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1 Hurtigstart/ en oversikt

Logg inn pa Puzzel administrasjonsportal her: https://admin.puzzel.com

Administrasjonsportalen har forskjellige faner som hver inneholder undermenyer med
forskjellig funksjonalitet. For eksempel ser det slik ut nar fanen Brukere er valgt:

p zzel Home Real-time Services Statistics Catalog

User Groups  Users  Profile Templates  Pause Reasons  Enquiry Registration  Resource Filters ~ Products  Access Control  Log

Ikke alle kunder/brukere har tilgang til all funksjonalitet, sa det kan hende at du ser
faner eller undermenyer som er deaktivert. Kontakt Puzzel support hvis du er interessert
i funksjonalitet du ikke har tilgang til.

Fane Kort beskrivelse
Forsiden Informasjon publisert av Puzzel, trafikk hittil i dag og KPI-verdier.
Sanntid Oversikt over live status pa keer og agenter, Ticker (trafikk hittil i dag per kg og

per agent) og Wallboard.

Brukere Administrere brukergrupper og brukere, definere profiler, opprette
pausevarianter og kategorier for henvendelsesregistrering, opprette ressursfiltre

og konfigurere produkter.

Tjenester Administrere apningstider, lydfiler, lister og tjenestevariabler, definere KPI-
alarmer, konfigurere parametere for kger, utfare medlytt, se og redigere Dialer-

kampanjer og se/redigere anropsflyter.

Statistikk Se standard statistikkrapporter, tilpass rapporter, og konfigurer hvilke rapporter

som skal sendes til hvilke mottakere med hvilke tidsintervaller

(rapportabonnement).
Katalog Se kataloginnhold, og konfigurer felter, avdelinger og tilordninger.
Arkiv Sgk etter og analyser samtaler, opptak og chattelogger, og se revisjonsloggen.
Widget Til konfigurasjon av faner og widgets i den nye agentapplikasjonen (na i beta)
SMS Til konfigurasjon av SMS-tjenester som survey.
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Hjelp er tilgjengelig bak sparsmalstegnene pa alle sidene.

Mange sider har et filter-felt gverst pa hgyre side. Hvis du skriver noe i filterfeltet, vises
bare rader som inneholder teksten du skrev. Hvis du fjerner markeringen for en kolonne
mens du filtrerer, vises bare rader med tekst fra kolonner som er markert.

Eksempel: Vis rader (brukere) som inneholder tho i et hvilket som helst felt, bortsett fra
e-postadressen:

Show: | All Users v Fllter.[tho x]sortby:[ First Name | Last Name ]
-

a /]
Mame or Numeric ID User Group Username
Christian Thorsrud =0 - 1001 Administrators v Christian ﬁ

Merk at et sgk pa f.eks. pa ko returnerer rader som inneholder pa ELLER ko, mens et
sgk pa "pa ko"returnerer rader som inneholder hele strengen mellom

anfgrselstegnene.

P& mange sider kan du sortere innholdet i tabeller ved & klikke pa kolonneoverskriftene.
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2 Om Puzzel administrasjonsportal

Puzzel er en fleksibel kontaktsenter- og sentralbordlgsning basert pa skyteknologi.
Puzzel er en flerkanalslgsning som handterer telefon, chat, e-post, SMS og henvendelser
fra sosiale nettverk.

Puzzel administrasjonsportal gir administratorer og ledere det verktayet de trenger for &
fa bedre kontroll over sine daglige operasjoner.

| Puzzel administrasjonsportal kan du:

e Fa tilgang til detaljerte statistikkrapporter

e Definere og lage skreddersydde rapporter og wallboard

e Overvake aktiviteten til kontaktsenteret i sanntid

e Endre agentprofiler og klargjare nye agenter umiddelbart

e Angi apningstider og helligdagsdirigering

e Administrere lydfiler

e Konfigurere kaparametere, KPl-er, henvendelsesregistrering osv.
e Utfare medlytt av agenter

e Finne og analysere samtaler/lydopptak/chatter/e-post i arkivet
e Administrere utgaende Dialer-kampanjer

| denne veiledningen beskrives mesteparten av den tilgjengelige funksjonaliteten i Puzzel
administrasjonsportal. Organisasjonen din har en tilpasset tilgang til systemet og det er ikke
sikkert de har tilgang til alle beskrevne funksjoner.

Puzzel administrasjonsportal er webbasert og krever en PC med Internett-tilgang og en
nettleser.

Mer informasjon om stgttede nettlesere finner du i dokumentet «Puzzel kontaktsenter -
Grunnleggende krav».

Puzzel administrasjonsportals hovedfunksjoner er tilgjengelige pa nettbrett, for eksempel
iPad-er.

| tillegg finnes det en Puzzel-app pa Google Play og Apples App Store.
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3 Palogging og passord

Hvis du er en administrator eller leder, skal du

ga til https://admin.puzzel.com og taste inn ditt oo ) e—
kundenummer, brukernavn og passord. USERNAME | -

Ta kontakt med selskapets hovedadministrator ool
eller Puzzel support hvis du ikke har
kundenummeret og brukernavnet ditt. ;;:;;:::;ﬁ:g
Hvis tofaktorautentisering er konfigurert for en

bruker, far hun en kode pa SMS eller e-post nar e
hun angir riktig passord. Tofaktorautentisering
stattes bare i webklienter. eon oo

Hvis du glemmer passordet ditt eller det _
er utlgpt, kan du opprette et nytt passord
Forgot password / Need new password

ved a klikke pa koblingen Glemt passord

1f your emaik-address or your mabike phone number s registered in Puzzel, you can arder 3 ene-time password sent as email or sms, and then define 2 e
password.

/ trenger nytt passord. Nar du har KlikKet o o o

. : . _ |
pa koblingen, blir du overfgrt til en ny e —

m

side, der du kan bestille et nytt (engangs-)
passord ved a oppgi e-postadressen eller mobiltelefonnummeret ditt.

Hvis den oppgitte e-postadressen eller mobilnummeret er registrert pa en brukerkonto,
vil Puzzel sende et nytt passord via e-post/SMS og overfgre deg til en ny side, der du kan
bruke engangspassordet til a opprette et nytt permanent passord. Et engangspassord er
gyldig i kun 10 minutter. Hvis det ikke brukes, endres ikke passordet for brukerens
konto.

Et nytt passord ma veere pa minst 6 tegn og inneholde minst én bokstav og ett siffer
(med mindre Sterkt passord er konfigurert).

Hvis feil passord tastes inn fire ganger pa rad, vil brukerkontoen sperres. Brukeren kan
apne kontoen pa nytt ved a bestille et engangspassord (via e-post/SMS) og definere et
nytt passord.
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4 Forsiden

Nar du har logget inn, vil du se Forsiden, som er delt inn i tre deler: Supportmeldinger,
Trafikkinformasjon/KPI-er og Nyttig informasjon.

@verst til hgyre i vinduet vises brukernavnet ditt og navnet og kundenummeret til

kunden.

Maintenance: Please be advised that Intelecom’s next scheduled maintenance will be conducted on Tuesday 17th June. The Read more >> °
Traffic today Offered == Answered Queue(s) All gueues = '_")
2 Logged On In Queue
1
Answered Answer %

1 100%

04:00 05:00 06:00 07:00 08:00 09:00 10:00 11:00

Useful Information

04.04.2017 13:47 28.03.2017 22:45 15.09.201512:18

Intelecom becomes Puzzel! April Release Please update your Connect Client
As a valued customer of Intelecom, we appreciate  Intelecom is planning to release a new version of The Connect Client is continuously being upgraded
vour business. In our effort to help vou thrive in Connect in our maintenance window on the with imorovements and new features. If vou are

| den gule boksen gverst pa forsiden kan du se Supportnyheter (bare synlig hvis en
melding er publisert). Hvis du (eller andre brukere) ikke vil se Puzzel-supportmeldinger,
kan du konfigurere det under Brukere — Produkter - Forsiden.

Hvis du klikker pa Les mer, vil den gule meldingsboksen utvides. For & skjule meldingen
igien trenger du bare a laste siden pa nytt ved & klikke pa Forsiden-fanen. Merk at den
samme supportmeldingen ikke vil vises pa nytt hvis du klikker pa X. Den gule
meldingsboksen vises imidlertid pa nytt nar Puzzel publiserer en ny supportmelding.

| diagrammet vil du se antall henvendelser tilbudt kgen og besvart, per kvarter sa langt i
dag, for de valgte keoene. Pa hgyre side av grafen kan du se verdier for 4-9
ngkkelparametere for de samme kgene. Du kan konfigurere hvilke ngkkelparametere
som vises, under Brukere - Produkter - Forsiden.
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Ved & klikke i nedtrekksmenyen for kegene kan du velge hvilke kger grafen og
ngkkelparameterne skal representere.

Merk at en innkommende henvendelse telles som tiloudt kgen med en gang den
ankommer kaen, og som besvart fgrst nar en agent har besvart anropet / akseptert den
skriftlige henvendelsen. Dette betyr at det kan veere tidsperioder (kvarter) der antall
besvarte henvendelser er flere enn antall tilbudte henvendelser.

Nederst pa forsiden publiserer Puzzel nyttig informasjon og produktnyheter.
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5 Sanntid

Sanntid-fanen gir en oversikt over live statusoppdateringer pa kger og agenter.

5.1 Kooversikt
Med kgoversikten kan du overvake bade agenter og kger i kontaktsenteret. Siden
oppdateres automatisk.

Queue Overview  User Groups  Ticker Services  Ticker Queues  Ticker User Groups  Ongoing Requests ~ Wallboard

Home » Real-time » Queue Overview

Queue Overview @

Filter: | Filter table

Queue Name Total in Queue Callback Preferred Scheduled SLA Score Max Wait Time Agents Logged on Agents in Pause Agent

Chat 1] 0 0 0 0:00

(=]
=
o

Agent

Facebook 0 0 a 0 0:00

(=]
=
o

Agent

Sales 0 0 a 0 0:00

(=]
=
o

Agent

120 0:24

[
o

Support 1 0 0

(=]

Agent

Switchboard 0 0 a 0 0:00

(=]
=
o

Agent

Twitter 1] 0 0 0 0:00

(=]
=
o

Agent

e Totalt i ka: Totalt antall henvendelser i ko
e Tilbakeringing: Antall henvendelser som er tilbakeringinger
e Foretrukket: Antall henvendelser som er for reserverte/foretrukne agenter
e SlLA-score: Hvor lang kaen er relativt sett.
For flere detaljer se SLA-innstillinger.

o Maks ventet: Lengste ventetid for en henvendelse i en kga.

e Paloggede agenter: Alle agenter som er palogget og kan svare pa henvendelser
fra koen, inkludert de som har statusen pause.

e Agenter i pause: Agenter som er i pause

e Agent: Ved a klikke pa Agent-koblingen apnes et nytt vindu som gir mer
informasjon om agenter som er logget pa denne kgen.

| tre av kolonnene ser du hyperkoblinger til sider med mer detaljert informasjon:

e \Ved a klikke pa et tall i kolonnen Totalt | ke apnes Kadetaljer.
e Ved a klikke pa et tall i kolonnen Paloggede agenter apnes Agentstatus.
e Ved a klikke pa en agent i kolonnen Agent apnes Agentdetaljer.
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5.1.1 KPl-alarmvarsler i Kgoversikt

Nar en KPl-alarm (Key Performance Indicator-alarm) utlgses, vises et varselsignal i
kgoversikten, og hele raden blir gul. Hvis du klikker pa varselsignalet, vises et nytt vindu
som inneholder detaljer om alarmmeldingen.

Queue Overview @

Queue Name Total in Queue Callback Preferred SLA Score Max Wait Time  Agenis Logged on Agents in Pause Agent
Chat 1] 0 0 0 0:00 0 0 Agent
Facebook Q 0 0 0 0:00 a 0 Agent
Sales @ 0 0 0 0 0:00 [} 0 Agent
Support aQ 0 1} (1] 0:00 0 0 Agent
Switchboard Q 0 0 0 0:00 a 0 Agent
Twitter 0 0 0 0 0:00 o 0 ent

5.1.2 Kadetaljer
Kadetaljene viser detaljer for henvendelser i den valgte kaen, én rad per henvendelse.

Queue Details: Sales @

Filter: | Filter table.

Number/From Type SLA Score Time in Queue VIP Callback Scheduled call time Reserved(R) / Preferred(P) Preview [Cselect

21490672 - 64 0:16 - - - - -

Denne siden oppdateres automatisk og inneholder fglgende data:

o Nummer/fra: Telefonnummer/e-postadresse/chatter-ID
e Type: En henvendelse (f.eks. en tilbakeringing bestilt pa web) kan gis en kategori
0g en beskrivelse. Kategorien kan veere en farge. Henvendelsens kategori (hvis
den er gitt en kategori) vises her.
e SlLA-score: Viser hvor lenge henvendelsen har ventet i denne kaen, relativt sett.
e Tid i ka: Hvor lenge henvendelsen har veert i ko
e Tilbakeringing
- :Normal henvendelse
- 1, 2, 3: Tilbakeringing farste, andre eller tredje gang
e VIP: Hvis en innringer er kategorisert som en VIP
e Reservert/Foretrukket: Hvis anropet/e-posten/chatten har en
reservert/foretrukket agent.
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Hvis brukeren har tilgang til a slette henvendelser (tilbakeringing, e-post og sosiale) fra
kgen, ser han/hun kolonnene Forhandsvis og Slett. Maks 100 henvendelser kan slettes

fra keen av gangen.

5.1.3 Agentstatus

Klikk pa et tall i kolonnen Paloggede agenter i Kaoversikt for a se Agentstatus:

1. Sales °
Name Phone Number Status
Paal Agent Softphone A @ Connected (Sales)
John Doe 21490547 .t@ Pause (Administration)
Paal Admin 12345678 L@ pause (Meeting)

5.1.4 Agentdetaljer

Klikk pa Agent i Agent-kolonnen i Kgoversikt for a apne siden Agentdetaljer.

Home Page » Real-time » Queue Overview » 1. Sales

Overview of Agents: 1. Sales @

Ready Connecting Connected Busy Wrap-up No answer Pause Logged off

Agents 0 [} 1 0 0 2 13
Agent Details: 1. Sales @

Filter: | Filter table...
Name Phone Number Skills Status Status Duration Change Status
Agent, Paal Softphone Phone Sales 1 @ connected (Sales) 0:08 Log off | Set Pause
Admin, Paal 1 ¢ All Phone Queues 2 @ Pause (Meeting) 0:329 Log off | Set Ready
Doe, john ] i All Phone Queues 2@ Pause {Administration) 2:53 Log off | Set Ready
Thorsrud, Christian 1 i Outbound mode L@ Ready 1:35 Log off | Set Pause

Siden er deltinn i to deler:

e Oversikt over agenter: Viser antallet agenter per status. (Hvis Igsningen din
inkluderer gruppenumre, vises de | separate rader.)

e Agentdetaljer: En liste med informasjon om hver agent i den valgte kaen. | Endre
status-kolonnen kan du logge agenter pa/av. Rader i gratt representerer agenter

som er logget av.

Nar du klikker pa navnet til en agent, apner du agentens Ticker.

31.10.2018
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5.1.5 Planlagte tilbakeringinger / planlagte anrop

Hvis du tilbyr dine sluttkunder planlagt tilbakeringing (bestilt pa en nettside eller per
telefon), eller hvis agentene dine kan planlegge anrop fra agentapplikasjonen, kan du fa
opp en ny kolonne som heter Planlagt, i Kgoversikt (Brukere - Produkter - Ka: Vis
planlagte tilbakeringinger). Antall planlagte tilbakeringinger/anrop vises i denne
kolonnen. Nar det bestilles planlagt tilbakeringing/anrop (f.eks. kl. 08.58) med en
planlagt tid (f.eks. 12.00), blir dette anropet plassert i kgens «venterom». Pa det
planlagte tidspunktet blir det blir flyttet inn i keen. Den presenterte ventetiden og SLA-
scoren for planlagte tilbakeringinger/anrop starter pa O nar den dukker opp i Kgdetaljer,
men ved allokering av anrop til agenter blir slike anrop hgyt prioritert, da man her
benytter en SLA-score basert pa nar de ankom «venterommet».

Det planlagte tidspunktet kan veere maks 14 dager inn i fremtiden, og vi tillater maks én
planlagt tilbakeringing per telefonnummer per kg av gangen. Maks antall henvendelser i
en kgs «venterom» er som standard 1000.

Hvis du klikker pa et tall i kolonnen Planlagt i Kgoversikt, vises siden Planlagte
tilbakeringinger/anrop. Her viser vi €n rad per henvendelse i kaens venterom.

Home Page » Real-time » Queue Overview » Scheduled callbacks/calls:

Scheduled callbacks/calls: Sales @

Filter: | Filter table

Number/From Type Order received Scheduled call time Reserved(R) / Preferred(P) [/ Select

98214 = 12.10.2017 12:07:13 12.10.2017 13:00:00 (P) o

Planlagte tilbakeringinger/anrop dukker opp pa siden Kagdetaljer pa det planlagte
tidspunktet (siden de flyttes fra venterommet og inn i kaen), og du kan se henvendelsen
her den relativt korte tiden den venter i kgen fagr anropet blir foretatt.

Home Page » Real-time » Dueue Dverview » Sales

Queue Details: Sales @

Filter: | Filter table...

MNumber/From Type SLA Score Time in Queue VIP Callback Scheduled call time Reserved(R) / Preferred(P) Preview Lselect

John(98214 /] - 44 0:11 - 1 12.10.2017 12:15:00 (R) Paal Kongshaug - (0]
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5.2 Brukergrupper

Under Sanntid - Brukergrupper kan du se antallet agenter per status per brukergruppe.

p Zzel LUl Real-time

Queue Overview  User Groups  Ticker Services  Ticker Queues  Ticker User Groups  Ongoing Requests  Wallboard

Home » Real-time » User Groups

User Groups @

Filter:
User Group Ready Connecting Connected Busy Wrap-up No Answer Pause Logged Off
Administrators 1 0 0 0 0 0 1 33
Sales 0 0 0 0 0 0 0 2
Support 0 0 0 0 0 0 0 2
Switchboard 0 o 0 0 0 0 0 2

Klikk pa en hyperkobling i kolonnen Brukergruppe for a se alle agentene som hgrer til
den valgte brukergruppen, deres status og profilen de na bruker.

Filter: | Filter table...

Agent Phone Number Profile Status Timein StatusA  Change Status
Admin, Paal 1234 All Phone Queues 2© Pause (Meeting) 1:21:22 Log off | Set Ready
Thorsrud, Christian 9572 Outbound mode 2@ Ready 1:22:18 Log off | Set Pause
Doe, lohn 2149 All Phone Queues 2O Pause (Administration) 1:23:36 Log off | Set Ready
Redseth, Thomas Softphone Chat 2@ Logged off (0) 16:42:23 Log on

Klikk pa en hyperkobling i kolonnen Profil for & vise skills for denne profilen. | Endre
status-kolonnen kan du logge agenter pa/av. Klikk pa Agentens navn for vise
vedkommendes Ticker agent.

5.3 Ticker tjenester
Viser i sanntid totalt antall henvendelser tilbudt til (= mottatt av) og besvart av agent,

gruppert etter aksesspunkt.
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p Zzel RGIEE Real-time [MEEE

Queue Overview  User Groups  Ticker Services  Ticker Queues  Ticker User Groups  Ongoing Requests ~ Wallboard

Home » Real-time » Ticker Services

Ticker Services @

Filter: | Filter table... ” day | week ]

Access Point Total Offered Total Answered Answer Rate

21492979 1 1 100%
chat_10010_g_chat_sales ) 0 —

info@intele.com 0 0 =
SC_11838_Facebook_Facebook 4] (o] -
social_10010_facebook 0 (4] -
social_10010_twitter 0 0 —

Total 1 1 100%

Du kan veksle mellom visning av Dag og Uke. Dagsvisningen viser verdier hittil i dag (fra
midnatt), mens ukesvisningen viser verdier hittil denne uken (fra midnatt mellom sgndag
og mandag).

5.4 Ticker koer

Ticker kaer er en Ticker for de forskjellige kaene i Puzzel. Her kan du se antall tilbudte
henvendelser per kg (= ankommet i kg), antall besvarte henvendelser, svarprosent og
svarprosent innenfor SLA samt gjennomsnittlig ventetid, samtaletid, etterbehandlingstid
og giennomsnittlig behandlingstid hittil i dag / denne uken.

p ZZEl GOIWEE Real-time

Queue Overview  User Groups  Ticker Services  Ticker Queues  Ticker User Groups  Ongoing Requests ~ Wallboard

Home » Real-time » Ticker Queues

Ticker Queues @

Filter: | Filter table. ” day | week ]
Queue Total Offered Total Answered Avg. Survey Score Answer Rate Answer Rate SLA Avg. Wait Time Avg. Speak Time Avg. Wrap-up  AHT
Chat o 0 - - - 0:00 0:00 0:00 0:00
E-mail 0 0 = = = 0:00 0:00 0:00 0:00
Facebook 0 Q = = = 0:00 0:00 0:00 0:00
Sales 0 0 = = = 0:00 0:00 0:00 0:00
Support 1 1 - 100% 0% 0:44 019 0:10 0:29
switchboard ] Q = = = 0:00 0:00 0:00 0:00
Twitter 0 0 = = = 0:00 0:00 0:00 0:00

Kolonnen Gj.sn. Surveyscore vises bare hvis kgegenskapen Vis surveyscore pa keaniva er
slatt pa. Scorer fra bade SMS- og chatsurveyer er med.
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Planlagte tilbakeringinger bestilt pa web og agentens planlagte anrop telles som tilbudt
ke nar de blir lagt til i keen pa det planlagte tidspunktet. Men hvis en innringer bestiller
planlagt tilbakeringing per telefon, blir anropet telt som tilbudt ke nar det ankommer
kaen fgrste gang (far det bestilles tilbakeringing).

Kolonner:

e Totalt tilbudt: Antall henvendelser tilbudt til (= ankommet i) kgen hittil

e Totalt besvart: Antall henvendelser som er besvart hittil

e Svarprosent: Totalt besvart / totalt tilbudt

e Svarprosent SLA: Antall henvendelser besvart innenfor den definerte SLA-en /
Totalt tilbudt. Hvis det er definert en alternativ SLA for en ka, blir denne verdien
brukt istedenfor SLA.

e @Gj.sn. ventetid: Giennomsnittlig ventetid for henvendelser besvart av agenter.
Merk: Hvis innringeren har bestilt tilbakeringing, blir tiden frem til farste agent
svarer, benyttet, selv om tilbakeringingen ikke blir besvart pa forste, andre eller
tredje forsgk. Dette er litt annerledes enn for Gj.sn. ventetid i statistikkrapporten
Detaljer per kga.

e Gj.sn. samtaletid: Gjennomsnittlig samtaletid (tid i samtale) for agenter pa denne
kaen. Merk: Hvis det er konfigurert mer enn ett forsgk pa tilbakeringing, kan det
veere to eller tre besvarte agentanrop (alle med samtaletid) for én
tilbakeringingskunde! Dette er litt annerledes enn for Gj.sn. ventetid i
statistikkrapporten Detaljer per kg.

e Gj.sn. etterbehandling: Gjennomsnittlig etterbehandlingstid for agenter pa denne
kaen. Merk: Hvis det er konfigurert mer enn ett forsgk pa tilbakeringing, kan det
veere to eller tre besvarte anrop til agenter (alle med etterbehandlingstid) for én
tilbakeringingskunde!

e Gj.snitt behandlingstid: Gj.sn. samtaletid + Gj.sn. etterbehandling

Merk at tallene her kan avvike noe fra tallene i kgrapportene i Statistikk, hovedsakelig
som fglge av sma forskjeller i hvordan tilbakeringinger blir behandlet.

Det kan veere flere henvendelser via e-post/sosiale medier besvart enn mottatt hittil i dag /
denne uke, siden henvendelser kan ligge i kg over midnatt, sa svar% kan vaere > 100 %!
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5.5 Ticker brukergruppe
Ticker brukergrupper viser statistikk per brukergruppe og per agent hittil i dag / denne
uken.

DINEE Real-time USEES Services Statistics Catalog Archive

Queue Overview  User Groups  Ticker Services  Ticker Queues  Ticker User Groups ~ Ongoing Requests  Wallboard

Home » Real-time » Ticker User Groups

User Groups @

H\ter:[Fi\tertahle ][ day | week ]
Name Total Offered Total Answered Avg. Survey Score Answer Rate Avg, Speak Time Avg, Wrap-up AHT Time Logged On Time in Pause
Administrators 2 1 = 50% 0:19 0:10 0:29 13:07 0:00
Sales o] o] = = 0:00 0:00 0:00 0:00 0:00
Support o o - - 0:00 0:00 0:00 0:00 0:00
Switchboard 0 0 - - 0:00 0:00 0:00 0:00 0:00
Test-Agents o o = = 0:00 0:00 0:00 0:00 0:00
Wallboard 0 0 = = 0:00 0:00 0:00 0:00 0:00
All Agents 2 1 - 50% (average 0:19) (average 0:10) (average 0:29) (average 2:11) (average 0:00)

Informasjonen vist hittil i dag / denne uken er:

o Totalt tilbudt: Antall henvendelser tilbudt agenten per ko

e Totalt besvart: Antall henvendelser besvart av agenten per ko

e Svarprosent: Totalt besvart * 100 / totalt tilbudt

e @Gj.sn. samtaletid: Gj.snitt samtaletid for henvendelser besvart av agenter hittil

e @Gj.sn. etterbehandlingstid: Gj.snitt etterbehandlingstid for henvendelser besvart
av agenter hittil

e @Gj.snitt behandlingstid: Gj.snitt samtaletid + gj.snitt etterbehandlingstid hittil

e Tid logget pa: Total palogget tid inkludert tid i pause

e Tid i pause: Totaltid i pause.

Kolonnen Gjennomsnittlig surveyscore vises bare hvis Vis surveyscore i Ticker agent/
brukergruppe er slatt PA. (Scorer fra SMS- og chatsurveyer er med.)

Nar du klikker pa en brukergruppe i Ticker brukergruppe, vises Ticker-informasjon for
agentene i den valgte brukergruppen.
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Home Page » Real-time » Ticker User Groups » Switchboard

Agents in Switchboard @

Filter: | Filter table_ “ day | week ]

Name Total Offered Total Answered Avg. Survey Score Answer Rate Avg. Speak Time Avg. Wrap-up AHT Time Logged On Time in Pause
Operator, Anne 0 0 = = 0:00 0:00 0:00 0:00 0:00
Pettersen, Per 0 0 = = 0:00 0:00 0:00 0:00 0:00

_ _ . (average (average (average
Total 0 L] (average 0:00) 0:00) -00) (average 0:00) 0:00)

Nar du klikker pa navnet til en agent, apner du agentens Ticker agent. Ticker agent viser
hvor mange henvendelser den valgte agenten har blitt tilbudt og har besvart per kg, i
tillegg til giennomsnittlig samtaletid og etterbehandlingstid, samt palogget tid og tid i

pause hittil i dag / denne uken.

Home Page » Real-time » Ticker User Groups » All Agents » Paal Agent

Details for Paal Agent @

Pause Detils 2

Agent: Total Time Logged On Tomal Time Paused
Paal Agent - 1:40:53 05 5 Administration 0:04, Lunch 0:09, Meeting 0:42
Queue Total Offered Total Answered AVE. Survey Score Answer Rate Avg. Speak Time Avg. Wrap-up AHT
Chat Sales 0 0 - - 0:00 0:00 0:00
Chat Support 0 0 - - 0:00 0:00 0:00
Demomail 0 0 = = 0:00 0:00 0:00

5.6 Pagaende henvendelser

Denne siden viser én rad per aktivt anrop/aktiv skriftlig henvendelse. Siden agentene
kan ha flere skriftlige henvendelser og evt. en telefonsamtale samtidig, kan noen

agenter veere oppfart flere ganger.

Real-time
Queue Overview  User Groups  Ticker Services  Ticker Queues  Ticker User Groups  Ongoing Requests  Wallboard
Home » Real-time » Ongoing Requests
Ongoing Requests @
Filter: | Filter table
Queue From Number/From Duration Agent Status Status Duration
2:19:08 2@56usy(3) 31:40
30:02 2@ connected 30:11
1:02 2@5usy(2) 36:33
3:52 2@ connected 3:52
31:32 2@ 5usy(3) 31:40
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Ved innkommende anrop vil henvendelsens Varighet veere lik agentens Statusvarighet.
Noen spesielle tilfeller:

o Agent-til-agent-samtaler blir ikke listet opp her (siden disse ikke er henvendelser).

e Nar en agent foretar et sparreanrop, blir ikke spgrreanropet vist i listen.

e Hvis en agent har satt over en samtale til en annen, blir den overfgrte samtalen
vist som en pagaende henvendelse, men uten noen agentinformasjon.

Ved henvendelser via e-post, chat og sosiale medier er varigheten ikke ngdvendigvis den
samme som varigheten av agentens status. Agentene kan behandle flere skriftlige
henvendelser pa en gang (som ikke begynner samtidig), og agentens telefonstatus kan
veere | samtale, Ledig eller Opptatt eller til og med | pause / Logget av nar agentene har
en skriftlig henvendelse apen.

Alle pagaende henvendelser vises her (et ressursfilter har ikke noen innvirkning her).

Slett pagaende henvendelser
En bruker med tilgang til a slette e-post-/tilbakeringingshenvendelser fra Sanntid - Ko

(definert under Bruker - Produkter - K@) kan ogsa slette pagaende henvendelser pa e-
post og sosiale medier fra siden Pagaende henvendelser, men bare hvis agenten som er
tildelt henvendelsen, er logget av.

Hvis en administrator sletter en pagaende henvendelse, blir dette lagret i Endringslogg,
og det blir opprettet radata til statistikk.

Siden noen agenter av og til lukker agentapplikasjonen (og gar) mens dialogboksen til en
henvendelse pa e-post eller sosiale medier fortsatt er apen, sletter systemet automatisk
gamle henvendelser:

e Huvis en e-post har veert tilordnet en agent i mer enn 72 timer, blir henvendelsen
slettet.
e Hvis en henvendelse pa sosiale medier har veert tilordnet en agent i mer enn 10

timer, blir henvendelsen slettet.

Hvis en agent lukker agentapplikasjonen mens dialogboksen til en henvendelse pa e-
post eller sosiale medier fortsatt er apen, og deretter logger seg pa agentapplikasjonen
igien mindre enn 72/10 timer etter at han/hun aksepterte henvendelsen, vil
dialogboksen fortsatt veere der, slik at agenten kan (gjgre ferdig arbeidet og) lukke den.
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5.7 Wallboard

Wallboard brukes til & vise kginformasjon og/eller agentinformasjon pa en storskjerm,
slik at alle som er til stede, kan fa en tydelig oversikt.

Vi anbefaler a opprette en brukergruppe kalt Wallboard med én bruker for hvert
wallboard du trenger. Denne wallboardbrukergruppen bgr bare ha tilgang til menyen
Sanntid - Wallboard, siden de som kjenner brukernavnet/passordet til
wallboardbrukere, ikke skal kunne administrere Igsningen med en wallboardbruker.

F“ Zzel BOLINEE Real-time

Queue Overview  User Groups  Ticker Services  Ticker Queues  Ticker User Groups  Ongoing Requests ~ Wallboard

Home » Real-time » Wallboard

Wallboard @

Full screen

Status Answered

p u Z z e l [ Agent Logged on User
(ex pause) Group

Andreas Wallin Logged off 0:00 Administrators

Christian Thorsrud Logged off 0:00

Jan Rygh Logged off 0:00

14:40 Administrators

Paal Kongshaug Ready

Andreas NoAnswer Logged off 0:00 Administrators
Kristian Halvorsen Logged off 0:00 Administrators

Logg pa med en wallboardbruker, og konfigurer wallboardet ved a klikke pa Innstillinger.

Administratorer med tilstrekkelige rettigheter kan endre Wallboard-innstillinger pa vegne
av andre brukere. Velg den relevante (wallboard-)brukeren du vil konfigurere et wallboard
for (f.eks. wallboard-support), klikk pa Opptre som bruker, og klikk deretter pa

Innstillinger.

Wallboard @

‘ Select user you want to see the wallboard for v |

Hvis du vil vise wallboardet i fullskjermsvisning, klikker du bare pa Fullskjerm-knappen.
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Max
Wait

1. Sales 0:00

2. Support 0:00

3. Switchboard 0:00

Chat Support

0:00
Facebook 0:00

Email 0:00

Kg-wallboard

5.7.1 Wallboard-innstillinger

Logged
On

0

0

0

Solving
Customer
Interactions

Ready Offered

0

0

0

Home Page » Real-time » Wallboard » Wallboard Settings

Wallboard Settings @

5

0

Answer

%

60%

0%

0%

0%

0%

Time in
Status

Agent
Status

Andreas EN Logged off 1:

Georgi Kostov Logged off  13d
John Doe Meeting 0:40

Paal Agent

Thomas Rgdseth L

Borge Astrup

Logged off

Agent-wallboard

Answered

4

AHT

25:39

0:37

1:02

0:00

0:00

Logged on
(ex pause)

0:00

0:00

0:00

O Queue Wallboard

P Queue Settings (?
P Agent Settings (?

> Display Settings (?

O Agent Wallboard

@ Combined Wallboard
Switch between Queues/Agents every second

@verst kan du velge mellom Kg-wallboard, Agent-wallboard og Kombinert wallboard. Kg-,

agent- og visningsinnstillingene er under separate trekkspillmenyer.

5.7.2 Kaginnstillinger

Her kan du velge hvilke kger og kgkolonner som skal vises pa wallboardet.
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¥ Queue Settings (7)
Select Queues 4 selected >

1 Sales
1 support

1 switchboard

1 Facebook
Select Queue Columns 6 selected >
- - - - - -
In Queue Max Wait = Logged On = Offeredso  Answer % so  Avg. Survey
now Time now now far far Score

Velg farst kesene som wallboardet skal inneholde, fra listeboksen Velg kager. Velg deretter
hvilke kolonner Til slutt kan du flytte kaene og kolonnene i den rekkefglgen du vil (ved a
dra og slippe), far du lagrer.

Kgkolonnene kan kategoriseres i to typer:

e Sanntid-verdier som Maks ventet na, Agenter i pause na osv.
e Hittil i dag-verdier som Svarprosent innenfor SLA hittil, Gj.sn. samtaletid hittil osv.

5.7.3 Agentinnstillinger
Her kan du velge hvilke agenter og agentkolonner som skal vises pa agentwallboardet.
Plasser agenter og kolonner i den rekkefglgen du gnsker, og lagre.

Y Agent Settings (7)
Selected Agents 6 selected - [[] Show only agents logged on

1 Andreas Wallin (Administrators)

1 Christian Thorsrud (Administrators)
1 Jan Rygh (Administrators)

1 Paal Kongshaug (Administrators)

1 Andreas MoLogon (Administrators)

1 Kristian Halvorsen (Administrators)

Select Agent Columns 6 selected -

- - - - - -
Agent Status Time in Answered so AHT sofar  Time logged User group
Status far on (ex
pause) so far
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Hvis du bare vil at wallboardet skal vise agentene som er logget pa (blant de valgte
agentene), merker du av for Vis bare paloggede agenter, fgr du lagrer.

5.7.4 Visningsinnstillinger
Hvis du vil tilpasse wallboardet med din egen logo (istedenfor a bruke Puzzels logo), kan
du laste opp logofilen til siden Tjenester - Innhold og deretter velge den i listeboksen

Wallboardlogofil.

¥V Display Settings (7)

Wallboard Logo file ‘ My special logo v |

Footer Text ‘ |

Max rows per Wallboard page ‘ 10 |

Predefined Background Colour Custom Background Colour
000000 [

Predefined Text Colour Custom Text Colour

Select a Font ‘ Verdana v

#) Undo changes ) Default

Hvis du vil ha en bunntekst pa wallboardet: Skriv inn teksten du vil ha, og lagre.

Hvis du har valgt flere kaer og/eller agenter, anbefaler vi at du justerer Maks rader per
wallboardside etter ditt behov.

Du kan i tillegg velge hvilken bakgrunnsfarge du vil ha gverst til hgyre pa wallboardet, og
tekstfargen for samme omrade. Du kan velge blant forhandsdefinerte eller egendefinerte
farger. Til slutt kan du velge mellom flere skrifter a vise teksten i. Du kan alltid klikke pa
Standard-knappen for a tilbakestille alle innstillingene til Puzzels standardinnstillinger.

5.8 Detaljer om agentstatuser

For kunder som bare har telefonkger, er agentens statuser ganske enkle a forsta (Logget
pa / Logget av / | pause og Ledig - Kobler til - | samtale - Etterbehandling). For kunder
som ogsa har chat, e-post eller sosiale henvendelser, blir det litt mer komplisert.

Det er to parametere som ma defineres for agenter som kan handtere chat, sosiale
medier eller e-post:
e Maks antall parallelle skriftlige henvendelser: X
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e Blokker telefon hvis antall skriftlige henvendelser er sterre enn: Y

| agentapplikasjonen viser vi agentens telefonstatus (f.eks. Ledig, | samtale, Opptatt), og
aktive skriftlige henvendelser vises med en dialogboks. | administrasjonsportalen viser vi
agentens telefonstatus og antallet aktive skriftlige henvendelser i parentes, f.eks. slik:
Ledig (1), | samtale (1) eller Opptatt (4).

Nar agentens telefonstatus er Ledig (n) (ikke blokkert / opptatt pa grunn av > Y skriftlige
henvendelser), kan agenten motta anrop. Hvis agentens telefon er blokkert pa grunn av
> Y skriftlige henvendelser, vises statusen som Opptatt (n). Nar en agent er i samtale,
blir ikke agenten tilbudt flere skriftlige henvendelser fra kgen selv om Maks antall
skriftlige henvendelser ikke er nadd.

Om e-post

Pa siden Brukere - Produkter under trekkspillmenyen E-post forteller egenskapen «Tillat
flere e-poster» hvordan din Puzzel-lgsning behandler e-poster. Hvis «Tillat flere e-poster
er AV, er dette den «gamle» maten, og e-poster blir behandlet som telefon, slik at hver
agent kan handtere en samtale ELLER én e-post av gangen (men flere chatter). Med
denne Igsningen betyr Maks antall skriftlige henvendelser «maks antall chatter/sosiale
henvendelser».

Den anbefalte maten a behandle e-post pa er som chat og sosiale medier. Dette gjgres
ved & sette «Tillat flere e-poster til PA. Det betyr at agentene kan behandle flere skriftlige
henvendelser samtidig (forutsatt at «<Maks antall parallelle skriftlige henvendelser» er satt
til > 1). Ta kontakt med Puzzel hvis du lurer pa noe!

Her vises de forskjellige agentstatusene:
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Logged off
Log off/
Log off Logon
Loggedon L~ |
| Logged on and not in Pause i
Pause  |@====p| Ready |
Pause L4
Connecting
@ @ @
Connected Busy No-answer [
@
Wrap up
Statusbeskrivelse Statusnavn
Agent er logget pa og Ledig til 8 motta henvendelser Ledig
Det er sendt et telefonanrop til agenten, men agenten har ikke svart enna. Kobler til
Agenten er i samtale med en innringer. | samtale

Agenten har statusen etterbehandling i x sek etter at han/hun har lagt pa, men Etter-
agenten kan endre status til Ledig nar som helst. Hvis det er konfigurert, kan behandling
agenten forlenge sin  etterbehandlingsstatus mens  statusen er
etterbehandling.

Nar et anrop til en agent resulterer i opptatt, blir agentens status satt til Opptatt
Opptatt i X sekunder (standard = 15) fgr statusen settes tilbake til Ledig.

Statusen Opptatt brukes ogsa nar agentens telefon er blokkert pa grunn av > Y
skriftlige henvendelser. Jf. Blokker telefon hvis > Y skriftlige henvendelser i

kapitlet om chat.

Hvis det er konfigurert, vil desktopapplikasjonen for agenter endre agentstatus
fra Ledig til Opptatt nar brukeren er i en Skype for Business-samtale utenfor
Puzzel.

Nar et anrop til en agent ikke besvares innen forhandsdefinert tid (standard Ikke svar
30 sek), gis agenten status Ikke svar i det konfigurerte antall sekunder

(standard = 15), fgr status endres tilbake til Ledig. Agenten kan endre sin

status til Ledig nar statusen er Ikke svar (eller Opptatt).

Merk at hvis Tillat flere e-poster = AV, blir e-post behandlet som telefon.
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6 Brukere

Fanen Brukere har fglgende undermenyer:

User Groups  Users  Profile Templates  Pause Reasons  Enquiry Registration  Resource Filters Products  Access Control  Log

Det er her du administrerer brukerne, brukergrupper og deres profiler og
innstillinger/tilgangsrettigheter. Hver bruker er medlem av én brukergruppe. Puzzel-
brukere kan deles inn i tre hovedtyper:

e Administratorer (og ledere) som bruker administrasjonsportalen

e Agenter som bruker agentapplikasjonen

e Wallboard-brukere (med tilgang bare til wallboard).

En typisk Puzzel-kunde kan ha en brukergruppe for administratorer, flere brukergrupper
for agenter og en for wallboard. Brukergruppen arver Puzzel-kundens innstillinger
(egenskaper og tilgangsrettigheter), og alle brukerne i en brukergruppe arver disse
innstillingene fra sin brukergruppe. Imidlertid kan forskjellige brukergrupper gis
forskjellige innstillinger, og du kan konfigurere ulike innstillinger for forskjellige brukere i
samme brukergruppe. Det er viktig at vanlige agenter ikke plasseres i en brukergruppe
for administratorer, og omvendt.

6.1 Brukergrupper

Under Brukere - Brukergrupper kan du administrere brukergrupper og gruppeprofiler.
Nar du oppretter brukere, blir hver bruker plassert i én brukergruppe. For eksempel kan
en brukergruppe besta av agenter som for det meste handterer salgshenvendelser,
mens en annen brukergruppe kan inneholde agenter i supportavdelingen. Agenter kan
plasseres i samme brukergruppe basert pa f.eks. kaer de besvarer (skills), avdeling/rolle
eller sted.

Nar du definerer brukergruppene for agenter, husk at profilene agentene logger pa med,
er definert pa brukergruppeniva, at innstillinger er enklest a handtere pa
brukergruppeniva, og at brukergruppen brukes i statistikkrapporter og i Ticker.

Hvis du vil gi administratorene dine forskjellige tilgangsrettigheter, kan du gjagre det med
bare én administratorbrukergruppe, eller du kan ha flere brukergrupper for
administratorer og/eller bruke ressursfiltre.

Hvis du ikke vil at alle administratorene dine skal veere i samme brukergruppe, ma du
ikke plassere administratoren for en bestemt brukergruppe (f.eks. kundeservice) i
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brukergruppen der hans/hennes agenter er. Hvis du gjgr det, ma brukergruppen fa alle
rettighetene som administratoren trenger, og alle disse administratorrettighetene ma
deretter fjernes fra samtlige eksisterende og nye agentbrukere i denne brukergruppen!
Opprett i stedet en egen brukergruppe for administratoren(e) for den aktuelle
brukergruppen, f.eks. «<Kundeserviceadmin».

Nar du apner Brukergrupper-siden, vil du farst se en liste over brukergruppene.

User Groups  Users  Profile Templates  Pause Reasons  Enquiry Registration  Resource Filters  Products  Access Control  Log

Home » Users » User Groups

L
User Groups @

~+ Add User Group

> Administrators
> Sales

P Support

» Switchboard
> Test-Agents

> Wallboard

6.1.1 Legg til en brukergruppe

Hvis du vil legge til en ny brukergruppe, klikk pa Legg til brukergruppe. En ny side vil
vises, og der blir du spurt om a gi et navn til den nye brukergruppen. Etter at du har
opprettet den nye brukergruppen kan du legge til gruppeprofiler og opprette nye brukere
i brukergruppen.

Nar du oppretter en ny brukergruppe, far denne nye brukergruppen bare
«agentrettigheter» (egenskapen Rediger min egen kunde (under Administrasjon) blir
automatisk satt til AV). Hvis brukere i denne brukergruppen logger seg pa
administrasjonsportalen, far de bare tilgang til Forsiden. (Dette er for & unnga situasjoner
der en ny agentbrukergruppe far administratorrettigheter ved en feiltakelse.)

Nar du oppretter en ny brukergruppe, vil den nye brukergruppen dessuten fa verdien AV
for disse egenskapene:

e Vis Meny Arkiv / Katalog / Sanntid / Statistikk

e Vis kolonne Logg av/pa agenter i agentdetaljer (under Brukere - Produkter - Ka)

Du trenger ikke a sla av Vis meny Brukere/Tjenester for agentbrukergrupper, siden
menyene Brukere og Tjenester alltid er deaktivert nar Rediger min egen kunde er AV.
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Hvis Vis Meny Sanntid/Arkiv/Statistikk er slatt PA for en agentbrukergruppe (Rediger min
egen kunde er AV), ser brukerne disse menyene hvis de logger seg pa
administrasjonsportalen.

Kontakt support hvis du har behov for & opprette en ny brukergruppe for administratorer,
sa hjelper de deg med a gi den nye brukergruppen de riktige rettighetene.

6.1.2 Gruppeprofiler

Hver brukergruppe bgr ha minst én gruppeprofil (for at man skal kunne logge pa for &
svare pa henvendelser). Alle gruppeprofiler er som standard tilgjengelige for alle brukere
innenfor brukergruppen, men du kan fjerne avmerkingen for gruppeprofiler som ikke skal
veere tilgjengelige for enkeltbrukere. Klikk pa brukergruppen for a vise de definerte
gruppeprofilene for en brukergruppe, for a legge til en ny, eller for a redigere en
gruppeprofil.

-3

User Groups @

~+ Add User Group

P> Administrators

> Sales
Y Support
User Group Information
X See all users in this user group User Group Name:
User Group Profiles
# Name Skills: (9 is highest, 1 is lowest, 0 is to pick from queuse) Apply profile to
|AII queues |m 8] | Chat m | | Email m | | Phone m | ‘ Sodial m ‘
- \ . _ L @y
| Sales m | ‘ Support m ‘ | Switchboard m | | Facebook m | Ugg::
|' Twitter m ‘
( [ 1 £ None
‘suppor @ O ehone [l || suopor (o711 |
|Ewitchboard |m U| Phone m | | Switchboard m | O] Ug:,:

+ Add Profile + Add profile based on template

X Delete User Group

» Switchboard

Det er tre mater a opprette en gruppeprofil pa:
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A. Legg til en profil, og velg manuelt hvilke skills som skal veere med.
B. Kopier en profil (fra denne eller en annen brukergruppe), og juster den eventuelt.
C. Leggtil en ny profil basert pa en profilmal, og juster den eventuelt.

A. Slik legger du til en ny profil:
1. Klikk pa Legg til profil og skriv inn et navn pa profilen.

2. Trykk pa +-tegnet for a legge til (redigere) skills i profilen.
‘Da far du opp et popupvindu med alle skills.

Add skills (]
Profile: Support
Add Skills
Service Number Category Skills Level
21492979 Andreas Dema Dev Media type Chat EI
Email | v
=
s T
Sacial [
Skills Sales EI
o
Switchboard | v
Social Netwark Fecebmk EI
Twitter | v
Dialer Dialer Q1 El
Dialer Q2 EI
Dialer Q3 El
Email types Ermail Personal - do not use [
Emnail Transfer - do not use |
add Skills

3. Angi riktig niva (1-9) pa medietypen(e) (Telefon, E-post, Chat, Sosiale medier) og
vanlige skills som skal vaere med i profilen. 9 er det hgyeste/beste nivaet, og 1 er
det laveste. O gjor agenten til en del av keen, men han/hun blir ikke automatisk
tilordnet henvendelser. O brukes nar agenter selv skal plukke henvendelser fra
kaen. (Plukk fra ke under Brukere - Produkter - Ko ma veere slatt pa for at man
skal kunne plukke henvendelser fra kaen).

En agents skillscore pa en bestemt ka er summen av skillnivaene for skills denne
kaen bestar av. Hvis agenten har skillniva 9 pa Telefon og 9 pa Support, er
agentens skillscore 18 pa keen Telefon + Salg.

Du kan bruke Tab-tasten (og Alt+Tab) til raskt a navigere nedover (oppover) i
listen.

Klikk pa Legg til nar du er ferdig med a redigere skills i denne profilen.
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4. Kontroller at den nye/endrede profilen er OK, far du klikker pa Lagre endringer.

Nar du oppretter en ny gruppeprofil som alle eller de fleste
agentene skal ha tilgang til, anbefaler vi at du merker av for Bruk

. : . Apply to

pa - Brukere fgr du lagrer den. Du kan aktivere/deaktivere hver
profil pa hver bruker hvis ikke alle brukere i en brukergruppe skal g None
Users

ha alle gruppeprofiler aktivert. Hvis du endrer verdi for Bruk pa fra
Brukere til Ingen eller omvendt for en eksisterende profil, blir
profilen (de-)aktivert for alle i brukergruppen.

B. Kopier profil

Hvis du vil opprette en ny profil som ligner en eksisterende profil, kan du velge profilen
(ved a merke av i boksen ved siden av navnet - (1)), og deretter klikke pa Kopier valgt(e)

profil(er) i den brukergruppen den skal kopieres til. Dette kan veere i den samme
brukergruppen eller i en annen - (2)).

¥ Support

User Group Information

A See all users in this user group User Group Name:

User Group Frofiles

# Name Skills: (3 is highest, 1 is lowest, 0 is to pick from queue) Apply profile to
[iquees || 0f chsc EOI@ || emat EOI@ || prone B || soce TI@ |[ soes BO@ || supor ETIM | ® None
U Users
[ swaensosra 3w | || Facesoox (8w @ || rwmer [8v][ \
[oport—|@| @[ proe GVIE |[ 5o av10 | (D)
[swicrbors || 9 phone 518 | swcnoonrs 510 | () ® Uier
2
¥ Switchboard
User Group Information
A See all users in this user group User Group Name:
User Group Profiles
# Name Skllls: (5 is highest. 1 is lowest, 0 is to pick from queue) Apply profile to
@
[sutoboard-Support || © | cnae [TYI@ | [ prone B || sussor VI || swnvors 5 | () © Vo
r ON
[Sworcoardony || © [ enene [3v | || sweereeers [/ | ()
2
P Test-Agents
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Nar du klikker pa Kopier valgt profil, blir profilen limt inn i denne brukergruppen. Gjgr de
endringene som trengs (legg til / fjern skills, eller juster skillniva), og endre den nye
profilens navn (fra Kopi av xxxx) far du lagrer.

C. Opprett gruppeprofil basert pa en profilmal

Hvis du vil ha identiske eller sveert like profiler i flere brukergrupper, anbefaler vi at du
definerer profilmaler og deretter oppretter gruppeprofiler basert & disse malene.
Grunnen er at nar du senere gnsker a endre en profilmal, blir endringene automatisk
brukt pa alle gruppeprofiler som er basert pa malen. Se neste kapittel for mer
informasjon om maler og om hvordan endringer i maler pavirker gruppeprofiler som er
basert pa dem.

Hvis du vil opprette en gruppeprofil basert pa en mal, klikker du pa Legg til profil basert
pa mal. Velg deretter gnsket mal. Malen vises na som en ny gruppeprofil. Klikk pa Lagre,
eller gjgr eventuelt endringer i navn og/eller skills/skillnivaer fgr du lagrer.

En gruppeprofil basert pa en mal har malens navn under profilnavnet.

Endre innhold i en eksisterende profil

Hvis du endrer innholdet i en eksisterende gruppeprofil (legger til eller fjerner en skill
eller endrer skillniva), vil endringen tre i kraft med en gang for agenter som bruker
profilen. Du bgr varsle agentene nar du har endret innholdet i en profil.

6.1.3 Profilnummerering

Gruppeprofilene ma nummereres fra 1 og oppover, uten & hoppe over noen tall (f.eks. 1,
2,3 0g 4). Alle agenter i en brukergruppe som har tilgang til en gruppeprofil, vil ha
samme nummer for samme gruppeprofil. Du kan endre rekkefalgen pa gruppeprofiler
manuelt. Eksempel: Hvis du vil at dagens profil nummer 3 skal bli nummer 1, endrer du
nummeret til 1. | tillegg ma du endre dagens nummer 1 og 2 til henholdsvis 2 og 3 fgr du
klikker Lagre endringer.

Hvis du endrer gruppeprofilnumre, oppdateres agentenes profilnumre automatisk!

Agenter som ikke har tilgang til samtlige gruppeprofiler, far derfor tomrom i rekken av
profilnumre. Hvis agenter har personlige profiler, tildeles de automatisk numre som
starter med det fgrste tilgjengelige nummeret etter det hgyeste gruppeprofilnummeret.
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6.2 Profilmaler

Hvis du trenger identiske eller lignende profiler i flere brukergrupper, anbefaler vi at du
oppretter profilmaler og deretter bruker disse nar du oppretter nye profiler for
brukergrupper. Hvis du endrer innholdet i en mal, blir alle grupper som er basert pa
denne malen, oppdatert deretter. Pa denne siden kan du opprette profiimaler.

User Groups  Users  Profile Templates  Pause Reasons  Enquiry Registration  Resource Filters  Products  Access Control  Log

Home » Users » Profile Templates

Profile Templates @

#Name Skills: (9 is highest. 1 is lowest. 0 is to pick from queue)

1 m ‘ Chat m H Email m | | Phone m | | Sales m H Support m H Switchboard m ‘
Profiles based on this template
2 m ‘ Chat m H Email m | | Phone M | | Social m H Sales m | | Support m ‘

" Switchboard M H Facebook m H Twitter M | | Dialer Q1 m ‘ Profiles based on this template

3foebas  |@ [ cnat [5e)@ || emat (5o )@ || phone [s+]M || sws [5v)@ || soca [se]@ || saes (5] |
‘: Support m H Switchboard m H Facebook m | | Twitter m H Dialer Q1 m H Dialer Q2 m |

‘ Dialer Q3 M | Profiles based on this template

+ Add Profile Template

En mal inneholder flere skills, hver med et tilhgrende skillniva. Du kan ogséa se hvilke
gruppeprofiler som er basert pa en bestemt mal, og du kan endre innholdet i en

eksisterende mal.

Nar du endrer innholdet i en eksisterende profilmal, pavirker dette gruppeprofiler som
bruker denne malen, pa denne maten:

e Hvis navnet pa malen endres, blir navnet pa gruppeprofiler basert pa malen ikke
oppdatert.
e Hyvis en ny skill blir lagt til i malen, blir denne nye skillen lagt til i alle
gruppeprofiler som er basert pa malen, hvis de ikke allerede inneholder den.
o Hvis en gruppeprofil basert pa malen allerede inneholder den nye skillen,
blir ikke skillnivaet endret.

e Hvis en skill slettes fra en mal, blir denne skillen fjernet fra gruppeprofiler basert
pa denne malen uavhengig av skillnivaet for denne skillen i gruppeprofilen.

e Hvis skillnivaet endres pa en skill i en mal, blir gruppeprofilene som er basert pa
denne malen og inneholder denne skillen med opprinnelig skillniva, gitt det nye
skillnivaet. Hvis skillen ikke er til stede i en gruppeprofil basert pa malen, blir den

ikke lagt til i profilen.
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6.3 Brukere

6.3.1 Brukerliste og rediger bruker
Under Brukere — Brukere finner du en liste over alle brukere, og du kan legge til, redigere
og slette brukere.

User Groups  Users  Profile Templates  Pause Reasons  Enquiry Registration  Resource Filters  Products  Access Control  Log

Home » Users » Users

Users @
)
Import User List Create New Group Number
skl 7] Level[Selectlevelis)  + Profile v | usergroup: Al v| Fitter: Fiter table. .| [ FirstName | Lastname |
Name =0T Numeric ID User Group Username
= - - - Administrators monica ]
- - - - Administrators paal_se m
= - - = Support support1 m
= - - = Support support2 m
= -1 - Sales salest ]
= -7 - Sales sales2 m
- - - - Administrators anwa noanswer L]

Du kan velge a vise alle brukere eller brukere i en brukergruppe, listet alfabetisk etter
fornavn eller etternavn. Du kan sgke etter brukere ved a skrive inn f.eks. (en del av)
fornavnet, etternavnet, brukernavnet, e-postadressen, mobilnummeret eller et
ressursfilternavn i inndataboksen Filter. Du kan fjerne avmerkingen for kolonner du ikke
gnsker a sgke i. Et sgk pa paal ko returnerer for eksempel brukere med paal ELLER
ko, mens et sgk pa "paal ko" returnerer brukere med hele strengen mellom
anfarselstegnene. Du kan sortere listen ved a klikke pa kolonneoverskriftene.

Du kan ogsa sgke etter brukere med en gitt skill og eventuelt bestemte skillnivaer i alle
brukergrupper eller i en valgt brukergruppe, og du kan sgke etter brukere som har en
bestemt profil.

Kolonnene:

e Navn: Hvis brukerens fornavn og etternavn er registrert, vises dette. Ellers vises
brukernavnet. Klikk pa et brukernavn for & apne Rediger bruker-siden for denne
brukeren.

e & : Brukere med registrert e-postadresse vil ha dette symbolet (og adressen som
tooltip).

e 0:Brukere med registrert mobilnummer vil ha dette symbolet (o€ nummeret som
tooltip).
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e T: Brukere med tilordnet filter vil ha dette symbolet (og navnet pa filteret som
tooltip).

e Numerisk ID: Hver agent kan ha en unik numerisk ID, f.eks. ansattnummeret.
Hvis en agent har behov for a logge pa kger via telefonen («<bakdgra»), ma
numerisk id oppgis.

e Brukergruppe: Brukergruppen som brukeren (agenten) er medlem av.

e Brukernavn: Brukernavnet er det navnet brukeren bruker nar han/hun skal logge
seg pa Puzzel, det veere seg i agentapplikasjonen eller administrasjonsportalen.

o Slett: Klikk pa Papirkurv-ikonet for a slette den valgte brukeren.

Klikk pa et brukernavn for a apne siden Rediger bruker.

User Groups  Users  Profile Templates  Pause Reasons  Enquiry Registration  Resource Filters  Preducts  Access Control  Log

Home » Users » Users » Paal Kongshaug (paal)

Edit User paal @

First Name Last Name Username® Numeric ID

Paal | |Kongshaug ‘ ‘paal ‘ ‘1406 |see used 1Ds

Email address Mobile number Password Repeat Password

| [ovare | |

User Group® Language*

Administratars HED

» Group Profiles (7)

» Personal Profiles (7)

Profiler som er tilgjengelige for brukeren
Klikk pa Gruppeprofiler pa siden Rediger bruker for a se hvilke gruppeprofiler som er
tilgjengelige for denne brukeren.
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Y Group Profiles (7)

# Profile Name Use Skills: (2 is highest, 1 is lowest, 0 is to pick from queue)

1 Sales W | Phone |9% J | Sales |9 W J

2 Support W | Phone |9 W J | Support (9 W J

3 Switchboard | | Phone |9V J | Switchboard |9 v J

4 All Queues W1 | Phone |9 W J | Email |9 W J | Chat (9% J | Sales (9w J | Support |9 W \

| Switchboard |9 v J‘ Facebook |9 W J| Twitter 9w J

5 Social | | Email |9 ¥ J| Facebook 9% J| Twitter |9 % J

Hvis du vil endre hvilke gruppeprofiler denne agenten skal kunne bruke, merker du av for
- eller fjerner avmerkingen for - de aktuelle profilene og lagrer.

Hvis du ma opprette/redigere en personlig profil, kan du bruke trekkspillmenyen
Personlige profiler.

6.3.2 Opprette ny bruker
Klikk pa knappen Lag ny bruker pa siden Brukere - Brukere for a opprette en ny bruker.

Home Page = Users » Users » Add User

Add User @

First Name Last Name Username* Numeric ID
| | | | | | See used IDs
Email address* Mobile number
| |
Password Repeat Password User Group* Language®
| ] | [Administrators v] [en v

P Group Profiles (?)

P Personal Profiles (7)

Save User

Registrer den nye brukerens personopplysninger pa siden Ny bruker. Brukernavn,
Brukergruppe og Sprak er obligatoriske felter, og vi krever ogsa at e-postadresse eller et
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mobilnummer (med 00 og landskode) blir registrert. E-postadresse eller mobilnummer
trengs for at man skal kunne bruke funksjonen «Glemt passord / Trenger nytt passord».

Vi anbefaler at du definerer en Numerisk ID ettersom den brukes i statistikk
agentrapporter (vist som Agent-ID), og den er ngdvendig nar brukere vil logge pa eller av
kontaktsenterkgen(e) per telefon (hvis de ikke har tilgang til Internett eller PC). Ved &
klikke pa Se tildelte ID-er kan du se hvilke numre som allerede er i bruk.

Administratorer bgr registrere nye brukere med e-postadresse eller mobilnummer og
uten passord. Gi deretter den nye brukeren beskjed om a klikke pa Glemt passord /
Trenger nytt passord pa paloggingsbildet i agentapplikasjonen for a motta et
engangspassord pa e-post/SMS, slik at det kan defineres et passord. Eksisterende
agenter uten registrert e-postadresse/mobilnummer kan selv legge til e-
postadresse/mobilnummer pa brukerkontoen.

Gruppeprofiler defineres per brukergruppe. Klikk pa overskriften Gruppeprofiler for a
apne trekkspillmenyen og se hvilke gruppeprofiler som er tilgjengelige for denne nye
brukeren. Merk av for / fjern avmerkingen for profilene du vil / ikke vil skal veere
tilgjengelige for denne nye brukeren, og klikk pa Lagre bruker.

Personlige profiler er profiler som bare den valgte brukeren har tilgang til. En bruker kan
ha ingen, én eller flere personlige profiler. En personlig profil opprettes pa samme mate
som en gruppeprofil, og du kan velge hvilket navn, hvilke skills og hvilke skillnivaer du vil
at profilen skal inneholde. Hvis du har endret skills eller skillnivaer i en profil, ma du
huske a lagre.

6.3.3 Importer liste over nye brukere
Du kan importere en fil med flere nye brukere istedenfor a opprette én bruker av gangen.
Klikk pa koblingen Importer liste med brukere pa siden Brukere - Brukere...

User Groups  Users  Profile Templates  Pause Reasons Enquiry Registration ~ Resource Filters ~ Products  Access Control  Log

Home » Users » Users

' -+ Create New User
Users @
Import User List Create New Group Number
skl v Level Selectlevelis) - Profile v Show: AllUsers v | Fiter:[Filter able.. | [ FirstName | (ostname |
Name =0T Numeric ID User Group Usermame
s, - - - = ‘Administralors LA 5 m

... for & dpne veiviseren for import av brukerliste:
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Import User List Wizard (?)

Select a.csv/.oa file:

D |aut0 | Encndlng|{aum) v|

| veiviseren velger du CSV-/TXT-fil* pa datamaskinen din. Hvis den forhandsviste filen ser

OK ut, klikker du pa Start import. Hvis filformatet er feil eller det er ugyldige verdier i

noen av cellene, blir det gijtt feilmeldinger i tooltips i rgde celler.

*Vi anbefaler Unicode/UTF-8-koding for filen for a sikre at andre tegn enn a-z vises

riktig.
Import User List Wizard (7 (X
Select a .csw/.txt file: [us\Connect\Userlist.txt | Browse... |
D |aut0 | Encodlng| (auto) w |
user_name firstname lastname USEer_num email maohbile USEergroup_name language_code
user] paal olsen 12 userl@mail.comn Sales no
user2 per nilsen 13 user2@mail.com Sales no
user3 kari pettersen user3@mail.com Salles no
userd truls berg 004739100000 Sales no
users 004795100001 Sales no
usert ISupport no
user? (004759100003 Support no
userd 004799100004 Support no
userd (004759100005 Agents no
user10 004759100006 Agents no
The cells with red borders contain invalid values. See tooltip over each cell, and open the Help text (?') for more details on the required format and colum descriptions.
Den forste raden i filen ma ha disse kolonnenavnene:
user name, firstname, lastname, user num, email, mobile,
usergroup name, language code.
Rad 2-N inneholder de nye brukerne.
Om kolonnene:
Kolonne Beskrivelse
user_name Obligatorisk. Brukernavnet ma vaere unikt hos kunden (og ha maks 32 tegn).
firstname Valgfri.
lastname Valgfri.
user_num Agent-ID-en som vises i statistikk. Ma veere unik hos kunden. Valgfri.

31.10.2018 Puzzel - Brukerveiledning for administrasjonsportal 41



Solving

wzzel. &=
® Interactions

email Ma veere unik. Brukes ved tildeling av engangspassord. E-postadresse eller
mobilnummer er obligatorisk!

mobile Ma veere unikt og inkludere 00 og landskode. Ingen mellomrom eller
parenteser er tillatt. Brukes ved tildeling av engangspassord. E-postadresse
eller mobilnummer er obligatorisk!

usergroup_name Obligatorisk. Du ma bruke et eksisterende brukergruppenavn.
language_code |Obligatorisk. Velg mellom en, no, dk, se, bu, hu. og fi.

Slik lagrer du numre som begynner med 00, fra Microsoft Excel

Formater kolonnen som tekst (velg kolonnen, hgyreklikk, og velg «Formater celler» og

deretter «Tekst»). Eller skriv inn tegnet ' far sifrene («004712345678»). Da forstar Excel
at det du skriver, er tekst, og nullene pa begynnelsen av nummeret vises. Lagre deretter

filen som CSV eller UTF-8 (TXT).

6.3.4 Opprett nytt gruppenummer

Ikke ta i bruk et Gruppenummer (eller en «ikke-blokkerbar agent») far du vet hvordan det

fungerer! Nar du skal opprette et nytt gruppenummer, klikker du pa Opprett nytt
gruppenummer.

Home Page » Users » Users

=+ Create New User

Users @ |

mport User List Create New Group Number

Da far du opp denne siden:

Home Page » Users » Create New Group Number

Create New Group Number @

Group Number Name Telephone Number Number of lines Numeric ID

‘ | | I:ISee used IDs
Password Repeat Password Language
| || | [ee v]

e Navn pa gruppenummer: Navnet pa gruppenummeret.
e Telefonnummer: Telefonnummeret Puzzel skal ringe.

e Antall linjer: Maks antall samtidige anrop fra Puzzel til gruppenummeret. Anrop
som overskrider dette tallet legges i ko i Puzzel.

e Passord / bekreft passord: Passord for gruppenummer-brukeren.
e Sprak: Blir brukerspraket i Puzzel.
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Et gruppenummer hgrer vanligvis til telefonplattformen (f.eks. PBX). Ved a bruke et
gruppenummer kan du ha flere innringere i ke enn linjene pa PBX-systemet. Anrop legges
ikke i kg i Puzzel far alle telefonlinjene til plattformen din er i bruk. Et gruppenummer ma
veere logget pa keen med agentapplikasjonen eller administrasjonsportalen.

Du kan bare definere én profil per gruppenummer. Bade vanlige agenter og et
gruppenummer (med flere linjer) kan svare pa samme kg.

Hvis agentene bak gruppenummeret setter over Puzzel-anrop, vil ikke Puzzel merke at
agenten (gruppenummerlinjen) har blitt ledig fgr den overfagrte samtalen er avsluttet.

Derfor kan flere gruppenummerlinjer defineres enn det planlagte antallet virkelige
agenter, for a unnga kombinasjonen av agenter som er ledige mens anrop ligger i k.

Eksempel: Med 10 agenter bak gruppenummeret kan 15-20 linjer defineres i Puzzel. Ta
kontakt med Puzzel support hvis du ikke er sikker pa hvordan gruppenumre fungerer.

Gruppenumre blir ikke oppfart pa siden Brukere - Brukere med mindre Puzzel support
har slatt pa administratoregenskapen Vis ikke-blokkerbare brukere. Hvis gruppenumre
vises, er de oppfgrt med et ikon foran.

Home Page » Users » Users

+ Create New User

O]
UserS — Import User List Create New Group Number
Showe: | All Users A4 | ﬁlter:[ Filter table_.. ]Sort by: [ First Mame | Last Name

\_Name =0 Numeric ID User Group Username

‘ -y
iii  ACD Group number = = = = (group number) ACD Group number m
Andreas Wallin = 0 - 2621 ‘ Administrators v | anwa ]ﬁ
Anne Operator = = = = ‘ Switchboard e | anop ]ﬁ

6.4 Pausevarianter

Hvis du vil se arsaken til at agentene dine bruker Pause-statusen, kan du definere
forskjellige pausevarianter. Pa siden Brukere - Pausevarianter kan du se og endre
pausevarianter og opprette nye.
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User Groups  Users  Profile Templates  Pause Reasens  Enquiry Registration  Resource Filters Products  Access Control  Log

Home » Users » Pause Reasons

Pause Reasons @

t |Break

t |Lunch

t |Meeting

e = = = e

|
|
L |Adminislralion |
|
|

] |Training
-+ Add Pause Reason

Hvis du vil opprette en ny Pausevariant, klikk pa +-knappen og skriv deretter navnet pa

pausevarianten. For a slette en pausevariant klikker du pa sgppelkassesymbolet.

Pausevariantene vises i den samme rekkefglgen i agentapplikasjonen som vist her. Hvis
du vil endre rekkefalgen, kan du bruke dra og slipp og deretter klikke pa Lagre endringer.

Som standard vil alle agenter se de samme pausevariantene. Hvis du vil vise forskjellige
pausevarianter i forskjellige brukergrupper, kan du gjere det ved a opprette Ressursfiltre
og tilordne dem til forskjellige brukergrupper.

6.4.1 Makstid per pausevariant

En kolonne kalt Makstid per dag vises hvis egenskapen Aktiver makstid per pausevariant
(under Brukere - Produkter - Agentapplikasjon) er slatt PA. Hvis du vil begrense hvor
lange pauser agentene kan ha per dag, kan du angi en makstid for en eller flere
pausevarianter, f.eks. maks 30 minutter til <Pause». Den angitte Makstid per dag gjelder
for agenter med denne egenskapen slatt PA. Det er ikke nagdvendig & sl& den PA for alle
grupper/agenter. Nar en agent har denne egenskapen slatt PA og gnsker a velge en
pausevariant, blir pausevarianter med definert makstid ikke vist hvis agenten allerede
har brukt mer enn den definerte makstiden i denne pausevarianten den dagen.

6.4.2 Etterbehandling vs. pause / pausevarianter

Vi anbefaler pa det sterkeste a konfigurere en forhandsdefinert etterbehandlingstid
(f.eks. 30 eller 180 sekunder) for telefonanrop, slik at agentene automatisk far statusen
Etterbehandling nar de har lagt pa. Du kan ogsa konfigurere at agentene kan forlenge
etterbehandlingen. Agentene kan klikke pa Ledig mens de har statusen Etterbehandling,
og tiden agentene har statusen Etterbehandling, rapporteres som etterbehandling (og
medregnes i giennomsnittlig behandlingstid) bade statistisk og i Sanntidsvisninger,
Ticker og Wallboard.
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Vi anbefaler ikke & opprette en pausevariant kalt etterbehandling, fordi en pausevariant
kalt etterbehandling bare rapporteres i statistikkrapporten Tid per pausetype og ikke
regnes med som (status) Etterbehandling og i giennomsnittlig behandlingstid i Ticker og i
Sanntidsvisninger.

6.5 Henvendelsesregistrering
Med henvendelsesregistrering kan agentene dine dokumentere arsaken til
samtalene/chattene/e-postene de behandler.

Agenter foretar vanligvis henvendelsesregistrering nar de har statusen Etterbehandling,
men det kan ogsa utfares mens de er i samtale, eller til og med etter at
etterbehandlingstiden er over.

Kategorier og Emner for henvendelsesregistrering som agentene kan se, defineres pa
siden Brukere — Henvendelsesregistreringer.

p Zzel Home

User Groups  Users  Profile Templates  Pause Reasons Enquiry Registration ~ Rescurce Filters  Products  Access Contrel  Log

Home » Users » Enquiry Registration

Enquiry Registration @

¥ Configuration

Category Topics Type

1 |Sales ‘m | H ‘Mnuies |m | ® single choice
; o O Multiple choice
| 3 ‘Games |M | U Reserved for Dialler
| ] ‘Music |M |

1 |Invoice ‘m | ] ‘Wrung amount |m | O single choice
p - ® Multiple choice
| 3 ‘Delayed Payment | m | U Reserved for Dialler
|‘ S ‘Firstnotice |m |
|‘ T ‘Second Notice |m |

1 | Campaign ‘m | S ‘Wrung number |m | O single choice
p o O Multiple choice
| 1 ‘Inlerested |M | ® Reserved for Dialler
|‘ S ‘Not intersted |m |
|’ T ‘Voicemail |m |
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Kategorier representerer hovedtemaene som henvendelsene kan kategoriserer i, mens
emner representerer undertemaene for hver kategori. Du oppretter nye emner ved a
klikke pa +-tegnet innenfor kategorien.

| agentapplikasjonen vises kategorier og emner i samme rekkefglge som de vises her.
Hvis du vil endre rekkefglgen pa kategoriene eller pa emnene innenfor en kategori, kan
du bruke dra og slipp og deretter klikke pa Lagre endringer.

| kolonnen Type til hayre kan du velge om det skal vaere mulig a merke ett (Enkeltvalg)
eller flere emner (Flervalg) per kategori.

Hvis du vil ha et felt for fritekstkommentarer i Henvendelsesregistrering, ma Tillat
kommentar i Henvendelsesregistrering i agentapplikasjonen veere slatt PA (pa siden
Brukere - Produkter).

Agentene dine mottar et nytt skjema (en ny fane) for henvendelsesregistrering hver gang
de svarer pa en ny henvendelse i agentapplikasjonen (hvis dette er konfigurert), og/eller
agentene kan opprette et nytt skjema for henvendelsesregistrering nar de vil, hvis Tillat
manuelle henvendelsesregistreringer er PA. Vi anbefaler ikke & la agenter opprette faner
for henvendelsesregistrering nar de vil, siden slike «<manuelle» registreringer ikke vil veere
knyttet til en henvendelse og derfor ikke vil vises i arkivet.

Merk at kategoriene (og emnene) du oppretter, vil veere synlige for alle agentene dine.
Hvis du vil at ulike brukergrupper skal se ulike kategorier, kan du gjgre det ved a
opprette Ressursfiltre.

Resultatene av henvendelsesregistreringene kan ses i de tre statistikkrapportene:
Henvendelsesregistreringer, Henvendelsesregistreringer per kg og
Henvendelsesregistreringer per agent. En registrering som ikke er knyttet til en
henvendelse, tas bare med i den fgrste rapporten.

Hvis du har Dialer-funksjonalitet, kan du opprette en eller flere kategorier (for
kategorisering av besvarte anrop) og angi dem som Reservert for Dialer. For hver Dialer-
kampanje kan du velge én Kategori (reservert for Dialer) som skal brukes. En Kategori
reservert for Dialer vises bare i agentapplikasjonen nar en agent mottar et anrop fra en
Dialer-kampanjekg.

6.5.1 Tvungen henvendelsesregistrering
Agenter kan utfare henvendelsesregistrering, men det er ikke pakrevd. Hvis du vil prave
a tvinge agentene dine til & utfgre henvendelsesregistrering for hver
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samtale/henvendelse, kan tvungen henvendelsesregistrering konfigureres for alle eller
valgte brukergrupper/brukere.

Etter en samtale kan ikke en agent med tvungen henvendelsesregistrering klikke pa
Ledig mens agentstatusen er Etterbehandling, med mindre en henvendelsesregistrering
er utfart. Hvis henvendelsesregistrering ikke utfgres i status etterbehandling, far agenten
som vanlig statusen Ledig nar etterbehandlingstiden er slutt. Deretter kan agenten
motta et nytt anrop. Den forhandsdefinerte etterbehandlingstiden bgr veere ganske lang
(f.eks. 5 minutter) hvis du vil at tvungen henvendelsesregistrering skal fungere etter
hensikten!

Hvis en agent med tvungen henvendelsesregistrering forsgker a lukke en dialogboks for
chat, e-post eller sosiale medier far henvendelsesregistreringen er utfart, blir det gitt en
advarsel.

Det er ogsa mulig a konfigurere at agenten automatisk skal fa statusen Ledig etter at en
henvendelsesregistrering er utfgrt nar agenten er i status Etterbehandling. Med denne
lgsningen (Sett ledig etter henvendelsesregistreringen er slatt PA), trenger ikke agenten
a klikke pa Ledig.

Kontakt Puzzel hvis du vil ta i bruk tvungen henvendelsesregistrering. Hvis du tar i bruk
tvungen henvendelsesregistrering, anbefaler vi deg a opprette et emne for
henvendelsesregistrering kalt f.eks. «Spgrreanrop» og/eller «Ingen av alternativene
ovenfor, slik at agentene enkelt kan registrere noe for a avslutte etterbehandling etter a
ha besvart et spgrreanrop.

6.6 Ressursfiltre

Ressursfiltre er en del av tilgangskontrollen, som gjgr at du kan begrense tilgangen for
visse brukere eller brukergrupper til elementer fra forskjellige ressurser som kger,
brukergrupper, pausevarianter osv., bade i administrasjonsportalen og i
agentapplikasjonen. Du ma gjare falgende:

1. Opprett et ressursfilter og definer innholdet her (Brukere — Ressursfiltre)
2. Tilordne ressursfilteret til valgt brukergruppe / valgte brukere (Brukere —

Rettigheter).

Ressursfiltre:
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User Groups  Users  Profile Templates  Pause Reasons  Enquiry Registration  Resource Filters  Products  Access Control Log

Home » Users » Resource Filters

Resource Filters @

Filter table...
Filter Name Edit Delete
Sales filter ﬁ ﬁi
Support filter ﬁ ﬁl‘

+ Add Filter

En brukergruppe eller bruker kan ha flere filtre tilordnet samtidig. Forskjellige filtre kan
opprettes pa basis av de forskjellige begrensningene som kreves, og hvert filter bar fa et
beskrivende navn, basert pa for eksempel geografi, avdeling eller funksjon og/eller
innhold.

| brukerlisten (Brukere - Brukere) vil du se et filtersymbol (med filternavnet som tooltip)
for brukerne som har et tilordnet filter, og hvis du angir et filternavn i sgkefeltet, blir
brukerne med dette filteret listet opp.

6.6.1 Opprette et nytt ressursfilter
Klikk pa Legg til filter, skriv et beskrivende navn for det nye filteret, og klikk pa Lagre
endringer.

Klikk pa pennesymbolet for a8 endre navnet pa et filter.

Klikk pa papirkurvikonet T for a slette et filter.

6.6.2 Definere innhold i ressursfiltre
Etter at du har opprettet et ressursfilter, kan du definere innholdet i det ved a klikke pa
navnet. P& siden Filterinnstillinger er alle tilgjengelige filteromrader vist:
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Home Page » Users » Resource Filters » Sales filter

Filter settings: Sales filter @

P Queues displayed in Puzzel

P System queues

P User groups and group numbers
P Service variables

P Time modules

P Statistics reports

P Sound file modules

P Sound file categories

P Archive

P Enquiry Registration Categories

» Pause Reasons

Nar du klikker pa et omrade i filteret, f.eks. Kger vist i Puzzel, apnes det, og du kan se
elementer allerede inkludert i filteret (ingen for et nytt filter).

Y Queues displayed in Puzzel

Active on:

[] Puzzel in
general
#) Undo changes

> System queues

Hvis du vil legge til elementer til filteret, klikk pa knappen for & pne et vindu med en
liste over tilgjengelige elementer.

Filter settings: Sales @

Add queues displayed in Puzzel Q

¥ Queues displayed in Puzzel
Please choose from the following queues displayed in Puzzel -
Active on:
Sales ﬁ [Chat ] [] Puzzel in

[ E-mail ] general

[ Facebook ]

[Support ]
= SElemlicnes [Swrtchboard ]
P User groups and group numbers [Twitter ]
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Det er bare a klikke pa et element for & legge det til filteret fra listen (og det fijernes da
fra listen over tilgjengelige elementer). Nar du har lagt til de relevante elementene klikker
du pa x for a lukke vinduet. De valgte elementene vil na vises:

Y Queues displayed in Puzzel Active

Active on:

Sales ﬁi Chat ﬁ W] Puzzel in

general
€) Undo changes

For a aktivere filteret ma du klikke i den (de) relevante avmerkingsboksen(e) under Aktiv
pa, og deretter lagre.

Et filteromrade som er merket som Aktivt, har teksten Aktivt til hayre i denne oversikten.

Home Page » Users » Resource Filters » Sales

Filter settings: Sales @

P Queues displayed in Puzzel Active

P System queues

Nar du har aktivert et filter, har du valgt hvilke elementer som brukerne far se. Ved for
eksempel a legge til to kager til et filter, vil brukerne bare se de to k@ene nar de har dette
filteret tilordnet. Hvis ingen elementer er valgt i et aktivt filter, ser brukerne ingen
elementer.

Til slutt ma du ta i bruk det aktuelle filteret pa en bruker/brukergruppe (Brukere -
Rettigheter).

6.6.3 Ressursfilteromrader

6.6.3.1 Kger vist i Puzzel

Ressursfiltre i dette omradet har en innvirkning pa hvilke kger brukeren vil se i
Kaoversikt i agentapplikasjonen, i Sanntid-fanen og under Kgsammensetning under
Tjenester - Kger i administrasjonsportalen. Brukere som har et slikt filter tilordnet, ser
bare k@ene i filteret, mens brukere som ikke har et slikt filter, ser alle kger (med mindre
Vis bare relevante kger eller Vis bare aktive kager er konfigurert).
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6.6.3.2 Systemkoer
Hvis du oppretter et filter i omradet Systemkger, kan du velge om det skal veere aktivert
for Puzzel generelt, Statistikk og/eller ArKiv.

Aktiv pa:

e Puzzel generelt: Merk av her hvis du vil at brukere som har dette filteret tilordnet,
bare skal kunne se valgte systemkger under Tjenester - KPl-alarm og under
Tjenester - Kaer - SLA-innstillinger for ka.

e Statistikk: Merk av her hvis du vil at brukere som har dette filteret tilordnet, bare
skal kunne se de valgte systemkaene i statistikkrapportene som grupperer trafikk
per ko, f.eks. Detaljer per ka.

e Arkiv: Kryss av her hvis du vil at brukere med dette filteret tilordnet bare skal
kunne se henvendelser fra de valgte systemkgene i arkivet.

Knytningen mellom Kger vist i Puzzel og Systemkger er forklart under Kgsammensetning.

6.6.3.3 Brukergrupper og gruppenumre
Et filter i dette omradet kan veere aktivt for Puzzel generelt, Statistikk og/eller Arkiv.

Aktiv pa:

e Puzzel generelt: Merk av her hvis du vil at brukere som har dette filteret tilordnet,
bare skal kunne se agenter i de valgte brukergruppene i sanntidsvisning av
brukergrupper i administrasjonsportalen, i Ticker, i fanen Brukere og i
agentapplikasjonen der du sgker etter agenter.

e Statistikk: Kryss av her hvis du vil at brukere med dette filteret tilordnet bare kan
se agentene i de valgte brukergruppene i statistikkrapportene som grupperer
trafikk per brukergruppe eller agent, f.eks. Detaljer per brukergruppe per ka og
Detaljer per agent.

e Arkiv: Kryss av her hvis du vil at brukere med dette filteret tilordnet bare kan se
henvendelser besvart av agenter fra de valgte brukergruppene i arkivet.

6.6.3.4 Tjenestestyring
Veldig fa av din virksomhets brukere bgr ha tilgang til undermenyen Tjenester -
Tienestestyring, der du kan sla av og pa variabler som f.eks. Krisemelding, Tilbakeringing

i kg osv. Hvis du vil begrense hvilke tjenestevariabler disse fa brukerne har tilgang til,
kan du lage et filter som inneholder én eller flere variabler, og tilordne filteret til de
relevante brukerne.
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6.6.3.5 Tidsmoduler
Hvis du har mer enn én tidsmodul og ikke alle brukere med tilgang til undermenyen
Tjenester - Tid skal ha tilgang til alle tidsmodulene, kan du opprette et filter som

inneholder én eller flere tidsmoduler og tilordne det til de relevante brukerne.

6.6.3.6 Statistikkrapporter
Hvis brukerne med tilgang til Statistikk skal kunne se alle rapporter, kan du opprette
filtre som inneholder utvalgte rapporter og tilordne filtrene til relevante brukere, for a
begrense hvilke rapporter brukerne kan se.

¥ Statistics reports Active

Active on:
Details per user group per gueue 11} Details pr queue m W] Statistics

Merk at hvis en bruker har et slikt filter tilordnet og deretter lagrer en egendefinert
rapport, vil denne rapporten forsvinne nar den lagres, siden den nye rapporten ikke er
inkludert i filteret! Vi anbefaler at brukere med et statistikkfilter tilordnet ikke har tilgang
til & lagre egendefinerte rapporter for @ unnga forvirring. Brukere kan bruke Tilpass under
Statistikk uten a ha mulighet til a lagre egendefinerte rapporter.

6.6.3.7 Lydfilmoduler
Hvis én eller flere av de fa brukerne med tilgang til Tienester - Lydfiler ikke skal se alle

tjenestens lydfilmoduler (under Lydfiler i bruk), kan du opprette et filter som inneholder
valgte lydfilmoduler, og tilordne filteret til de relevante brukerne.

6.6.3.8 Lydfilkategorier
Hvis én eller flere av brukerne med tilgang til Tienester - Lydfiler ikke skal se alle

Lydfilkategorier (og lydfiler i disse kategoriene), kan du opprette et filter som inneholder
valgte lydfilkategorier, og tilordne filteret til de relevante brukerne. Brukere med et slikt
filter tilordnet vil bare se lydfilene i den definerte kategorien i lydfilbiblioteket.

6.6.3.9 Arkiv

En bruker med tilgang til fanen Arkiv i Control kan se all informasjon om alle
henvendelser, med mindre et filter er tilordnet for denne brukeren. Hvis du vil begrense
hvilke kger/agenter en bruker kan se henvendelser for i arkivet, kan du opprette et filter
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for omradet Brukergrupper eller Systemkger og angi det som aktivt for arkivet, og
deretter tilordne filteret til den (de) relevante brukeren (brukerne).

Her i filteromradet Arkiv kan du opprette et filter hvis én eller flere brukere med tilgang til
arkivet bare skal kunne se informasjon om anrop og ikke lytte til innspillinger, eller hvis
brukere bare skal se informasjon om chat og ikke se den skrevne chatteteksten.

¥ Archive Active

M calls [ chat Active on:
®@Information Only ®information Only Wl Archive
Cinformation + Recording Cinformation + Chat text
Oinformation + Recording + Download/Email Olinformation + Chat text + Download/Email

En bruker som er tilordnet det ovennevnte filteret vil ikke kunne lytte til eller laste ned
innspillinger, men han/hun kan se og laste ned chattetekst (siden det ikke er krysset av
for Chat).

6.6.3.10 Kategorier for henvendelsesregistrering
Hvis Puzzel-lgsningen din bruker henvendelsesregistrering, vil alle agenter se alle

kategoriene definert i agentapplikasjonens henvendelsesregistreringsdel. Hvis ikke alle
agenter skal se alle definerte kategorier, kan du definere filtre som inneholder valg av
kategorier og tilordne dem til de relevante brukergruppene eller brukerne.

Eksempel: Opprett et filter som inneholder kategorier som brukes til support, og tilordne
det til brukergruppen Support. Opprett deretter et filter med kategorier for salg, og
tilordne det til brukergruppen Salg.

PS! Kategorier definert som Reservert for Dialer vises bare for agenter nar de mottar
anrop fra en Dialer-ka (ikke ngdvendig a inkludere dem i noe filter).

6.6.3.11 Pausevariant
Hvis Puzzel-lgsningen din bruker forskjellige pausevarianter, vil alle agenter se de

definerte pausevariantene i statusvelgeren i agentapplikasjonen. Hvis noen agenter ikke
skal se alle de definerte pausevariantene, kan du definere et filter som inneholder et
utvalg av pausevarianter og tilordne det til de relevante brukergruppene eller brukerne.
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6.7 Rettigheter - tilordne ressursfilter
| tillegg til a definere et ressursfilter ma du tilordne filteret til brukergrupper og/eller
brukere. Dette gjares i Rettigheter - Tilordne filtre.

Et filter kan tilordnes én eller flere brukergrupper (inkludert alle brukere i
brukergruppen(e)), og/eller én eller flere brukere i en bestemt brukergruppe. Brukere
som ikke har filtre tilordnet, har full tilgang til alle elementer i Puzzel.

User Groups  Users  Profile Templates ~ Pause Reasons  Enquiry Registration  Resource Filters  Products  Access Control Log

Home » Users » Access Control

Access Control @

¥ Assign Resoﬂe Filter
Company User Group User
Quick find users/user groups Andreas Demeo Sales v Select User
Value Inherit Value Inherit Value
sales filter on O @ off * o on ® O off
Support filter on U @ off ] on ¢ Off

| eksemplet ovenfor har brukergruppen Salg ressursfilteret «Salgsfilter» tilordnet.

| brukerlisten (Brukere - Brukere) kan du se et filtersymbol (med filternavn(ene) som
tooltip) ved siden av agenter som har et filter tilordnet.
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6.8 Produktmoduler

Produktmoduler gjer det mulig for administratorer a konfigurere forskjellige typer
produktinnstillinger for Puzzel-lgsningen din. Innenfor hvert produktomrade er det
forskjellige innstillinger kalt egenskaper (properties). De fleste kunder ser noen av disse
produktomradene:

p & Zzel Home Real-time

User Groups  Users  Profile Templates  Pause Reasons  Enquiry Registration  Resource Filters  Products  Access Control  Log

Home » Users » Products

Products @

» Admin Portal Menu (?)
> Agent Application (7)
> Agent timeouts (?)

> call ()

» Chat (7)

P Co-browsing
» Email (7)
» Homepage (7)

P Logon to queue (7)
» Queue (7)
>

signin to Puzzel (7)

Enkelte kunder ser flere produktomrader, mens andre ser feerre.

6.8.1 Arvesystemet

Konfigurasjoner i omradet Produktmoduler gar i arv fra systemet til kunden, fra kunden
til brukergrupper, og fra brukergrupper til brukere. Du kan endre verdien (PA/AV eller en
verdi) for en egenskap ved a fijerne avmerkingen av boksen Arve og angi din egen verdi

for firmaet ditt, for en bestemt brukergruppe og/eller for en bestemt bruker.

¥ Agent timeouts (?)

Company User Group User
Quick find users/user groups Intelecom Connect Demo Product Select User Group ¥ Select User ¥
Inherit Value Inherit Value Inherit Value
Busy timeout (%] 15

1. Arv pa Firma-nivda - Hvis lgsningen din bruker en systemstandardverdi for en
egenskap (f.eks. Opptatt -timeout), vil Arve-boksen veere krysset av pa Firma-niva.
Hvis du bruker en bestemt verdi, vil ikke Arve-boksen veere krysset av (og denne
bestemte verdien arves av alle brukergruppene).
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Arv pa Brukergruppe-niva - Som standard arver alle brukergrupper verdier fra Firma-
nivaet (uavhengig av om firmaverdiene er arvet fra systemet eller angitt spesifikt for
firmaet). Hvis du vil at en bestemt brukergruppe skal ha andre verdier enn resten av
firmaet, kan du fjerne avmerkingen av Arve-boksen for brukergruppen og konfigurere
andre verdier.

Arv pa Bruker-nivd - Som standard arver alle brukere konfigurasjonene fra
brukergruppen de tilhgrer. Hvis du vil at en bruker skal ha andre verdier enn
brukergruppen, ma du velge brukeren, fierne avmerkingen i Arve-boksen og angi

gnskede verdier for aktuell bruker.

Eksempel:

Systemstandard for Opptatt-timeout er 15 sekunder, og firmaet har arvet verdien:

¥ Agent timeouts (7)

Company User Group User
Quick find users/user groups Intelecom Connect Demo Product Select User Group ¥ Select User v
Inherit Value Inherit Value Inherit Value
Busy timeout I 7] 15 I |

Hvis organisasjonen din vil ha en annen verdi for Opptatt-timeout, fjern krysset for Arve
og tast inn din egen verdi, f.eks. 30, og lagre.

¥ Agent timeouts (?)

Company User Group User
Quick find users/user groups Intelecom Connect Demo Product Select User Group v
Inherit Value Inherit Value Inherit Value
Busy timeout I (] 30 | |

Na er 30 firmaverdien som arves av alle brukergruppene dine.

Hvis du vil at én bestemt brukergruppe (f.eks. Agenter) skal ha en annen verdi enn 30,
ma du farst velge brukergruppen:

¥ Agent timeouts (?)

Company User Group User
Quick find users/user groups Intelecom Connect Demo Product | Agents v | Select User v
Inherit Value Inherit Value Inherit Value
Busy timeout O |30 | I [ 30 I

Deretter fjerner du avmerkingen av Arve for brukergruppen og taster inn en ny verdi
(f.eks. 20):
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¥ Agent timeouts (?)

Company User Group User

Quick find users/user groups Intelecom Connect Demo Product | Agents r | Select User v
Inherit Value Inherit Value Inherit Value
Busy timeout [ET | EE |

Husk a lagre. Na er 20 den bestemte verdien for brukergruppen Agenter.

Hvis du vil at en bruker skal ha en annen verdi enn brukergruppen, velg brukergruppen
(f.eks. Agenter) og deretter brukeren:

¥ Agent timeouts (?)

Company User Group User
Quick find users/user groups Intelecom Connect Demeo Product | Agents v | | Martin v |
Inherit Value Inherit Value Inherit Value
Busy timeout B | B ET

Fjern deretter avmerkingen av Arve for den valgte brukeren, tast inn en ny verdi, og klikk
pa Lagre endringer.

6.8.2 Agenttimeout
En agent i statusen Opptatt / Ikke svar / Etterbehandling returnerer til statusen Ledig
nar timeouten er over, eller nar agenten klikker pa Ledig.

¥ Agenttimeouts (7)

User

Company User Group
Quick find users/user groups Andreas Demo Select User Group M Select User M

Inherit Value Inherit Value Inherit Value

(]

Busy timeout |10 ‘

(]

No answer timeout |20 ‘

(]

Wrap-up timeout phone |600 ‘

De ulike typene timeout:

e Opptatt-timeout - Agentstatusen blir endret til Opptatt i X sekunder nar et anrop
er satt opp til agenten og Puzzel mottar et opptattsignal (eller hvis agenten klikker
pa Awvis nar en skriftlig henvendelse tilbys). Hvis agenten bruker en telefon med
flere linjer, vil ikke Puzzel motta et Opptatt-signal fra telefonen hvis ikke alle
linjene pa agentens telefon er opptatt. Agenten far ikke nye henvendelser far
Opptatt-timeout er avsluttet eller agenten trykker pa Ledig.

e |kke svar-timeout - Agentstatusen endres til lkke svar i X sekunder hvis et anrop
(eller en henvendelse pa chat, e-post eller sosiale medier) sendes til agenten og
agenten ikke gjar noe innenfor en forhandsdefinert «tilbudstid» (Tilby anrop til
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agent - sek / Tilby e-post til agent - sek). Agenten far ikke nye henvendelser far
Ikke svar-timeout er avsluttet eller agenten trykker pa Ledig.

e Etterbehandling-timeout telefoni - Hvor lenge agenten har statusen
Etterbehandling etter at han/hun har lagt pa reret. Standardverdien er O, men vi
anbefaler pa det sterkeste at denne verdien konfigureres slik at den er lang nok.
Hvis de fleste agenter bruker 10-60 sekunder, men av og til trenger 5 minutter,
anbefaler vi at etterbehandling defineres som 5 minutter, siden agenter skal
klikke pa Ledig nar de er ferdige med etterbehandlingen. Alternativt kan du angi
en kort forhandsdefinert etterbehandlingstid (f.eks. 30-60 sek) og tillate at
agentene forlenger etterbehandlingen (se Produkter - Agentapplikasjon)! Tiden i
statusen Etterbehandling rapporteres i statistikkene og i Ticker (og
giennomsnittlig behandlingstid inkluderer etterbehandling). Hvis du bruker
pausevarianter som ekstra etterbehandling, bgr du huske at tid i pause ikke
medregnes i rapportert etterbehandlingstid (og heller ikke i giennomsnittlig
behandlingstid) i Ticker og statistikker.

6.8.3 Telefon
De viktigste egenskapene under Telefon er:

e Tilby anrop til agent - sek: Nar kgen ringer agent (pa vegne av innringer): hvor
mange sek agentens telefon skal ringe for kgen avbryter og prgver en annen
agent. Standard 30 sek.

e Visningsnummer for utgaende anrop: Nummeret som vises for den som blir
oppringt, nar agenten foretar et utgaende anrop. Hvis det er definert en liste over
visningsnumre for utgdende anrop og agenten har valgt et nummer fra listen, vil
det valgte nummeret bli lagret her. Hvis ingenting er definert (og agenten ikke har
valgt et nummer i den definerte listen over numre), vil nummeret agenten logget
pa med, bli brukt.

e Liste over visningsnumre for utgaende anrop: En semikolondelt liste over numre
agenten kan velge mellom. Det valgte nummeret vises for den som blir oppringt,
nar agenten foretar et utgaende anrop. Hvis du vil at paloggingsnummeret skal
vises i listen, ma du legge til variabelen «$system_last_called». Du kan legge til en
beskrivelse for hvert nummer i listen. Syntaksen for dette er:
nummer | beskrivelse;nummer | beskrivelse. Hvis agenten har valgt et nummer fra
listen, vil det valgte nummeret bli lagret i Visningsnummer for utgdende anrop.
Merk at du bare kan bruke dine egne telefonnumre!
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Fra-nummer som vises til agenten: Hvis det er angitt et slikt nummer, far agenten

det opp istedenfor innringers nummer nar han/hun blir tilbudt et anrop. Denne

egenskapen er ikke synlig for kundene, bare for Puzzel support.

6.8.4 Chat
Du kan konfigurere flere egenskaper for Chat, og de viktigste er:

31.10.2018

Alltid vis introfelt i chat (hvis tilgjengelig): Hvis PA:
Apningsteksten fra chatteren (navn osv.) blir «festet» i
den gvre delen av chatten. Hver agent kan sla pa/av
«Fest chattens apningsmelding», og det gjeldende valget
vises her.

Automatisk velkomstmelding nar agenten svarer:
Teksten som angis her, kommer til syne for chatteren
nar agenten aksepterer chatten, men bare hvis
chatteren ikke har skrevet noe enna. Systemvariabler
som $agentFirstName og $agentFullName kan brukes.
Eksempel: Hei! Du chatter med $agentFirstName.

Hva kan jeg hijelpe deg med?

]

A=
@EIDEEEY Chorting wich Pasi Agent

Hil You are chatting with Paal o

Agent. How can | help you?

Automatisk farvelmelding nar agenten kobler seg fra chatten: Meldingen som

eventuelt er angitt her, kommer til syne for chatteren nar

agenten kobler seg fra, men bare hvis chatteren ikke har

e In vy Paal Agent is disconnected.

avsluttet chatten enna. Hvis agenten forsgker a lukke en
dialogboks for chat i agentapplikasjonen fgr chatteren
har avsluttet, far agenten en advarsel («<Den du chatter
med, er fortsatt tilkoblet. Er du sikker pa at du vil
avslutte?»)

Eksempeltekst: Takk for henvendelsen. Ha en fin
dag! Hilsen S$SagentFirstName. [br] [br]Svar pa
ofte stilte spgrsmal finner du ogsa pa
[url]lhttps://help.puzzel.com/[/url]

Siden agenten har koblet seg fra, kan ikke chatteren

skrive noe i inndatafeltet.

Hi! You are chatting with Paal e

Agent. How can | help you?

. yes, but | get a warning

00:20
can you end before me?

09:30

0G930
ok, please end

Thanks for your request, and oo
have a great day! Best regards
Paal Agent.

You can also find answers to
freguently asked guestions on
https:/fhelp.puzzel.com/

Type your message here 9

Chatsurvey: Hvis chatsurvey er konfigurert pa din nettside, er surveyen bare aktiv

hvis denne egenskapen er PA.
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e Bruk chatkallenavn i stedet for kanavn i faneoverskrift: Du kan konfigurere hva
agentene dine skal se som dialogboksoverskrift pa chattefanene i
agentapplikasjonen. De kan se hvilken kg chatten kommer fra (f.eks. salgschat)
eller navnet pa chatteren (f.eks. David). Hvis agentene kan besvare mer enn én
chat om gangen, anbefaler vi & vise kallenavnet. Hvis agenter bare kan besvare
én chat om gangen og de svarer pa flere chattekger, kan det veaere nyttig a vise

nnnnn

sTaTUS
@ Ready v | (6)Chat pHZZGL
| ‘aoooa

i Calldetails
# Sendmessage

© mylog

& Ticker Agent

net.

e Maks antall parallelle skriftlige henvendelser: Her kan du konfigurere hvor mange
chatter, henvendelser pa sosiale medier og e-poster agenten skal kunne handtere
samtidig. Den hgyeste verdien er 8. For erfarne agenter anbefaler vi 3-5. Hvis
Tillat flere e-poster er AV, definerer denne parameteren det maksimale antallet
parallelle chatter og henvendelser pa sosiale medier.

e Gi agenter tillatelse til & justere maksimalt puzzel.
antall samtidige skriftlige henvendelser: | ou |
Standard AV. Endre til PA hvis agenten skal e 1w T oo - TS

« Press [Enter] to send messages

=

Mame Lisa

ku nne Juste re de‘t ma ks|ma|e anta”et D Lisa@customercom
parallelle skriftlige henvendelser.

o Justert maksimalt antall samtidige skriftlige henvendelser: Hvis agenten kan
justere maksimalt antall samtidige skriftlige henvendelser, blir gjeldende
maksverdi for den enkelte agent vist her.

o Blokker telefon hvis antall skriftlige henvendelser er stgrre enn: Agentene kan
bruke profiler som lar dem svare pa henvendelser fra flere kanaler (chat, telefon,
e-post og/eller sosiale medier). Noen agenter klarer kanskje a handtere én eller
flere skriftlige henvendelser og samtidig svare pa innkommende anrop, mens
andre agenter ikke bgr motta telefonanrop mens de arbeider med chat / skriftlige
henvendelser.

o Med Blokker telefon hvis antall skriftlige henvendelser er stgrre enn 1.
Agenten kan bare motta telefonanrop hvis det pagar O eller 1 skriftlig
henvendelse.
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o Med Blokker telefon hvis antall skriftlige henvendelser er stgrre enn O:
Agenten kan bare motta telefonanrop hvis det ikke pagar noen skriftlig
henvendelse.

o Nar en agent har en pagaende skriftlig henvendelse og telefon ikke er
blokkert, vises agentens status som Ledig.

o Nar agentens telefon er blokkert (pa grunn av > X pagaende skriftlige
henvendelser), vises agentens status som Opptatt.

o Agenten kan foreta utgaende anrop selv om telefonen er blokkert (Opptatt)
for innkommende anrop.

e Chat kallenavn: Chatkallenavn er et kallenavn for agenten. Hvis det ikke angitt
noe kallenavn, far chatteren opp agentens for- og etternavn. Chatkallenavn er
nyttig hvis du ikke gnsker a vise agentenes fulle identitet. Det er det definerte
kallenavnet som presenteres for chatkunden. Du kan definere samme kallenavn
for alle agenter i brukergruppen, eller du kan bruke variabelen $agentFirstName
hvis du gnsker at chatkundene skal se agentenes virkelige fornavn.

¢ Informasjon til kunden - $textO1 (-20): Her kan du definere én eller flere
tekstvariabler som kan brukes i webskjemaet for kunder som venter pa a starte
en chat med dine agenter. Les mer i dokumentet som beskriver Puzzels skjema

for chat (under «<Kunnskapsbase» pa help.puzzel.com).

e Sett inn tekst 1 (-40): De 40 Sett inn tekst-boksene brukes for Forhandsdefinerte
meldinger for agentene dine som vil vises i agentens chattevindu. For a opprette
en forhandsdefinert melding skriver du den inn i en av Sett inn tekst-boksene.
Formatet er Tittel;Melding.

Tittelen er ord(ene) i popupvinduet for forhandsdefinerte meldinger i
agentapplikasjonen, og meldingen kommer til syne i chatten nar agenten velger
en av titlene.

For a legge til en hyperkobling til en forhandsdefinert tekstboks skriver du:

<a href="url">L1ink

Eksempler:

1) Produktside;Prgv var
<a href="https://productdemo.puzzel.com/product/products/”>produktside</a>

2) Ha det;Takk for henvendelsen. Ha en fin dag!
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AA = X
m Chatting with Paal Agent

Predefined messages ®

Welcome

Good bye e

Home Page

Product Page

Contact Page Hi! You are chatting with Paal
Agent. How can | help you?

10:29

Start Co-Browsing

| 12 looking for product doc...?

Please check out our jrodu:to 1o
Page
150 Thanks, bye
10:30
Boooe
nice day! 39

¢ Antall sekunder far en chattefane skal blinke nar nye chattemeldinger ikke er lest:
Hvis en agent svarer pa forskjellige chatter samtidig, vil han/hun ha flere
chattefaner apne samtidig. Hver gang en chatter i en fane som ikke er aktiv
sender en melding, vil agenten se en chatteboble - pa toppen av chattefanen.
Du kan konfigurere Igsningen slik at chattefanen starter a blinke hvis agenten
ikke har lest meldingen innen X sekunder.

e Antall sekunder for en chattefane skal gi alarm nar det er ingen aktivitet: Hvis
chatteren ikke har skrevet noe pa X sekunder, kan du konfigurere at agenten skal
varsles med uZlpa chatterens chatteoverskrift. Verdiene er oppgitt i sekunder:

o Tilby chat til agent - sek: Du kan konfigurere hvor lenge agenter skal bli tilbudt en
chat. Standard er 30 sekunder. Hvis agenten ikke aksepterer chatten innen tiden,

vil chattehenvendelsen bli tilbudt en annen agent. En agent som ikke besvarer en
tilbudt chat, mottar ingen ny chat fgr |kke svar-timeout er avsluttet, eller fagr

statusen endres fra Ikke svar til Ledig.

e Aktivere captcha pa chat: Captcha kan konfigureres pa forespgrsel. (Bare Puzzel-
support kan se denne egenskapen). Hvis captcha er slatt pa, ma brukeren som vil
starte en chat «bevise at han/hun er et menneske». Puzzel genererer et vilkarlig
tall (en valideringskode) og presenterer det pa nettsiden, og brukeren ma taste
inn tallet i et inndatafelt fgr chatten kan startes.

¢ Vis chatters nettleseraktivitet i dialog: Hvis websiden firmaet ditt bruker til a tilby
Puzzel-chat, er konfigurert til & spore hvilke sider som besgkes, blir denne loggen
vist for agenten i chattefanen.

e Bruk alternativ SMTP-vert til sending av chattelogg: Ved endt chat kan
sluttkunden be om at chatteloggen blir sendt til hans/hennes e-postadresse.
Chatteloggen blir da sendt fra Puzzels e-postserver. Hvis du vil at denne e-posten
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skal sendes fra din egen SMTP-server isteden, kan du sla denne egenskapen PA.
Du ma da ogsa registrere den alternative SMTP-vertens servernavn, brukernavn
og passord, og en fra-adresse, slik at Puzzel kan bruke denne SMTP-verten. Merk
at hvis du velger a gjgre dette, blir chatteloggen overfart fra Puzzels webserver til
din SMTP-vert med TLS rett etter endt chat, men bare hvis verten er tilgjengelig.

6.8.5 Agentapplikasjon
Det er flere egenskaper som styrer hvordan ting skal vises i agentapplikasjonen. Noen
viktige:

e Tillat Softphone: PA hvis firmaet ditt har tilgang til & bruke den nye Puzzel
Softphone. Kan slas AV for brukergrupper/brukere som ikke skal ha tilgang til a
bruke Softphone. En agent som har tilgang til & bruke Softphone, kan velge
mellom Softphone og a skrive inn et telefonnummer far han/hun logger seg pa
kaen.

e Bruk Softphone: Brukes bare til den nye agentapplikasjonen. Agenter som har
valgt & bruke softphonen i den nye agentapplikasjonen, vil ha verdien PA.

e Autosvar for Softphone: Hvis autosvar er slatt PA, blir anrop til agentens
Softphone besvart automatisk etter ett sekund (en kort ringetone spilles av). Sarg
for at agenter som bruker autosvar, alltid har hodetelefon pa nar han/hun er
logget pa kgen.

e Tvungen henvendelsesregistrering: Hvis du bruker henvendelsesregistrering og
gnsker a tvinge agenter til a registrere etter hver samtale, setter du denne
egenskapen PA for relevante brukergrupper/agenter. Nar egenskapen er PA, kan
ikke agentene klikke pa Ledig mens statusen er etterbehandling, hvis det ikke
allerede er utfgrt en registrering. Etterbehandling-timeout bar settes til minst 30
sekunder ved bruk av tvungen henvendelsesregistrering.

e Sett Ledig etter henvendelsesregistreringen: Hvis du bruker
henvendelsesregistrering og setter denne egenskapen til PA, far agenten
automatisk statusen Ledig hvis han/hun klikker pa Registrer nar han/hun er i
Etterbehandling.

e Tillat manuelle henvendelsesregistreringer: Hvis du bruker
henvendelsesregistrering og vil at agenter skal kunne generere faner for
henvendelsesregistrering ved & klikke pa «t», velger du PA. Merk at slike
registreringer IKKE vil bli knyttet til samtaler/chatter, verken i arkivet eller i
statistikk og radata. Vi anbefaler at denne egenskapen settes til AV, og at
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lasningen konfigureres slik at det automatisk kommer opp en fane for
henvendelsesregistrering nar agenten svarer pa et anrop eller aksepterer en chat.
¢ Tillat kommentar i henvendelsesregistrering: Hvis du bruker
henvendelsesregistrering og vil at agentene skal kunne legge til en
fritekstkommentar, velger du PA.
e Giagenter tillatelse til & planlegge anrop: Standard AV. Hvis PA: Agenter kan legge
inn planlagte anrop fra agentapplikasjonen og se sine egne avtaltep‘?zi?elﬁr—anrop.

@ Ready ¥ (12) Back-office

+ Requests apoog | - e ——

i Call details Scheduled calls | Rescheduled dialler calls You have no requests

# Sendmessage [ 24
NusER

NauE SCHEDULEDv |  ORDERED
(3 Mylog

i§ Ticker Agent

© Scheduled calls h

¢ Vis KPl-alarmer i agentapplikasjonen: Standard PA. Hvis AV: En utlgst KPl-alarm
(8ul rad) vises ikke i agentapplikasjonens kgoversikt.

e Mulig a forlenge etterbehandling med sekunder: Angi en verdi (f.eks. 30 eller
120) hvis agentene skal kunne forlenge etterbehandlingen ved behov. Mens
agenten har statusen etterbehandling, vil det da veere en knapp i statusdelen av
agentapplikasjonen som gjgr at etterbehandlingen kan forlenges med det
fastsatte antallet sekunder. Agenten kan klikke pa knappen én eller flere ganger

for a gke den gjenstaende etterbehandlingstiden.
<« C | @ Ssikker | https://client,puzzel.com

@ Paal Admin: {Softphone - online) Wrap-u|
STATUS < 0:30 PROFILE

@ Wrap-up _0:48 v | | {3) Phone Support

T 1 .
¥ Requests %] -] o S~
1 call details 09:38 x

6.8.6 Administrasjonsportalmeny

Hvis du vil endre hvilke menyer eller undermenyer en administratorbrukergruppe eller en
bestemt administratorbruker skal se i administrasjonsportalen, kan du velge
Brukergruppe/Bruker og merke av / fjerne avmerkingen av Arve, eller endre PA/AV—
verdien. Hvis du slar AV tilgangen til en hovedmeny (f.eks. Vis meny Tjenester), trenger
du ikke a deaktivere tilgangen til undermenyene under Tjenester. Du kan ikke aktivere
menyer som firmaet ditt ikke har tilgang til.

Agentbrukergrupper (brukergrupper som du har opprettet) vil bare ha
agenttilgangsrettigheter (Rediger min kunde er AV), sa hvis en agentbruker logger seg pa
administrasjonsportalen, vil han/hun bare ha tilgang til menyen Forside (selv om Vis
meny Tjenester og Vis meny Brukere er PA).
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6.8.7 Logge seg pa Puzzel
Her kan du endre verdiene for disse egenskapene knyttet til palogging for Puzzel:

Vis aksesslogg: Sla PA hvis brukerne skal kunne se loggen Aksesslogg pa siden
Brukere - Logg

Vis endringslogg: Sla AV hvis brukerne ikke skal kunne se loggen Endringslogg pa
siden Brukere - Logg

Sterkt passord pakrevd: Hvis slatt PA: Brukeren ma velge et passord pa minst atte
tegn, hvorav minst én liten bokstav (a-z), én stor bokstav (A-2), ett tall (0-9) og
ett spesialtegn ($ @€ £!1% *?2 & =)

Tofaktorautentisering - e-post: SI& PA for brukergrupper som skal bruke
tofaktorautentisering via e-post ved palogging. Kontroller at disse brukerne er
registrert med e-postadresse i Puzzel.

Tofaktorautentisering - SMS: SI& PA for brukergrupper som skal bruke
tofaktorautentisering via SMS ved palogging. Kontroller at disse brukerne er
registrert med mobilnummer i Puzzel.

Hvor mange dager et passord er gyldig: Standard er O, dvs. gyldig for alltid. Angi
en verdi (f.eks. 90) hvis du vil tvinge brukerne til & bytte passord ved bestemte
mellomrom. Hvis en bruker pragver a logge pa etter at passordet har utlgpt, blir
han/hun bedt om a bestille et engangspassord for & definere et nytt passord.
Kontroller at brukerne er registrert med e-postadresser eller mobilnumre i Puzzel
far du angir en verdi her, slik at de far engangspassordet! Se artikkelen «Tving
brukerne til & endre (til et sterkere) passord» pa help.puzzel.com.

Hviteliste over IP-adresser: Hvis du vil at brukerne bare skal kunne logge pa
Puzzel fra bestemte IP-adresser, kan du angi tillatte IPv4-adresser eller -omrader.
Hvis det ikke er angitt noen adresser, kan brukerne logge pa fra hvilken som helst
IP-adresse. Merk at desktopapplikasjonen for agenter ikke stgtter denne
funksjonen.

Timeout for websession (i sek): Standard er 43 200 sek (= 12 timer). Hvis en
bruker er logget pa lenger enn den definerte tiden, blir brukeren logget av. For
brukergruppen Wallboard kan du sette timeout til f.eks. en uke, slik at du ikke
trenger a logge pa wallboardbrukerne hver morgen.

6.8.8 E-post
Enhver skriftlig henvendelse fra et hvilket som helst system (e-post, CRM) som kan

identifiseres med en URI, kan plasseres i kg og distribueres i Puzzel som medietype e-

post. Systemet ma sende informasjon om henvendelsen (Fra, Til, Emne, URI) til Puzzel
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(web-service «RequestAdd»), slik at Puzzel kan plassere henvendelsen i kg og sende den
til en agent. Det er flere egenskaper som pavirker hvordan medietypen e-post fungerer i
agentapplikasjonen, f.eks.:

o Tillat flere parallelle e-poster: Hvis PA (anbefalt pa det sterkeste): E-post blir
behandlet som chat og henvendelser pa sosiale medier. Det kan dermed
behandles flere e-poster og bade telefon og e-post pa en gang. Hvis PA: Kontroller
at chategenskapen Maks antall parallelle skriftlige henvendelser er satt til minst
1 (standard er O). Hvis AV: E-post blir behandlet som telefon. Det er altsa bare
mulig med ett anrop eller én e-post av gangen.

¢ Tilby e-post til agent - sek: Hvor lenge agenter skal tilbys e-post. Standard er
30 sekunder. Hvis en agent ikke godkjenner en tilbudt e-post innen tidsfristen,
blir e-posten fjernet fra agentapplikasjonen og tilbudt neste ledige agent.

o Tillat e-post settover til ka: Hvis agenter skal tillates a sette over en akseptert e-
post til en annen kg (standard PA). Kan veere nyttig hvis en e-post blir sendt til feil
e-postka.

¢ Tillat e-post settover til agent: Hvis agenter skal tillates a sette over en akseptert
e-post til en annen agent (standard AV). Kan veere nyttig hvis enkelte e-poster i en
kg bare kan besvares av visse agenter.

o Tillat e-post settover til personlig ke: Hvis agenter skal tillates a plassere en
akseptert e-post i sin personlige kg for a apne den pa nytt og fullfgre den senere
(standard AV).

Kontakt var support hvis du vil gjgre endringer i e-postkonfigurasjonen din i Puzzel.

6.8.8.1 Om settover av e-post og plassering av e-post i personlig ke

En agent som setter over en e-post til agent/ka, kan skrive en kommentar til neste agent
i agentapplikasjonen. Hvis en agent setter over en e-post til en annen agent, vises e-
posten i den nye agentens personlige kg. E-posten plasseres faktisk i en settoverkg, men
er merket med det riktige agentnavnet. Denne settoverkgen bgr ha en KPl-alarm (hvis
ventetid > x timer), slik at alle agenter og ledere kan se om e-poster ma vente for lenge i
settoverkgen. Alle agenter kan plukke e-poster (som har ventet for lenge) fra
settoverkgen.

Hvis du tillater agentene dine & plassere en akseptert e-post i sin personlige kg, kan
agentene jobbe med den samme e-posten flere ganger (far de sender et svar til
sluttkunden og lukker e-postfanen). Agentene far godskrevet all den tiden de bruker pa a
jobbe med en e-post, men veer oppmerksom pa at dette vil pavirke agent-Ticker og
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agentstatistikken! (Det vil se ut som om agenten har besvart flere e-poster og brukt
mindre tid per e-post, enn om han/hun ikke hadde plassert e-poster i sin personlige ka).

Agenter vil se den personlige e-postkgen og settoverkaen for e-post i Kgoversikt hvis de
viser alle kaer, men hvis det er konfigurert slik at de bare skal se Relevante kger, ma du
inkludere som skills Settover e-post og Personlig e-post (med niva = 0) i profilen som
agentene bruker nar de svarer pa e-post.

6.8.9 Forsiden
Her kan du administrere hvilke ngkkelverdier som vises i rutenettet pa Forsiden.

Som standard vises fire ngkkelverdier i et 2 x 2-rutenett. Hvis mer enn fire verdier velges,
konverteres rutenettet automatisk til et 3 x 3-rutenett.

Fjern avmerkingen av Arve for Firma eller Brukergruppe, endre verdien (PA/AV), og lagre.

Du kan ogsa konfigurere at noen brukere ikke skal se Supportmeldingene som Puzzel
publiserer pa forsiden. Angi verdien til AV for firmaet ditt eller valgte brukergrupper.

6.8.10 Logge seg pa keen
De viktigste egenskapene under Produktmoduler - Logg pa kgene er:

e Automatisk avlogging ved midnatt: Standard er O, som betyr av. Hvis funksjonen
er slatt pa, blir agenter som er logget pa kaen (enten de har tatt pause eller ikke)
ved midnatt, logget av.

e Automatisk avlogging etter antall pafelgende ikke svar: Standard er O, som betyr
av. Hvis en det er angitt en verdi som er stgrre enn O, f.eks. 2, blir agenten logget
av etter 2 tilbudte ubesvarte anrop pa rad. Hvis agenten er logget pa med et
nummer som tilhgrer en ekstern softphone (f.eks. Skype eller Cisco), blir agenten
bare logget av hvis telefonen faktisk ringer (Puzzel ma motta «varsling»). Merk at
automatisk avlogging ikke fungerer for chat / skriftlige henvendelser.

6.8.11 Ko

Her er noen egenskaper som pavirker hvordan kg- og agentinformasjon vises:

« Vis kolonne for logg av/pa agenter i agentdetaljer: Hvis PA: Brukeren kan logge
agenter pa/av fra Agentdetaljer i administrasjonsportalen.

o Tillat sletting av henvendelser i ka: Endre til PA hvis brukeren skal ha tilgang til &
slette tilbakeringinger og e-poster i kg og pagaende henvendelser (for avloggede
agenter).
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e La agenten plukke fra ke: Endre til PA hvis agenten skal kunne plukke
henvendelser fra kg i agentapplikasjonen.

e Visiagentens kagoversikt: ...: Hvis denne informasjonen skal veere synlig i
Kaoversikt i agentapplikasjonen

e Visiagentens detaljer: ...: Hvis denne informasjonen skal veere synlig i
Agentdetaljer i agentapplikasjonen

e Visiagentens kadetaljer: ...: Hvis denne informasjonen skal veere synlig i
Kadetaljer i agentapplikasjonen

e Vis bare aktive kger: Hvis PA: Brukeren ser bare keer han/hun er palogget. (Hvis
et filter begrenser hvilke visningskger brukeren ser, og Vis bare aktive kaer er PA,
ser brukeren ogsa aktive kaer som ikke er i filteret)

e Vis bare relevante kger: Hvis PA: Brukeren ser bare kger han/hun har skills pa.
(Hvis et filter begrenser hvilke visningskger brukeren ser, og Vis bare relevante
koer er PA, ser brukeren ogsa relevante kaer som ikke er i filteret)

e Vis kobling til agent- og kedetaljer: Hvis PA: Brukeren kan &pne kgdetaljer og
agentdetaljer fra Kgoversikt i administrasjonsportalen.

e Vis i keoversikt: Planlagte tilbakeringinger: | PA blir planlagte tilbakeringinger vist i
Kgoversikt.

6.9 Endringslogg/aksesslogg

6.9.1 Endringslogg
Endringsloggen viser en oversikt over endringer som er utfgrt de siste tre manedene. Du
far opp en liste over de nyeste endringene.

Du kan sgke etter endringer utfgrt i en bestemt modul, i Igpet av en bestemt tidsperiode
og/eller utfart av en bestemt bruker.
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User Groups ~ Users  Profile Templates  Pause Reasons  Enquiry Registration  Resource Filters  Products  Access Control  Log

Home » Users » Log

Log @

¥ Change Log
< Yesterday >« Last week />

Module Time period Audited by Change
[ | o | \
Date and time Module Name of module Change Audited by
11.01.2018 11:41:46 Property Two-factor authentication: SMS Property on user paal has been updated to true Paal Kongshaug (paal)
11.01.2018 11:40:28 Enquiry Registration Technical issues Enquiry registration topic PC has been added Paal Kongshaug (paal)
11.01.2018 11:38:28 Profile Global 2 profile has been updated Paal Kongshaug (paal)
11.01.2018 11:38:28 Profile Global 2 profile has been added Paal Kongshaug (paal)
11.01.2018 11:38:28 Usergroup Test-Agents Usergroup has been updated Paal Kongshaug (paal)

Endringsloggen omfatter de viktigste endringene. Hvilke endringer som dekkes av
loggen, kan du se i nedtrekksmenyen i feltet Modul.

e Dialer

e Visningsko

e Henvendelsesregistrering

e Filter

e KPl-alarmer

e Pause

e Profil

e Attributt (property)

e Kg (f.eks. SLA-endring)

e Henvendelse (f.eks. henvendelse slettet fra ko)
e Tjenestestyring

e Tjenester

e Lydfil, Lydfilkategori og Lydfil i tienesten

e Tidsstyring

e Bruker og brukergruppe

e Agentstatus (palogging/-avlogging/-pause utfgrt av administratorer)

6.9.2 Aksesslogg

Aksessloggen vises under endringsloggen for brukere som har fatt tilgang til 8 se den.
Aksessloggen viser de 20 siste forsgkene pa a logge seg pa Puzzel (ikke kapalogginger),
og det er mulig a sgke etter paloggingsforsgk med ulike sgkekriterier.
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p zzel Home BEEIRdnEE Users S

User Groups  Users  Profile Templates  Pause Reasons  Enquiry Registration ~ Resource Filters  Products  Access Control  Log

Home » Users » Log

Log®

P> Change Log

¥ Access Log

| Yesterday | | Last week |
User Name Time period Client Type
‘ ‘ to ‘ | Selsct Client Type v
Login status IP Address
All v

Date and time User Name Client Type Operating System Browser IP Address Login status
15.10.2018 15:48:02 Paal Kongshaug (paal) Admin Windows 10 Chrome 69.0 193.69.112.242 0Ok
15.10.2018 14:25:41 Andreas Wallin (anwa) Agent 0.7.0 Windows 10 Chrome 69.0 193.69.112.242 Ok
10.10.2018 07:51:51 (yavor.angelov@puzzel.com) WebClient Windows 10 64-bit Chrome 69.0 62.92.89.227 Failed (unknown username)

Hver gang det gjgres et forsgk pa a logge seg pa Puzzel med ditt kundenummer, lagrer
systemet tidsstempel, brukernavn, operativsystem, nettleser, kilde-IP-adresse og resultat
(OK eller mislykket). Paloggingsforsak lagres i 14 dager.
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71 Tid

Her finner du tidsmodulene i lgsningen din som du kan endre pa.

p zzel Home Real-time Users Services

Time Audio  Service Variables KPI Alarm Silent Monitoring  Queues Dialler Call Flow Content Lists Social

Home » Services » Time

List of Time Modules @

Name Webaccess Edited by

Main time #l (1918_Main time) =

time1 (0]

7.1.1 Modifisere en tidsmodul
Hvis du vil endre pa en tidsmodul, klikk pa navnet til modulen for & dpne denne
tidsmodulens detaljer. Fra denne siden kan du legge til, redigere eller slette tidsperioder.

Home » Services » Time » time1

Time management for time1 @

Exit used if nothing else is specified: Test the time module
Cos=pae Choose date and time to
[} simulate the time module
¥ Common opening hours (Priority 3)
Days From To Exit Delete
Weekday (Mon-Fri) 08:00 15:69 Open v ﬁ
+ Add a weekday

P Holidays and pre-defined days (Priority 2)

P Self-defined days (Priority 1) (?)

Verdien i Til-feltet skal alltid settes til ett minutt far den gnskede avslutningstiden. Dette
er fordi den dekker et helt minutt. Hvis du setter slutt til 15.59, betyr det slutt 16.00.00.

Husk a lagre eventuelle endringer. Hvis du vil avbryte endringene (fgr du lagrer), klikker
du pa Tilbakestill-knappen.
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7.1.2 Legg til apningstider

Hvis du har tilgang til Tid, men ikke har definert apningstider, vil anrop til kontaktsenteret
automatisk bli rutet til Utgang som brukes dersom annet ikke er spesifisert
(standardutgangen), som vanligvis er Stengt. Definer kontaktsenterets normale
apningstider i Vanlige apningstider-fanen ved a klikke pa Legg til ukedag.

¥ Common opening hours (Priority 3)

Days From To Exit Delete
Weekday (Mon-Fri)
Add a weekday e
+ Add a weekday SESSEEERY =5 [ D =2
wn v
P Holidays and pre-defined

P Self-defined days (Priority™J 7]

| det nye vinduet som apnes, kan du legge til en oppfaring med Fra-tid og Til-tid for
Ukedag (man-fre), Helg (lgr-sgn) eller en individuell dag, ved hjelp av den relevante
Utgangen. Den enkleste maten er a definere nar det er apent, og angi Utgang som
brukes dersom annet ikke er spesifisert som Stengt. Legg til sa mange ukedagsrader
som du trenger, og lagre.

| eksemplet nedenfor har vi definert at utgangen Apent skal brukes pé ukedager (man-
fre) 08.00 til 15.59 og pa torsdager 16.00-18.59.

¥ Common opening hours (Priority 3)

Days From To Exit Delete
Weekciay (or 1) ]
Thursday ]

7.1.3 Legg til helligdager og forhandsdefinerte dager

| fanen Helligdager og forhandsdefinerte dager kan du definere saerskilte apningstider
for helligdager og andre spesielle dager. Du kan legge til de relevante helligdagene og
forhandsdefinerte dagene for Puzzel-tjenesten én og én (Legg til en helligdag /
forhandsdefinert dag), eller du kan legge til listen med landets nasjonale helligdager og
deretter fjerne dagene du ikke trenger, fgr du lagrer.

Legg til liste over nasjonale helligdager

Klikk farst pa Legg til nasjonale helligdager.
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P Common opening hours (Priority 3)

¥ Holidays and pre-defined days (Priority 2)

Days From
Add national holidays 0
+ Add a holiday or pre-defined day Select holiday list
- [
P Self-defined days (Priority 1) (7)

Velg deretter listen for det riktige landet, og klikk pa Legg til slik at alle dager blir lagt til:

» Common opening hours (Priority 3)

Y Holidays and pre-defined days (Priority 2)

Days From To Exit Delete
New years day (1st January) [i]
" 2
Easter Monday i
Christmas day (25th December) i
Boxing day (26th December) i

P Self-defined days (Priority 1) (7)

Slett de dagene du ikke trenger, juster om ngdvendig Fra og Til, og velg riktig Utgang for
hver dag, fer du klikker pa Lagre endringer.

Veer oppmerksom pa at listene i Puzzel over nasjonale helligdager ikke ngdvendigvis inneholder
alle landets offisielle helligdager, og at den kan inneholde dager/datoer som ikke er offisielle
helligdager!

Det er definert flere helligdager og forhandsdefinerte dager i Puzzel enn dem som er med
i ditt lands liste over nasjonale helligdager. Noen helligdager i Puzzel er bevegelige (f.eks.
langfredag og andre paskedag), og noen er faste (f.eks. farste nyttarsdag (1. januar)).
Hvis du savner en bestemt helligdag i Puzzel (f.eks. farste mandag i mai, som er fridag i
Storbritannia), kan du legge til denne dagen som egendefinert dag.
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Legg til en helligdag:

Klikk pa knappen Legg til en helligdag, og velg deretter den aktuelle dagen i listeboksen.
Juster om ngdvendig Fra og Til, og pass pa at Utgang er riktig (f.eks. Stengt eller Stengt
jul), og klikk pa Legg til.

¥ Holidays and pre-defined days (Priority 2)

Days From To Exit Delete

+ Add a holiday or pre-defined day

. Add a holiday or pre-defined day 9
P Self-defined days (Priority 1) (?)
Holiday or pre-defined day From time To time Bt
O [ christmas day (25th December) v [o0:00 | [23:59 | [ closed v | m

¥ Holidays and pre-defined days (Priority 2)

Days From To Exit Delete

Christmas day (25th December) 00:00 2359 ﬁ

= Add national holidays

P Self-defined days (Priority 1) (?)

Klikk til slutt pa Lagre endringer hvis alt ser greit ut.

Veer oppmerksom pa at du ma ta spesielle forholdsregler hvis kontaktsenteret ditt har
begrensede apningstider pa en helligdag / forhandsdefinert dag. Se kapittel Presedenssystemet.

7.1.4 Legg til egendefinert(e) dag(er)
| fanen Egendefinerte dager kan du definere datoer og datointervaller (som ikke star
under Helligdager og forhandsdefinerte dager) med andre apningstider enn det som er

normalt.
Y Self-defined days (Priority 1) (?)

Days From date To date From time To time Exit Delete

Klikk pa Legg til dag(er) for & legge til en eller flere dager. Du kan:
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o Legge til et tidsintervall for en dag, ved a angi samme Fra-dato og Til-dato og
gnsket Fra-tid og Til-tid. Velg Fra-tid 00.00 og Til-tid 23.59 for a velge hele dagen.

o [eggtil et datointervall med samme utgang for hele datointervallet. Velg gnsket
Fra-dato og Til-dato, og sett Fra-tid til 00.00 og Til-tid til 23.59

o [eggtil et datointervall med samme utgang for et bestemt tidsintervall for hver av
dagene i datointervallet. Velg gnskede datoer (f.eks. 01.07.2016-31.07.2016)
og @nsket tidsomrade (f.eks.16.00-17.59). Veer oppmerksom pa at den definerte
utgangen i dette tilfellet vil bli brukt bare i tidsrommet 16.00-17.59 for hver av
dagene i datointervallet.

o Legg til et datointervall uten ar hvis intervallet skal brukes til hvert ar fra na av.
Angi gnsket Fra-dato og Til-dato pa formatet dd-mm (f.eks. fra 01-07 til 31-07).

Klikk pa Legg til for a legge til den nye oppfaringen, og klikk deretter pa Lagre. Se
eksempel:

P Common opening hours (Priority 3)

P Holidays and pre-defined days (Priority 2)

¥V Self-defined days (Priority 1) (?)

Days From date To date From time  To time Exit  Delete
Example 1 (14. December 2015) | 14122015 | 14122015 | [ o000 || 2389 | |Lukket v| ]
Example 2 (1. February 2016 - 5. February 2016) [ 0102206 | os022016 | | o000 || 2389 | |Lukket v| ]
Example 3 (1. July 2016 - 31. July 2016) | 0072016 | 3072016 | | 1e00 || 1789 | |Lukket v| {f
Example 4 (1. August - 2. August) | 01-08 \ | 02-08 | [ o000 | | 2359 | [Lukket *|
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7.1.5 Presedenssystemet
Tidsmodulen kan ha oppfaringer pa tre nivaer:

Incoming call

e Vanlige apningstider (3. prioritet)
e Helligdager og forhandsdefinerte
dager (2. prioritet) Choose

defined exit

Priority 1

Time defined in

Self-defined
days?

Yes

e Egendefinerte dager (1. prioritet)

Egendefinerte dager har presedens over

helligdager og forhandsdefinerte dager, og
helligdager / forhandsdefinerte dager har de(fzi:c;?is:xit
presedens over vanlige apningstider.

Priority 2

Time defined in
Holidays?

Nar et anrop ankommer en tidsmodul i

Priority 3

Time defined in
Commeon Opening
Hours?

Puzzel-tjenesten, sjekker Puzzel fgrst om choose
gjeldende tidspunkt er definert i defined exit
Egendefinerte dager, deretter i Helligdager

og forhandsdefinerte dager og til slutt i Exitused Frothing
Vanlige apningstider. Puzzel bruker den else is specified

(normally Closed)

Yes

fgrste definerte utgangen den finner.

Hvis det ankommer et anrop uten at det er noen oppfaring i tidsmodulen som dekker det
eksakte tidspunktet, rutes anropet til Utgang som brukes dersom annet ikke er
spesifisert.

Time management for Time module - Demo @

Exit used if nothing else is specified:
Closed

7.1.5.1 Eksempel pa apningstider for julaften
For a vise hvordan presedenssystemet fungerer, kan vi bruke eksempelet julaften
(24. desember) nar den faller pa en mandag.

La oss si at kontaktsenteret pa mandager er apent 08.00-15.59, men pa julaften
(mandag) vil organisasjonen at kontaktsenteret bare skal veere apent 10.00-13.00.

Hvordan skal organisasjonen definere apningstidene pa denne julaftenen slik at anrop
bare kommer inn til kontaktsenteret i tidsrommet 10.00-13.007?

Hvis vi bare definerer utgangen Apent i tidsintervallet 10.00-12.59 pa julaften, hva skjer
da med anrop som ankommer fgr og etter dette tidsintervallet?
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For et anrop som ankommer 09.30, vil Puzzel sgke etter et definert tidsintervall som
samsvarer, og det vil finne det i Vanlige apningstider, der ukedager 08.00-15.59 er
definert med utgangen Apent. Derfor vil Puzzel behandle ethvert anrop som ankommer
08.00-09.59 og 13.00-15.59, som om det hadde veert en vanlig ukedag med utgangen
Apent.

Vi ma angi at det er stengt for 10.00 og etter 13.00 pa julaften, f.eks. slik:

¥ Common opening hours (Priority 3)

Days From To Exit Delete
Weekday (Mon-Fri) i}
¥ Holidays and pre-defined days (Priority 2)

Days From To Exit Delete
New years day (1st January) i
Christmas day (25th December) [i]
Boxing day (26th December) i}
Christmas eve (24th December) i}
Christmas eve (24th December) A8 i
Christmas eve (24th Dacember) [i]

Nar du lagrer, vil ungdvendige rader merkes med gult. | dette tilfellet er raden med
Julaften 10.00-12.59 apent overfladig, ettersom dette tidsintervallet er dekket av
Ukedag (man-fre) 08.00-15.59. Du kan beholde det hvis du mener at dette gir deg
bedre oversikt.

Teste tjenesten

For a bekrefte at ting er i orden for kommende ferier, kan du skrive inn en fremtidig tid (f.
eks 25.12.2018 kl. 10.00) og klikke pa Test na for a se hvordan samtalene vil bli rutet
pa dette fremtidige tidspunktet. Raden (og utgangen) som vil bli valgt pa dette fremtidige
tidspunktet, merkes med blatt.
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Home » Services » Time » time1

Time management for time1 @

Exit used if nothing else is specified: Test the time module
i ) o ) Choose date and time to ‘
simulate the time module

¥ Common opening hours (Priority 3)
Days From To Exit Delete
Weekday (Mon-Fri) ]ﬁ
¥ Holidays and pre-defined days (Priority 2)
Days From To Exit Delete
New years day (1st January) ]ﬁ
Easter Monday 'ﬁ
Christmas day (25th December) ]ﬁ
Boxing day (26th December) ]ﬁ

Feil tienester

Hvis innstillingene er feil, for eksempel ved at Fra-tid er senere enn Til-tid, eller ved at det
samme tidsintervallet er dekket av to rader under Helligdager (f.eks. Julaften 00.00-
09.59 og Julaften 08.00-08.59), vil disse radene veere rgde, og du ma rette disse
feilene for & kunne lagre.

7.1.6 Webtilgang til tidsmodul

Hvis du tilbyr tilbakeringing fra nettsiden din (en Ring meg-knapp) eller hvis du har Chat i
Puzzel-lgsningen din og bare vil tilby tilbakeringing eller chat nar det er dpent, kan du
apne den relevante tidsmodulen for webtilgang hvis du ikke bruker Puzzels web-services.
Organisasjonens nettside kan da spgarre Puzzel om det er apent, og deretter tilby
tilbakeringing eller chat bare nar det er apent. Se ogsa Webtilgang til ka.

p zzel Home Real-time Users Services

Time  Audio Service Variables KPI Alarm Silent Monitoring ~ Queues Dialler CallFlow  Content Lists

Home » Services » Time
List of Time Modules @

Name Webaccess Edited by

Main time ¥ (1918_Main time ) =

time1 (W] —
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7.2 Audio

Pa denne siden kan du ta opp, laste opp og administrere lydfilene dine.

p zzel Home Real-time Users Services Statistics

Time Audio Service Variables KPI Alarm Silent Monitoring Queues Dialler Call Flow Content Lists Sodial

Home » Services » Audio

Audio ®

P Sound Files in Use
P Sound File Library

P Sound File Category

Support kan konfigurere Igsningen slik at bare enkelte lydfilmoduler er synlige her.

7.2.1 Lydfiler i bruk
Her kan du se hvilke lydfiler som for tiden er i bruk i Puzzel-lgsningens forskjellige
lydmoduler.

¥ Sound Files in Use

Madule within the solution Sound File Category Assigned Sound File Edic
audiol channel3

caller input1 Menu Sleep Away.wav f
Main Menu Menu Main Menu.wav f
menul Menu Sleep Away.wav f
Queue sales Queue Queue Intro.wav f
Queue support Queue Queue Intro.wav f

queuel - Intro Message 1 $systemn_secret_number

P Sound File Library

P Sound File Category
Hvis du vil endre hvilken fil som er tilordnet en bestemt lydmodul, kan du klikke i

redigeringssymbolet (blyanten) ved siden av modulen og deretter bytte Valgt lydfil fra
samme eller ev. annen Lydfilkategori.

7.2.2 Lydfilbibliotek

Denne delen inneholder en oversikt over tilgjengelige lydfiler som er lagret i lgsningen,
ogsa filer som ikke er i bruk. Lydfiler kan tas opp via telefonen (Puzzel ringer nummeret
ditt og gir deg instruksjoner), og lydfiler kan lastes opp fra datamaskinen din.
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Lydfiler som er i bruk i Igsningen, er tydelig merket. (@)

Hvis du vil oppdatere en eksisterende lydfil, har du to muligheter: Du kan klikke pa o og
ta opp en ny versjon med telefonen, eller du kan klikke pa r og laste opp en ny MP3-
/0GG-/WAV-il.

¥ Sound File Library

Name Description Category Actions
Closed.wav | | [Menu v]  0>i
Long sound ! file name ze3.way] | | Paal-test v 2 0P

@ Main Menu.wav [Hovedmeny | [Menu v 2 0PI
Personal Queue.wav | | [ Queue v] 2 0PI

@ Queue Intro.wav | | [Queue v| 2t 0Pi
Queue Waiting.wav | | | Queue v 2 0P
Sleep Away.wav | | [Menu v] 2 0>

/M Upload sound file(s)

For a lytte til en eksisterende lydfil ma du klikke pa avspillingsknappen P ved siden av
filnavnet. Du blir na spurt om du vil apne eller lagre wav-filen. Velg Apne hvis du bare vil
lytte til den pa PC-ens standard lydspiller (wav-filer kan ikke avspilles i nettleseren).

Vil du slette en lydfil, klikk pa sletteknappen W ved siden av raden og sa pa Lagre

endringer.

Legge til en ny lydfil
Hvis du vil legge til en ny lydfil, klikk pa Legg til lydfil for a lage en ny oppfaring i listen. Gi

filen et navn (Puzzel legger til .wav etter navnet) og legg til en beskrivelse, velg en
kategori og klikk pa Lagre endringer. Klikk deretter pa opptaksknappen © ved siden av
denne nye raden for a ta opp via telefonen, eller klikk pa opplastingsknappen X fora
laste opp en MP3-/0GG-/WAV-il.

7.2.3 Spille inn en lydfil
Klikk pa Spill inn @ for & &pne vinduet Spille inn en lydfil. Her kan du legge til eller endre
manuskriptet og navnet pa stemmen som brukes.
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Angi telefonnummeret ditt, og klikk pa Ring meg na nar du er klar til a starte
innspillingen. Puzzel ringer og gir deg instruksjoner om nar du skal begynne a snakke og
hvordan du stopper, spiller av og lagrer innspillingen.

P Sound Files in Use

¥ Sound File Library
Record soundfile: Queue Waiting.wav 6
Name Actions
Soript Record by Phone
Closed.wav Please hold the line. Lots of If you want to record a new sound file over the phone, 4 o } m
: peaple are calling us now. please enter your phone number, including country code =
We :1.:1" ‘_:;:‘_II'IEC:_ you V_““::J;T in the fields below, and press "Call me now'.
lage! within a rew mini
Long sound ! file named | [ [ITTECIEE + O P 1
[T | | C:ll me now
@ Main Menu.wav + o | 2 ﬁﬁ
Personal Queue.wav Voice: a o ’ m
Male
o Queue Intro.wav 4+ o } ﬁﬁ
Queue Waiting.wav [ | | Quete hdl| h | ]
Sleep Away.wav | | |Menu V| x o | 2 m

7.2.4 Last opp lydfil
Du kan laste opp MP3-, OGG- og WAV-filer. Opplastede filer vil bli konvertert til formatet
WAV a-law (64 kbps), siden det er dette formatet som brukes i telenettet.

Hvis du vil laste opp en lydfil til erstatning for en eksisterende fil, klikker du pa
opplastingssymbolet ved siden av lydfilen. Da far du opp vinduet der du kan bytte ut

filen.
P Sound Files in Use
Upload new version of existing file: Queue Waiting.wav °
Actions
Script Upload new version of sound file
Please hold the line. Lots of
ipeople are calling us now. [ 1 -~ i o ’ m
'We will connect you with an ‘ Add sound file | Convert and Import
agent Wwithin a few minutes | S
£ 0P>1
2 0PI
Vaice:
Male 3 o ’ m
-
b, £ 0P>0
Queue Waiting.wav | ‘ Queue v 3 o ’ m
Sleep Awav.wav [ ‘ Menu v £ O

Klikk pa Legg til lydfil, og velg riktig fil fra harddisken din. Hvis den valgte filen har et
annet navn enn den du skal erstatte, vil du fa beskjed om det. Klikk sa pa Konverter og
importer.
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P Sound Files in Use

Upload new version of existing file: Queue Waiting.wav °
Actions
Script Upload new version of sound file
Please hold the line. Lots of 4
ipeople are calling us now. [ 1 -~
\We will connect you with an | Add sound file ‘ Convert and Import = ° ’ m
lagent within a few minutes e ———
£ 0ODP0
Hile name Date Size MNew file name Status
&
Ql-msg2 .mp3 21.122016 140437 137.56kB Queue Waitingwav  Ready 3 o ’ l]l]
Voice: ‘Warning: The sound file you selected o upload has a different name than the existing sound 3 ° ’ m
IMaIe—I file. Are you really sure you want the selected uploaded file to be renamed and be used here? =
-
£ 0PI
CTE——— | ™t 0P

Hvis du vil laste opp flere lydfiler samtidig, klikker du pa knappen Last opp lydfiler i
lydfilbiblioteket. Da far du opp vinduet der du kan gjgre det. Klikk pa Legg til lydfiler, og
velg filer fra harddisken din. De valgte filene blir vist i en tabell.

Select sound file(s) to upload to library (2) o

Add sound files | Convert and Import

Set Category for all new ones | No category is chosen ¥

File name Date Size New file name New/Existing Category Status include Delete
Main menu v2.mp3 21.12.2016 14:04:37 91.81 kB Main menu vZ.wav New = Ready 7] ﬁ
Queue Waiting.wav 250420071114 41.26 kB Queue Waiting.wav New - Ready I« ﬁ
Sub-menu v1.mp3 21.12.2016 14:04:38 137.56 kB Sub-menu vl.wav MNew = Ready (] ‘ﬁ
svarer ikke menu.wav 27.09.2016 13:45:12 1.01 MB svarer ikke menu.wav Mew = Ready ] i}
welcome_andreas.wav 25042017 11:13:28 104.62 kB welcome_andreas.wav Existing Menu Ready (] iﬁ

T * ' Y - wr

-+ Add Sound File 4 Upload sound file{s)

Filnavn som allerede er i lydfilbiblioteket, blir vist som Eksisterende, og som standard er
Inkluder ikke krysset av for. Eksempel: Hvis «menu.wav» allerede er i biblioteket og du
har valgt «menu.mp3» fra datamaskinen, blir den vist som Eksisterende. Hvis du vil
inkludere en eksisterende fil i denne importen, krysser du bare av for Inkluder. Husk at
hvis du importerer en ny versjon av en fil som allerede er i biblioteket, blir den gamle
versjonen slettet.

Hvis alle nye filer du importerer skal veere i samme kategori, kan du velge kategori her.

Klikk pa Konverter og importer nar du har kontrollert at filene skal importeres. Filene blir
sa analysert og konvertert til wav a-law-format.

For hver nye lydfil som importeres, blir det opprettet en ny rad i lydfilbiblioteket. Det kan
veere lurt & oppdatere beskrivelsen nar du importerer en erstatningsfil.
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PS Hvis du vil laste opp en ny versjon av en eksisterende fil (f.eks. menu.wav) og den nye
versjonen har et annet filnavn (f.eks. menu_v2.mp3), ma du klikke pa
opplastingssymbolet ved siden av den aktuelle lydfilen i listen.

Lydfilkvalitet/bitrate og filstarrelse

Lydfiler som lastes opp, kan ikke veere pa mer enn 10 MB. Det er vanligvis mer enn nok
for talemeldinger, men hvis du vil laste opp musikk, kan 10 MB virke for lite. Husk at jo
hgyere bitrate lydfilen din har, desto starre er den. Siden filen blir konvertert til en

64 kbps WAV a-law-fil nar du laster den opp, er det ikke ngdvendig at filen har sa hay
bitrate i utgangspunktet. La oss si at du vil laste opp en lydfil som inneholder ti minutter
med musikk (tre spor i én fil) som skal brukes i kgen. Hvis MP3-filen har en bitrate pa
320 kbps, blir filen pa 23,4 MB (og for stor til at den kan lastes opp). Hvis MP3-filen har
en bitrate pa 128 kbps, blir filen pa 9,4 MB (og liten nok til at den kan lastes opp). Sa
hvis lydfilen din er for stor til at den kan lastes opp (stgrre enn 10 MB), bar du vurdere a
redusere bitraten.

7.2.5 Lydfilkategori

Kategorier brukes til & organisere filene i tjenesten din. Her kan du legge til nye
kategorier, gi eksisterende kategorier nytt navn og slette ugnskede kategorier safremt de
ikke er i bruk. Vi anbefaler deg a velge riktig kategori for hver enkelt lydfil under
trekkspillmenyen Lydfilbibliotek.

P 30UNa HIE LIDrary

¥ Sound File Category

Category Actions

|\nfu |

|Menu |

[= I = =)

|Queue |

+ Add a New Category

7.3 Tjenestestyring

Denne modulen lar deg endre noen variabler i Puzzel-lgsningen. Dens viktigste formal er
a bestemme hvordan en henvendelse behandles, enten ved a tildele hver variabel en
verdi fra en nedtrekksmeny, eller ved & skrive inn verdien selv. Hvilke variabler som er
tilgjengelige konfigureres i samarbeid med Puzzel support nar lgsningen settes opp
forste gang.
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P zzel  ome reatime users [ Sicice

Time  Audio Service Variables KPI Alarm Silent Monitoring ~ Queues Dialler CallFlow  Content Lists Social

Home » Services » Service Variables

Service Variables @

¥ Service variables

Company

Andreas Demo

Value

Crisis_message Inactive v
DK_aAllow_Callback No v
EN Emergency Switch On v
Test1 OK v
Test2 OK v

Blant funksjoner som kan endres er:
e Apningstider
e Spesiell talemelding
e Ruting av trafikk
e Sla funksjoner pa/av.

| eksemplet over har noen tjenestevariabler for enkelte steder blitt konfigurert inn i
lasningen. | dette tilfellet hvis kontoret i Danmark ikke vil tilby deres innringere
tilbakeringing akkurat nd, kan dette konfigureres ved a velge Nei fra nedtrekksmenyen
og deretter Lagre endringer. Konfigurasjon av en spesiell variabel kan forbedre
tjenestens fleksibilitet.

7.4 KPl-alarm

| Tieneste-fanen finner du KPl-alarmmenyen. Den er delt inn i tre underomrader: Alarmer,
mottakere og alarmlogg. KPl-alarmsystemet gjar det mulig a definere terskelverdier for
forskjellige KPl-er (Key Performance Indicators - ngkkelindikatorer) for kaer.

p zzel Home Real-time Users services Ste

Time  Audio Service Variables KPI Alarm Silent Monitoring Queues Dialler Call Flow Content Lists Social

Home » Services » KPI Alarm

KPI Alarm

> Alarms (7)
P Recipients (?)

» Alarm Log(?)
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Puzzel vil sammenligne terskelverdier (som er gyldige for den definerte perioden) med

faktiske verdier i Puzzel, og hvis det er uoverensstemmelser mellom dem, gar alarmen.

Nar en alarm utlgses, kan det ses

i Kaoversikt i administrasjonsportalen

i agentapplikasjonens Kaoversikt (hvis den ikke er deaktivert)

pa forsiden og pa wallboard som inneholder den aktuelle k@en og kolonnen

En alarm sendes i tillegg via SMS eller e-post til mottakere som er konfigurert for det.

7.4.1 Terskeltyper

Du kan velge mellom to typer terskler

Sanntidsverdier
Hittil i dag-verdier

7.4.1.1 Sanntidsverdier

Navn Beskrivelse Eksempel
. Kgens SLA-score tilsvarer SLA-scoren for henvendelsen som har
SLA-score na - . > 200
ventet relativt lengst i kagen.
| kg na Totalt antall henvendelser i kg na > 30
Logget pa og ikke i pause Totalt antall agenter som er palogget bortsett fra de med status <5
Pause.
S . . > 600
Lengste ventetid na Ventetid for henvendelsen som har ventet lengst i kgen. (sek)
Logget pa na (inkl. pause) | Totalt antall agenter som er palogget, inkludert de med status Pause | < 8
| Pause na Totalt antall agenter i statusen Pause na >4
Tilbakeringing i kg nd Totalt antall tilbakeringinger i kg na > 10

Disse terskelverdiene brukes til a sammenligne sanntidsstatusen til kgene med definerte

terskler.

7.4.1.2 Hittil i dag-verdier

Navn Beskrivelse Eksempel

Gj.sn. samtaletid hittil Gjennomsnittlig samtaletid for henvendelser besvart hittil i dag > 240 (sek)

Sﬂt’jln ventetid besvarte Gjennomsnittlig ventetid i kg for henvendelser besvart hittil i dag > 120 (sek)
Antall besvarte anrop i forhold til antall anrop tilbudt til kgen hittil.

Svarprosent sa langt (Merk at anrop som na venter i kaen telles som tilbudt og det er >80 %
mulig de blir besvart senere)

Svarprosent innenfor Antall anrop besvart innenfor den definerte SLA-en (f.eks. 30 > 70 Y%

SLA hittil sekunder) relativ til antallet anrop tilbudt kgen hittil i dag. ?

Gj.snittlig Gjennomsnittlig etterbehandlingstid for henvendelser besvart hittil i > 120 (sek)

etterbehandlingstid hittil | dag.

Anrop tilbudt hittil Anrop tilbudt til (= ankommet) en kg hittil i dag > 100
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7.4.2 Alarmer
| Alarmer-fanen kan du opprette dine egne alarmer.

Y Alarms (7)

Alarrn Name Queue Name Thresholds Recipients Time Alarm Message Enabled Delete

|Supp0rl - agents | | Support 4 [1] 0 08:00-16:00 | O M

=+ Add Alarm

Slik oppretter du en ny alarm:

o Klikk pa Legg til alarm-knappen og definer et alarmnavn, velg kg, angi
klokkeslettet den skal aktiveres pa, og klikk pa Lagre endringer.

e Klikk deretter pa «O» i Terskelverdi-kolonnen for a apne konfigurasjonsvinduet for
alarmterskel og legg til én eller flere terskler. Se neste kapittel.

e Klikk pa «O» i Mottakere-kolonnen for a apne vinduet Velg alarmmottakere hvis du
vil at denne alarmen skal sendes til noen mottakere. (Mottakerne ma veere angitt
for de kan velges her)

Du kan ogsa opprette en Alarmmelding som automatisk vil sendes i tillegg til
standardmeldingen som vanligvis sendes.

Kryss av i Aktiv-kolonnen for a aktivere alarmen.

Husk a klikke pa Lagre endringer etter at du har utfart endringene du vil ha.

7.4.2.1 Konfigurere terskler

Klikk pa et tall i kolonnen Terskelverdier for & apne vinduet Alarm terskelverdi
konfigurasjon for denne alarmen. Nummeret i Terskelverdi-kolonnen er ikke en
terskelverdi, men antallet forskjellige terskelverdier definert for denne alarmen.

Alarm Threshold Configuration (2 (x)
Type Value Deviation Delete
| Logged on and not in Pause W | l:l Number l:l m
= 9 ] T

| + Add Threshold |

Her kan du definere type terskel og dennes verdi for den valgte alarmen. En alarm kan
inneholde én eller flere terskler.
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| dette eksempelet utlgses alarmen hvis mindre enn én agent er logget pa og ikke i
pause, eller hvis mer enn 5 agenter er i pause.

Avvik-feltet brukes normalt nar terskelverdiene er importert fra et eksternt system
giennom skreddersydd integrasjon. Det brukes for & unnga at en alarm utlgses nar det er
bare mindre avvik fra terskelverdiene (f.eks. planlagte antallet agenter logget pa). Du
trenger ikke a definere noe i Avvik-kolonnen for terskelverdiene.

7.4.2.2 Mottakere for en alarm
Ved a klikke pa hyperkoblingen i Mottakere-kolonnen apnes et nytt vindu.

¥ Alarms(?)

Alarrn Name Queue Name Thresholds Recdpients Time Alarm Message Enabled Delete
|Supp0rl - agents | | Support W | 2 1 08:00-16:00 | O ﬁ
- )
+ Add Alarm | Select Alarm Recipients \?/ 9
) Recipients Interval (min) Enabled
P Recipients (?)
Andreas Wallin (SMS) i

P Alarm Log(7)

ELY) Paal Kongshaug (EMail) 5 v O

| dette vinduet kan du velge hvilken/hvilke (av den/de forhandsdefinerte)
mottakeren/mottakerne som skal motta denne alarmen. | dette eksemplet er det vist to
mottakere, men bare én er valgt ut til & motta denne alarmen.

| Intervall-kolonnen kan du bestemme hvor mange minutter som minimum skal passere

fgr denne Alarmmeldingen sendes til mottakeren igjen.

7.4.2.3 Tidsperiode for alarmen

¥ Alarms(?)

Alarrn Name Queue Name Thresholds Redpients|Time Alarm Message Enabled Delete
|Supp0rl - agents | | Support v | 2 1 08:00-16:00 | | O ﬁ
|Sales | | Sales v | 1 o | | O ﬁ

-+ Add Alarm

> Recipients (7)

[ SN S R
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Standardtiden for en alarm er mandag-fredag 0800-1600.

For a endre Tiden en alarm skal veaere aktiv, klikk pa hyperkoblingen i Tid-kolonnen for &
apne et nytt vindu.

I Alarmtid-vinduet kan du velge hvilke tidsperioder som alarmen skal veere aktiv.

Vi foreslar at du definerer Alarmtiden til & ligne pa de vanlige apningstidene. Husk at
alarmer som «mindre enn x agenter logget pa», alltid vil utlgses utenfor apningstidene.

7.4.3 Mottakere
Her definerer du alarmmottakerne og hvordan og nar de skal motta alarmer.
> Alarms(?)

¥ Recipients (7)

Name Mobile Number SMs  Call Email Time Enabled Delete
|Andreas Walln | [o04798 ] @ o | | 02:00-24:00 @ [i]
| Christian Thorsrud | [o04795 ] @ o | | 02:00-16:00 U (]
|Paal Kongshaug | [o04798 ] 2 [ |paalkongshaug@puzzelcom  |[)  (varies®) v [i]

» Alarm Log (7)

Det finnes tre forskjellige mater a motta alarmer pa, SMS, e-post og via telefon. Vi
anbefaler at du bruker SMS og e-post som dine foretrukne kontaktkanaler. Dette er fordi
du mottar begrenset med informasjon nar du mottar et anrop. Du blir informert om at en
alarm har blitt utlgst, og at du kan finne mer detaljert informasjon, i
administrasjonsportalen og i en SMS eller en e-post hvis du abonnerer pa disse
kontaktmetodene.

Mobilnumre ma inkludere 00 og landskoden

7.4.3.1 Mottakers tid
Klikk pa hyperkoblingen i kolonnen Tid i tabellen Mottakere hvis du vil definere
tidsperioden da en mottaker skal motta alarmer.

7.4.4 Alarmlogg
Her kan du se en logg over alarmene som er blitt sendt til en mottaker. Hvis du har
opprettet en alarm men ikke har definert at en mottaker skal motta den, vil den ikke

31.10.2018 Puzzel - Brukerveiledning for administrasjonsportal 88




Solving

wzzel. &=
® Interactions

vises i alarmloggen. Hver natt blir alle loggoppfaringer som er eldre enn tre maneder,
slettet.

> Alarms(?)
P Recipients (?)

Y Alarm Log (?)

Date and Time Alarm Name Queue Name Threshold Name Recipient Name
16.12.2015 13:57:03 MNone logged on Sales Logged on (incl pause) Andreas Wallin

16.12.2015 13:52:01 MNone logged on Sales Logged on {incl pause)

7.5 Medlytt

Brukere (ledere) med tilgang til siden Medlytt kan Iytte til samtaler mellom innringere og
agenter. Verken innringeren eller agenten kan hgre medlytterens stemme under
samtalen.

Puzzel-lgsningen kan konfigureres slik at den varsler agenten nar noen lytter pa
samtalen hans/hennes (agenten far opp et hodetelefonikon i sin agentapplikasjonen og
harer et kort lydsignal (~0,3 sek)). Men hvis varslingsfunksjonen er slatt av, vil agenten
ikke veere klar over at noen har lyttet til samtalen.

For a lytte pa en samtale ma du farst sgke etter en agent du vil lytte pa. Sgk etter
agenter ut fra navn eller brukergruppen de tilhgrer. Du kan ogsa finne agenter som na
har statusen | samtale, ved a klikke i avmerkingsboksen Agenter i samtale.

p zzel Home Real-time

Time  Audio Service Variables KPI Alarm Silent Monitoring Queues Dizller Call Flow Content Lists Social

Home » Services » Silent Monitoring

Silent Monitoring

There is no active Silent Monitoring request at the moment

¥ Search/Select Agent (?)

Search Agent: |Enter Agent Name User Group: | Select User Group ¥ Connected Agents [

Agent Name Agent's Phone Number Skills User Group Status Status Duration

Hvis en agent har en hodetelefon ved siden av navnet sitt, har en annen person allerede
bedt om medlytt pa denne agenten. Bare én bruker kan Iytte til en bestemt agent om
gangen.
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¥ Search/Select Agent(7)

Search Agent: User Group: Connected Agents [] Search

Agent Name Agent's Phone Number Skills User Group Status Status Duration

Christian Thorsrud (thochri) Softphone All requests Admins 2 @ Logged off (0) 1d 01:36:32
@ Thomas Redseth (Thomas) Softphone All Phone Queues  Admins 1@ Ready 3:27:25

Nar du har funnet agenten du vil lytte til, klikker du pa hans/hennes navn for & apne
vinduet Be om medlytt.

7.5.1 Be om medlytt
| vinduet Be om medlytt ma du taste inn telefonnummeret ditt (fasttelefon eller mobil)
inkludert OO0 og landskode.

¥V Search/Select Agent (7)

o o 4 ,\'},, -
search Agent: [pa | Request Silent Monitoring 2 Q .
Agent Name Agent's Phoni s Status Duration
Your phone number
Softphone Logged off
: =

369 L d off

P calls until today S

5 m Logged off
Paal Agent (paal-agent) oftphone P Pause (0) (Break) 1:31

Du ma deretter bestemme hvor mange samtaler du vil lytte til (standard er én) og til
hvilket klokkeslett. Grunnen til at du angir en tidsbegrensning er for a unnga situasjoner
der Puzzel ringer deg nar du ikke er tilgjengelig (f.eks. i et mgte)

Nar du har lagt inn den relevante informasjonen, klikker du pa Legg til.

Du kan legge inn et annet telefonnummer enn ditt eget hvis det er en annen som skal
lytte til den valgte agentens samtale(r).

7.5.2 Forespoarsel om medlytt
Etter at forespgrselen om medlytt har blitt lagret, vil detaljene for forespgrselen vises
gverst i venstre hjgrne av Medlytt-siden.

Hvis agenten du vil lytte til, allerede er i en Puzzel-samtale, vil du motta et anrop
umiddelbart. Hvis den valgte agenten ikke er i en Puzzel-samtale, vil du bli oppringt neste
gang agenten besvarer en Puzzel-samtale. Merk at det ikke er noen garanti for at
agenten du vil lytte til, vil motta og besvare et anrop fra Puzzel innenfor
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tidsbegrensningen. Grunnen kan veere at agenten logger av / klikker Pause, eller at det
er sveert fa innkommende anrop til kgen som agenten besvarer.

Silent Monitoring

Silent Monitoring Request Information

Call information
Supamsor Jam Rygh {jan)
Supenizors Phone Number 0p4T4 ALcess Number 2143
Agent Yan's Wang's (yan) Calling Mumber 2145
Requast Datals L calls until 16-00 Qlueie Marme 0 _SALES

Delete

Nar Puzzel ringer ditt/medlytterens telefonnummer slik at du (medlytteren) kan lytte til

agentens samtale med innringeren, kommer anropsinformasjonen (innringers nummer,
aksessnummer, kgnavn) til syne gverst til hayre. Nummeret som vises pa medlytterens
telefon, er et Puzzel-aksessnummer (ma konfigureres).

Hvis agenten foretar et spgrreanrop mens du lytter, vil medlytteren fortsatt hgre
samtalen. Hvis agenten setter over innringeren, blir medlytteren frakoblet.

Bare brukeren Puzzel Admin kan ha mer enn én aktiv forespgrsel om medlytt av gangen.
Dette kan veere nyttig hvis du @nsker a la personer som ikke har tilgang til siden Medlytt
(f.eks. nye agenter), lytte til noen anrop som besvares av en erfaren agent, samtidig som
du lytter til en annen agent. Du bgr ikke bestille medlytt av to ulike agenter samtidig pa
ditt eget telefonnummer. Det er sveert sannsynlig at de to agentene vil veere i samtale
samtidig.

7.6 Koer

| Kger-menyen (under Tjenester) kan du konfigurere Kger vist i Puzzel (ogsa kalt Virtuelle
kger), og du kan definere SLA-er for Systemkger.

jsers ISEMIG=M Statistics Catalog Archive Widget SMS

Time Audio Service Variables KPI Alarm Silent Monitoring Queues Dialler Call Flow Content Lists Social

Home » Services » Queues

Queues

P Queue Display Settings (7)

P Queue SLA Settings (7]

Under Keasammensetning kan du definere hvilke kaer som skal veere synlige i
agentapplikasjonen og i administrasjonsportalen. Standardlgsningen er a definere en kg
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vist i Puzzel for hver systemkg, men det er ogsa mulig & definere kaer vist i Puzzel som
bestar av flere systemkgaer.

7.6.1 Kgsammensetning

¥ Queue Display Settings (?)

Queue Name Shown in Puzzel Consists of these system queues Webaccess

|1. Sales |m =
o —
|3. Switchboard |m =

|Sum phone |m [ Salesm ][ Supportm ][ Switchboardm ] L

| eksemplet over er Salg, Support og Sentralbord tre separate systemkger (med hver sin
egen k@ vist i Puzzel) som vi har bestemt a gruppere sammen i en ny kg vist i Puzzel kalt
«Sum Telefon». Denne kgen oppsummerer aktiviteten i alle de tre systemkgene.

En systemkg kan inkluderes i én eller flere kger vist i Puzzel, og du kan ha systemkger
som ikke er inkludert i noen kg vist i Puzzel, f.eks. Ring ut-kgen. Merk at SLA-er er
definert per systemkg, og at i statistikker bruker vi systemkgene.

Hvis du sletter en kg her, vil det fa konsekvenser for Kgoversikt, Ticker og Wallboard.

7.6.1.1 Webtilgang til ke

Hvis du tilbyr tilbakeringing fra nettsiden din (en Ring meg-knapp) eller hvis du har Chat i
Puzzel-lgsningen din, og du bare vil tilby tilbakeringing eller chat nar en agent er ledig,
eller bare nar mindre enn x venter i kg, kan du apne den relevante Kg for webtilgang hvis
du ikke bruker Puzzels web-services. Organisasjonens nettside kan da spgrre Puzzel om
kastatus, og deretter tilby tilbakeringing eller chat bare nar agenter er logget pa eller fa
venter i kgen. Se ogsa Webtilgang til tidsmodul.

7.6.2 SLA-innstillinger for kaer

Her kan du definere SLA-er (Service Level Agreements) for de forskjellige systemkgene i
Puzzel. SLA-er brukes til a prioritere mellom henvendelser som venter i forskjellige kaer.
SLA-er kan ses pa som servicemal per kg, f.eks. e-poster til support skal besvares innen
fem timer, mens telefonanrop til salg skal besvares innen 30 sekunder.

En henvendelse som venter i kg, har til ethvert tidspunkt en SLA-score.
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SLA _ The request’s actual wait time in queue * 100 + VIP points (if
seore = The queue’s predefined SLA points (if any)

VIP-poeng er bare relevante for tienester med VIP-funksjon, som gir noen innringere
prioritet.

Merk at hvis det ikke er angitt noen SLA for en kg, blir eventuelle VIP-poeng som gis til en
henvendelse som ankommer denne kgen, ignorert ved prioritering av henvendelser.

Eksempler

e 120 sekunder ventetid i en ke med SLA = 60 sekunder gir en SLA-score pa 200
e 30 sekunder ventetid i en ka med SLA = 60 sekunder gir en SLA-score pa 50

Standardlgsningen er at henvendelsen med hgyest SLA-score sendes til den fgrste ledige
agenten som kan besvare en henvendelse fra kagen.

Kgens SLA-score i Kgoversikt er henvendelsen med hgyest SLA-score.

7.6.2.1 SLA-overlgp

Hvis det defineres SLA-overlap, vil enkelte henvendelser vente lenger i kg for a fa en
agent med hgyere skills (som ikke har tatt pause), selv om agenter med lavere skKills er
ledige. SLA-overlgp er nyttig nar agenter besvarer mer enn én kg, og du foretrekker at en
kunde venter litt lenger for a fa kontakt med en agent med hayere skills.

Ved a definere SLA-overlgp for en kg definerer du hvor lenge henvendelser skal vente pa
paloggede agenter med hgye skills (som ikke har tatt pause) fgr en agent med lavere skills tas i
bruk.

Bruk av SLA-overlgpsfunksjonen kan fagre til en mindre effektiv distribusjon av
henvendelser. Du kan oppleve situasjoner der kunder venter i lang tid pa en bedre
kvalifisert agent nar en mindre kvalifisert agent er ledig, men til slutt ender opp med den
mindre kvalifiserte agenten likevel, fordi ingen agent med hgyere skills ble ledig innenfor
den definerte tidsperioden. Hvis du vil definere SLA-overlgp, anbefaler vi at du farst
radfarer deg med Puzzel.

Under SLA-innstillinger for kger kan du definere verdier i disse kolonnene:
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> Queue Display Settings ()

¥ Queue SLA Settings (?)

System Queue SLA (sec) Alternative SLA (sec) SLA Overflow 1 (score) SLA Overflow 2 (score)
Support Lo ] 200 300
Switchboard Lo Lo Lo ]

Save all changes +) Undo all changes

e SLA: Kgens SLA i sekunder. Jo lavere verdi, desto viktigere er denne kgen i forhold
til andre kaer nar henvendelser prioriteres. Hvis SLA er O (= ingen SLA), betyr det
at denne kgen er mindre viktig enn kger med SLA > 0. SLA = 0 kan veere nyttig
for f.eks. e-postkaer hvis du ikke vil at e-poster skal sendes til agenter nar anrop
venter i en kga. Alternativt kan du angi sveert hgye SLA-er for e-postkger. Vi
anbefaler at du angir en SLA > O for alle kger for e-post, chat og sosiale medier.

e Alternativ SLA: Standard = O (= ikke i bruk). Du skal bare angi en verdi > O hvis du
vil at den beregnede Svarprosent innenfor SLA i Ticker kg, Wallboard og
agentapplikasjonens kgoversikt skal baseres pa den alternative SLA-en istedenfor
pa SLA-en brukt ved prioritering. Merk at dette ikke endrer hvordan henvendelser
prioriteres.

e Sl A-overlgp 1: Standard = O (= ikke i bruk). Hvis du definerer en verdi > O,
f.eks. 200 (en SLA-score, ikke sekunder), sgker henvendelser i denne kagen bare
etter agenter med skillniva 6-9 (de beste) far henvendelsene har en SLA-score
som er hgyere enn den definerte verdien for SLA-overlgp 1.

e SlA-overlgp 2: Standard = O (= ikke i bruk). Hvis du definerer en verdi for SLA-
overlgp 1 (f.eks. 200), ma du definere en verdi (SLA-score) for SLA-overlgp 2 som
er > verdien for SLA-overlgp 1. Hvis du bare gnsker SLA-overlgp 1, ma du angi
samme verdi for SLA-overlgp 1 og 2. Hvis SLA-overlgp 2 settes til f.eks. 300, sgker
henvendelser i kg bare etter agenter med niva 3-9 nar henvendelsene har en
SLA-score som ligger mellom de to definerte verdiene for SLA-overlgp (her mellom
200 og 300). Henvendelser i kg med SLA-score > den definerte verdien for SLA-
overlgp 2, vil sgke etter agenter med skillniva 1-9.

7.6.3 Tildelingsalgoritmer
| disse to forskjellige situasjonene brukes forskjellige algoritmer.
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1. Ingen ka - En henvendelse ankommer en ka (der ingen venter), s& henvendelsen
kan «velge» mellom flere ledige agenter. Den av de ledige agentene som har
hayest skillscore pa denne kaen (= nivaet pa medietypen pluss vanlige skills kaen
bestar av) velges, men hvis flere agenter har samme skillscore pa kgen, velges
agent ut fra en av disse algoritmene:

e Tid for tildeling:
Velg den agenten som det har gatt lengst tid siden sist ble tilbudt en
henvendelse.

e Avslutningstid:
Velg den agenten som har veert ledig lengst

2. Kg - En agent blir ledig (avslutter etterbehandling etter samtale, avslutter en
chat, logger pa eller avslutter pause), og det er ingen henvendelser i kg som er
reservert til denne agenten, men henvendelser venter i minst to kger som
agenten kan besvare:

e Standard:
Velg henvendelsen med hgyest SLA-score fra de kgene som agenten kan
besvare. (Hvis SLA-overlgp er konfigurert, vil dette pavirke allokeringen.)

e Alternativ:
Velg henvendelsen med hgyest SLA-score fra ka(er) som agenten har hgyest
skillscore pa.

Kontakt Puzzel support hvis du vil endre algoritme som brukes.

7.6.4 Reservert/foretrukket agent

Hvis du vil at en innringer/chatter/e-postavsender i kgen skal bli tildelt den samme
agenten som sist, kan Puzzel support konfigurere Reservert agent for den valgte kgen.
Det er to parametere som ma konfigureres:

e hvor lenge systemet skal lagre opplysningene om hvilken agent som sist tok seg
av kundens anrop/chat/e-post (<Autolagring reservert agent» i x dager). Som
kunde-ID bruker vi her innringers nummer, chatter-ID (e-postadresse) og e-
postens avsender.

e hvor lenge (x sekunder) en innringer/chatter/e-postavsender skal matte vente pa
den reserverte agenten (hvis det er angitt en slik agent i autolagringstabellen).
Etter x sekunder far henvendelsen den aktuelle agenten som foretrukket agent,
og henvendelsen kan tilbys til andre agenter (nar den er «fgrst» i kaen).
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Ved innkommende anrop og chat blir henvendelsens reserverte agent gjort om til
foretrukket agent hvis agenten er logget av na, eller hvis han/hun logger seg av i lgpet av
den reserverte tiden.

For innkommende e-poster beholder agenten statusen som reservert agent i den
definerte reserverte tiden selv om agenten blir logget av eller logger seg av.

Hvis du plasserer e-post/e-oppgaver i kg med Puzzel web-services (requestAdd), kan du
legge inn informasjon om de ulike henvendelsenes reserverte agent og reserverte tid
hvis du gnsker det.

Tildeling av henvendelser med en reservert agent

Nar en agent blir ledig og det er et telefonanrop eller en e-post i kg reservert for denne
agenten, blir denne henvendelsen sendt til denne agenten selv om agenten ikke er
logget pa kgen den reserverte henvendelsen venter i, og selv om denne henvendelsen
ikke er fagrst i kg. Hvis en henvendelse i en kg for chat (eller sosiale medier) er reservert
for agenten, blir henvendelsen bare sendt til denne agenten hvis agenten er logget pa
med en profil som inneholder medietype chat (eller sosiale medier). Hvis ingen
henvendelse er reservert til denne agenten, far agenten en henvendelse fra en ka han
kan svare pa, ifglge den valgte tildelingsalgoritmen.

Alternativ behandling av henvendelser med en reservert agent (i e-postkger)

For e-post-/e-oppgavekger er standard tildeling av henvendelser med en reservert agent
kanskje ikke alltid den «beste» Igsningen, siden en e-post reservert til en agent ikke
ngdvendigyvis er viktigere enn andre e-poster, chatter eller samtaler i kg med (mye)
hgyere SLA-scorer.

For a justere standard virkemate for henvendelser med reservert agent kan fglgende
lgsninger (en av dem eller begge) velges for en eller flere (e-post-) kger:

e Tildel henvendelse reservert til agent bare hvis agenten er logget pa den aktuelle
keen
e Tildel henvendelse reservert til agent bare hvis henvendelsen er «grst» i ka.

Disse valgene kan ogsa velges for keer med andre medietyper enn e-post.

Kontakt Puzzel support hvis du vil begynne a bruke et av disse valgene eller begge to for
en av dine kger.
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7.6.5 Maks antall henvendelser i ko

For at Puzzel-plattformen og din Puzzel-lgsning ikke skal bli spammet av «falske»
tilbakeringingsbestillinger fra web og av sgppel-e-post til Puzzel-kgene (som e-post eller
ved bruk av requestAdd), undersgker vi om kgen er full, fgr vi legger en ny tilbakeringing
bestilt pa e-post eller web til i kaen.

Puzzel kan legge inn en grense, for hver kg, for hvor mange henvendelser som skal
tillates i e-postkger, og for hvor mange tilbakeringinger bestilt pa web som skal tillates i
telefonkger. Hvis det ikke er angitt noen slik grense, tillater vi maks 1000 henvendelser
per e-postkg og maks 1000 tilbakeringinger bestilt pa web. Ta kontakt med Puzzel hvis
du vil tillate flere (eller feerre) enn 1000 e-poster eller tilbakeringinger bestilt pa web i en
kg, slik at vi kan angi de «riktige» maksverdiene for dine kger.

For innkommende anrop kan det angis et maks antall anrop i kg (per ka), og hvis det
angis en maksverdi for en av kgene dine, ma det angis hva som skal gjgres med
innringere som rutes til Kaen og blir avvist.

For chatkger er maks antall henvendelser i kg 30. Ta kontakt med Puzzel support hvis du
vil angi andre maksverdier enn standardverdiene.
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7.7 Dialer

7.7.1 Oversikt

Med Dialer kan du utfgre utgdende kampanjer i Puzzel. En Puzzel Dialer-kampanje har
én liste; den er knyttet til én systemka, og den har sin egen konfigurasjon. Det kan veere
én eller flere Dialer-kampanjer i en Puzzel-lgsning. Bare agenter som er logget pa med en
profil som har skillen for kampanjens kg, mottar anrop.

En kampanje bruker modusen Preview (ring agenten fgrst) eller Predictive (ring
kontakten farst).

Dialer ringer hver kontakts telefonnummer i kampanjens liste. En fil med kontakter kan
lastes opp via grensesnittet i administrasjonsportalen ved behov (f.eks. daglig, ukentlig,
manedlig eller ad hoc), eller du / et system kan nar som helst legge ut en fil pa Puzzels
sikre FTP-server (Puzzel oppdager den nye filen og importerer den). Nar en ny fil
importeres, kan du velge om innholdet i denne filen skal ERSTATTE innholdet i den
eksisterende kampanjelisten, eller om innholdet i filen skal LEGGES TIL i kampanjelisten.
| tillegg kan du bruke Dialer API ( _https://APl.puzzel.com/Dialler/) til a legge til, redigere
og slette enkeltkontakter.

Informasjon om den oppringte kontakten (f.eks. navn, alder, adresse, interesser) kan
presenteres for agenten i et Puzzel-screenpop (informasjon fra listen) og/eller i et
eksternt system (CRM).

Agenten kan registrere resultatet av samtalen i fanen Henvendelsesregistrering i
agentapplikasjonen eller i CRM-systemet der kontaktinformasjonen ble vist.

Pa Dialer-hovedsiden vil du se de definerte Dialer-kampanjene:

p ZZE' Home Real-time Users

Time Audio Service Variables KPI Alarm Silent Monitoring Queues Dialler CallFlow  Content Lists Social

Home » Services » Dialler

Dialler Campaigns @

Name Description System Queue Dialler mode Active

Win-back Win-back campaign for product X DIALER Q1 Preview (Call agent first) No

New sales Sell our brand new product DIALER Q2 Predictive (Call contact first) No

Klikk pa et Dialer-kampanjenavn for & apne siden Rediger Dialer-kampanje. Pa siden
Rediger Dialer-kampanje kan du se og redigere detaljer for den valgte kampanjen.

Nar alle konfigurasjonene er utfgrt og innholdet i en fil er importert til listen, kan du
endre kampanjestatus til Aktiv. Det vil bare bli ringt til kontakter hvis det er nok agenter
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palogget, kampanjen er aktivert og den er innenfor det (de) definerte tidsintervallet (-
ene). Noen kontakter vil bli flyttet fra listen og inn i kgen hvert minutt (i henhold til
konfigurasjonen), slik at kgen har kontakter a ringe.

Home Page = Services » Dialler » New sales

Edit Campaign: New sales =

MNarme* Description ampaign Status-
‘ Mew sales | |Se\| our brand new product | © Enabled
® Disabled
System Queue Access Number
A 7
[ DIALER Q2 v| [21492979 v [E— ? ?
Display number{s) to contact Edit numbers
21498312,21498314 Empty Dialler List ? ?
i

P General Settings (7

> FTP File Import (?)

> Agent Feedback (7

P Variables Common to List (2

P Columns/Variabels in import file/list (7)
P Filter/Sort (7)

> Import History (7

7.7.2 Dialer-moduser

De to Dialer-modusene er Preview (ring agenten farst) og Predictive (ring kontakten
farst). Hvis du vil endre modus pa en eksisterende kampanje, ma du ta kontakt med
Puzzel support.

7.7.2.1 Preview - Ring agenten forst

Med denne modusen ringes agenten farst, og informasjonen om kontakten som vil bli
ringt opp, blir presentert i agentapplikasjonens screenpop og/eller i agentens CRM-
system. Nar agenten har besvart anropet (f.eks. etter 15 sekunder), ringes kontaktens
nummer. Da kan fglgende skje: Anropet blir besvart, nummeret viser seg a veere opptatt,
eller kontakten tar ikke telefonen innen den fastsatte maksimale ringetiden (eller
agenten konkluderer med at personen ikke svarer, og legger pa mens det ringer). Med
denne modusen er agenten forberedt, og det blir ingen «silent calls».

For at prosessen skal ga raskere, kan agenten sla pa autosvar pa sin Puzzel Softphone.
Dette kalles av og til «tvungen forhandsvisningy.
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7.7.2.2 Predictive - Ring kontakten forst
Med denne modusen ringes kontaktene farst. Fgrst nar en kontakt svarer, blir en ledig
agent oppringt og koblet til kontakten.

Predictive mode bgr bare brukes hvis agentene bruker Puzzel Softphone
(agentapplikasjonen gir autosvar selv om agenten ikke har slatt pa autosvar). Uten
umiddelbart autosvar fra agentens telefon vil Predictive mode nesten bare fare til «silent
calls», dvs. at kontaktene svarer og deretter legger pa (eller blir frakoblet), siden det ikke
blir koblet til noen agent i Igpet av de fgrste sekundene.

Med Predictive mode prgver Dialer a gjgre agentens ledigtid (tiden brukt til & vente pa en
besvart kontakt) sa liten som mulig og samtidig holde andelen silent calls under en viss
grense.

Hvis antallet paloggede agenter er mindre enn ti, kan det hende at ledigtiden blir lang, og
at andelen silent calls blir vesentlig hgyere enn det valgte malet, med mindre du har satt
ned tempoet manuelt ved a sette Overdial justering til -1 eller -2.

Dialer ringer til én kontakt per ledig agent og utfarer i tillegg et visst antall ekstra anrop
(overdial). Den ringer altsa til x flere kontakter enn det er ledige agenter pa det aktuelle
tidspunktet. Grunnen til at Dialer foretar slik «overdial», er at det tar tid & fa svar, og at
mange anrop ikke blir besvart.

Dialer beregner kontinuerlig det optimale antallet overdials ut fra hvor mange agenter
som er logget pa (og som ikke har tatt pause), og ut fra giennomsnittsverdier fra den
siste tiden for svarprosent, samtaletid, etterbehandlingstid og andel silent calls.

Hvis beregningen tilsier at Dialer bgr utfgre flere overdials, gjgr den det. Hvis
beregningen viser at det bar ringes til faerre kontakter, ringes det ikke til en ny kontakt
nar det farste pagaende anropet resulterer i svar / opptatt / ikke svar.

Eksempel: Hvis det er 20 paloggede og 2 ledige agenter og Dialer har beregnet at det bar
utfares 2 overdials, ringer Dialer til 2 (= antallet ledige agenter) + 2 (overdials) = 4
kontakter.

Nar Dialer beregner antall overdials som skal utfgres, gar den ut fra at agentene som er
logget pa, bare svarer pa denne kgen. En agentprofil som inneholder skillen for en
kampanje med Predictive mode (ring kontakten fgrst), ma derfor bare inneholde denne
skillen (og telefon).

31.10.2018 Puzzel - Brukerveiledning for administrasjonsportal 100



Solving

wzzel. &=
® Interactions

7.7.2.3 Power mode (ring kontakten forst)

Hvis du ikke gnsker a bruke Preview mode (ring agenten farst) og ikke har minst ti
agenter palogget en kampanje, anbefaler vi a bruke Predictive mode (ring kontakten
farst) og & sette Autojuster = Nei og Fast overdial = 0. Dette ligner Power mode.

Med denne innstillingen ringer Dialer til €én kontakt per ledig agent + det angitte Fast
overdial-antallet.

Merk at det kan veere silent calls ogsa med Fast overdial = 0, siden en ledig agent kan
klikke pa Pause, starte et utgaende anrop eller motta et spagrreanrop / overfgrt anrop
mens Dialer ringer til en kontakt (siden agenten var ledig)! For & unnga silent calls bgr
agentene bare klikke pa Pause mens de er i Etterbehandling (ikke mens de har statusen
Ledig).

7.7.2.4 Call blending

Hvis du vil at agentene dine skal foreta utgaende anrop nar det ikke er noen
innkommende anrop (eller chatter eller e-poster) i kg, anbefaler vi at agentene bruker en
profil med skills for én eller flere inngaende kger og skillen for én eller flere kampanjer
med Preview mode. De inngaende kgene ma ha SLA > 0, og kampanjens kger ma ha en
SLA = 0, slik at inngaende alltid blir prioritert.

Ikke inkluder skillen for en kg med Predictive/Power mode (ring kontakten fagrst) i en
profil sammen med inngaende-skills, siden dette vil fgre til silent calls.

7.7.3 Import wizard og filformat

Klikk pa Import wizard-knappen for & apne vinduet der du kan laste opp en ny CSV-/TXT-

fil fra datamaskinen din. Hvis den forhandsviste filen ser OK ut, klikk pa Start import. Du

kan velge mellom & LEGGE TIL innholdet i filen i den eksisterende listen eller & ERSTATTE
det eksisterende listeinnholdet med innholdet i filen. Erstatt er systemstandard, men du

kan lagre Legg til som din standardverdi.

File Import Wizard (7’ e
Select a .csvi.txt file: Dialer list.txt
Delimiter: | auto Preview rows: Encoding | (auto) v

When impaorting this file| Replace existing list content with file content ¥ Save as default selection

phone_num varl var2 var3 var4 var5 varb var? varl2 external_id date_from date_to time_from time_to
26100000 Baro KAMEHT m 44 a QOslo produkt x blergh_1 1001 12:00 16:00
26100001 Martin lastname 2 f 78 b QOslo produkt z blergh_2 1002 2017-10-01 16:00 21:30
26100002 Truls lastname 3 m 22 a Osla produkty blergh_3 1003 2017-11-01 12:00
26100003 Nina lastname 4 f 35 a Hamar produkt x blergh_4 1004 2017-10-01 2017-11-01 16:00
26100004 Jan lastname 5 m 45 c Bergen produkt x blergh_3 1005
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Kontaktens phone_num er standardverdi i feltet Nakkel, men du kan velge a bruke

external_id som ngkkel isteden. Om det er pakrevd med unik ngkkel eller ikke, er
konfigurerbart (standardverdi ikke pakrevd).

1.

Hvis det er pakrevd med unik ngkkel og en fil som skal lastes opp, inneholder
duplikater, blir duplikatene listet opp, og du far ikke lov til & importere filen.

. Hvis det er pakrevd med unik ngkkel og du begynner & importere en fil (uten

duplikater) som skal legges til i det eksisterende listeinnholdet, og filen
inneholder en kontakt med en ngkkel som allerede eksisterer i den eksisterende
Dialer-listen, blir importen stoppet/reversert, og duplikatene blir listet opp.

Hvis det IKKE er pakrevd med unik ngkkel og en fil som skal lastes opp,
inneholder duplikater, blir det gitt en advarsel (duplikatene vises), og du kan
importere filen med duplikater.

Hvis det IKKE er pakrevd med unik ngkkel og du begynner a importere en fil (uten
duplikater) som skal legges til i det eksisterende listeinnholdet, og filen
inneholder en kontakt med en ngkkel som allerede eksisterer i Dialer-listen (et
duplikat), blir det ikke gitt noen advarsel, og filen blir importert (siden du ikke har
krevd unik ngkkel).

Hvis en kontakts phone_num er tomt eller inneholder bokstaver, parenteser eller

mellomrom, blir kontakten oppfart som «Ulovlig telefonnummer» i importveiviseren. Hvis

du klikker pa Start import, blir kontakter med ulovlig telefonnummer ikke importert.

Denne telefonnummervalideringen brukes ikke nar filene importeres med FTP.

Skilletegn: Hvis du importerer en CSV-/TXT-fil og far en r@d boks rundt
overskriftsraden nar Skilletegn = auto, prgv a bytte til skilletegnet ; (semikolon)
eller , (komma).

Koding: Hvis filen har UTF-8-koding, skal all tekst vises riktig (med Koding =
(auto)). Hvis filen ikke har UTF-8-koding, kan du velge ANSI, latinsk for en
norsk/dansk/svensk liste (pga. ee/@/a og 6/a/a) og kyrillisk (bulgarsk) for en
bulgarsk liste.

Filformat for Dialer-liste

.csv- eller .txt-filer med komma, semikolon eller tabulatortegn som skilletegn. Vi
anbefaler UTF-8-koding. Hvis du lagrer listen som CSV- eller TXT-fil i Microsoft
Excel, ma du velge CSV UTF-8 (*.csv) som Type.

Hvis Puzzel skal hente filer pa Puzzels FTP-server, ma filnavn, filtype og skilletegn
samsvare med de verdiene som er forhandsdefinert under trekkspillmenyen FTP-
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filimport. | tillegg ma kolonneoverskriftene i filen veere riktige. Filer importert ved

hjelp av importveiviseren kan ha et hvilket som helst filnavn.

e Den farste raden (overskriften) ma inneholde kolonnenavnene phone_num

(obligatorisk) og eventuelt var1-var30 (sa mange som du trenger) og eventuelt

date_from, date_to, time_from, time_to og/eller external_id. Kolonnene kan
komme i en hvilken som helst rekkefglge.

(@]

o

(©]

phone_num er telefonnummeret til kontakten som skal ringes opp.

De valgfrie kolonnene varl-var30 kan inneholde informasjon om
kontaktene, f.eks. navn, alder, adresse osv. og/eller en (del av en) URI.
Innholdet i (én eller flere av) variabelkolonnene kan presenteres for
agenten i et Puzzel-screenpop, eller man kan, ved hjelp av en URI, vise

kontakten i et screenpop i et CRM-system.
Hvis external_id is er definert som ngkkelen, er external_id obligatorisk

e Maks 10 000 oppfaringer i en fil som lastes opp manuelt til

administrasjonsportalen, og maks 200 000 oppfaringer i en fil hentet pa Puzzels

FTP-server.

e Maks 1024 tegn i verdiene i kolonnene var1l-var30.

Felt

Beskrivelse

phone_num

Kontaktens telefonnummer. Obligatorisk.

Ingen mellomrom eller parenteser. Prefikset OO eller + og landskode
er bare ngdvendig for utenlandske numre*.

Eksempel: +443333000066, 00443333000066 and 03333000066 vil
fungere, men ikke +44(0)3333000066.

varl-varlO

Grunnvariabler. Maks 1024 tegn per variabel. Valgfri.

varll-var30

Ekstra variabler. Maks 1024 tegn per variabel. Ingen stgtte for
filtrering. Valgfri.

date_from adaaa-mm-dd, aaaa.mm.dd eller 488a/mm/dd
Den farste datoen man kan ringe kontakten. Valgfri.**

date_to aaaa-mm-dd, aaaa.mm.dd eller 4883/mm/dd
Ring kontakten til (men ikke pa) denne datoen. Valgfri**

time_from tt:mm. Det tidligste tidspunktet pa dagen man kan ringe kontakten, i
lokal tid***

time_to tt:mm. Det seneste tidspunktet pa dagen man kan ringe kontakten, i
lokal tid***

external_id Bare ngdvendig hvis det er konfigurert at Key = external_id.
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* Utenfor (hoved-)landet som er definert for denne Puzzel-kundelgsningen.

**  Datoformatet som brukes ved presentasjon av datoer i Forhandsuvis liste og Detaljert rapport er 43aa-
mm-dd

*** Verdiene for time_from og time_to antas a veere i lokal tid, dvs. innenfor den tidssonen Puzzel-kunden
har konfigurert. Merk at time_to er det siste tidspunktet en kontakt kan legges inn i kgen. En kontakt

kan dermed bli oppringt noen minutter etter time_to hvis det er mange kontakter i kg.

Det har ikke noe a si om feltnavnene er skrevet med store eller sma bokstaver.

Merk at hvis du krever unique phone num i listen din og du har to kontakter som har

identisk nasjonalt telefonnummer (f.eks. 987654321), bortsett fra at telefonnummeret
til den ene er med landskode (f.eks. 0047), blir begge disse kontaktene sett pa som
unike.

7.7.3.1 Maks listestarrelse /| automatisk sletting av gamle kontakter

Listen til en kampanje kan ikke inneholde mer enn 400 000 kontakter. Hvis du bruker
Legg til istedenfor Erstatt nar du laster opp nye filer, kan det hende at listen blir sveert
stor hvis du aldri tammer den.

For & unnga sveert gamle og ikke-relevante kontakter i listen vil vi hver natt, i lister med
mer enn 5000 kontakter, slette kontakter som

e ble importert for mer enn 365 dager siden, eller som

e ble «avsluttet» (kontakten har svart, eller alle anropsforsgk er foretatt) for mer enn
31 dager siden, eller som

e har en date_to som var for mer enn 31 dager siden

7.7.4 Forhandsvis liste, Sek og Deaktiver nummer fra liste

Klikk pa Forhandsvis liste for a se listeinnholdet. Bare de fgrste 100 kontaktene vises i
forste omgang. Veer oppmerksom pa at det kan ha blitt definert filtre som begrenser det
du ser. Du kan fjerne avmerkingen for Bruk definert(e) filter (filtre) hvis du vil se / sgke i
hele listen og ikke bare det filtrerte innholdet.
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List Preview (7 Q

7

nnnnnn m 1 2 osi1 produkt x
Kari Nilsen f 2 b Oslo2 produktz

Nina Olsen m 3 < 0sn3 produkt z

o
2

s Ole 8o T 4 a osio4 produktx
E: produkty
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produkt x
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g

5
E

yvind Kiok m 7 2 Bergen produkt z
5
&

produkt x

Du kan sgke etter kontakter ved a skrive inn tekst eller et telefonnummer, og du kan
bruke * som jokertegn. Eksempler pa sgk:

e hans* viser alle oppfaringer som begynner pa hans
e *123 viser alle oppfaringer som slutter pa 123
e 12345678 viser alle oppfaringer som er lik 12345678

Hvis du vil utelate en kontakt fra den aktive listen, slik at Dialer ikke ringer kontaktens
nummer (pa nytt), merker du av i boksen Deaktiver til hgyre for kontakten.

7.7.5 Generelle innstillinger
¥ General Settings (?)

Period 1 Period 2 Period 3 Period 4

Time Intervals: —

From To

‘ Exclude Saturdays [ Enable rescheduled calls "to myself"

Limit to Dates: ‘ ‘ ‘ Exclude Sundays when campaign is disabled

Max. number Min. minutes Max. number
of calls per contact between retries of contacts in queue
3 \ 30 | 20 |

Dialler mode
Preview (Call agent first) v

» FTP File Import (7)

B Acnnt Crndback 720

¢ Tidsintervaller / tidsbegrensninger for datoer: Definer minst én tidsperiode og
alternativt Fra- og Til-datoer for kampanjen. Bare avtalte anrop vil bli utfgrt utenfor
den (de) definerte tidsperioden(e). Hvis du definerer mer enn én tidsperiode, kan
disse ikke veere overlappende. Hvis Maksimalt antall anrop per kontakt er > 1 og
du har definert to eller flere perioder, foretar Dialer anrop i den fgrste perioden.
Kontakter som ikke svarer, blir ringt opp igjen i neste periode.
Eksempel: Hvis periode 1 er satt til 09.00-15.59, periode 2 til 16.00-20.59 og
Maksimalt antall anrop per kontakt til 3, vil det fgrste anropet til et nummer bli
foretatt i periode 1. Numrene som (ikke ble oppringt eller) ikke svarte i periode 1,
blir ringt opp igjen i periode 2. Numrene som (ikke ble oppringt eller) ikke svarte i
periode 2, blir ringt opp igjen i periode 1 neste dag.
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¢ Tillat avtalte anrop «til meg selv» nar kampanjen er deaktivert: Hvis en agent
legger inn nytt anrop med valget «til meg selv» og kampanjen er deaktivert pa
tidspunktet for det nye anropet, blir anropet bare utfart hvis dette valget er
avmerket og agenten blir ledig pa dette tidspunktet eller maks «Minutter reservert
til denne agenten» minutter senere.

o Maksimalt antall anrop per kontakt: Hvis et anrop til en kontakt resulterer i feil,
opptatt eller ikke svar, ringer Dialer kontakten pa nytt senere (i neste periode hvis
det er definert mer enn én periode), med mindre dette var det siste forsgket. Hvis
kontakten (eller kontaktens telefonsvarer) svarer, ringer ikke Dialer til kontakten
igjen, med mindre agenten velger «Merk som ubesvart» eller legger inn et nytt

anrop.
Hvis du bruker Predictive mode og et anrop til en kontakt resulterer i et silent call,

lar Dialer veere a ringe opp kontakten igjen, med mindre «Ring kontakten igjen
etter silent call med agent pa linjen» er aktivert.

e Minimalt antall minutter mellom forsgk: Hvis et anrop til et nummer i listen
resulterer i feil, opptatt eller ikke svar, venter Dialer i minst x minutter far
nummeret ringes opp igjen (hvis det er flere forsgk igjen).

e Maksimalt antall kontakter i k@: Listen kan inneholde sveert mange numre som
skal ringes (kontakter). Hvert minutt legges nye numre inn i kgen fra listen slik at
antall numre i kgen er sa mange som definert. Hvis k@en har Preview mode, bgr
du bruke en verdi som er mellom to og tre ganger sa stor som det maksimale
antallet paloggede agenter. Hvis kaen har Predictive mode, anbefaler vi en verdi
som er minst fire ganger sa stor som det maksimale antallet paloggede agenter.

e Dialer-modus:

o Standard er Preview, det vil si at kgen fgrst ringer agenten, og deretter
kontaktens nummer.

o Hvis modus er satt til Predictive, ringer kaen farst til kontakter, og nar en
kontakt svarer, ringer kgen til en ledig agent. Kontakt Puzzel support hvis
du gnsker & endre Dialer-modusen for en kampanje. Merk at Predictive
mode:

= krever > 10 agenter for lav andel silent calls!
= krever Puzzel Softphone (eller ekstern agenttelefon som gir
umiddelbart autosvar) slik at man unngar mange silent calls.

Parametere som bare bruke til Predictive mode (ring agenten fgrst):
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Y General Settings (7)

Period 1 I} Period 2 Period 3 Period 4
Time Intervals: 00:00 |-| 23:59 - - -

From To

I:l I:l Exclude saturdays [ Enable rescheduled calls "to myself”
Limit to Dates: Exclude Sundays when campaign is disabled
Max. number Min. minutes Max. number Dialler mode
of calls per contact between retries of contacts in queue =

Predictive (Call contact first)
I Parameters for Predictive mode (Call contact first) I
Target silent call rate (34) Max. ringing time Min. agents to run Abanden if no agent within sec
50 I R T

Auto-adjust Initial overdial Overdial adjustment
L] Co

Screenpop to agent for silent call callbacks

[J fter silent call, call contact again with agent on the line

P FTP File Import (?)
> Agent Feedback (7)
e Malverdi for andel silent calls: Definer malverdien for andel silent calls her.

Standardverdi 3 % (tillatt omrade 0-10 %). Andel silent calls = antallet silent calls
/ (antallet silent calls + antallet besvarte anrop). Nar Predictive mode er valgt,
prgver Dialer & gjgre agentens ledigtid (tiden fra agenten blir ferdig med
etterbehandlingen etter en samtale, til han/hun mottar et nytt besvart anrop) sa
liten som mulig og samtidig holde andelen silent calls under den fastsatte
malverdien. Merk at andelen silent calls vil veere vesentlig hayere enn malverdien
hvis det er mindre enn ti agenter, med mindre du har satt ned tempoet manuelt!

e Maks ringetid: Hvor lenge Dialer i Predictive mode skal vente pa svar pa et
utgaende anrop til en kontakt fgr den legger pa. Standardverdi 28 sekunder,
siden mange telefoner setter over til telefonsvarer etter 30 sekunder. Bagr ikke
settes lavere enn til 19 sekunder, fordi man da vil fa mange ubesvarte anrop.

¢ Minste antall agenter: For at du skal kunne bruke Predictive mode, ma minst 10
agenter veere palogget (og ikke ha pause). Jo flere agenter som er logget pa (og jo
kortere gjennomsnittlig behandlingstid), desto bedre fungerer Predictive mode.
Med fa paloggende agenter kan andelen silent calls bli sveert hgy, og/eller
agentenes ledigtid kan bli sveert lang. Hvis du aktiverer en kampanje og antallet
paloggede agenter er under det definerte minste antall agenter, begynner ikke
Dialer a ringe til kontakter. Hvis agenter logger seg av eller klikker pa pause under
en kampanje slik at antallet agenter faller under den definerte grensen, slutter
Dialer a ringe til kontakter!

e Legg pa hvis ingen agent innen sek: Hvor lenge Dialer skal vente pa en ledig
agent etter at kontakten har svart, far Puzzel skal (spille av en melding og) legge
pa. Anbefalt verdi er 3 sekunder. Hvis det ikke tildeles noen agent innen x
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sekunder, blir kontakten koblet fra (etter a ha fatt hare meldingen). Slike anrop
blir kategorisert som «silent calls». Hvis verdien er pa over fire sekunder, kan ikke
Dialer forhindre mange silent calls. Veer oppmerksom pa at det fra en ledig agent
allokeres, til anropet til agenten blir auto-besvart av kontakten, vanligvis tar ~1
sekund, forutsatt at det brukes en Puzzel Softphone. Hvis kontakten legger pa
etter at en agent har blitt allokert, men fgr agenten er koblet til, vil dette veere en
silent call. Hvis du vil at det skal spilles av en melding for kontakten nar det ikke
er noen agent tilgjengelig (innen x sekunder), ma du be om at Puzzel konfigurerer
dette.

e Autojuster: Hvis Ja (standard): Dialer justerer automatisk antallet overdials ut fra
antallet paloggede agenter og statistikk fra den siste tiden for svarprosent,
samtaletid, etterbehandlingstid og andel silent calls.

Hvis Nei: Dialer bruker Fast overdial; dette er «Power mode».

Parameters for Predictive mode (Call contact first)

Target silent call rate (%) Max. ringing time Min. agents to run Abandon if ne agent within sec
T [ R

Auto-adjust Fixed overdial Cverdial adjustment
="Power mode” | 0 | | 0 |

¢ Initiell overdial: Standard O. Den initielle overdialverdien som skal brukes ved
oppstart av en kampanje nar Autojuster = Ja. Etter en kort stund begynner Dialer
a bruke et beregnet antall overdials, som vil variere over tid.

o Nar Autojuster = Nei, endrer etiketten for Initiell overdial seg til Fast
overdial, og den definerte verdien (vanligvis O) brukes alltid. Se Power
mode.

e Overdialjustering: Standard O. Hvis du vil at Dialer skal foreta feerre/flere anrop
enn beregnet antall overdials (nar Autojuster = Ja), kan du legge inn et positivt
eller negativt tall her. Eksempel: Med Overdialjustering = -1 ringer Dialer til det
beregnede antallet overdials minus én.

(Nar Autojuster = Nei, brukes ikke Overdialjustering-verdien.)

¢ Ring kontakten igjen etter silent call med agent pa linjen: Standard virkemate er
at kontakten ikke ringes opp pa nytt etter en silent call. Hvis du merker av for
dette valget, vil Puzzel sa snart som mulig etter en silent call ringe opp kontakten
igjen, men denne gangen vil Dialer ringe til agenten fgrst. Hvis kontakten ikke
svarer pa dette nye anropet, praver ikke Dialer a ringe til kontakten igjen.

e Screenpop til agent om tilbakeringinger etter silent call: Hvis du slar pa
«Tilbakeringing etter silent call», vil agenten som mottar anropet, motta teksten
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som er definert her, f.eks. «Kontakten har opplevd en silent call», i
screenpopvariabelen reschedule_comment.

7.7.6 FTP-filimport

Kontakt Puzzel support for & fa en FTP-brukerkonto hvis du vil laste opp filer som skal
brukes av Dialer, til Puzzels FTP-server (ved a bruke FTP over SSH) f.eks. en gang i uken.
| tillegg ma du konfigurere noen parametere:

P General Settings (7)

¥ Ftp Import (?)

Enable File name Delimiter: When importing a new file
| (semicolon) ¥ ‘ Replace existing list content with file content ¥

> Agent Feedback (7)

e Importer fil fra FTP-server: Ma veere krysset av for hvis Dialer skal se etter og laste
opp filer fra Puzzels FTP-server

e Filnavn: Definer filnavnet du vil bruke (f.eks. dialler-Q1-list.csv)

e Skilletegn: Velg riktig skilletegn.

o Legg til eller erstatt: Velg hvordan du vil at nye importerte filer skal behandles.

Nar Aktiver er avmerket, ser Puzzel etter filer hvert minutt i mappen «Dialer» pa FTP-
serveren. Nar Puzzel finner en ny fil med riktig filnavn pa FTP-serveren, blir denne filen
importert, og innholdet i den erstatter, eller legges til i, det eksisterende listeinnholdet i
Puzzel. Merk at en ny fil som oppdages pa FTP-en, importeres selv om kampanjen er
aktivert. Filen slettes sa automatisk fra FTP-mappen, og du vil i Importlogg finne en ny
rad som viser filnavnet, dato/tid og antallet importerte rader.

7.7.7 Agent-tilbakemelding

7.7.7.1 Konfigurasjon

¥ Agent Feedback (?)

Allow agent Category used Call same agent Minutes reserved
feedback for agent feedback when rescheduled to same agent
T

Hvis agentene skal kunne gi tilbakemeldinger (velge et emne for
henvendelsesregistrering (av og til kalt «anropsresultat») og/eller legge inn nytt anrop og
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markere anropet som ubesvart) i agentapplikasjonen, ma Tillat agent-tilbakemelding
veere satt til Ja, og du ma velge/endre verdier for:

Kategori brukt for tilbakemeldinger fra agenter: Hvis du vil at agentene skal ha et
sett med «anropsresultater» & velge blant, ma du definere en
Henvendelsesregistrering-kategori med emner (under Brukere -
Henvendelsesregistrering) og definere den som Reservert for Dialer og deretter

velge den herfra.

o Typiske resultater (emne for henvendelsesregistrering) for Dialer-anrop er:
= |nteressert
= |kke interessert
= Telefonsvarer
= Feil nummer/person

= |kke svar*

*|kke ngdvendig hvis du bare bruker Predictive mode (ring kontakten fgrst), siden det
ikke blir ringt til agenter hvis kontakten ikke svarer. Anbefalt for Preview mode (ring
agenten fgrst).

Ring samme agent nar det er lagt inn nytt anrop: Hvis agenten vil legge inn nytt
anrop etter a ha veert i samtale med kontakten (= ringe tilbake til kontakten
senere), kan agenten velge et tidspunkt for det nye anropet og velge om det
avtalte anropet skal sendes til ham/henne selv eller til en hvilken som helst
agent. Valget her (ja/nei) er bare standardverdien i agentapplikasjonen, men
agenten kan angi en annen verdi (til meg selv / til hvilken som helst agent) for
individuelle anrop ved behov. Merk at hvis en agent legger inn nytt anrop fra en
kampanje med Predictive mode (ring kontakten farst), vil Puzzel pa tidspunktet
for det nye anropet ringe til agenten farst; nar agenten har svart, blir det ringt til
kontakten.

Minutter reservert til samme agent: Hvis det er registrert at det skal ringes tilbake
«til meg selv» og den reserverte agenten er palogget, men ikke ledig pa
tidspunktet for det nye anropet, reserveres kontakten for denne agenten i x
minutter. Etter x minutter sendes kontakten til hvilken som helst agent pa kgen.
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7.7.7.2 Merk som ubesvart (for telefonsvarere)

Hvis et anrop til en kontakt besvares av en telefonsvarer puzzel.
(Preview eller Predictive mode), ringer ikke Dialer til kontakten Ens Retation

igjen med mindre agenten velger Merk som ubesvart eller :;f;:y

legger inn nytt anrop. . cu:o:?:v

Hvis agenten kommer til telefonsvarer, anbefaler vi at agenten f—

legger pa og velger et emne (f.eks. «Telefonsvarer») og «Merk R

som ubesvart». S

Mark as unanswered
) Reschedule

= To myself To any agent

Hvis anropet til kontakten besvares av «feil» person (f.eks.
ektefelle eller barn), kan agenten velge f.eks. «Feil person» (eller 14052018 & (1100 O
et annet emne) og «Merk som ubesvart», eller legge inn nytt Co——

anrop.

Hvis agenten velger «Merk som ubesvart», vil kontaktens status
i Dialer-listen endre seg fra besvart til ikke besvart, slik at
kontakten blir oppringt igjen senere (ref. Minimalt antall
minutter mellom forsgk), med mindre dette var det siste
forsgket for denne kontakten (ref. Maksimalt antall anrop per
kontakt).

Merk at et besvart anrop som merkes som ubesvart, blir
rapportert som besvart i sanntidsvisninger “Register JU2 W8
(Wallboard/Kaoversikt/Ticker), i statistikkrapporter og i radata.

7.7.7.3 Legge inn nytt anrop hvis kontakten ensker a bli oppringt senere
Hvis et anrop til en kontakt blir besvart, kan den tilkoblede agenten legge inn nytt anrop
med valget «Til meg selv» og med gnsket tidspunkt.

Hvis kontakten insisterer pa a bli oppringt igjen pa en dato / et tidspunkt da agenten vet
at han ikke er pa jobb, eller hvis en hvilken som helst agent kan/skal ta seg av denne
kontakten, kan agenten legge inn nytt anrop «til hvilken som helst agent». Da gar
samtalen til den fgrste agenten pa kgen som blir ledig rett etter tidspunktet for det nye
anropet.

Anropsteller og Teller for totalt antall anrop

Hvis det legges inn nytt anrop, tilbakestilles anropstelleren for denne kontakten til O.
Hvis anropstelleren vises for agenten i et screenpop, vil verdien veere 1 nar agenten
ringes for fgrste gang ved et avtalt anrop. Teller for totalt antall anrop, som teller antallet
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anrop til en kontakt, kan vises i et screenpop i tillegg til eller istedenfor i anropstelleren.
Verdiene agenten far opp i screenpopet under Anrop og Totalt antall anrop kan vaere
f.eks. 2 og 2 (for det andre anropet nar det fgrste anropet ikke ble besvart) eller 1 og 3
(hvis det farste anropet ikke ble besvart og det andre anropet ble besvart og det ble lagt
inn et nytt anrop)

Hvis en agent velger «Til meg selv» nar han/hun legger inn nytt anrop, blir han/hun
«reservert agent». Hvis den reserverte agenten er logget av pa tidspunktet for det nye
anropet, blir anropet sendt til en annen agent pa den aktuelle Dialer-kampanjen. Hvis
den reserverte agenten er palogget, men ikke ledig pa tidspunktet for det nye anropet,
venter anropet pa den reserverte agenten i det antallet minutter som er definert som
«Minutter reservert til samme agent», f.eks. 20. Hvis den reserverte tiden lgper ut, eller
hvis agenten logger av fgr den reserverte tiden er omme, blir anropet sendt til en annen
agent pa keen.

Hvis en agent svarer pa et avtalt anrop og anropet til kontakten ikke blir besvart, blir den

reserverte agenten (hvis det er angitt en slik) og kontakten automatisk ringt opp igjen
etter en kort stund hvis Maksimalt antall anrop per kontakt er > 1, sa agenten skal ikke
legge inn nytt anrop.

Hva hvis en kampanje blir deaktivert etter at agenten har lagt inn nytt anrop, men far

tidspunktet for det nye anropet?

Hvis en agent kl. 12.00, mens han/hun snakker med en kontakt, legger inn nytt anrop
f.eks. neste dag kl. 18.00, blir det avtalte anropet foretatt bare hvis kampanjen er

aktivert pa tidspunktet for det nye anropet (og agenten(e) er logget pa), med mindre
«Tillat avtalte anrop 'til meg selv’ nar kampanjen er deaktivert» er slatt pa. Men hvis
kampanjens liste blir slettet eller erstattet, eller hvis kontakten er deaktivert pa
tidspunktet for det nye anropet, finner anropet ikke sted.

Merk at et avtalt anrop uten reservert agent («til hvilken som helst agent») bare finner
sted pa det planlagte tidspunktet hvis den aktuelle kampanjen er aktiv og minst én agent
er palogget.

Avtaler om nytt anrop, kampanjens apningstider og kontaktens time from og time to

Det avtalte anropet blir utfgrt hvis tidspunktet for det nye anropet er utenfor det (de)
definerte tidsintervallet (-ene) for kampanjen eller utenfor kontaktens definerte
time_from og time_to, hvis kampanjen er aktivert, eller hvis «Tillat avtalte anrop ’til meg
selv’ nar kampanjen er deaktivert» er slatt pa.
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Hvis en agent legger inn nytt anrop og det ikke er noen agenter som er palogget og klare
innen 72 timer etter tidspunktet for det nye anropet, blir ikke kontakten oppringt.

7.7.7.4 Det skal ikke legges inn ny tid for ubesvarte Preview-anrop!

| Preview mode vil agentene oppleve a ringe til kontakter som ikke svarer, men agentene
bar ikke legge inn ny tid for ubesvarte anrop, for Dialer ringer til kontakten igjen senere
hvis ikke alle definerte anropsforsgk er foretatt.

Siden agenten har en apen fane for henvendelsesregistrering for denne kontakten som
ikke har svart, anbefaler vi at agenten velger emnet «lkke svar» istedenfor bare a lukke
fanen for henvendelsesregistrering uten a velge emne. Den viktigste grunnen er at det er
lettere for agenter & huske «Utfgr alltid henvendelsesregistrering», og i tillegg ma agenter,
hvis «Tvungen henvendelsesregistrering» brukes, ha et emne de kan bruke i et slikt

scenario med manglende svar, for at de skal kunne klikke pa Ledig nar statusen er
Etterbehandling.

7.7.8 Variabler felles for liste

Her kan vi definere én eller flere variabler med innhold som kan presenteres for agenten
ved mottak av anrop fra denne kampanjen. Dette er variabler per kampanje, ikke per
oppringt kontakt. Hvis agentene av og til bruker profiler som inneholder mer enn én
Dialer-kampanjekg, kan det brukes variabler som gjgr at agentene far litt generell
informasjon om den aktuelle Dialer-kampanjen nar de mottar anrop.

7.7.9 Kolonnerl/variabler i importfil og liste
Kolonnene som skal brukes i filen og i listen, er definert her:

e Antall variabelkolonner i listen: Standard 10, maks 30. Hvor mange kolonner som
velges, pavirker hvor mange variabler som vises her, i listeboksen Felt under Sorter
og filtrer, og hva som vises nar man forhandsviser listen.

¢ Ngkkelfelt: Standard er phone_no. Hvis external_id er valgt, ma hver kontakt ha en
external_id.

e Unik ngkkel pakrevd: Standard Nei. Hvis Ja er valgt, ma hver kontakt i listen ha en
unik verdi for dette ngkkelfeltet.

Variabelkolonnene som brukes (varl-varN), kan gis beskrivende navn. De definerte
navnene vil veere variabelnavn i Puzzel, og variabler kan brukes i screenpop for agenten.
Puzzel support definerer de navnene som kunden gnsker a bruke for varl-var30.
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¥ Columns/Variabels in import file/list (?

Number of Variable columns to show 10 Key field phone_num v Unigue Key field required No v

Column Variable Name Column Variable Name

varl Name var2 City
var3 Age vard Interests
vars varé

var? varg

var9g var10

Du trenger ikke a velge om du vil bruke date_from, date_to (tidligste/seneste ringedato),
time_from og/eller time_to (tidligste/seneste ringetidspunkt pa dagen) per kontakt i
listen.

7.710 Filtrering/sortering (i hvilken rekkefalge blir kontaktene ringt?)
| denne delen kan du sortere og filtrere listen. Sortering/filtrering pavirker hvilke
kontakter som blir oppringt, og i hvilken rekkefglge de blir oppringt.

Nar en fil med kontakter importeres, far hver kontakt en intern ID (internal_id) i Puzzel-
listen (for eksempel 1-1000). Hvis du legger til en ny fil i listen, blir disse nye kontaktene
gitt interne ID-er som er st@grre enn de interne ID-ene til de eksisterende kontaktene
(f.eks. 1001-1499).

Hvis du vil, kan du definere 1, 2 eller 3 sorteringskriterier for kampanjens liste.

Eksempel: Kriterium 1 = var3, synkende; kriterium 2 = var7, stigende.

Dialer-listen sorteres fgrst ut fra de definerte kriteriene (hvis det er noen slike) og
deretter ut fra internal_id, stigende. Hvis du ikke definerer noen sorteringskriterier,
kommer kontaktene i listen i den rekkefglgen de var oppfgrt i da de ble importert (eldst
(= minst internal_id) farst).

Nar Dialer hvert minutt plasserer flere kontakter som skal ringes opp, i kgen, er dette
utvelgelsesrekkefglgen:
e (eventuelle) kontakter med et definert tidspunkt for nytt anrop som er na
e kontakter (som ikke har svart, men som det skal ringes til flere ganger) som
kommer fgrst i henhold til sorteringen
o Kontakter med en date_from, date_to, time_from eller time_to som tilsier
at Dialer ikke skal ringe dem na, blir ikke valgt

Det betyr at hvis Maksimalt antall anrop per kontakt er > 1 og Minimalt antall minutter
mellom forsok er f.eks. 60, blir en kontakt som ikke svarte pa et anrop for minst 60
minutter siden (og som det er flere forsgk igjen for), valgt ut til a bli ringt opp pa nytt far
en kontakt som ikke er ringt opp enna i det hele tatt.
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Hvis du ikke vil at alle kontaktene i listen skal veere tilgjengelige for Dialer, kan du legge
til ett eller flere filtre. Klikk pa Legg til filter og legg til et filter for a inkludere eller
ekskludere noen av numrene i listen. Bare de farste ti variablene kan brukes til filtrering.
Sgkeuttrykket kan veere en enkel verdi som Mann eller m, eller strenger med jokertegn
som *12 (slutter med 12) eller 12* (starter med 12). Slik ser det ut etter at det er lagt til
et filter:

¥ Filter/Sort (2)

Sorting:

Criteria 1 Criteria 2 Criteria 3

Field Direction Field Direction Field Direction

Filtering:

Type Field Expression Delete

‘ Include A | City v Oslo M
<+ Add Filter

Klikk pa Forhandsvis liste for a se resultatet av sorteringen/filtreringen, og klikk pa Lagre
endringer hvis du vil at listen skal oppdateres pa basis av sorteringen/filtreringen du har
gjort. Husk at et filter vil pavirke antallet rader som vises nar du velger Forhandsuvis liste!

7.7.11 Importlogg
Viser filer som er importert inn i listen i Puzzel-databasen. Kilden vil veere Puzzel
administrasjonsportal eller FTP.

¥ Import History (7)

File Name Import Time Action Imported ltems Deleted Status Source

Dialer list.txt 19.09.2017 10:54:52 Added 10 - Completed Puzzel Admin Portal
Dialer list.txt 19.08.2017 10:21:33 Replaced 10 - Completed Puzzel Admin Portal
Dialer lang testliste med duplikat.txt 27.07.2016 15:15:50 Replaced 18 - Completed Puzzel Admin Portal

Dialer lang testliste med feil nr.txt 27.07.2016 14:46:33 Replaced 15 - Completed Puzzel Admin Portal

Hvis en fil ikke blir riktig importert, kan du klikke pa Mislyktes/avbrutt i status-kolonnen
og se en detaljert feilmelding.

7.712 Tilbakeringinger etter silent call kan slas pa
| kampanjer med Predictive mode (ring kontakten farst) vil det bli noen silent calls:
- Kontakten svarer, men ingen agent blir tilgjengelig innen x sekunder, sa Puzzel
(spiller av en melding og) kobler seg fra.
- Kontakten svarer, men legger pa mens han/hun venter pa agenten (dette kan
skje hvis «Legg pa hvis ingen agent innen sek» er > 3, og/eller hvis anropet til en
tildelt agent mislykkes)
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Nar det finner sted en silent call, er standard at Dialer ikke ringer til denne kontakten
igjen.

Hvis du slar pa «Ring kontakten igjen etter silent call med agent pa linjen» (under
Generelle innstillinger), vil Puzzel, sa snart som mulig etter en silent call, ringe en agent
og deretter kontakten som har opplevd en silent call. Agenten som mottar en slik
«Tilbakeringing etter silent call», vil i screenpopvariabelen reschedule_comment motta
teksten definert som «Screenpop til agent om tilbakeringinger etter silent call», f.eks.
«Kontakten har opplevd en silent call.»

Hvis kontakten ikke svarer pa dette nye anropet, praver ikke Dialer a ringe til kontakten
igjen.

Hvis kontakten (eller hennes telefonsvarer) svarer pa det nye anropet, kan agenten legge
inn nytt anrop, men hvis agenten velger «<Merk som ubesvart», vil kontakten ikke bli ringt
opp.

Dialers anropslogikk:

Call contact

Wait «Min.minutes
between retries»

according to

sorting/priority Call contact on

scheduled time
(always call agent first)

Silent call will only
happen for

Predictive/Power
(call contact first)

= Contact answered,
Busy [l Error [l No answer e Answered bt e 10 asent
(and joined to agent)

New call after Yes
silent call
configured?

Call contact ASAP
(but call agent first)

Marked as Rescheduled No
unanswered N / A i
; 0 answer nswere
Yes More tries I Agent — J
ot e busy / error (and joined to agent)
Rescheduled
No No action G

action?

Marked as

No action
unanswered

Merk at et valgt emne (f.eks. «Telefonsvarer eller «kke kontaktet» i Henvendelsesregistrering)
ikke pavirker det tekniske anropsresultatet (Besvart, Opptatt, Feil, Ikke svar)! Det er bare
agenthandlingene «Merk som ubesvart» og Legg inn nytt anrop som gjgr at Dialer kan ringe en
besvart kontakt igjen.
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7.713 Rapportering (basert pa listen)
| tillegg til valget Rapportering pa Dialer-siden er alle Dialer-samtaler tilgjengelige i
Statistikkrapporter, i Arkiv og i Radata, uavhengig av hvilke opplastinger du utfarer.

Hvis du velger a la en ny fil ERSTATTE det eksisterende listeinnholdet, eller hvis du
gnsker a slette listeinnholdet, ma du generere Dialer-rapporten(e) du trenger, fer du
laster opp en ny fil eller sletter listeinnholdet, hvis du trenger Dialer-rapporten(e).

Klikk pa Generer rapport for a apne vinduet der du kan velge rapporttype og -innhold.

Edit Campaign: Dialer 2 (Predictive) @

Name* Descl n Status-

Dialer 2 (Predictive Pred

‘ ( ) | [Pred Generate Report \#/

System Queue Acceq

[ Dialer 2 (Predictive) v] 214 Content @

Display number(s) to contact ® summary report

81511569 -
© Detsiled report for all contacts

© Detsiled report for selected contacts

Ok (answer)

» General Settings (?)
» FTP File Import (7)
P Agent Feedback (7)
» Variables Common to List (7)

» Columns/Varlabels in import file/list (2)

» Filter/Sort (?)

» Import History (7)
Presentation

® Web - show repartin browser
© Csv - download report to your local disk Delimicer:
Sammendragsrapport

Sammendragsrapporten viser gjeldende listestatus (Aktivert/Deaktivert), totalt antall
kontakter i listen og antallet kontakter i hver av disse «kategoriene»:

1 OK (svar) Det er mottatt svar fra kontakten, og det er ikke lagt inn noe nytt anrop.

2 Silent call Kontakter som har svart, men som har blitt koblet fra eller har lagt pa
fordi ingen agent ble tilkoblet innenfor den definerte makstiden.

3 Ikke svar Kontakter Dialer har gjort alle forsgk pa a ringe til, men ikke fatt svar fra,
og som ikke vil bli forsgkt oppringt flere ganger.

4 Feil Kontakter som Dialer har gjort alle forsgk pa a ringe til, og som det ble
mottatt feilsignal fra ved siste anrop. Disse kontaktene er ogsa inkludert i
lkke svar.

5 Gjenstaende | Kontakter som Dialer ikke har ringt til, og som er gyldige, ikke utlgpt og
ikke oppringt | ikke deaktivert.

6 Ikke svar Kontakter Dialer har ringt til, men ikke fatt svar fra (timeout, opptatt og
gienstaende | feil), og som vil bli forsgkt oppringt minst én gang til (siden kontakten ikke
er utlgpt eller deaktivert).
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7 Avtalte, men | Kontakter som Dialer har ringt til og fatt svar fra, og som agenten har lagt
ikke utfarte inn nytt anrop til, men som Dialer enna ikke har ring til pa nytt (ikke
anrop deaktiverte)

8 Avtalte, ikke Kontakter som Dialer har ringt til og fatt svar fra, og som agenten har lagt
besvarte inn nytt anrop til, men som ikke svarte pa dette avtalte anropet (men som
anrop (kanskje) vil bli forsgkt oppringt én gang til) (ikke deaktivert)

9 Avtalte anrop | Kontakter som Dialer har ringt til og fatt svar fra, og som agenten har lagt
med inn nytt anrop til, men der det ikke var noen paloggede og ledige agenter

tidsavbrudd mellom tidspunktet for det nye anropet og 72 timer senere (slik at
anropet ikke vil bli utfart).

10 Utlgpte ikke Kontakter som ikke er oppringt i det hele tatt, og der date_to er tidligere

oppringte enn na

11 Utlgpte Kontakter som er oppringt, men ikke har svart, og der det er forsgk igjen,
oppringte men date_to er tidligere enn na

12 Ikke gyldig Kontakter (ikke oppringte) der date_from ikke har vaert enna
enna

13 Deaktivert Kontakter som har flere forsgk igjen, men som har blitt deaktivert.

14 Totalt Kontakter som kan ringes opp na ellersenere (=5+6 +7 +8 + 12)
gienstaende

Detaljert rapport for alle kontakter / Detaljert rapport valgte kontakter

Detaljert rapport viser én rad per kontakt. Kategoriene som kan velges i Detaljert rapport
for valgte kontakter, er de samme som kategoriene i Sammendragsrapport. Kolonnene i
de detaljerte rapportene for alle/valgte kontakter er:

Kolonne Forklaring

Anropt nummer Telefonnummeret Dialer ringte (phone_num fra listen)

Anrop Antallet anrop utfgrt til kontaktens telefonnummer (da rapporten
ble generert).

Merk at
- hvis det legges inn en nytt anrop, tilbakestilles anropstelleren
tilo
- hvis dilbakeringing etter silent call» er konfigurert, settes
Anropsteller til [fastsatt maks antall anrop minus 1] etter en
silent call, for & sikre at vi bare utfagrer ett anropsforsgk (med
agent pa linjen) til kontakten etter en silent call

Totalt antall anrop Totalt antall anrop utfart til kontaktens telefonnummer (da
rapporten ble bestilt).
Status De samme statusene som brukes i Sammendragsrapporten. (OK,

Silent call, Ikke svar, Gjenstaende ikke oppringt osv.)

Tidspunkt for angitt status |Tidspunktet da anropet ble gitt sin gjeldende status i listen.

Tidspunkt for ny oppringing |Tidspunktet agenten anga som gnsket tidspunkt for avtalt anrop
(tilbakeringing)
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Kolonne Forklaring

Kommentar ny oppringing | Kommentar fra agenten som la inn nytt anrop

Ny oppringing reservert Hvis agenten la inn nytt anrop og valgte «Til meg selv», vises
agent agentens navn her. Hvis det ble valgt at det avtalte anropet skal ga
til «Hvilken som helst agent», vises det ikke noe agentnavn.

Ny oppringing angitt Tidspunktet da agenten registrerte henvendelsesregistreringen som
inneholdt et tidspunkt for nytt anrop.

Tilbakemeldingskategori Kategorien det valgte emnet tilhgrer

Emne for tilbakemelding Emnet agenten valgte

Tilbakemeldingsagent Agenten som ga tilbakemeldingen (sist besvarte anrop)

Tilbakemeldingskommentar | Kommentar fra agenten (som ikke la inn nytt anrop).

Den detaljerte rapporten viser resultatet for det siste anropet til hvert kontaktnummer i
listen (tidspunkt/agent ny oppringing og tilbakemeldingskategori/-emne som agenten
valgte).

Du kan velge a vise rapporten i nettleseren eller & generere en nedlastbar CSV-fil.

Hvis du velger CSV-nedlasting for Detaljert rapport, kan du velge mellom
Standardformat, Importfilformat og Utvidet rapport.

e Importfilformatet inneholder kolonnene phone_num, varl-varN og external_id,
date_from, date_to, time_from, time_to hvis de har verdier (ikke anropsresultatet
/ tilbakemeldingen fra agent), sa dette formatet er nyttig hvis du vil generere en
ny liste basert pa kontaktene som ikke svarte.

e Den utvidede rapporten inneholder alle kolonnene fra standardformatet
(resultatene) og alle kolonnene fra importfilformatet.

7.714 Visningsnummer for Dialer-anrop

Hvis du ikke vil vise Puzzel-lgsningens (hoved-)aksessnummer som visningsnummer til
kontaktene Dialer ringer til, kan Puzzel support konfigurere at et bestemt nummer skal
brukes som visningsnummer for hver Dialer-kampanje. Hvis du vil bruke flere forskjellige
visningsnumre nar du ringer kontakter fra én Dialer-kampanje, kan Puzzel support
definere en liste over visningsnumre som Dialer plukker tilfeldig fra. Et bestemt
visningsnummer kan brukes til én eller flere Dialer-kampanjer. Hvis du vil endre hvilket
av de forhandsdefinerte visningsnumrene du skal bruke, kan du aktivere/deaktivere
numre i listen. Ta kontakt med Puzzel support hvis du vil legge til eller slette
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visningsnumre fra listen for en Dialer-kampanje.

Name* Description P Status-
New sales | Sell our brand new product | ) Enabled
® Disabled
System Queue Access Number
928
DIALER Q2 v] [z1492979 v @ Generate Report
Display number(s) to contact Edit numbers
21498312, 21498314 |
| 4 Dialler Display numbers
Enabled Display number
>
General Settings (7) @ e
» FTP File Import (7) [ 21498313
4
P Agent Feedback (7,
» Variables Common to List (7)

B CalumneMariahale in imnart filallict (21

Noen av kontaktene som Dialer ringer til, svarer ikke, og enkelte av disse kontaktene vil
muligens velge a ringe tilbake nar de ser et «tapt anrop» pa telefonen sin. Puzzel kan
konfigurere hvordan tilbakeringing til Dialers visningsnumre skal behandles, f.eks. en
egen talemelding/meny eller ruting av anropet til en bestemt kga.

7.7.15 Slik starter og stopper du en kampanje
Nar all kampanjekonfigurasjon er utfart:
1. Importer en fil med alle kontakter som skal ringes opp.
2. Forhandsvis listen, og kontroller at numrene og verdiene i andre kolonner er i
orden.
3. Huvis det er behov for det, filtrerer og sorterer du listen (pavirker hva som blir lagt
inn i kaen, og hvilken rekkefglge det blir lagt inn i)
Kontroller Generelle innstillinger og Tilbakemeldinger fra agenter
Start kampanjen ved a sette Kampanjestatus til Aktivert.
Be agentene om a logge pa med riktig profil.
Vi anbefaler at du deaktiverer kampanjen hver kveld, slik at det ikke ringes til
kontakter hvis agenter glemmer a logge seg av, og slik at statistikken blir mer

N o o A

forstaelig.
Hvis du vil fijerne en kontakt fra den aktive listen, velger du Forhandsvis liste, sgker etter
kontakten og merker av for «Deaktiver». Dialer ringer ikke opp en deaktivert kontakt (pa
nytt).
Hvis du vil se status/fremdrift for kampanjen, kan du klikke pa Generer rapport pa

Dialer-siden og velge en sammendragsrapport. Du kan ogsa se trafikk hittil i dag og
denne uken per Dialer-kg pa siden Sanntid - Ticker kger.

Hvis du vil stoppe en kampanje, kan du sette Kampanjestatus til Deaktivert og klikke pa
Lagre endringer. Kontaktene (henvendelsene) som allerede er i kg, blir automatisk
fiernet fra kgen innen ett minutt.
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Dialer-trafikken blir inkludert i statistikkrapportene Totaloversikt, Detaljer per kg
(separat(e) ka(er) for Dialer), Detaljer per agent per ka og Dialer-kgrapport.

7.716 Valg for silent calls, innkommende anrop og ubesvarte anrop
Valg som krever spesiell konfigurasjon fra Puzzels side:

1. Silent call-melding til kontakten: Hvis du vil spille av en melding for kontakter som
svarer uten at det blir koblet til noen agent innen x sek (i en kampanje med
Predictive mode), ma dette konfigureres av Puzzel. Lydfilen som brukes, vises og
kan endres i lydfilbiblioteket. Dialer-samtalen blir avsluttet nar denne meldingen
er spilt av.

2. Unnga nye utgaende Dialer-anrop til et nummer Puzzel nylig har mottatt et
innkommende anrop fra. Det er mulig & konfigurere at innkommende anrop skal
sjekkes mot en Dialer-kampanjeliste, og at et nummer som er pa listen,
automatisk skal merkes med «OK», slik at Dialer ikke ringer til dette nummeret en
gang til (fra denne listen).

3. Send SMS til numre som ikke svarer pa Dialer-anrop i modusen Predictive. Hvis
dette gjgres, anbefaler vi at maks antall anrop per kontakt settes til 1.

Kontakt Puzzel support hvis du er interessert i disse mulighetene.

7.717 Hindre anrop i a bli viderekoblet til telefonsvarer?

Puzzel prgver ikke a finne ut om et besvart anrop er besvart av et menneske eller av en
telefonsvarer, fgr det besvarte anropet kobles til en agent. Den viktigste grunnen til det
er at lgsninger for oppdaging av telefonsvarere gjar at det tar lengre tid a koble til en
agent, noe som i sin tur vanligvis farer til flere silent calls.

(https://www.callcentrehelper.com/answer-machine-detection-8-57116.htm)

| Predictive mode kobler Puzzel til en ledig agent nar det mottas et svarsignal fra
kontaktens nummer. | Preview mode er agenten allerede klar pa linjen, sa nar det mottas
et svarsignal, kobles agenten og kontakten sammen.

Nar en agent blir koblet til en kontakts telefonsvarer, anbefaler vi at agenten legger pa
og klikker pa «Merk som ubesvart.

Puzzel kan prgve a forhindre viderekobling til telefonsvarer

Puzzel kan konfigurere at call set-up-meldingen til Dialer-kontaktens teleoperatgr skal
inneholde en melding om at anropet ikke skal viderekobles.
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Hvis en kontakt har angitt at anrop skal viderekobles til telefonsvarer nar han er opptatt,
eller nar det har ringt i x sek, og Puzzel har konfigurert at anropet ikke skal viderekobles,
ER DET MULIG at mobiloperatgren legger pa istedenfor & viderekoble anropet til
telefonsvarer. Om det virker, avhenger av land, mobiloperatar, abonnement og type

viderekobling.

Eksempel pa et tilfelle der det virker:
Maks ringetid for Dialer er 29 sek, og kontaktens mobiltelefon er konfigurert med
viderekobling av anrop til telefonsvarer etter 25 sek og nar det er opptatt.

e Hyvis kontakten ikke besvarer anropet fra Dialer innen det har ringt i 25 sek,
avsluttes anropet istedenfor a bli besvart av telefonsvareren.

e Huvis kontakten er opptatt nar Dialer ringer nummeret, avsluttes anropet
istedenfor a bli viderekoblet til telefonsvareren.

e Huvis kontakten klikker pa Nei/Avvis mens Dialer ringer til mobiltelefonen hans,

avsluttes anropet istedenfor a bli viderekoblet til og besvart av telefonsvarer.

Kontakt Puzzel support hvis du vil at vi skal konfigurere at anrop ikke skal viderekobles.
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7.8 Call Flow Tool

Call Flow Tool er i utgangspunktet ment a bli brukt med nettleseren Chrome.

| relativt nye Puzzel-lgsninger utformes anropsflyten med funksjonen Call Flow Tool. En
Puzzel-kunde har vanligvis én tjenestekonfigurasjon for anropsflyt, men noen har to elle

flere.

p ZZE' Home Realtime Users EISQUld

Time  Audio Service Variables KPI Alarm Silent Monitoring Queues Dialler Call Flow Content Lists

Home » Services » Call Flow

Call Flow Service Configurations @

Name Last modified Edited by

Main service 2015-04-09 10010

Paal tast 2018-03-20 paal

Hvis du klikker pa en tjenestekonfigurasjon for anropsflyt, apnes Call Flow Tool i et nytt
nettleservindu.

seripe

8

De ulike tilgjengelige modultypene er listet opp i venstre marg. Modulene kan dras (en av
gangen) inn pa lerretet. Dobbeltklikk pa en modul for & apne detaljvinduet for modulen,
der du kan se og legge inn detaljer for modulen.

For & koble sammen to moduler klikker du pa «Fra»-modulens utpunkt (et svart punkt) og
drar en linje til «Tilb-modulens innpunkt (gverst / til venstre / til hayre).

Tilgangsnivaer i Call Flow Tool
e Bare lesing
e Skriving/lagring
e [nstallering
e Skripting
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For & fa skrive- eller installeringstilgang ma du ferst delta pa et kurs og besta
sertifiseringstesten. Vi gir vanligvis ikke kunder tilgang til skriptmodulen, siden slike
moduler inneholder kode.

Versjonshandtering

e Menyen Fillogg lar deg velge mellom Last inn aktiv versjon, Last inn siste versjon og
Vis alle versjoner.

e Menyen Lagre versjon lar deg velge mellom Lagre og aktiver, Lagre utkast, Lagre
som og Aktiver.

Slik ruller du tilbake til en tidligere versjon:
Klikk pa Fillogg, og velg Vis alle versjoner. Velg en versjon i listen over versjoner, og klikk
pa Last inn for & se den. Klikk deretter pa Aktiver.

Moduler

Modulnavn Beskrivelse

Startpunktet. Puzzel definerer vanligvis et initielt skript og/eller et

Start
sluttskript (under Avansert)

| modulen Time kan du definere utganger som Apent, Stengt, Stengt Jul
Time osv., og anrop rutes til riktig utgang pa grunnlag av de definerte
apningstidene under Tjenester - Tid.

Modulen Audio spiller av den valgte lydfilen for innringeren. Selve

Audio lydfilene (som du kan velge mellom) vedlikeholdes under Tjenester -
Lydfiler.
Menu Modulen Menu gir innringeren en rekke valg og ruter vedkommende til en
utgang som svarer til angitt DTMF.
Denne modulen er en slags menymodul for innhenting av inndata fra
. innringeren. Inndataene (f.eks. kundenummer, referansenummer,
Caller input

postnummer) lagres i en variabel (definert her) som skal brukes senere i
tjenesten.

| modulen Queue ma du definere hvilke meldinger/lyder som skal spilles
av for innringere som venter i denne kgen, og du kan definere ulike
Queue valgfrie kgutganger, som Full, Tom and Timeout. Modulen Queue ringer til
en agent (pa vegne av innringeren), og nar agenten svarer, blir
innringeren og agenten koblet sammen.

Inneholder en ny (underordnet) anropsflyt innenfor (den overordnede)

Content
anropsflyten.

Denne modulen ligner Content. Modulen apner en ny anropsflyt, der du

Tilbakeringi
lIbakeringing kan definere flyten for bestilling av tilbakeringing.
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Modulnavn

Beskrivelse

Variable

Med denne modulen kan du definere en variabel og gi den en verdi, og
variabelen kan brukes andre steder senere i tienesten.

Script

| denne modulen kan Puzzel support eller ekspertbrukere skrive XML-
kode for rutingsfunksjonalitet som (enna) ikke er stgttet i andre moduler.

Switch

Denne modulen ruter anropet til en utgang pa grunnlag av den gjeldende
verdien pa en variabel definert av brukeren eller en systemvariabel, f.eks.
«Nummeret til denne tjenesten» (= aksessnummeret).

CC switch

Denne modulen gjelder tjenestevariablene definert i
administrasjonsportalen pa siden Tjenester - Tjenestestyring. Et
innkommende anrop velger den utgangen som svarer til den gjeldende
verdien for variabelen.

External
lookup

Her kan du definere de grunnleggende opplysningene (URI, brukernavn og
passord), henvendelsen (parameterne) og svaret (svarskjemaet) for
eksterne oppslag som Puzzel kan foreta pa vegne av innringeren.

Loop

Denne modulen brukes til a gjenta en sekvens av moduler sa mange
ganger du spesifiserer, eller til en viss betingelse er oppfylt. Dette er
sveert nyttig til kemeldinger, som ma gjentas til innringeren kan kobles til
en ledig agent.

En modul som finner ut om et uttrykk er sant eller usant, og som ruter
anropet til riktig utgang ut fra dette. Grunnuttrykket er sammenligning av
to verdier, enten faste eller variable, med <, = eller >. Erfarne brukere
som behersker skriptsyntaks, kan lage mer komplekse uttrykk i feltet for
egendefinerte uttrykk.

notes

En gul merknad med beskrivende tekst som du kan sette forskjellige
steder i anropsflyten for a forklare ting.

call

Anropsmodulen ringer til det definerte nummeret og, hvis innringeren
svarer, kobler den som ringer, til det anropte nummeret.

Ansvar for feil og support

Hvis du aktiverer en versjon som ikke fungerer (i det hele tatt eller slik den skal), og du

trenger hjelp fra Puzzel support, gjar vi deg oppmerksom pa at det kan hende at vi ma

belaste deg for tidsbruken hvis feilen skyldes «darlig» konfigurasjon fra din side.

31.10.2018

Puzzel - Brukerveiledning for administrasjonsportal 125




Solving

wzzel. &=
® Interactions

7.9 Innhold

Pa denne siden kan du laste opp dine egne wallboardlogofiler.

Lists

Time  Audio Service Variables KPI Alarm Silent Monitoring Queues Dialler Call Flow Content

Home » Services » Content

Content

¥ Wallboard Logo (?)

Name Description Actions

[ ] L > O
Klikk pa Legg til wallboardlogo, og gi den nye raden et navn (navnet kommer til syne i

listeboksen under Visningsinnstillinger for wallboardet). Legg eventuelt inn en
beskrivelse far du klikker pa Lagre endringer.

Klikk til slutt pa handlingsknappen Last opp for a apne opplastingsvinduet. Klikk pa Legg
til logo, velg riktig fil (PNG, JPG, BMP) fra datamaskinen din, og, nar du ser filnavnet i
vinduet, klikk pa Last opp. Statusen endrer seg fra Klar til Ferdig etter en kort stund, og

da kan du lukke vinduet.

¥ Wallboard Logo (?)

Name Description

e L ] Upload a logo picture file for: My logo (] | ot > U
+ Add Wallboard Logo Please select a wallboard logo file from your PC
S

File name Date Size New file name Satus

Original Logo.jpg 24042018 140315 6673kB  Mylogo Ready

For & se en opplastet logofil klikker du pa avspillingsknappen. For & laste opp
erstatningsfiler for et bestemt logonavn klikker du pa opplastingsknappen og velger en

ny fil.
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7.10 Lister

Pa denne siden kan du se listene i din Puzzel-lgsning. Merk at du kanskje ikke kan se
alle listene, siden Puzzel kan definere en liste som «bare synlig for Puzzel».

Time  Audio Service Variables KPI Alarm Silent Menitoring Queues Dialler Call Flow Content Lists Social

Home » Services » Lists

Lists @

Name Description Type

Email Subject Email Subject to queue General

VIP callers VIP Phone numbers General

Hvis du ser en liste pa denne siden som du ikke skjanner, eller ikke visste var i bruk i din
Puzzel-lgsning, er det viktig at du IKKE gjgr endringer i listen, men isteden spgr support
hva den brukes til, og eventuelt gjgr den synlig bare for Puzzel.

7.10.1 Grunnleggende om lister
Det kan veere én eller flere lister i bruk i Puzzel.
e Grunnleggende lister (Generell liste, hviteliste, svarteliste, nodeliste eller
Brukerliste)
e Kombinerte lister (som bestar av én eller flere grunnleggende lister, som
evalueres én etter én i en forhandsdefinert rekkefglge).

En liste inneholder en Ngkkel-kolonne og en Verdi-kolonne.

Alle listeoppslag har noen ting til felles:

1. De tar inn en enkelt verdi (innkommende ngkkel)

2. De sammenholder denne verdien med ngklene som er spesifisert for hver rad i
listen.

3. De returnerer et sant-/usant-utsagn om hvorvidt det ble gjort et treff (returverdi).

4. De returnerer en enkelt utdataverdi hvis det gjgres et treff, alltid en streng av
variabel lengde. Merk at denne utdataverdien hvis gnskelig kan ha en mer
«kompleks» struktur, for eksempel en XML-struktur. Stgrrelsen pa utdataverdien
er for tiden begrenset til 7000 bytes.

Slik oppdaterer du innholdet i en liste
e Rediger listeinnholdet i administrasjonsportalen pa siden Tjenester - Lister.
e Legg til en ny fil med listeinnhold til Puzzels FTP-server. Hvis du gjgr dette,
erstatter innholdet i den nye filen det eksisterende listeinnholdet.
e La Puzzel support vedlikeholde listen.
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Bare Puzzel kan legge til nye lister og slette eksisterende lister.
Hvis du klikker pa navnet til en liste, apnes siden Rediger liste.

Merk at navnet pa listen brukes som referanse, sa hvis du endrer et listenavn, ma du
endre det de stedene i tienestelogikken som bruker denne listen.

Ngkkeltypen er heltall (bare sifre) eller tegn.

Time Audio Service Variables KPI Alarm Silent Monitoring Queues  Dialler CallFow  Content Lists Sacial

Home » Services » Lists » Email Subject

Edit list: Email Subject @

Name* Description Test look-up in list @

|Emai| Subject ‘ |Emai| Subject to queue ‘

List type Key type
| General v |Characters v

¥ List View/Edit (7)

]
Key Value Delete
2
o
2
o
.
o
2
o
R 2
o
123 5 3l Records per page (10 ¥ |

Pa denne siden kan du se og redigere listens innhold. Du kan legge til nye oppfaringer,
slette eksisterende oppfaringer og endre innhold i eksisterende oppfaringer. Du ma
klikke pa Lagre endringer for at endringene skal bli lagret i databasen.

Sok vs. testoppslag i liste for en bestemt ngkkel:
e Du kan legge inn tekst i inndataboksen for a sgke etter og se oppfaringer som
inneholder den angitte teksten i ngkkel- eller verdikolonnen.
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e Hvis du vil teste om listen fungerer som forventet, kan du klikke pa Testoppslag i
liste og dpne et nytt inndatavindu. Legg inn en nakkel her, og klikk pa Sgk. Hvis
det gjgres et treff i ngkkelkolonnen, returneres denne oppfaringens verdi.

7.10.2 Sok, jokertegn og intervaller

| et listeoppslag tester vi om det er noen oppfaringer i listen som har en innkommende
ngkkel (f.eks. innringers telefonnummer, angitt DTMF eller e-postemne) som samsvarer
med ngkkelen i en rad i listen. Hvis det gjgres et treff, returneres den (fgrste)
samsvarende oppfgringens verdi.

Den innkommende ngkkelen kan bare veere et enkelt (konstant) element. Jokertegn eller
intervaller er ikke tillatt her.

Ngkkelfeltet til en oppfaring i en liste kan veere et enkelt element (en konstant), et
intervall eller et enkelt element som inneholder ett eller flere jokertegn. Kombinasjoner
av intervaller og jokertegn i ngkkelen for en listerad er ikke tillatt.

Intervaller i listens ngkkelfelt

Fra-verdi og til-verdi er adskilt med : (kolon)

Til-verdien er med i intervallet. Eksempel pa ngkkelintervall: 22000000 : 21999999

Jokertegn i ngkkelfeltet:

Jokertegnsgk og erstatning (neste kapittel) er basert pa syntaks kjent fra Perl-baserte
vanlige uttrykk. Men det er et sett begrensninger sammenlignet med full «Perl-syntaks».
Det som stgttes som del av ngkkelen, er fglgende:

e Representerer et hvilket som helst antall tegn: .* (dvs. et punktum prikk etterfulgt
av asterisk)
e Representerer ethvert enkelttegn: . (dvs. ett punktum)

Eksempler:
Beskrivelse Nokkel
Sgk etter et hvilket som helst nummer som begynner med 47 47.*

Sgk etter numre som begynner med 47, og som bestar av til sammen 10 | 47........

sifre
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(dvs. 8 sifre etter 47)

Sak etter et hvilket som helst nummer som begynner med 47 og slutter 47...%99
med 99. Mellom 47 og 99 skal det veere minst to tegn.

Sgk etter tekst som slutter med abc .*abc
Sgk etter tekst som begynner med abc abc.*
Sok etter tekst som inneholder abc .*abc.*
Avansert.

Markering av at tegn ikke skal leses som jokertegn:

Hvis et punktum skal veere en del av ngkkelen og ikke behandles som jokertegn, ma du
skrive inn en omvendt skrastrek fgr punktumet. Det samme gjelder for asterisk hvis
asterisken kommer etter et punktum. En asterisk som star alene (dvs. ikke rett etter et
punktum), derimot, forstds som en del av ngkkelen uten omvendt skrastrek. Eksempler
pa slik bruk av omvendt skrastrek:

Beskrivelse Nokkel

Lag en ngkkel som skal samsvare med en innkommende ngkkel med den | 47*1
faste verdien 47*1

Lag en ngkkel som skal samsvare med en innkommende ngkkel som 47.\*9
begynner med 47, som deretter har et hvilket som helst slags tegn, og
som i posisjon 5 og 6 har *9 (et eksempel pa en slik innkommende ngkkel
er473*9)

Lag en ngkkel som skal samsvare med en innkommende ngkkel med den | 47\.1
faste verdien 47.1

Erstatning:

En returverdi (fra treff i oppslaget) kan manipuleres slik at den inneholder deler av (eller
hele) den innkommende ngkkelen. Slik gjgr du det:

e Et jokertegnuttrykk kan sta i parentes, slik at det blir en jokertegngruppe.

e Det kan vaere mer enn €n jokertegngruppe i en og samme ngkkel. Tegnene i en
innkommende ngkkel som samsvarer med en bestemt jokertegngruppe, kan
veere en del av den returnerte verdien.
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e Plassholdere (i den spesifiserte returverdien) for disse jokertegngruppene er $1

for den fagrste gruppen, $2 for den andre, $3 for den tredje osv..

Eksempler:

En innkommende ngkkel som begynner med 22, og som | 22(......) 004722%1
bestar av ngyaktig 8 sifre, skal ha verdien 0047 som

prefiks.

En innkommende ngkkel som begynner med 0047, og 0047(.*) | %1

som har et ukjent antall tegn etter det, skal fa fjernet
0047

7.11 Sosiale medier

Pa siden Tjenester — Sosiale medier kan du legge til, redigere og slette sosiale medier-
kanalene/-aksesspunktene som skal rutes til din Puzzel-lgsning. Merk at disse

konfigurasjonene er for den nye Igsningen for sosiale medier, som bare kan brukes

sammen med den nye agentapplikasjonen (agent.puzzel.com).
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8 Statistikk

Du har tilgang til flere standardrapporter, og du kan lage egendefinerte rapporter.

¥
Paal Admin Connect Demo Product 10009

Home Page Real-time Users Services Statistics Catalog Archive

Report Subscriptions

Reports @

P Standard Reports

P Custom Reports

8.1 Standardrapporter

Her finner du alle standardrapportene som organisasjonen din har tilgang til.

Statistics

Reports Report Subscriptions

Reports @

¥ Standard Reports

Details for agents (ID) incl. time loggedon (2

Details per agent per queue ?
Details per chat queue (2

Details per gueue |7

Details per queue for email and social media | f
Details per queue — o

Details per user group per queue ?

Dialler Queue report L7 ]

Active columns All columns

Enauiry Registration (2 Column name Description
Engquiry Registration per agent (%, Queue The name of the queue
Enquiry Registration per queue  (? From date Start date for chosen period (dd/mm/yyyy)
Loz on/off for agents (D) (7 To date End date for chosen period (dd/mm/yyyy)

} From time Start time for the chosen period (hh:mm)
Max/avg/min agents per status i

To time End time for the chosen period (hh:mm)

Menu (2

The number of Incoming calls grouped by their first "chosen” queue. One Incoming
simplified Queue report (2 e @S call counts only once in this column. Incoming calls which are not routed to a queue
9 (e.qg. if the caller hung up in an audio or menu module or if the contact centre is

SMS sent pragent (2 closed), is counted on the row without any queue name.

] ~ = The total number of calls that have been routed through each queue. One incoming
SMS/Chat survey list report call is counted in all queues it has been routed through. One incoming call that is
answered by agent and transferred to another queue is counted in the 2 relevant

SMS/Chat Survey score per queue L2 [pllcls queues. Total calls for a queue may be greater than the sum of Answered, Hang up,
Timed out, Exiting and Callback, because there are other queue exits, e.g Full, No

Time per pause-type L2, agents logged on, All agents in Pause

Total averiew L% No. of hung up The total number of callers that hung up in each queue v

¥ Custom Reports
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Spgrsmalstegnet (?) ved siden av rapporten inneholder en komplett beskrivelse av
rapporten.

Vi anbefaler ogsa delen Statistikk pa help.puzzel.com, der vi har beskrevet de ulike
rapportnivaene, hvordan tilbakeringing rapporteres, og andre emner:
https://help.puzzel.com/hc/en-us/sections/115000336769-Statistics

Velg den gnskede rapporten for & apne en ny nettleserfane der du kan endre parametere
for rapporten. Du kan velge servicenummer, tidsperiode og hvordan tidselementene
grupperes, f.eks. etter kvarter, time, dag osv.

¥ Change Parameters - Details pr queue

Service Number: |81511569 v|

| Yesterday | > | Last week | > «| Last month | >

Limit time range (00:00-24:00)

From | | To | | Advanced setting

Group By Time Element:

Customise Day
Week

8.1.1 Definere tidsperiode

Definering av en tidsperiode for en rapport kan gjgres manuelt eller ved hjelp av
Tidshjelper-knappene. Tidshjelper-knappene hjelper deg med a velge tidsperioden raskt.
Det finnes knapper for dag, uke og maned. Du kan bla gjennom tidsperioder ved hjelp
av pilene ved siden av Tidsomrade-knappene og flytte mellom datoer, uker og maneder.

31.10.2018 Puzzel - Brukerveiledning for administrasjonsportal 133


https://help.puzzel.com/hc/en-us/sections/115000336769-Statistics

Solving

wzzel. &=
® Interactions

¥ Change Parameters - Details pr queue

Service Number: | 81511569 v|

«| Yesterday | > | > «| Last month
From [17-04-2017 00:0(] | To [23-042017 24:00 | O Limittime range (00:00-24:00)
\ Advanced setfing

o April 2017 o

Mo Tu We Th Fr Sa Su
Group By Time Element:

- _ ) 3| 4| s5/| 6| 7| 8 9
View report Customise
w11 12 13 14 15 18

18 19 20 21| 22| 23

24| 25| 26| 27 28| 23| 30

Time 00:00
Hour I

Minute I

Now 0K

>

Du kan ogsa velge a angi tidsperioden manuelt ved a skrive den inn, eller ved a bruke

kalenderen som vil vises nar du flytter markgren til Fra- eller Til-feltet.

Statistikkrapporter blir som standard lagret i 1200 dager hvis det ikke er avtalt noen

annen lagringstid. Hvis du vil lagre agentrapporter (rapporter med tall per agent) i kortere
tid enn statistikk pa oversikts-/k@niva, kan du ta kontakt med Puzzel support slik at vi

kan konfigurere kortere lagringstid for agentstatistikk (f.eks. 365 dager).

Hvis rapporten skal gjelde en tidsperiode som er lengre enn én dag, kan du bruke
Begrens tidsomrade for a tilpasse rapportens tidsparametere. Du kan generere en
rapport bare innenfor apningstidene dine, f.eks. mandag-onsdag og fredag 08.00-

16.00 og torsdag 08.00-18.00.

¥ Change Parameters - Details pr queue

Opening hours: @ °
Service Number:
‘ e J From To
< Yesterday @ « > A estmonth |»
L o O Alldays 08:00 16:00
From [17-04-2017 00.00 ] To [23-042017 24:00 1O ;‘2::'[’::::;‘3: (00:00-24:00)
4‘\ @ Specify days
Group By Time Element: (no grouping) v ¥ Monday
Customise ¥ Tuesday 08:00
M Wednesday
¥ Thursday
I Friday 08:00
[ Saturday 08:00 16-00
[J Sunday 08:00 16-00
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Dette gjor du ved & klikke pa koblingen Avanserte innstillinger for & &pne Apningstider-
vinduet, der du kan konfigurere tidsomradet for hver enkelt dag.

Velg farst tiden for Fra (08.00) og Til (16.00), klikk deretter pa Spesifiser dager og juster
tiden for de forskjellige dagene. Klikk deretter pa Bruk, og merk til slutt av i boksen for a
bruke tidsbegrensningene.

< Yestersay  |» < > <[ Lastmonth  |»

Limit time range (Varies*)
Advanced setting

From [17-04-2017 00:00 | To [23-04-2017 24:00 | &

Group By Time Element: | (no grouping) v |

Hvis du vil generere en manedlig eller ukentlig rapport for nattskiftet, kan du gjgre det
ved a skrive inn f.eks. Fra 23.00 og Til 07.00. Hvis Fra-tiden (f.eks. 23.00) er senere enn
Til-tiden (f.eks. 07.00), tolkes dette til at Til-tiden er neste dag.

Nar du har generert en rapport ved a klikke pa Vis rapport-knappen, vil rapporten vises
og Endre parameter-delen minimeres. Hold markgren over et kolonnenavn for a se en
beskrivelse.

P Change Parameters - Details pr queue

Customer. * Service Number 1 Time Period: 17/04/2017 - 24/04/2017 | Generated: 26/04/2017 05:55:00 (GMT-+02:00)

Details pr queue

Queue Incoming  Total  MNo.of No.of Callback Timed Exifing Answered Answered Answer Avg.fime Longest Avg.time Longest  Avg.  Max.speak Answered Answered Answered Ansv
calls callk  hung hung requests  out  queue (excical callbacks rate(%) inqueue  queue-  inqueue  queue-  speak time Within10  within15  within20  with
up up backs) for timefor forhang  time time sec. sec. sec. st

within answered answered up before

20 sec. hung up
Callout 3 3 0 [] 3 0 ] ) 1 33% 0:00:00 00000 00121 0:0047 Nah NaN NaN N

Sales 5 5 0 [] [} [} [ 5 [} 100% 00011 0:00:35 00000 00833 02535 0% 80% 80%

Support 1 1 0 [ [} 0 ] 1 [} 100% 000:08  0:00:09 00000 00143 0:0143 100% 100% 100% 10
Total 9 ) 0 [ 3 [} [ 6 1 78% 00041 0:00:35 0:00:00  0:06:32  0:25:35 &% 83% 3% &

8.2 Lagre rapport som fil

Nar du har generert rapporten din kan du lagre den ved a klikke pa Lagre-knappen
gverst i venstre hjgrne.

P Change Parameters - Details pr queue

d XML file with report data
PDF

[ MHTML (web archive) Ie
Excel 2003

511569 / Time Period: 17/04/2017 - 24/04/2017 | Generaled: 26/04/2017 08 55:00 (GMT+02-00)

i Excel i
E—— loming ~ Total MNo.of MNo.of Callback Timed Exiting Answered Answered Answer Avg.fime Longest Avg.time lLongest  Avg.  Max.speak Answered Answ
Ealls calls  hung hung requests  out queue  (exclcall- call-backs rate (%) inqueue  gueue-  ingqueue  gueue-  speak time within 10 withi
‘Word up up backs) for time for for hang time time sec. SE
within answered answered up before
20 sec. hung up

Du kan velge mellom flere formater, f.eks. Excel, MHTML og PDF.
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Nar du har valgt et format, ma du faglge instruksjonene i nettleseren og lagre og/eller
apne rapporten.

Rapportene skaleres ulikt avhengig av formatet du velger. | enkelte formater vil rapporter

med mange kolonner eller rader spres over to eller flere sider.

8.3 Egendefinerte rapporter

Du kan tilpasse en standardrapport ved a klikke pa Tilpass-knappen.

| Yesterday | > | Last week | - | Last month

>

| Limit time range (00:00-24:00)

Fram | | T | Advanced setting

Group By Time Element: | (no grouping) v |

Nar du eller noen i organisasjonen din har en egendefinert rapport og lagret den, vil

denne nye rapporten vises i fanen Egendefinerte rapporter for fremtidig bruk.

p ZZEl Home Real-time Use B Statistics

Reports Report Subscriptions

Reports @

» Standard Reports

¥ Custom Reports

Report name Based on

Agentrapport salj '_?, Details per agent per queue ﬁ

=]

My Details for agents (ID) incl. time loggedon  (?) Details for agents (ID) incl. time logged on f

=]

8.3.1 Slik tilpasser du en rapport
Nar du klikker pa Tilpass-knappen apnes et nytt vindu.

Details pr queue (7 o

» Column
» Row Filter - Queue
» Chart Options

» Default Parameters
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Her kan du velge om du vil filtrere radene og kolonnene som skal inkluderes i rapporten,
og noen rapporter har diagramalternativer. Innholdet i dette vinduet varierer etter hvilken
rapport du har valgt.

Hvis et Ressursfilter er aktivert pa deg, kan det finnes radelementer du ikke skal kunne
se. Hvis du har tilgang til a redigere en rapport som inneholder elementer du ikke har
tilgang til (pa grunn av et ressursfilter), kan du ikke slette disse elementene, og du vil se
et hengelassymbol.

8.3.2 Tilpasse kolonner

| trekkspillmenyen Kolonner starter du alltid med et sett med standardkolonner. Du kan
fierne en kolonne ved & klikke pa sgppelkassen. Hvis du skal legge til en eller flere
kolonner, apner du Legg til kolonne-vinduet ved a klikke pa +-tegnet.

Details pr queue 7/ 9
¥ Column
Incoming calls. u‘ﬁ Total calls ﬁl‘ No. of hung up ‘u“lﬁ No. of hung up within 20 sec. ﬁl‘
Call-back requests ﬁl‘
Add Column e
Answered call-backs
1 -~ -
Longest queue-time for answered jup o
Please choose from the following columns D
Avg. speak time u‘ﬁ Max. speak t ﬁi
Answer% within SLA
Answered within 20 sec. Answer% within SLA excl hangup before SLA ﬁ
Answered within 40 sec. Answered after 600 sec. ﬁi
Answered calls answered in 120 sec.
nesereuAhinbls=c Answered calls answered in 180 sec. o

Answered calls answered in 30 sec.

Answered calls answered in 300 sec.

» Row Filter - Queue Answered calls answered in 360 sac.

Answered calls answered in 420 sec.

» Chart Options

Answered calls answered in 45 sec.

{
{
{
|
. %Answered calls answered in 20 sec.
{
{
[
{
f

Ancwarad ralle ancwarad in A0 car

» Default Parameters

Kolonnene for denne rapporten som ikke har blitt valgt enda er listet opp. Klikk pa

kolonnenavnet for a legge til en kolonne til rapporten. Lukk deretter vinduet og klikk pa
Bruk, eller fortsett med a tilpasse Rader og/eller angi Standardparametere.

8.3.3 Tilpasse radfiltre
Som standard vises alle rader (f.eks. agenter, brukergrupper, kger eller aksessnumre) i
en rapport. Hvis du vil legge til elementer i et radfilter, ma du klikke pa +-tegnet for a
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apne et nytt vindu med elementene som er tilgjengelige for denne rapporten, og som
enna ikke er blitt valgt.

Details pr queue @ °
Add Row Filter - Queue o
» Column
~
¥ Row Filter - Queue Please choose from the following queues :]
Callout
H e ——

Chat Support

Email Personal

> Chart Options

Email Transferred

SocialCee Facebook

SocialCee Twitter

Switchboard

(
(
(
(
(
» Default Parameters P‘“a"
(
(
[
(

Etter at et element har blitt lagt til filtret, vil bare elementene i radfiltret vises i rapporten.
Du kan fjerne elementer fra en radliste ved a klikke pa sgppelkassen. Klikk pa Bruk for a
lukke Tilpass-vinduet eller starte a definere standardparametere.

8.3.4 Diagramalternativer
Noen av rapportene har diagramalternativer. Her kan du velge
e o0m det skal vises en tabell og/eller et diagram
e hvilken kolonne du vil skal vises i diagrammet
e hva slags diagram du vil ha (kake-, sgyle- eller kurvediagram)
e om alle (standard) eller bare de farste 5/10/15/20 radene skal vises

Details pr queue 7 0

» Column
» Row Filter - Queue
¥ Chart Options

# Show Table ) Show Chart

Chart type: Show values
Show Column: ‘\nccmmg calls v |
Rows to show: All v

» Default Parameters
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Hvis du bare vil at bestemte rader (som ikke er de gverste x radene) skal vises, kan du
bruke Radfilter og manuelt velge radene som skal veere med.

8.3.5 Tilpasse standardparametere
Standardparametere lar deg definere enkelte elementer slik at du slipper a definere dem
hver gang du vil se rapportene. Standardparameterne du kan definere for rapportene

dine er:

e Servicenummer (hvis du har flere)

e Fra og Til (f.eks. mandag forrige uke 00.00 til sgndag forrige uke 24.00)
e Begrens tidsomradet (f.eks. man-fre 08.00-16.00, lgr 09.00-14.00)

e Grupper pa tid (f.eks. Uke gruppert pa dag).

Du kan ogsa bestemme om disse parameterne skal vaere Skjult, Skrivebeskyttet eller
Redigerbar for brukerne av rapporten, giennom Utseende-kolonnen.

P Column

> Row Filter - Queue
> Chart Options

¥ Default Parameters

Default Parameters: ®O0n OOff

Parameter f Value Appearance
From Date: | < Last week > W | | Monday v |

To Date: | < Last week > v | | Sunday W | 24:00
Limit time range O

Group By Time Element: (no grouping) hd

Nar du er ferdig med a tilpasse en rapport, klikk pa Bruk-knappen for a lukke vinduet.
Klikk deretter pa Vis rapport for a generere rapporten med de definerte parameterne.
Hvis du vil at denne rapporten skal veere tilgjengelig i fremtiden, utvid Endre parametere-
delen over rapporten, klikk pa Tilpass og deretter pa Lagre som-knappen. Et nytt vindu vil
vises der du kan taste inn et navn og en beskrivelse for rapporten din.
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Details pr queue @ 6

Please enter a name for your custom report:

|My Details pr queue

User Description

Cancel fif Save

Nar du har lagret rapporten, kan du finne den under Egendefinerte rapporter-fanen.

P Standard Reports

¥ Custom Reports

Report name Based on

Agentrapport salj ® Details per agent per queue @ m
My Details for agents (ID) incl. time logged on @ Details for agents (ID) incl. time logged on @ m
Paals kerapport @ Details pr queue @ m

Mer detaljert informasjon og ytterligere forklaringer finner du i artiklene om statistikk pa
help.puzzel.com.

8.4 Rapportabonnement

Rapportabonnement er en funksjon som gjgr det mulig & sende forskjellige rapporter
automatisk til ulike e-postmottakere ved faste intervaller, f.eks. daglig, ukentlig eller
manedlig.

Vi anbefaler at bare administratorbrukere som kan se alle rapporter og alle
brukergrupper og kger i statistikk, har tilgang til & se siden Statistikk -
Rapportabonnement. Brukerne kan nemlig se og redigere hverandres
rapportabonnement, og ressursfiltrene gjelder ikke for rapportabonnement.

Du kan opprette flere rapportabonnement. Hvert abonnement inneholder en standard
eller en egendefinert rapport som skal sendes til én eller flere e-postmottakere.
Rapporten vil legges ved e-posten som en MHTML- eller Excel-fil. | fanen
Rapportabonnement kan du opprette slike rapportabonnement for deg og kollegene
dine, og du kan se en liste over eksisterende rapportabonnement.
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Reports Report Subscriptions

Report Subscriptions @

Filter: | Filter table
Subscription name Report Enabled Last edited by Delete
> Queue report weekly Paals kerapport No Paal Admin (paal) m

+ Add Subscription

Et rapportabonnement ma veere Aktivert for at e-poster skal sendes ut.

8.4.1 Eksisterende abonnement

Alle brukere i firmaet ditt med tilgang til denne siden kan se og redigere hverandres
abonnement. Fgr du oppretter et nytt abonnement, sjekk at den relevante rapporten ikke
allerede sendes til andre mottakere til de ghskede tidsintervallene. Hvis den er det, kan
du bare legge til en ny mottaker til det eksisterende abonnementet.

Hvis du vil se hvordan et eksisterende abonnement er konfigurert, er det bare a klikke pa
det granne flagget for & vise detaljene for abonnementet.

8.4.2 Opprette abonnement
Hvis du vil opprette et abonnement, klikker du pa Legg til abonnement-knappen. Et nytt
abonnement med tre forskjellige faner vil vises.

8.4.2.1 Rapport- og e-postmottakere
| denne fanen ma du velge en rapport, fylle ut informasjon som Navn pa abonnement,
rapportbeskrivelse, e-postmottakere og velge filformat.

Subscription name Report Enabled Last edited by Delete
v Queue report weekly Paals kerapport No Paal Admin (pako) ]ﬁ

|‘ Report and email recipients || Parameters Scheduling

Subscription name* |Queue report weekly

Report description |My report with my queaues and my columns

Select report™ | Paals kerapport ~ |

Email To* [p - e com;a 2. l.com |

Email Cc | |

Email Subject |Queue report - last week

Email Body |Please study the attached report with traffic for last week

Report language EN w

Report file format
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8.4.2.2 Parametere

Disse er de samme parameterne som kan brukes nar en rapport tilpasses (Kolonner,
Rader og Standardparametere). Hvis du har valgt en egendefinert rapport i dette
rapportabonnementet og denne egendefinerte rapporten har definert noen
standardparametere, vil de vises her. Hvis du endrer noen av parameterne her, f.eks.
apningstider (Begrens tidsintervall), vil det nye tidsintervallet lagres bare for dette
rapport-abonnementet.

For rapporter som brukes i rapport-abonnement anbefaler vi & definere Begrens
tidsintervall bare i rapport-abonnementet for a unnga a vedlikeholde tidsintervaller pa to
steder eller ha forskjellige tidsintervaller i rapporten og i abonnementet.

Subscription name Report Enabled Last edited by Delete
¥ Kerapport ukentlig Paals kerapport No Paal Kongshaug (pako) Fﬁ

Report and email recipients ‘ Parameters | Scheduling

Service Number:

From Date: | < Last week > v | | Monday A4 | | 00:00 \

To Date: | < Last week > v | |Sunday e | | 24:00 ‘

Limit time range E (Varies*) Advanced setting

Group By Time Element Day w

sysGraph Pie v

graphColumn | Incoming calls v

graphFilter All v

Hvis du vil ha en daglig rapport for ukedager, skal du velge Parametere Fra | gar 00.00
Til I gar 24.00 (og under Tidsplan skal du krysse av for dagene tirsdag til lardag og velge
en Tid mellom 03.00 og 07.00, siden statistikk for en hel dag (til 24.00) vanligvis er klar
rett etter 02.00 neste dag).

Hvis du vil ha daglige rapporter for tidsintervallet 08.00-17.00, kan du under
Parametere velge Fra i dag 08.00 til | dag 17.00 (og under Tidsplan merke av for
mandag-fredag og velge Tid 20.00).

8.4.2.3 Tidsplan

Her konfigurerer du nar rapporten skal genereres og sendes. Dette ma samsvare med
rapportens definerte parametere. Eksempler:
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En daglig rapport for mandag til fredag (I gar 00.00-24.00) trenger bare a planlegges for
Faste dager tirsdag-lgrdag, f.eks. kl. 04.00:

Report and email recipients Parameters | Scheduling |
@ Fixed day(s) each week Mo MTu ¥ we M Th M Er W sa Osu
O Fixed date(s) each month Day number(s): ﬁ
Time (hh:mm): Date first time: Date last time: I:I Enabled []

Ukentlig rapport (Forrige uke) trenger bare a planlegges for Fast dag mandag:

Report and email recipients Parameters | Scheduling |
®) Fixed day(s) each week Wl Mo Ou we O Oer Osa Osu
O Fixed date(s) each month Day number(s): 1
Time (hh:mm): Date first time: Date last time: l:l Enabled []

Manedlig rapport (Forrige mnd.) trenger bare planlegges for Fast dato, den 1. i maneden:

Report and email recipients Parameters | Scheduling |
) Fixed day(s) each week Mo Tu We Th Fr Sa Su
®) Fixed date(s) each month Day number(s): I:l
Time (hh:mm): Date first time: Date last time: l:l Enabled []

Hvis du vil sende rapportene pa flere faste datoer, bruker du et semikolon mellom
datoene.

Du aktiverer et abonnement ved & merke av for Aktivert og deretter lagre.

8.4.2.4 Hyvilke rader inkluderes?

Ressursfiltre kan brukes til a begrense hvilke rapporter eller hvilke kaer/brukergrupper
en bruker kan se i Statistikk, men ressursfiltrene brukes ikke til rapportabonnement.
Hvis du vil distribuere en agentrapport som bare inneholder bestemte agenter, ma du
lagre en egendefinert rapport med disse agentene og deretter velge den i et
rapportabonnement.
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9 Arkiv

search  Anonymize  Auditlog

Arkivet har tre sider:

Sak Dette er selve arkivet, der du finner informasjon om de enkelt anrop (og
opptak), chatter (og chattelogger) og e-poster.

Anonymiser Her kan du legge inn telefonnummer og e-postadresse til en person som
ber om a bli glemt, hvis du vil at Puzzel skal slette denne personens
telefonnummer/e-postadresse i samtaler/chatter/e-poster i arkivet.

Revisjonslogg | Her kan du finne én oppfaring for hver gang en bruker har lyttet til /
lastet ned / slettet et samtaleopptak eller dpnet / lastet ned / slettet en

chattelogg.

9.1 Sok

Pa siden Arkiv - Sgk kan du finne informasjon om telefonsamtaler (og opptak), chatter
og e-post (inkludert e-oppgaver) som er behandlet i Puzzel, samt tilknyttede
henvendelsesregistreringer. | tillegg kan resultater fra SMS- og chatsurveyer for
samtaler/chatter vises. Selve e-postteksten og vedlegget er ikke tilgjengelig i Puzzel-

arkivet.

Catalog EEYOIE

search  Anonymize  Auditlog

Home » Archive » Search

Search ®

¥ Search criteria

SR LR (ST —

Type Time period* Caller's Number
| w ] |

Recorded Calls
Chat
Email

Search and show result Search and download

Queues Agents

Henvendelser (samtaler/chatter/e-poster) som er avsluttet, overfares til arkivet hvert
minutt, med en liten forsinkelse. Generell informasjon om en henvendelse blir vanligvis
tilgjengelig i arkivet 3-5 minutter etter avsluttet henvendelse, og det tar vanligvis litt
lengre tid for opptaksfilen og chatteloggen kommer opp. Det kan hende at informasjonen
fra henvendelsesregistreringen blir tilgjengelig farst mye senere, siden agenten kan
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foreta registreringen lenge etter endt samtale/chat. Ogsa surveyscore/-kommentar kan

bli tilgjengelig lenge etter endt samtale/chat, siden sluttkunden kanskje ikke svarer med
en gang.

9.1.1 Grunnleggende sgkeparametere
Obligatoriske felter

o Type: Velg Alle telefonsamtaler, Telefonsamtaler med opptak (et subset av Alle
telefonsamtaler), Chat eller E-post

e Tidsperiode: Bruk Fra-/Til-feltene for a definere tidsperioden, eller bruk
Tidshjelper-knappene og de granne pilene.

Valgfrie sgkefelter:

o Aksesspunkt (telefonnummer/e-postadresse osv.)
o Ko

o Agent

e Innringers nummer / Chattenavn / Fra.

Se kapitlet Innringers nummer for anrop som viderekobles til Puzzel

| feltene med listebokser (Aksesspunkt, Kaer, Agenter) kan du velge én eller flere
oppfaringer.

¥ Search criteria

TR < e T
Type Time period* Caller's Number
Al Calls v [25042018 00:00 | o 25042018 24:00 | |
Access Points Queues Agents
‘. Filter [Enter keywords a Checkall a¢ Uncheckall 9]

[ Dialer 3 (Preview)
) email Personal

) email Transferred

| Cichat sales

&7

[ chat Suppert

[J Demo Queue 1

9.1.1.1 Sok med jokertegn

* kan brukes som jokertegn i begynnelsen, midten og/eller slutten av sgkestrengen i
feltene Innringers nummer, Chattenavn, E-post og Fra (e-post), og i feltene Kommentar
og Tagger under avansert sgk.

Hvis du sgker etter *petter* i Chattenavn/E-post, finner du chatter som inneholder
petter i feltene Navn eller E-post (id)
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Hvis du sgker etter 214906* i Innringers nummer, finner du anrop som har et nummer
som begynner pa 214906.

9.1.2 Avanserte sgkeparametere
Nar det er klikket pa Avansert (istedenfor Grunnleggende), er flere sgkeparametere

tilgjengelige.
¥ Search criteria
« | Yesterday | > « | Last week | >
Type Time period* Caller's Number
Al Calls | to | |
Access Points Queues Agents
Speak Time (seconds) Recording time (seconds) Time before answer (seconds)
0 T | to 999999 [E |t |999999 o | to/999999 |
Service Numbers Country Supervisor Tags
Categories Topics Answer Status
- - <A 2
Enquiry registration comment Survey Score Survey Comment(s)
Hung up First Variable Name Variable Value
7] | |
Silent Monitored by

e For typen Alle telefonsamtaler / Telefonsamtaler med opptak kan du basere
soket pa f.eks. Samtaletid, Opptakstid, Tid far svar, Kategorier/emner for
henvendelsesregistrering, surveyscore/-kommentar og mer.

e For typen Chat er de avanserte parameterne Samtaletid og Tid fgr svar,

Kategorier/emner for henvendelsesregistrering og surveyscore/-kommentar.

Samtaletid er varigheten av chattesamtalen med agenten(e), mens Tid fgr svar er

tiden i k@ fgr agenten klikket aksepter.

e Fortypen E-post er de avanserte parameterne Svartid, Tid far svar og Svarstatus
(Besvart / Forelgpig ikke besvart), i tillegg til Kategorier/Emner under

Henvendelsesregistrering.

o Svartid er tiden fra agenten klikker pa Aksepter, til han/hun lukker e-

31.10.2018

postdialogboksen i agentapplikasjonen. Hvis agenten jobbet med en e-

post mer enn en gang (pa grunn av tid i personlig ka), er svartiden den

samlede tiden agenten har jobbet med e-posten. (Tilsvarer samtaletid for

telefonanrop.)

Tid far svar er tiden i kg for farste agent klikker pa Aksepter. Merk at en

agent kan akseptere e-posten og deretter plassere den i sin personlige ka
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for a hente den frem og sende et svar til kunden dagen etter. Kolonnen
Totaltid kan gi en indikasjon pa hvor lang tid det tok fgr agenten faktisk
sendte et e-postsvar tilbake til kunden.

9.2 Sokeresultater for Alle anrop / Innspilte samtaler
Klikk pa knappen Sgk og vis resultat nar du har definert sgkeparameterne. Da vises

sgkeresultatet.

Catalog NGV

Search  Anonymize  Auditlog

Home » Archive » Search

Search @
¥ Search criteria
TR (e >
Type Time period* Caller's Number
Al Calls ~]  [12-10-2018 00:00 | to [12-10-2018 24:00 |
Access Points ‘Queues Agents
search and show result EEUGEGLLIGELE  5carch completed, 2 records found
Start Access Point Recording Time Speak Time Caller's Number Time before answer Agent(s) [ select

» 12.10.2018 11:33 95510009 0:00 0:.00 =

> 12.10.2018 12:39 81511569 (Main... 15:05 15:05 0:35 Andreas Wallin ’ O

Select Action ~

Hvis du vil laste ned den generelle informasjonen om samtaler, klikker du pa Sgk og last
ned. Se Last ned generell informasjon om henvendelser for mer informasjon.

Hvis du sgker blant Alle telefonsamtaler, ser du at samtaler som ikke har opptak har
0.00 som Innspillingstid og mangler en svart Spill av-knapp ved siden av seg.

Hvis du ser mer enn ett navn i Agenter-kolonnen, ble den innspilte samtalen handtert av
to separate agenter, som betyr at samtalen ble satt over til en annen agent i Igpet av
samtalen. Hvis begge «samtalene» ble spilt inn, har avspillingsknappen en + inne i seg
som indikasjon pa at det finnes to innspillinger.

Ved a klikke pa den grgnne avspillingsknappen ved siden av anropet, kan du se den
grafiske flyten for det valgte anropet / innspilte anropet.

9.2.1 Generell informasjon om anrop

| fanen Generell informasjon kan du se den grafiske flyten for anropet, dvs. hvor lenge
innringeren var i kg, agenten(e) han/hun snakket med, samtaletid osv. Hvis sgylen i
diagrammet er «brutt», har innringeren tilbrakt mer enn tre minutter i den aktuelle
aktiviteten (i ka eller i samtale).
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| eksemplet nedenfor kan du se at innringeren har hatt en samtale som varte mer enn
tre minutter, for & demonstrere at vi har «brutt» samtalestolpen.

¥ 26.04.2017 08:02 0:00 F23 2:36 .
General Information
Menu Menu
- —
0:08 0:12

Conversation

0:31

Conversation

|
|
iy

Menu Queue
0:13 il 1:30
Menu Queue
0:15 1:13
] »
Start 26.04.2017 08:02:39 Finish 26,04.2017 08:12:09 Total speak time 5:23
Hung up First Caller

Supervisor Tags | |

Supervisor Comments | |

| feltet Tags fra leder kan du legge inn en tag (f.eks. «klage»), slik at samtalen blir lettere
a finne senere. Du kan ogsa legge til en kommentar (hvis det er lagt inn en tag).

Hvis du vil finne dette anropet (opptaket) eller andre anrop du har tagget med «klage»,
skriver du «klage» i sgkefeltet Tags fra leder (Avansert).

9.2.1.1 Hvem som la pa forst

For innkommende anrop tilordnet en agent viser vi hvem som la pa farst (agenten eller
innringeren). Merk standard virkemate for Puzzel-lgsninger: Nar innringeren legger pa
farst, blir agenten koblet fra, og nar agenten legger pa farst, blir innringeren koblet fra.
Hvis innringeren og agenten er ferdige med a snakke og har sagt ha det til hverandre, er
det ikke uvanlig at agenten legger pa farst. Og husk at forbindelsen kan bli brutt uten at
verken agenten eller innringeren legger pa.
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9.2.1.2 Innringers nummer for anrop som viderekobles til Puzzel

Hvis firmaet ditt har viderekoblet et aksessnummer som ikke tilhgrer Puzzel, til et Puzzel-
aksessnummer, er det mulig at Puzzel ikke mottar innringers nummer som «calling party
number», men isteden som «additional calling party number» eller «redirecting number». |
slike tilfeller ser det ut som om alle innringerne har det samme nummeret:
aksessnummeret som ikke er et Puzzel-aksessnummer.

Nar du skriver inn et nummer i feltet Innringers nummer og klikker pa Sak, ser vi etter
treff i bade Calling, Additional og Redirecting number. Det betyr at du kan fa opp treff der
Innringers nummer ikke er det samme som nummeret du anga. Hvis et innkommende
anrop har slike ekstra numre, viser vi disse ekstra numrene (som kan passe til ditt sgk)
under anropsdiagrammet i fanen Generell informasjon.

9.2.1.3 Maedlytt

Nar en leder ber om medlytt av en agent, legger han eller hun inn telefonnummeret det
skal ringes til (lytternummeret). Nar den valgte agenten svarer pa et anrop, ringes det til
lytternummeret. Hvis det har blitt utfgrt medlytt pa en samtale, vil man kunne se
nummeret til den som har lyttet, og i hvilket tidsrom det ble lyttet. | tillegg kan du sgke
etter samtaler det har blitt utfert medlytt pa, ved a skrive inn lytternummeret eller bare *
i feltet Medlytt utfart av under Avansert sgk.

9.2.1.4 Samtalevariabler

Hvis det er konfigurert at din lgsning lagrer verdien for en bestemt variabel i radataene
for samtalen, er denne variabelen sgkbar og synlig i arkivet. Eksempel: Hvis lgsningen pa
vegne av innringeren foretar et eksternt oppslag i ditt CRM-system med innringers
nummer som parameter og CRM-systemet svarer med kundenummeret eller en saks-ID,
kan denne verdien fra systemet lagres i en variabel. Hvis det er konfigurert en variabel,
kan du velge variabelnavnet i listeboksen eller skrive inn en streng (med * som
jokertegn) som verdi og sgke. | resultatdelen vil en samtale som har en variabelverdi ha
en ny fane kalt Variabler, som viser samtalens variabler og tilhgrende verdier.

Start Access Point Recording Time Speak Time Caller's Number Time before A (s) Related Call(s) [ Select

Y

09.03.2017 17:09 - -

General Information ‘ Variables ‘

Time Variable Name Variable Value
09.03.2017 17:09:07 —

09.03.2017 17:09:07 -
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9.2.2 Arkiverte opptak

Puzzel kan ta opp alle samtaler fra en kg (tvunget i kg), eller alle anrop til agenter i en
bestemt brukergruppe (tvunget pa bruker) hvis det er konfigurert. | tillegg kan agenter
klikke pa Start opptak i agentapplikasjonen ved behov. Hvis innringeren ikke har
akseptert (eller har nektet) at samtalen spilles inn, vil vi ikke ta opp samtalen, selv om
tvungen innspilling er konfigurert. Hvis den valgte samtalen er blitt tatt opp, ser du fanen
Opptak i tillegg til Generell informasjon.

Start Access Point Recording Time Speak Time Caller's Number  Time before answer Agent(s) | Selact
¥ 26.04.2017 10:00 81511569 (Main... 0:32 0:32 21490672 0:24 Paal Agent ’ ]
General Information Recording Enquiry Registration
Start Finish Queue Agent
26.04.2017 10:01:21 26.04.2017 10:01:53 Sales Paal Agent P

| Opptak-fanen kan du se start- og avslutningstiden for opptaket.

Hvis samtalen med opptak ble satt over og samtalen med neste agent ogsa ble tatt opp,
vil du se navnet pa to eller flere agenter i Opptak-fanen.

Merk at starttiden for et opptak er forskjellig for starttiden for det innkommende anropet
i Generell informasjon-fanen. | Opptak-fanen er starttiden nar en innringer bli koblet til en
agent hvis «tvungent» opptak er konfigurert for kgen eller agenten. Hvis opptaket ikke
startet automatisk, er starttiden tidspunktet agenten klikket pa Start opptak.

9.2.2.1 Spille av/ laste ned et opptak

Vi bruker MP3-filer til samtaleopptak i arkivet. Hvis du klikker pa den svarte
avspillingsknappen ved siden av et opptak, begynner MP3-lydfilen a spilles av i
nettleseren. Du kan sette avspillingen pa pause nar som helst. Noen nettlesere (Internet
Explorer og Firefox) statter ogsa spoling fremover og bakover med «glidebryteren».

Hvis du vil laste ned den innspilte MP3-filen, kan du gjgre det ved & merke av for Velg i
boksen ved siden av opptaket, og deretter velge Last ned nederst pa siden.

Start Access Point Recording Time Speak Time Caller's Number Time before answer Agent(s) [ Select
> 09.04.2018 10:32 81511569 (Main... 1:00 1:.08 98214836 0:08 Agent PK ’ (m]

> 10.04.2018 14:24 81511569 (Main... 1:00 1:00 20020509 1:06 Andreas Wallin ’ (=)

Select Action M

Select Action

Download
Delste Recording(s)

Hvis du velger a laste ned ett eller flere opptak, far lydfilene filnavn med dette formatet:
«queuename_yyyymmdd-hhmm_accessnum_anum_sessionid_nr.mp3». «nm vil vanligvis
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veere 1, men hvis det er to opptak av den samme samtalen, vil det veere filer med nr= 1
og 2. Lydfilen zippes, og ZIP-filen far et unikt navn (en GUID).

Administratorer kan fa tilgang til a slette opptak fra arkivet. Hvis et opptak blir slettet, vil
brukerne av arkivet kunne se at det har veert et opptak av samtalen, men at det na er

slettet.

9.3 Sokeresultater for chat
Velg type = chat, og oppgi dine sgkekriterier. Nar du klikker pa «Sgk og vis resultat», vises

chatter som samsvarer med sgket.

Catalog [Na

Search  Anonymize  Auditlog

Home » Archive » Search

Search™@
¥ Search criteria
>« SIS
b Time period*
Chat ~ 15-10-2018 00:00 | o [17-10-2018 24:00 |

Access Points Queues

ERERLEEERCEEY  Scarch completed, 1 records found

Start Access Point Speak Time Chatter’s Email (id) Chater’s Name Time before answer Agentds) [ Select

» 17.10.201209:13 Chat_10009_g ch... 0:33 pemer@smart.no Petter Smart 0:39 AgentPK O

Select Action ~

Ubesvarte chatter er inkludert fra 17. oktober 2018.

9.3.1 Generell informasjon for chat
| fanen Generell informasjon finner du tiden brukt i kg og til chattesamtale med

agent(er). Dette er den samme strukturen som ved telefonanrop.
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Start Access Point Speak Time Chatter’s Email (i) Chatter’s Name Time before answer Agent(s) [ Selec

¥ 17.10.201809:13 Chat_10009_q_ch... 0:53 petter@smartno Petter Smart 0:39 AgentPK ]

General Information | Chat | EnquiryRegistration | Survey

Queue (0:38)
Chat Sales

Conversation (0:53)
Agent PK

Start 17.10201809:13:56 Finish 17.10.2018 09:15:06 Hung up First Caller

Supervisor Tags

Supervisor Comments

Select Action >

9.3.1.1 Hvem som avsluttet chatten forst

For chatter tilordnet en agent viser vi hvem som avsluttet chatten farst (Legger pa farst).
Det vanlige er at chatteren kobler seg fra farst, og at agenten litt senere lukker
dialogboksen for chat i agentapplikasjonen. Hvis agenten praver a lukke en chattefane i
agentapplikasjonen fgr chatteren har koblet seg fra, blir det gitt en advarsel, men
agenten kan lukke fanen.

9.3.2 Chat-fane

Under Chat-fanen vises selve chatteteksten. Hvis du trenger en kopi av teksten, kan du
merke den og kopiere den til utklippstavlien pa datamaskinen og deretter lime den inn i
et dokument eller en e-post. Du kan ogsa velge chatten i hgyre marg og velge Last ned
for a fa teksten som XML-fil.
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Start Access Point Speak Time Chatter's Email (id) Chatter's Name Time before answer Agent(s)
v 17.10.2018 09:13 Chat_10009_q_ch... 0:33 petter@smart.no Petter Smart 0:39 AgentPK
General Information || Chat | Enquiry Registration Survey
Name Petter Smart
ID petter@smart.no
Petter Smart 09:13
09:13 Home
09:13 Contact us
AgentPK 09:14
Hil You are chatting with Agent PK. How can | help you?
Petter Smart 09:14
Just testing
AgentPK 09:14
ok
AgentPK 09:15
Thanks for your request. Have a nice day!
AgentPK 03:15
Thanks for your request, and have a great day! Best regards Agent PK_
You can also find to asked questi
Select Action

Administratorer kan fa tilgang til a slette opptak og chattelogger fra arkivet. Hvis en
chattelogg slettes fra arkivet, vil du se chattens generelle informasjon og at det har veert
en chattelogg, men at denne na er slettet.

9.4 Sokeresultater for e-post

Medietypen E-post i Puzzel kan veere e-post eller skriftlige henvendelser fra et hvilket

[ Select

[m]

v

som helst system koblet til Puzzel (ofte kalt e-oppgave). Nar du klikker pa s@k, vises e-
poster som samsvarer med sgket.

Searcly Anonymize  Audit log

Home » Archive » Search

Search @

CIEl Archive

¥ Search criteria

3 o, R IEET—]
Type Time period* From
Email ~] [16-10-2018 00-00 | w [16-10-2018 2400 | I |
Access Points Queues Agents
Search and show result EUCIEUCEERUELEN  Sccrch completed, 2 records found
Start Access Point Time before answer Answer time Total Time From Agents) Subject
| 2 16.10.2018 15:24 demo.cention.pr... 6:46:38 0:12 6:46:50 raymond. Re: Testf.
> 16.10.2018 22:20 demo.cention.pr... 3:58 1:08:37 1:12:36 demo.pra Testfors...

Under Generell informasjon-fanen for e-post finner du Tid fagr svar og Svartid. Svartid er
tiden agenten har hatt e-postdialogboksen apen i agentapplikasjonen.
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Under diagrammet finner du lenken «Vis innhold», som er en kobling til e-posten (e-
oppgaven) som er lagret i systemet ditt. Dette er koblingen Puzzel mottok da e-posten
ble plassert i kg. Merk: Hvis e-posten/e-oppgaven er flyttet til en annen mappe i
kildesystemet, er det mulig at koblingen ikke lenger er gyldig.

Start Access Point Time before answer Answer time  Total Time From Agent(s) Subject

¥ 28.03.201719:27 demo.product@de... 1d 04:54:37 0:27 1d 04:55:04 o) . 1@i.. BergeAstrup Test

General Information

Queue

Mail
1d04:54:37

Answering

0:27

Start 28.03.2017 19:27:.07 Finish 30.03.2017 00:22:11 Answer time 0:27
Display Content Display Content
Supervisor Tags | |

Supervisor Comments | |

En e-post i kg som enna ikke er sendt til en agent, vises i arkivet, men vi presenterer
bare tid for ankomst i kgen, siden vi ikke vet nar den vil bli sendt til en agent, og hvor
lang tid agenten vil bruke pa a behandle den.

9.5 Henvendelsesregistreringer i Arkiv

| agentapplikasjonen kan agentene ved hjelp av Henvendelsesregistrering registrere hva
samtalen, chatten eller e-posten dreide seg om. Nar en agent besvarer et anrop eller en
skriftlig henvendelse, vises en ny fane for henvendelsesregistrering (hvis det er
konfigurert). Siden samtaler kan settes over til andre agenter og
henvendelsesregistrering er valgfritt, kan det veere O, 1 eller flere
henvendelsesregistreringer per innkommende anrop, hver med ett eller flere emner i én
eller flere kategorier og/eller en kommentar. Du kan sgke etter samtaler, chatter eller e-
poster med bestemte kategorier/emner eller med en bestemt kommentar.
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Start Access Point Recording Time Speak Time Caller's Number Time before answer Agent(s) [ Select

L 03.01.2018 08:24 21496002 (Demo... 0:11 011 0:21 Paal agent ’ a

General Information Recording

Time Agent Name Queue Category Topic
03.01.2018 08:23:36 Paal agent Support Product General

Comment: MNothing special

Merk at bare henvendelsesregistreringer som er knyttet til en henvendelse, vises i
arkivet.

Vi anbefaler pa det sterkeste at «Tillat manuelle henvendelsesregistreringer» (Brukere -
Produkter - Agentapplikasjon) slas AV, slik at agentene hindres i a gjare registreringer
som ikke er knyttet til henvendelser, og som derfor ikke vises i ArKiv.

Hvis du bruker Puzzel Dialer og en agent legger inn ny tid for et Dialer-anrop, vises
tidspunktet for det nye anropet og «til meg selv» / «til hvilken som helst agent» under
kommentaren. Hvis Dialer-agenten velger «<Merk som ubesvart», vil dette ogsa vises her.

9.6 Surveyscore og -kommentar i Arkiv

Hvis firmaet ditt gnsker a se resultater fra SMS- og chatsurveyer i arkivet, er dette et
alternativ som kan slas pa av Puzzel support. Hvis kunden blir tiloudt en SMS- eller
chatsurvey, blir spgrsmalet, scoren og kommentaren vist i fanen Survey i Arkiv.

Sparsmalet vises, og hvis det mottas et svar, blir svaret (scoren og/eller kommentaren)
vist. Ved SMS-survey sender kunden vanligvis et svar med en score (og/eller en
kommentar). Hvis det sendes et oppfalgingsspgrsmal, kommer det gjerne en kommentar
(og/eller kanskje en ny score). Ved chatsurvey kan kunden bare svare én gang, med en
score og/eller en kommentar.

Relevante sgkefelter under Avansert sgk:
e Surveyscore: Du kan angi et nummer (f.eks. 10) eller et intervall (f.eks. 0-2).
e Surveykommentar: Skriv inn tekst, og bruk * som jokertegn. Eksempel: *bad*.
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Home Page » Archive » Search

Search @

¥ Search criteria

« Yesterday > « Last week >
Type Time period* Chatter's Name/Email
Chat v [06-11-2017 00-00 | to [14-01-2018 24:00 | [ |
Access Points Queues Agents
Speak Time (seconds) Recording time (seconds) Time before answer (seconds)
[o to[999999 0 to [999999 [o | to[ 999999 |
Service Numbers ‘Country Supervisor Tags
Categories Topics Answer Status
- - <All= v

Ui istration comment Sun Score Sul Comment{s)
Hung up First Variable Name Variable Value
\ vl =2
silent Monitored by
Search completed, & records found

Start Access Point Speak Time Chatter's Email (id) Chatter's Name Time before answer Agent{s) [ select

¥ 09.11.201710:18 Chat_10009_g_ch... 0:30 petter@smart.com Petter Smart 0:03 Paal agent |
General Information || Chat || Enquiry Registration ‘ Survey |

Time Question (Message(s) sent) Score Comment

09.11.2017 10:19:17 Please help us improve our service by rating this chat.

09.11.2017 10:19:18 5

Hvis du vil ha en liste over alle innringere eller chattere i Igpet av en dag som har gitt en
surveykommentar, kan du sgke pa Alle samtaler/chatter med surveykommentar =*.

9.7 Last ned generell informasjon om henvendelser

| arkivet kan du sgke etter henvendelser (anrop/chatter/e-poster), og du kan se pa den
generelle informasjonen for henvendelsene du finner, og fa tilgang til innholdet i
henvendelsen, dvs. spille av opptaket av samtalen eller se chatteloggen. Du kan ogsa
laste ned samtaleopptak (MP3-filer) og chattelogger fra arkivet.

Hvis du vil laste ned den generelle informasjonen for et utvalg samtaler/chatter/e-poster
i arkivet som Excelfil, kan du angi sgkekriteriene dine og klikke pa «Sgk og last ned».
Hvis du bekrefter i popupvinduet, giennomfgres sgket, og en XLSX-fil genereres og lastes
ned.
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CIEIGEE Archive

Search  Anonymize  Audit log

Home » Archive » Search b

Search @
¥ Search criteria
T s LR = —]
Type Time period* Caller’s Number
All Calls ~] [16-10-2012 00:00 | to [16-10-2018 24:00 | [ |
Access Points Queues Agents
Search and show result Search and download

Confirmation 0

Are you sure you want to download the General
information as xIsx? Please note that if more than
5000 rows are found, the file will not contain any data.
If this happens, you should refine your search (e.g.
shorten the time period) and click ‘Search and
download again.

Yes | No

Generell informasjon om en henvendelse er «metadata» som innringers
nummer/chattenavn/e-postavsenderadresse, aksesspunkt, starttid, kagnavn, tid i kg,
agentnavn, agentens samtaletid osv.

Hvis du klikker pa «Sgk og vis resultat», presenterer vi maks 100 henvendelser i
nettleseren din, selv om sgket returnerer flere oppfaringer («Sgk fullfart. For mange
oppfaringer funnet, 100 oppfaringer vist»). Hvis du klikker pa «Sgk og last ned», tillater vi
na maks 5000 henvendelser/rader i filen. Den nedlastede filen vil ha filnavnet «Puzzel
Archive data yyyy.mm.dd hh_mm_ss.xlsx». Hvis sgket returnerer mer enn 5000 rader,
genererer vi en fil uten data med filnavnet «Too many rows - please narrow search.xlsx».

Det vil veere én rad i XLSX-filen per anrop/chat/e-post.

Kolonnene i XLSX-filen:

Kolonnenavn Beskrivelse

StartTime Datoen og tidspunktet da henvendelsen ankom Puzzel-plattformen

ANO Innringers nummer, chatter-ID eller e-postens avsenderadresse

AddANO Hvis et «additional calling party number» mottas av Puzzel, vil det vises
her.

BNO Aksessnummeret for anrop (B-nummer), mottakeradresse for e-poster

og aksesspunktet for chatter.

Sessionld Henvendelsens gkt-ID i Puzzel (brukt i samtaleopptaksfiler)

TimeBeforeAnswer Antallet sekunder fra henvendelsen ankom i Puzzel, til den farste
agenten svarte pa anropet / aksepterte den skriftlige henvendelsen

TotalSpeaktime Totalt antall sekunder agentene var tilkoblet denne henvendelsen.
Ka Navnet pa den farste kaen denne henvendelsen var i
QueueStartTime Datoen og tidspunktet da henvendelsen ankom den fgrste kgen

31.10.2018 Puzzel - Brukerveiledning for administrasjonsportal 157



Solving

wzzel. &=
® Interactions

Kolonnenavn Beskrivelse

TimelnQueue Hvor lenge henvendelsen var i den fgrste kgen (antall sekunder)

Agentld ID-en til den fgrste agenten som besvarte/aksepterte henvendelsen

AgentName Navnet pa den fgrste agenten som besvarte henvendelsen

AgentSpeakStart Datoen og tidspunktet da den fgrste agenten besvarte/aksepterte
henvendelsen

AgentSpeakTime Hvor lenge (hvor mange sekunder) henvendelsen var tilkoblet den
farste agenten

Queue2 Navnet pa den siste kaen denne henvendelsen var i

Queue2StartTime Datoen og tidspunktet da henvendelsen kom inn i den siste kgen

TimelnQueue?2 Hvor lenge (hvor mange sekunder) henvendelsen var i den siste kgen

Agent2Id ID-en til den siste agenten som besvarte henvendelsen

Agent2Name Navnet pa den siste agenten som besvarte henvendelsen

Agent2SpeakStart Datoen og tidspunktet da den siste agenten besvarte/aksepterte
henvendelsen.

Agent2SpeakTime Hvor lenge (hvor mange sekunder) henvendelsen var tilkoblet den siste
agenten

Opptak For samtaler: Antallet samtaleopptak i denne samtalen
For chat: 1 hvis chatteloggen eksisterer.

For e-post: Verdien vil vanligvis veere 1, men for e-poster som har
ankommet kaen, men som ikke er besvart av agenter enna, vil verdien

veere O.
EngReg 0 hvis det ikke er registrert noe om denne henvendelsen.

1 hvis det minst finnes én oppfaring for denne henvendelsen.
SurveryOffered 0 = survey ikke tilbudt.

1 = tilbudt

2 = tilbudt, og svar mottatt.

Merk

Den generell informasjonen i arkivet er IKKE radata. Arkivet inneholder ganske detaljert
informasjon om samtaler/chatter/e-poster, men denne informasjonen er forenklet og mindre
detaljert enn informasjonen i Radata. De viktigste forskjellene mellom visningen i Radata og
visningen i Arkiv er forklart i et eget kapittel i «Puzzel Raw Data detailed description v1.8.pdf,
som du finner pa help.puzzel.com

Hvis du vil ha mer detaljert informasjon om samtaler, eller hvis du vil at detaljert informasjon om
mange samtaler hver dag / hver uke skal lagres i ditt eget system, er den anbefalte lgsningen a
eksportere data fra SQL-databasen Puzzel Raw data til din egen database.
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9.8 Anonymiser

Pa siden Arkiv - Sgk kan du sgker etter anrop/chatter fra en persons telefonnummer/e-
postadresse og deretter laste ned og/eller slette samtaleopptakene og chatteloggene,
men ikke fjerne sporene (i Generell informasjon) som forteller at personen har ringt til,
chattet med eller sendt e-post til din Puzzel-lgsning.

Pa siden Arkiv - Anonymiser kan du legge til en rad med telefonnummer og/eller e-
postadresse for hver sluttkunde (person) som ber om a bli glemt, og deretter kan du
velge hvor (SMS-survey og Arkiv) denne personen skal anonymiseres.

cll=l Archive

Search ~ Anonymize  Audit log

Home » Archive » Anonymize

Anonymize calls/chats/emails @

Phone number Email To Date (including) Comment Archive SMS Survey Status

|2222: | |espen@test.com - [os-06-2018 | | £ = Done 1]

[98212 | | [24-05-2018 | | £ £ Partly done [

[e76t | usemame@mail ser | [24-05-2018 [ | 4 v Partly done [

Nar det legges inn en oppfaring, erstatter Puzzel (den pafelgende natten) dette

telefonnummeret i eksisterende samtaler og denne e-postadressen i eksisterende
chatter/e-poster med «Anonymisert», i arkivet og/eller i listen over SMS-surveyresultater.
En ny oppfaring vil ha statusen Venter til anonymiseringen er ferdig den pafglgende
natten, og deretter vil statusen veere Utfort.

Merk at hvis en person ringer inn til eller tar initiativ til en chat i din Puzzel-lgsning etter
dagen da du la inn nummeret/e-postadressen her, vil denne samtalen/chatten ikke bli
anonymisert. Men du kan oppdatere en eksisterende rad i denne tabellen med en nyere
dato, hvis samtaler/chatter etter den opprinnelige oppfaringsdatoen skal anonymiseres.
Nar du endrer datoen pa en oppfaring, vil statusen veere Delvis utfart til neste morgen.

Telefonnummerformat
e Nasjonale telefonnumre ma angis uten landskode.
e Utenlandske telefonnumre (numre som ikke tilhgrer denne Puzzel-lgsningens
land) ma angis med 00 og landskode fgr det nasjonale nummeret.

Hvis noen sgker etter henvendelser i arkivet fra et telefonnummer eller en e-postadresse
som er anonymisert, returneres ingen henvendelser.

Hvis en bruker sgker etter henvendelser i arkivet og en anonymisert samtale/chat/e-post
vises i resultatet (f.eks. ved sgk etter alle henvendelser til kg X i gar), inneholder den
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anonymiserte samtalen/chatten/e-posten ikke innringers nummer/chatter-ID/e-
postavsenderadresse; det vil isteden sta «<anonymisert».

Merk at hvis du anonymiserer samtaler/chatter i arkivet, vil du ikke kunne finne disse
henvendelsene i arkivet senere, sa hvis du virkelig trenger a slette samtaleopptakene
eller chatteloggene og fjerne innringers nummer/chatter-ID (e-postadresse) fra den
generelle informasjonen for henvendelsen, ma du slette
samtaleopptakene/chatteloggene farst.

9.9 Revisjonslogg for arkivet

Hver gang en bruker lytter til, laster ned eller sletter et samtaleopptak, eller ser, laster
ned eller sletter en chattelogg fra Arkiv, opprettes det en loggoppfaring i revisjonsloggen.
Puzzel oppretter ikke en loggoppfaring nar en bruker apner fanen Generell informasjon,
fanen Henvendelsesregistrering eller fanen Survey for en samtale/chat.

Alle eller utvalgte administratorbrukere kan gis tilgang til a se siden Revisjonslogg for
arkivet, der du finner én oppfaring for hver gang en bruker har apnet et samtaleopptak
eller en chattelogg.

EIEE Archive

Search  Anonymize  Auditlog

Home » Archive » Audit log

Audit log @
¥V Search criterla
< \ Yesterday \ > | Last week \ >
Type Action done Time period User name
L L v [ ] \ | o] |

Type Action done Date and time User's name

Chat Recording played / Chat log seen 08.03.2017 10:16:45 Yan's; Wang'sez Link to call/chat

Chat Recording played / Chat log seen 08.03.2017 09:40:30 Paal Kengshaug Link to call/chat

Nar du sgker i denne loggen, kan du spesifisere Type (Telefonsamtaler med opptak eller
Chat), Handling utfart (lytte / laste ned / slette), Bruker som apnet innholdet, og/eller
tidsperiode.

Nar den generelle informasjonen om en «gammel» samtale/chat slettes fra arkivet ved
midnatt (i henhold til den avtalte lagringstiden), slettes ogsa (eventuelle)
revisjonsloggoppfaringer for de slettede samtalene/chattene.

Puzzel support kan ikke lytte til dine samtaleopptak eller se chatteloggene dine i arkivet
hvis du ikke har gitt Puzzel tilgang til innholdet i arkivet. Det kan veere nyttig for oss i
Puzzel & ha tilgang til opptaksfiler nar vi arbeider med supportsaker knyttet til samtale-
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/lydkvalitet eller samtaleopptak. Hvis Puzzel far tilgang til arkivinnholdet og en Puzzel-
ansatt lytter til et samtaleopptak eller ser pa en chattelogg, blir dette logget i
revisjonsloggen for arkivet (hvis logging er slatt pa).
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10 Katalog

10.1 Katalogoversikt

| fanen Katalog i administrasjonsportalen kan du administrere de manuelt innlagte eller
importerte kontaktene eller avdelingene i organisasjonen din, og du kan knytte kontakter
til avdelinger. Kontaktene i katalogen er sgkbare i sgkekildefanen «Katalog» i
agentapplikasjonen:

¥ Contacts [ paai Q' na

i an [ Paal K ji ikler, 513 - CCO: R&D
HPal

B catalog

& Services

L Agents

rm Customers

) +472149( Department <» Today +
® +4798214 @ 513 - CCO: R&D No appointments.

" Description ‘Open calendar
paal.kong: 0@ X
W paal.kongshaug@intele.com Intelecom Group AS Oslo

Det er tre mater a legge til kontakter pa i organisasjonens katalog:

o [eggtil eller rediger kontakter manuelt i katalogen gjennom
administrasjonsportalen.

e Importer en fil med en liste over kontaktene dine ved a laste den opp til Puzzels
FTP-server.

e Importer kontakter giennom en synkroniseringsklient installert i Exchange-miljoet
ditt eller et lignende miljg.

| tillegg til kontaktinformasjon kan kontaktens kalenderavtaler importeres giennom den
samme synkroniseringsklienten som kontaktene. | likhet med kontakter kan ogsa avtaler
legges til manuelt.

Hvilke felter for kontaktdetaljer som brukes i din katalog, bestemmes nar support setter
opp katalogen.

Katalogen er bygd opp med et hierarkisk system av organisasjonsenheter. Det er tre
grunnleggende nivaer i hierarkiet: Overordnet organisasjon, organisasjon og avdeling.

e Overordnet organisasjon: Overordnet organisasjon er det gverste nivaet i
hierarkiet. En overordnet organisasjon inneholder én eller flere organisasjoner.
Mer enn én organisasjon er relevant for kontaktsentre som ma administrere
kontakter fra mer enn én organisasjon. | de fleste tilfeller har den overordnede
organisasjonen bare én organisasjon under seg.
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e Organisasjon: Organisasjonen i katalogen inneholder typisk alle kontakter og
avdelinger i selskapet ditt. En organisasjon inneholder vanligvis mer enn én
avdeling. Noen kunder har mer enn én organisasjon, men de fleste har bare én.

Avdelinger: Avdelinger brukes til & gruppere kontakter og representerer generelt
en faktisk avdeling i organisasjonshierarkiet. En avdeling kan ha flere
underavdelinger, som i sin tur kan ha underavdelinger. Du kan ha s mange
avdelingsnivaer du vil i hierarkiet.

Nar katalogen settes opp, ma Overordnet organisasjon og Organisasjon opprettes av en

tekniker fra Puzzel. Med tilstrekkelige tilgangsrettigheter kan du opprette de
underliggende avdelingene og underavdelingene, og hvilke kontakter som hgrer til hvor.

10.2 Katalog
Under Katalog - Katalog er det to trekkspillmenyer: Kontakter og Avdelinger.

stics JNeEIEIL=E Archive

Catalog  Administration

Home » Catalog » Catalog

Catalog

Y Contacts(7)

+ Add Contact

[Enter search query

‘ Search

Name

E-mail

Phone Mobile Title

Y Departments (?)

[Enter search query

Name Opening Hours

+ Add Department

Address Email Fax Telephone
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10.2.1 Kontakter

Under Kontakter kan du sgke etter selskapets kontakter. Du kan sgke etter treff i alle
kontaktfelter, f.eks. navn, e-postadresse, telefon, tittel, beskrivelse og tjenester, og du
kan sgke med flere ord adskilt med mellomrom. Nar du har utfert et sgk, far du opp
rader som begynner med teksten du sgkte pa.

Hvis du har tilgang til mer enn én organisasjon, far du opp en rullegardinliste, der du kan
velge hvilken organisasjon du vil sgke i. Fra sgkeresultatene kan du ga videre til

kontaktdetaljer og kalender. Med tilstrekkelig tilgang kan du redigere noen av disse
detaljene.

Det blir ikke fart opp flere enn 500 kontakter i et sgkeresultat.

¥ Contacts (7)
|5vein| | + Add Contact
Name E-mail Phone Mobile Title

10.2.1.1 Kalender

Name E-mail Phone Mobile Title

ap

0O sv

Hvis du klikker pa kalenderikonet ved siden av kontaktnavnet, far du opp kontaktens
kalender.

Calendar for Svein Gunnar Bjgrke

S| Nov 11 — 17 2013 montn [ cev | [EREH 240

Mon 1111 Tue 11/12 Wed 11/13 Thu 11/14 Fri 1115 Sat 11/16 Sun 1117
7-00am

8:00am
9:00am
10:00am
11:00am
12:00pm
1:00pm
2:00pm
3:00pm

400pm

5:00pm

Quick Add Absence

Notavailable v |/+ Add absence )

31.10.2018 Puzzel - Brukerveiledning for administrasjonsportal 164



Solving

wzzel. &=
® |Interactions

Du kan endre visningen for kalenderen (maned, uke, dag eller 7-18, 24 t) ved hjelp av
knappene gverst til hgyre.

Hvis du klikker pa en avtale i kalenderen, far du opp neermere opplysninger om avtalen.
Hvis du har tilstrekkelig tilgang, kan du slette en avtale (eller hendelse).

10.2.1.2 Legge til en avtale

Hvis du har tilstrekkelige rettigheter, kan du legge til en avtale i kalenderen til en kontakt
ved a klikke pa et ledig tidspunkt i kalenderen. Da far du opp et vindu, og her kan du
legge inn naermere opplysninger, far du klikker pa Legg til hendelse.

Add event °
S —

T —

From 06-01-2017 13:00

To 06-01-2017 13:30

All day event [

Description

|’ & Add Event |

10.2.1.3 Legg til fraveer raskt

Hvis du raskt vil legge til et fraveer eller en avtale i kalenderen, kan du bruke knappen
«Legg til fraveer». Da opprettes det en avtale som begynner med en gang, og som varer i
30 minutter.

-« > today May 12 _ 18 2014 month day 24h

Mon 5/12 Tue 513 Wed 5/14 Thu 5115 Fri 5116 Sat 5117 Sun 5/18
7:00am

8:00am
9:00am

10:00am

11:00am 11:00am 11:00am
Review Mutichannel Bl Review - Search alka
s ’
12:00pm
00,

1:00pm

2:00pm [
Review Outbound
3:00pm

4:00pm

1:00pm 1:00pm 1:00pm|
Connec Connec Connec|
Friday. Friday Friday

5:00pm

Quick Add Absence

| Not available v || 30 minutes v H o Add absence ]
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Du kan selvfglgelig endre arsaken (lkke tilgjengelig / Mgte / Lunsj / Gatt for dagen)
og/eller varigheten fer du klikker pa Legg til fraveer.

For & fa avtalen til & vare i mer enn 30 minutter kan du dra den ved hjelp av pilen i
midten av avtalen.

11:58am
Not available

—
1:30pm
| SEO - WP client

10.2.1.4 Modifisering av kalenderen og synkronisering med e-post-
/kalendersystemer.

12:00pm

Merk at kalenderen i Puzzel ikke synkroniserer tilbake til kildesystemet. Hvis du legger til
eller sletter en avtale i katalogen, trer disse endringene ikke i kraft i kildesystemet. Hvis
du sletter en avtale i katalogen og deretter foretar en full synkronisering med
kildesystemet, kommer avtalen opp igjen i kalenderen i katalogen. Hvis du har opprettet
synkronisering med et e-post-/kalendersystem, anbefaler vi at du redigerer avtalene i
kildesystemet.

10.2.1.5 Kontaktdetaljer og Rediger kontakt

Name E-mail Phone Mobile Title

(| Svein Gunnar Bjerke

i

Klikk pa et kontaktnavn i sgkeresultatet i trekkspillmenyen Kontakter for & se detaljert
informasjon om kontakten.

Contact Details - Svein Gunnar Bjerke

First Name Svein Gunnar

Last Name Bjerke

Title Product Specialist
Description Intelecom Group AS Oslo
Phone Number +47214

Mobile Phone +47975/

Fax

E-mail Sve

Department 10001 » 10001 Intelecom NO » 517 - CCO: Product
Alternative Contact

Services Salesforce, Dynamics, Zendesk

External contact No

Contact Source File

Created

Modified 28.04.2017 07:04:41
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Klikk pa Rediger kontakt i Kontaktdetaljer for a redigere kontaktens informasjon (bare
mulig med tilstrekkelige rettigheter).

Home Page » Catalog » Catalog » Svein Gunnar Bjerke » Edit Contact

Edit Contact - Svein Gunnar Bjerke

First Name Svein Gunnar

Last Name Bjarke
Title Product Specialist
Intelecom Group AS Osla
Description
4
Phone Number +4721
Mobile Phone +4797¢
Fax
E-mail Svein.Gunnar.Bjorke®@intele.com
Department 10001 » 10001 Intelecom NO » 517 - CCO: Product
Alternative Contact Enter search query
Salesforce, Dynamics, Zendesk
Services
4
External contact o
Contact Source File
Created
Modified 28.04.2017 07:04:41

X Delete Contact

Noen organisasjoner eksporterer sine kontakter fra Active Directory eller andre kilder
med en sett felter de gnsker a synkronisere. Ved a angi «<web» som kilde for noen av
feltene, oppnar man gkt fleksibilitet, siden katalogadministratorer da kan redigere disse
feltene i Puzzel.

10.2.1.6 Legg til en kontakt
Du kan legge til en ny kontakt ved a klikke pa knappen Legg til kontakt.

¥ Contacts (?) 1

Name E-mail Phone Mobile Title

Legg inn den nye kontaktens informasjon pa siden Legg til kontakt, og klikk pa Lagre
endringer.

Nar du har lagt til kontakten, oppfarer den seg som en hvilken som helst annen kontakt i
katalogen og er underlagt de samme begrensningene som tidligere opprettede
kontakter.
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10.2.2 Avdelinger
Under trekkspillmenyen Avdelinger kan du sgke etter eksisterende avdelinger i

katalogen.

Home Page » Catalog » Catalog

Catalog

> Contacts (7)

| Y Departments (?)

|oper | + Add Department

Name Opening Hours Address Email Fax Telephone

519 - CCO: IT Operations

UK: Operations

Du kan sgke etter treff i alle avdelingsfelter (Navn, Beskrivelse, Leder og Tjenester). Hvis
du har tilgang til mer enn én organisasjon, kan du velge organisasjon i en
rullegardinliste.

10.2.2.1 Avdelingsdetaljer
Klikk pa navnet til en avdeling (i sgkeresultatet) for a se detaljer for avdelingen.

Home Page » Catalog » Catalog » 519 - CCO: IT Operations

Department Details - 579 - CCO: IT Operations

Name 519 - CCO: IT Operations

Description

Under 10001 » 10001 Intelecom NO » 519 - CCO: IT Operations
Reception

Manager

Opening Hours

Telephone Hours

Services
Invoice Node 450 iLo
Contacts Show contags in this department Export a list of a ﬁomacts in this department

Editggartment

Pa siden Avdelingsdetaljer kan du gjere falgende:
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1. KIlikk pa Vis kontakter i avdeling for & se alle kontakter som er registrert.

Home Page » Catalog » Catalog » 519 - CCO: IT Operations » List of Contacts in 519 - CCO: IT Operations

List of Contacts in 519 - CCO: IT Operations @
IExgorta!istor’contacts l Filter: J

) Name Email Phone Mobile Title

o Op
O WE
= 8
=HERe

™ Ee

| denne listen over kontakter kan du klikke pa kalenderikonet til en kontakt og fa
opp kontaktens kalender, eller du kan klikke pa kontaktens navn og se detaljene
for kontakten. Hvis du vil eksportere et utvalg av kontaktene, velger du de
aktuelle kontaktene og klikker pa Eksporter en liste over kontakter.

2. Klikk pa Eksporter alle kontakter i avdeling.

3. Klikk pa Rediger avdeling for a redigere informasjon om avdelingen.

Home Page » Catalog » Catalog » 519 - CCO: IT Ogerations » Edit Department

Edit Department - 579 - CCO: IT Operations

Name 619 CCO: IT Operations |

Description

Under | None] v

Reception [ |

Manager [ ]

Opening Hours

Telephone Hours

Services

Invoice Node 1450 iLo
ow contacts in this depa

Contacts

Det er bare feltet Navn som er obligatorisk for avdelinger. Hvis avdelingen skal

veere en underavdeling av en annen avdeling, velger du hvilken avdeling
avdelingen som skal veere underordnet, i feltet Under.
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10.2.2.2 Eksporter kontakter

Hvis du vil eksportere alle kontakter i en avdeling,
. o . E detail
klikker du pa Eksporter en liste over alle kontakter port datalls ©
i denne avdelingen pa siden Avdelingsdetaljer. | P o g
1 Conﬁgurre l‘:e ?xpunhk_:ly chuosi;lg :h :h_ﬁe\d; WA‘.I:J ;‘f expm;eg mbwmc:_mb umns. Aﬁd or
Hvis du vil eksportere et utvalg av kontakter i den 1 emscwmer T
Load default setup Load last saved setup
valgte avdelingen, klikker du pa Vis kontakter i | y
L | Field Column index
V i . U V | External catalog ID v 1
denne avdelingen. Deretter merker du av i boksen i
: :
ved siden av kontaktene du vil eksportere fra g
listen, far du klikker pa Eksporter en liste over E 7]
[}
kontakter. o
) ) . Export fields EI m
| vinduet Eksporter detaljer kan du velge hvilket d i}
; : 1
format detaljene skal eksporteres i (Excel eller g
CSV), og hvilke felter som skal veere med i den g
_
eksporterte listen.
Hvilke felter som eksporteres som standard i din
lgsning, vises i kolonnen Felt, men du kan ogsa Save currentsenup

laste inn det sist lagrede feltoppsettet (fra en av

dine tidligere eksporter) hvis du foretrekker det. Du kan legge til felter du vil eksportere,
ved a klikke pa +-knappen nederst i vinduet, og du kan slette felter ved a klikke pa
papirkurvikonet. Merk at hvilke felter som er standard, kommer an pa hvordan katalogen
din er konfigurert.

| kolonnen Kolonneindeks kan du angi i hvilken rekkefglge feltene skal vises i den
eksporterte filen. Kolonnen som skal komme farst, ma ha verdien 1.

Hvis du vil ha et mellomrom mellom kolonnene, kan du hoppe over et indeksnummer. |
dette eksemplet har vi ikke gitt kolonneindeksen 6 til noe felt. Det betyr at det vil veere
en tom kolonne etter den femte kolonnen i den eksporterte listen.

Du kan nar som helst lagre det gjeldende eksportoppsettet slik at du kan bruke det pa
nytt senere. P4 denne maten kan du neste gang velge mellom standardoppsettet i
lgsningen din og oppsettet du lagret sist.
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10.2.2.3 Opprette en ny avdeling
» Contacts (?)

Y Departments (?)

|Enter search query | <+ Add Department

Name Opening Hours Address Email Fax Telephone
Kllkk pé kna ppen Legg t” avdeling u nder Home Page » Catalog » Catalog » Add department

trekkspillmenyen Avdelinger for & legge tilen  Add department
ny avdeling.

Name |

Det eneste obligatoriske feltet er Navn.

Hvis katalogen din har mer enn én Descripton
organisasjon, kan du velge organisasjon i 4
feltet Under. Uk 10001 -
» 10001 Intelecom NO -
Hvis du vil at den nye avdelingen skal veere
en underavdeling, ma du angi dette etterpa Opening Hours

ved a redigere avdelingen.

Telephone Hours

Services

Invoice Node |

€) Undo Changes

10.3 Administrasjon
Under Katalog - Administrasjon er det flere trekkspillmenyer. Ikke alle kunder kan se
alle trekkspillmenyene.
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Sill Catalog EENEITE

Catalog  Administration

Home » Catalog » Administration

Administration

P Unconfirmed Departments (?)
P Department Association (7)

P Call Management (?)

> Logs(?)

P Alert Configuration (7)

10.3.1 Ubekreftede avdelinger

Hvis avdelingsfeltet blir synkronisert/importert automatisk, ma du som administrator
bekrefte avdelingene for at de skal bli lagt til i katalogen og hierarkiet. Disse avdelingene
inneholder automatisk kontaktene som har en spesifisert synkronisert avdeling i sitt
avdelingsfelt.

¥ Unconfirmed Departments (?)

Choose department
10001 - {Parent Organization)
» 10001 Intelecom NO - (Organization)

Unconfirmed Departments
Name Confirm Merge Into Add Under

p Show Contacts

Du kan gjare tre ting med en avdeling:

e Bekrefte: Merk av i denne boksen for a legge avdelingen til i hierarkiet.

e Sla sammen med: Det er mulig a sla en synkronisert avdeling sammen med en
eksisterende avdeling i katalogen. Den opprinnelige avdelingen vil da vises og
inneholde kontaktene til begge avdelingene.

e Legg til under: Her kan du velge hvilken organisasjon eller avdeling den gjeldende
avdelingen skal legges til under. Du kan dermed lage et organisasjonshierarki av
synkroniserte avdelinger.

10.3.2 Avdelingstilknytning

Under Avdelingstilknytning kan du angi hvilke avdelinger brukere tilhgrer. Du kan flytte
brukere mellom avdelinger og knytte brukere som ikke tilhgrer en bestemt avdeling, til
en avdeling.

31.10.2018 Puzzel - Brukerveiledning for administrasjonsportal 172



Solving

wzzel. &=
® |Interactions

» Unconfirmed Departments (?)

¥V Department Association (?)

Choose department

10001 . {Parent Organization)
» 10001 Intelecom NO - {Organization)
» | ~  (Department)

410 - Operational -

Support H

Nar du har valgt riktig avdeling, far du opp to kontaktlister.

e Den farste listen viser hvilke brukere som ikke har en avdelingstilknytning.
e Den andre listen viser hvilke brukere som hgrer til avdelingen du har valgt.

¥V Department Association (7)

Choose department
10001 - (Parent Organization)
» 10001 Intelecom NO v (Organization)
» |410 - Operational Support  ~  (Department)

Users without department association

Name Email Title Move

Eal ® - W]

Stis . O

Users in Department "410 - Operational Support”
Name Email Title Move

Andre - - U

Jo Swe

Hvis du vil flytte en ikke-tilknyttet bruker til en avdeling, ma du merke av i boksen Flytt og
klikke pa Lagre endringer. Brukeren blir da lagt til i den valgte avdelingen.

Hvis du vil flytte en bruker fra en avdeling til en annen, ma du merke av i boksen Flytt og
klikke pa Lagre endringer. Brukeren flyttes da ut av avdelingen og kommer til syne i
listen over ikke-tilknyttede brukere. Deretter kan du flytte brukeren til rett avdeling.

10.3.3 Anropsadministrasjon
Under Anropsadministrasjon kan du aktivere og deaktivere fraveersadministrasjon for
enkeltkontakter. Fraveersadministrasjon brukes for det meste i sentralbordlgsninger der
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direkte anrop til kontakter, vanligvis ansatte, blir viderekoblet til Puzzel-lgsningen hvis de
ikke blir besvart, slik at innringeren far hgre eventuell innlest fraveersinformasjon for den
aktuelle kontakten.

¥ Call Management (7)

Choose department
10001 . (Parent Organisation)
» 10001 Intelecom NO - (Organisation)
Name Absence Management

Velg fgrst organisasjon. Merk deretter av for kontaktene du vil aktivere innlest
fraveersinformasjon for.

Merk at denne funksjonen krever et eget oppsett i Puzzel og i den lokale PABX-en.

10.3.4 Logger

Her kan du sgke etter endringer og varsler for organisasjonen du har valgt. Velg tidsrom
og alvorlighet (Informasjon, Endring, Advarsel, Feil eller Alle), angi sgketekst, og klikk pa
Sok.

> Call Management (7)

¥ Logs(7)
Define Search
10001 - (Parent Organisation)
Choose department
» 10001 Intelecom NO = (Organisation)
From 28-04-2017 14:29
To 28-04-2017 14:29
Severty
Time Source Message Detail
28.04.2017 14:29:00 Contact Centre Rest Services Preparing to receive Contacts file.
° 28.04.2017 14:29:00 Contact Centre Rest Services Initiated 20170428(2d8a7fd9-1f83-4ea2-88f0-42bcab24e0a7) mare
28.04.2017 14:29:00 Contact Centre Rest Services Receiving file "contacts.csv”, 1000 bytes.
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10.3.5 Varslingskonfigurasjon

| Varslingskonfigurasjon kan du legge til varsler for kontakter og avtaler. Disse varslene
blir utlgst etter nar kontaktene og avtalene sist ble oppdatert. Dette er nyttig for
administratorer som gnsker a bli varslet hvis synkroniseringen av kontakter eller avtaler
slutter & fungere.

¥V Alert Configuration (?)

Alert Name Source Organisation Email Time Setting Interval Threshold
|Alarm1 | |Cata|og '| 10001 Intelecom NO alarmrecipient@mail. com 08:00-16:00 m

=+ Add Alert #) Undo Changes

e Navn pa varsel: Navn pa varslet.

¢ Kilde: Katalog eller Kalender.

¢ Organisasjon: Husk a ta hensyn til hierarkiet! Alle avdelinger under
organisasjonen du velger, vil utlgse alarmer.

e E-post: E-postadressen som far varslet.

e Tidsrom (Mottakers tid): Varslets «apningstider». Det blir bare sendt varsler
innenfor det valgte tidsrommet.

e Intervall: Hvor ofte varslet skal sendes nar varslingen er utlgst. Systemet
fortsetter a sende varsler til synkroniseringen fungerer igjen.

o Terskelverdi: Hvor gamle de konfigurerte dataene ma veere far systemet begynner
a sende varsler.

31.10.2018 Puzzel - Brukerveiledning for administrasjonsportal 175



Solving

wzzel. &=
® Interactions

11 Widget

p ZZE' Home Real-time Users Services Statistics Catalog Archive [l

Widget Configuration  Tab Configuration

Denne fanen gir en oversikt og konfigurasjonsalternativer for Faner og Widgets som skal
brukes i den nye agentapplikasjonen. Brukerveiledningen for widgetsiden i
administrasjonsportalen og widget-APl-en finnes i egne artikler pa help.puzzel.com.
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12 SMS

12.1 SMS-survey
For kunder med Puzzel SMS-survey har vi en egen (gammel) administratorside
(https://interactive.intele.com), der spgrsmals-/svar-/takk-meldingene blir definert, der

svartelisten vedlikeholdes, og der resultatene vises. Den samme funksjonaliteten er
tilgjengelig i Puzzel administrasjonsportal pa siden SMS - SMS-survey.

Survey

Home » SMS » Survey

SMS Survey Services

Name

Product Demo Survey NO

Klikk pa en survey (det kan hende at du har flere) for a apne siden med detaljer.

p Zzel ome Realtime Users Services

Survey

Home » Sms » Survey

Sms Survey Menus

Survey service status
® Enabled

Service name: Survey test
Disabled

Quarantine
o

> Result
» Messages
P Followup messages

» Blacklist

Save Changes

Pa denne siden kan SMS-survey aktiveres/deaktiveres, og du kan definere en
karantenetid (et minste antall dager mellom hver gang vi sender en SMS-survey til et
mobilnummer, i tilfelle innringeren ringer til Puzzel-kunden flere ganger i lgpet av en

uke).

12.1.1 Resultat
Alle resultater fra surveyen er tilgjengelige i resultatlisten. Listen er sgkbar etter dato,

agent, kgnavn og score. Hvis du har definert flere brukergrupper, er dette ogsa

spesifisert («Team»).
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¥ Result(?)

Time pericd® Queues Agents Scores
[26-04201800:00 | to |26-04-2018 24:00 None - None - Nane -

Search

Date Phonenumber Agent Queue Team Score Comment Follow up answer Address

26.04.2018 12:45:14 1 6
26.04.2012 12:41:24 1 3
26.04.2018 12:35:51 1 6
26.04.2018 12:29:10
26.04.2018 12:27:28
26.04.2018 12:23:54 B
26.04.2018 12:16:13
26.04.2012 11:534:11 ]
26.04.2018 10:56:23

26.04.2018 10:55:46 3

Go to page l:l 1 Records per page

N
%)
I
v
v
v

> Messages (?)

Scoren blir lagt til i feltet Score. Hvis innringeren har skrevet noe annet eller noe i tillegg
til en score i svaret, blir dette lagt til i kolonnen Kommentar. Hvis det sendes en
oppfelgingsmelding og innringeren svarer pa denne meldingen, vil dette synes i kolonnen
Svar pa oppfalging.

Hver natt anonymiserer Puzzel telefonnummeret for oppf@ringer som er mer enn fire
maneder gamle.

Aggregerte SMS-surveyresultater er ogsa tilgiengelige i Wallboard (Gj.sn. score per kg
hittil i dag), Ticker (Gj.sn. score per kg, brukergruppe og agent hittil i dag), Arkiv (score og
kommentar per innringer), Statistikk (SMS-/chatsurveyscore per k@) og i Radata.

12.1.2 Meldinger
Under Meldinger defineres surveymeldingen og den generelle svarmeldingen, og under
Oppfaigingsmeldinger defineres de spesifikke meldingene og handlingene for hvert svar.

Meldinger

e Surveymelding: Dette er den fgrste SMS-en innringeren mottar. Meldingen skal
inneholde et spgrsmal og en angivelse av hvilke scorer som er tillatt. Maks 960
tegn.

Eksempel: <Hvor sannsynlig er det pa en skala fra O til 10 at du vil anbefale
selskapet vart til andre?»

e Svarmelding: Dette er meldingen Puzzel sender til innringeren nar innringerens
svar pa surveymeldingen er mottatt. Maks 960 tegn.
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¥ Messages (7]

Survey message Reply message

I insker din mening pa hvor fornayd du var med dagens [Takk for din tilbakemelding.
isamtale. Svar pa denne meldingan mar ot ciffar mallom 1 og §, der 1 Hilsen

er mindre bra og 6 er meget bra.

e A

¥ Follow up messages (7

Score Follow up messages Activate message Send mail Send notice by URL

1 |Kan du utdype ditt svar nazrmere? Hva kan vi gjere bedre?

o

2

a

s

6 |Thank you for your feedback

Oppfolgingsmelding

Administratoren kan velge a aktivere en oppfalgingsmelding for én eller flere scorer. Hvis
det er aktivert oppfalgingsmelding for en score, sendes oppfalgingsmeldingen til
innringeren fgr svarmeldingen.

e Hvis du merker av for Aktiver melding for en score, vil oppfglgingsmeldingen
sendes til innringere som sender denne scoren.

e Hvis du merker av for Send e-post for en score, sendes det en e-post til den
forhandsdefinerte e-postadressen hver gang denne scoren mottas.

e Hvis du merker av for Send melding per URL for en score, blir det utlgst en URL
med gitte parametere hver gang en innringer gir denne scoren. Eksempel: Det
angis automatisk at det skal ringes tilbake til brukeren hvis scoren er O eller 1.

12.1.3 Svarteliste

Angi en brukers mobiltelefonnummer, og legg det til i svartelisten. Brukere i svartelisten
vil aldri motta SMS fra denne surveyen. Du kan ogsa legge inn en kort kommentar om
bakgrunnen for at brukeren ble lagt til i listen.
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