarer. Et Dialler-anrop
settes opp med ett anrop til deg (agenten) og ett anrop til kontakten, far de to kobles
sammen.

Det finnes to hovedmoduser for dialler. Bedriften kan ha Dialler-kampanjekger som
bruker forskjellige modi. Modusen som brukes, avgjgres av om du er agent eller om
kontakten ringes fgrst.

» Forhandsvisningsmodus - Agenten ringes opp farst og far informasjon om

kontakten som det skal ringes til. Nar agenten har svart pa anropet, ringes
kontakten opp. Det gir deg litt tid til a forberede deg, men det er ikke alle
kontakter som kommer til a svare. Hvis du (agenten) ikke svarer pa anropet du far
tilbud om, sendes det til neste tilgjengelige agent.
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» Prediktiv modus / powermodus - Kontakten ringes farst. Nar kontakten svarer,
ringes en tilgjengelig agent opp og kobles til. Du ma bruke Puzzel Softphone med
autosvar for anrop i prediktiv modus / powermodus, slik at kontakten som

allerede har svart, far en agent pa traden innen bare noen sekunder.

Contact Agent

Viktig! Nar du er palogget en ke med prediktiv modus / powermodus, ma du ikke klikke pa pause
/ logg av eller starte et utgdende anrop mens du er i status «Ledig», siden Dialler allerede har
begynt & ringe til en kontakt. Hvis kontakten svarer og du ikke leger er ledig, vil ikke kontakten
hgre noe, siden ingen agent er klar. Nar du ma klikke pa pause (alle gule statuser, som admin,
pause, oppleering og lignende) eller logger deg av, ma du alltid klikke pa pause nar du har status
Etterbehandling!

Pass pa a forlenge din (forhandsdefinerte) etterbehandling ved behov, slik at statusen din ikke
plutselig endres til «Ledig» far du egentlig er ledig. Hvis du klikker pa pause umiddelbart etter at
du har blitt «Ledigy, vil det ringes til en ny kontakt uten at det finnes agenter som kan svare. Vi
anbefaler lang forhandsdefinert etterbehandlingstid, slik at du slipper a forlenge den, men bare
kan klikke pa «Ledig» nar du er ledig. Tiden til etterbehandling rapporteres i statistikken.

Vi anbefaler at du kontakter lederen din for & f& mer informasjon om hvordan dialler er
konfigurert i din lgsning.
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9 Henvendelsesregistrering

Henvendelsesregistrering er en valgfri
funksjon som lar agenter registrere
arsaken til henvendelsene. Dersom
funksjonen er aktivert, kan du ogsa legge
til en fritekstkommentar til hver
henvendelse. Med denne informasjonen
kan tjenestens administratorer enkelt se
statistikkrapporter for alle agentenes
registreringer, samt fa en oversikt over de
vanligste typer henvendelser. Denne
funksjonen kan vises som et sidepanel
eller et separat vindu.

Tjenestens administrator oppretter
kategoriene og emnene for
henvendelsesregistreringen og avgjgr om
en kategori skal statte ett- eller flere valg.
Kategorier med avkrysningsbokser
indikerer mer enn ett valg, mens
kategorier med radioknapper stgtter kun
ett valg. Nar du far en ny henvendelse,
vises en modul for
henvendelsesregistrering i
henvendelsesfanen.

Tvungen registrering kan aktiveres, slik at
du ikke kan lukke den aktive

ENQUIRY REGISTRATION

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

| Admin Application
Agent Application
Statistics
Catalog

App

¥ SUPPORT v

Add users

| Change profiles
Login problems
Request for information

Change soundfiles

COMMENT

The customer wanted help with making new profiles.

Clear All

henvendelsensfanen fgr du har giennomfart en registrering.
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9.1 Registrering av Dialler-tilbakemeldinger
Hvis du svarer pa dialler-anrop, kan agentapplikasjonen konfigureres til a inkludere tre

ekstra elementer i modulen for henvendelsesregistrering.

» Handling
| delen «<Handling» finner du to

valgfrie alternativer:

April 2019

o Merk som ikke besvart /

telefonsvarer - Merk av her
hvis anropet ble besvart, men
av kontaktens
telefonsvarer/mobilsvarer.
Resultatet er at kontaktens
status endres til «lkke
besvart», slik at Dialleren
ringer kontakten igjen senere,
hvis det gjenstar flere forsgk.
Hvis kontakten ikke svarer
(det ringer ut, eller du legger
pa mens det ringer), skal du
ikke merke av her.

Ringe tilbake - Hvis kontakten
og du blir enige om at du skal
ringe tilbake senere, merker
du av for «Ringe tilbake».
Kontroller at «<Meg» er valgt, og
registrer gnsket
dato/klokkeslett og en

@ 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

@ COMMENT

Clear All

kommentar. Hvis du vet at du ikke vil veere tilgjengelig til den avtalte tiden,

kan du velge «Alle agenter, slik at en annen agent far anropet. Dialler som

skal ringe tilbake til <Meg», vises i din fane «Planlagte anrop» (krever

tilgang).
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» Kategori og emner for kampanjer: En kategori for henvendelsesregistrering kan
reserveres for Dialler-anrop per kampanje. En kategori for en Dialler-kampanje
ser ut som alle andre kategorier, men den vises bare for Dialler-anrop. Typiske
emner er Salg, Interessert og Ikke interessert. Hvis administratoren din har
definert Mobilsvar som emne, er dette kun for statistikk, og du ma fortsatt merke
av for Merk som ubesvart for & fortelle Dialler om & ringe denne kontakten igjen.
Et emne som kalles for eksempel Ikke svar er ngdvendig for
forhandsvisningsmodus og tvungen registrering av henvendelse.

» Kommentar: Hvis du avtaler a ringe tilbake, er det viktig at du legger til en
kommentar. Dette fordi denne kommentaren vises i agentapplikasjonen nar
anropet sendes til deg, eller til en kollega hvis du ikke er tilgjengelig eller hvis du
valgte «Alle agentenr.

Hva skjer ved ny avtalt tid?

Hvis du avtaler a ringe tilbake for eksempel onsdag klokken 15.00, vil anropet vises i din
oversikt over planlagte anrop fra det avtales og frem til onsdag klokken 15.00. Ved den
planlagte tiden legges kontakten i den samme Dialler-kgen, og vises na i din «personlige
ke». Denne kontakten er «reservert» for deg, i sa mange minutter som er definert for
denne kampanjen (for eksempel 20). Hvis du er Klar til planlagt tid, sendes anropet
direkte til deg. Hvis du er logget pa kaen, men ikke ledig, venter anropet pa deg til avtalt
tid, og hvis du ikke blir ledig i det avtalte tidsrommet, sendes anropet til en annen agent.
Hvis du er logget av ved det avtalte tidspunktet, sendes anropet til den farste ledige
agenten i denne Dialler-kgen.

Nar et avtalt anrop sendes til deg, ma du svare, og deretter ringes kontakten opp.
Kommentaren du skrev da nytt tidspunkt ble avtalt, vises na. Hvis kontakten ikke svarer,
kan du definere et nytt tidspunkt hvis du vil.
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10 Meny

Applikasjonen har en meny gverst til venstre. Menyen gir deg muligheten til & justere
applikasjonens funksjonalitet og utseende. Du kan blant annet redigere profilen din,
endre varslingsinnstillingene dine og redigere antall samtidige skriftlige henvendelser.
Klikk pa ikonet for & se alternativene.

— Enter phone number (4) All Queues =

10.1 Ny fane
Ny fane tar deg til den samme visningen som nar du klikker pa knappen «+» i hgyre
hjgrne av hovedvinduet. Herfra kan du apne en ny fane, avhengig av funksjonaliteten du
trenger tilgang til.

10.2 Personlig ke

Personlig kg apner fanen med personlig kg, og viser innholdet i den.

10.3 Innstillinger
Innstillinger apner en innstillingsfane der du kan velge innstillinger eller endre
innstillingsmenyen. Innstillingsfanen har flere undermenyer, som er forklart nedenfor.

10.3.1 Generelt

10.3.1.1 Henvendelsesregistrering

Under Henvendelsesregistrering kan du velge om du vil at alle kategoriene skal veere
skjult som standard. Dette er praktisk hvis du har mange kategorier eller emner, slik at
du slipper a skrolle for a finne relevante emner for hver henvendelse.

10.3.2 Rediger/endre bruker

Under Rediger bruker kan du endre hovedinnstillingene for brukerkontoen din, for
eksempel e-postadresse, telefonnummer eller passord. Vi anbefaler at du legger til e-
postadressen din eller mobilnummeret ditt, slik at passordet kan gjenopprettes pa en
bedre og sikrere mate dersom det skulle bli behov for det. Det er ikke mulig & endre
brukernavn eller numerisk ID gjennom applikasjonen.
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10.3.3 Skriftlige henvendelser
Under Skriftlige henvendelser kan du velge om meldingen skal sendes eller om det skal
settes inn linjeskift nar du trykker pa «Enter» i en skriftlig samtale.

Du kan ogsa justere antall samtidige skriftlige henvendelser (chatter, e-poster og sosiale
medier), hvis administrator/leder har gitt deg tilgang til dette.

10.3.4 Varsler
Under Varsler kan du velge innstillinger for lyd, popups for anrop og chathenvendelser.

10.4 Logg av

Hvis du klikker pa «Logg av», logges du ut av applikasjonen, og paloggingsskjermen vises.

Merk! Du logger deg ikke av keene ved & logge deg ut av applikasjonen eller ved & lukke
applikasjonen, og du vil fremdeles motta henvendelser til telefonen din hvis statusen din var
«Ledig» da du lukket applikasjonen. Dersom du ikke vil ha henvendelser pa din telefon etter a ha
logget deg ut av applikasjonen eller & ha lukket den, ma du passe pa at du logger deg av kgene
farst.
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