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1 Quick Start/Oversikt

Logga in pa Puzzels Administrationsportal har: https://admin.puzzel.com

Administrationsportalen ar uppbyggd av flikar dar varje flik innehaller undermenyer som
ger dig tillgang till olika funktioner Till exempel ser det ut sa har man valjer fliken
Anvéndare:

p zzel Home Real-time Services Statistics Catalog

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

Inte alla kunder/anvandare har tillgang till alla funktioner, vilket betyder att du inte kan
se flikar eller undermenyer som ar inaktiverade. Om du ar intresserad av funktioner som
du inte har tillgang till, vanligen kontakta Puzzel support.

Flik Kort beskrivning
Framsida Information som publiceras av Puzzel, trafik hittills i dag och KPI-varden.
Nutid Oversikt dver live-status for kder och agenter, Ticker (trafik hittills i dag per ko

och agent) och Wallboard.

Anvandare Hantera anvandargrupper och anvandare, definiera profiler, skapa Pausorsaker
och kategorier for Arenderegistrering, skapa Resursfilter och konfigurera
Produkter.

Tjanster Hantera oppettider, ljudfiler, listor och Tjanstevariabler, definiera KPI-larm,
konfigurera kdparametrar, aktivera medlyssning, se och redigera

Uppringningskampanjer och se/redigera Samtalsfloden.

Statistik Visa standardiserade statistikrapporter, anpassa rapporter, och konfigurera vilka
rapporter som ska skickas till vilka mottagare vid vilka tidsintervall

(Rapportprenumerationer).
Katalog Visa kataloginnehall och konfigurera falt, avdelningar och mappningar.

Arkivera SOk pa och analysera samtal, inspelningar och chattloggar, och se

Granskningsloggen.

Widget For konfigurering av flikar och widgets i det nya agentprogrammet (nu i

betaversion)
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SMS For konfigurering av SMS-tjanster som Undersékning.

Onlinehjalpen 6ppnas genom att man klickar pa fragetecknet som finns pa alla sidor.

Manga sidor har ett filterfalt langst upp till héger. Om du skriver nagot i filterfaltet, visas
endast de rader som innehaller den skrivha texten. Om du avmarkerar en kolumn nér du
filtrerar, visas endast rader med den skrivna texten i kolumner som ar markerade.

Exempel: Visa rader (anvandare) som innehaller tho i nagot falt utdver e-postadressen.

* Show: Filter: [tho )(] Sort by‘[ First Name | Last Name
a O a
Name =0T Numeric ID User Group Username
Christian Thorsrud =0 - 1001 Administrators W Christian ﬁ

Observera att en sokning pa t.ex. pa ko visar rader som innehaller pa ELLER ko,
medan en sokning pa “paal ko” visar anvandarrader som innehaller hela strangen
inom citattecknen.

Pa manga sidor kan du sortera innehallet i tabellerna genom att klicka pa en
kolumnrubrik.
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2 Om Puzzels Administrationsportal

Puzzel ar en flexibel kontaktcentertjanst som produceras i molnet. Puzzel ar en
flerkanalig l16sning som hanterar forfragningar per telefon, chatt, e-post, SMS och i
sociala natverk.

Puzzels Administrationsportal ger administratorer och arbetsledare tillgang till det
verktyg som de behover for att fa battre kontroll 6ver sin dagliga verksamhet.

| Puzzels Administrationsportal kan du:

e Fa tillgang till detaljerade historiska statistikrapporter

e Definiera och skapa anpassade rapporter och wallboards

e Overvaka kontaktcenteraktiviteter i nutid

o Andrai agentprofiler och skapa nya agenter direkt

e Ange dppettider och vidarekoppling vid semester

e Hantera ljud och IVR-katalogen

e Konfigurera kbparametrar, KPI:er, kategorier for &renderegistrering osv.

e Aktivera medlyssning av agenter

e Hitta och analysera samtal/inspelningar/chattar/e-postkonversationer i arkivet
e Hantera utgaende Dialler-kampanjer.

| den har guiden beskrivs de flesta av funktionerna som ar tillgangliga i Puzzels
Administrationsportal. Din organisation har anpassad atkomst till systemet och har kanske
darfor inte atkomst till alla funktioner som beskrivs.

Puzzels Administrationsportal &r webbaserad och forutsatter tillgang till en dator med
internetuppkoppling och en webblasare.

Information om vilka webblasare som stdds hittar du i dokumentet "Puzzel
Kontaktcenter — Grundlaggande krav”.

De viktigaste funktionerna i Puzzels Administrationsportal ar tillgangliga pa pekplattor,
exempelvis iPads.

Dessutom finns det en Puzzel-app som kan hamtas fran Google Play och Apples App
Store.
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3 Inloggning och l6ésenord

Om du ar administrator eller

overvakningsanvandare, ga in pa cusTomEr |
https://admin.puzzel.com och ange ditt uscRAME | -
kundnummer, anvandarnamn och lésenord. moow |||
Om du inte har ditt kundnummer och
anvandarnamn, kontakta e e
©2010-2017 Puzzel AS | Support | Puzzel.com

huvudadministratoren pa ditt féretag eller
Puzzel Support.

Om tvafaktorautentisering har konfigurerats for

en anvandare’ fér denne en kod | ett SMS e”er Two-factor authentication is required!

.

We have sent a code by SM5 to 00479821

ett e-postmeddelande efter att ratt Idsenord har e |
e e

Enter cade here

angetts. Tvafaktorsautentisering stéds endast i

webbklienter.

et o s e I
det har gatt ut, kan du skapa ett nytt
Forgot password / Need new password

I6senord genom att klicka pa lanken

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.

Glomt lbsenordet/Jag behdver ett nytt Lot et s o et e g o s oy
|

lésenord. Nar du har klickat pa lanken

lankas du vidare till en ny sida dar du blir
ombedd att ange din e-postadress eller ditt mobiltelefonnummer for att bestalla ett nytt
(engangs)lésenord.

Om den angivna e-postadressen eller mobilnumret har registrerats i anvandarkontot,
skickar Puzzel ett engangslosenord i ett e-postmeddelande/SMS och lankar dig vidare till
en ny sida dar du kan anvanda engangslosenordet for att skapa ett nytt, permanent
I6senord. Ett engangslosenord ar endast giltigt i 10 minuter. Om det inte anvands,
andras inte lésenordet for anvandarkontot.

Det nya l6senordet maste innehalla minst 6 tecken och innehalla minst en bokstav och
en siffra (savida inte Starkt I6senord har konfigurerats).

Om fel I6senord anges fyra ganger i rad, sparras anvandarkontot. Anvandaren kan 6ppna
kontot igen genom att bestalla ett engangslésenord (som skickas i ett e-
postmeddelande/SMS) och ange ett nytt I6senord.
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4 Framsida

Nar du har loggat in kommer du att se Framsidan, som ar indelad i tre sektioner:
Supportmeddelande, Trafikinformation/KPl:er och Anvandbar information.

Hogst upp till hoger i fonstret visas ditt anvandarnamn, kundnamn och -nummer.

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

Overst pa Framsidan, i den gula rutan, kan du se Supportnyheter (visas endast om ett
meddelande har publicerats). Om du (eller andra anvandare) inte vill se meddelanden
fran Puzzel Support, kan du konfigurera detta under Anvdandare — Produkter Framsida.

Om du klickar pa Las mer expanderas fonstret med den gula meddelanderutan. For att
minimera meddelanderutan igen laser du bara in sidan pa nytt genom att klicka pa fliken
Framsida. Observera att om du klickar pa ”"X":et, kommer det aktuella
Supportmeddelandet inte att visas igen. Nar Puzzel publicerar ett nytt
Supportmeddelande visas emellertid den gula meddelanderutan igen.

| diagrammet kan du se antal forfragningar som har erbjudits kdn och besvarats, per
kvart hittills i dag, for vald(a) ko(er). Till hoger i diagrammet kan du se varden for 4-9
nyckelparametrar for samma ko(er). Du kan konfigurera vilka nyckelparametrar som
visas under Anvandare — Produkter — Framsida.
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Genom att klicka pa rullgardinsmenyn for Ko(er) kan du konfigurera om diagrammet och
nyckelparametrarna ska visas for endast en ko eller for flera koer.

Observera att en inkommande forfragning raknas som att den erbjuds kén sa snart den
laggs till i kon, och som att den har besvarats bara om en agent har besvarat
samtalet/den skriftliga forfragningen har accepterats. Det betyder att det kan finnas
tidsperioder nar antalet besvarade fragor an antalet erbjudna férfragningar.

Langst ner pa Framsidan publicerar Puzzel anvandbar information och produktnyheter.
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5 Nutid

Fliken Nutid ger en 6versikt over livestatus-uppdateringar for kder och agenter.

5.1 Ko-oversikt
| Ko-Oversikten kan du 6vervaka bade agenter och kder pa ditt kontaktcenter. Sidan

uppdateras automatiskt.

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

Support 1 0 0 120 0:24

(=]
[
o

Agent

Switchboard 0 0 a

(=]

0 0:00 0 0 Agent

Twitter 1] 0 0

(=]

0 0:00

=
o

Agent

e Totalt i ko: Totalt antal forfragningar som fér nérvarande éar placerade i k6

e Ateruppringning: Antal forfragningar i k6 som &r &teruppringningar

e Foredragen: Antal forfragningar som ar avsedda for reserverade/féredragna
agenter

e SLA-podng: Hur lang kén ar relativt sett.
For information, se Ko SLA-installningar.

e Ldangsta vantetid: Ldngsta véntetid for en forfragning som for ndrvarande ar
placerad i ko.

e Inloggade agenter: Alla agenter som ér inloggade och som kan svara pa
férfragningar fran kon, inloggade agenter med status Paus.

e Agenter i Paus: Agenter som ar i Paus

e Agent: Klicka pa lanken Agent, ett nytt fonster 6ppnas som innehaller mer
information om agenter som &r inloggade i kon.

| tre av kolumnerna kommer du att se hyperlankar till sidor med mer detaljerad
information:

e Genom att klicka pa en siffra i kolumnen Totalt i k6 6ppnas Kddetaljer.
e Genom att klicka pa en siffra i kolumnen Inloggade agenter 6ppnas Agentstatus.
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e Genom att klicka pa Agent i kolumnen Agent 6ppnas Agentdetaljer.

5.1.1 KPIl-larm varningar i Ko-oversikt

Nar ett KPI-larm (nyckeltalslarm) aktiveras visas en varningssignal i Ko-6versikten och en
hel rad gulmarkeras- Om du klickar pa varningssignalen, dppnas ett nytt fonster med ett
detaljerat larmmeddelande.

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 Kddetaljer
Kodetaljer visar detaljer for forfragningar i den markerade kén, en rad per forfragning.

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 - - - - -

Den har sidan uppdateras automatiskt och innehaller féljande data.

e Nummer/fran: Telefonnummer/e-postadress/chattarens id.

e Typ: En forfragning (t.ex. en webb-ateruppringning) kan tilldelas en kategori och
en beskrivning. Kategorin kan vara en farg. Kategorin fér forfragningen (om
nagon) visas har.

e SLA-podng: Viasr hur lange férfragningen har véntat i den har kon, relativt sett

e Tid i k6: Hur lange férfragningen har varit kbplacerad

e Ateruppringning

- :Vanlig férfragning
1,2, 3: Ateruppringning for forsta, andra eller tredje gangen
e VIP: Om uppringaren ar kategoriserad som VIP
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e Reserverad/féredragen: Om samtalet/e-postmeddelandet/chatten har en
reserverad/foéredragen agent.

Om anvandaren har rattighet att ta bort (ateruppringning/e-postmeddelande/social
medier) forfragningar fran kon, kommer anvandaren att kunna se kolumnerna
Férhandsgranska och Ta bort. Max. 100 forfragningar kan tas bort fran kon samtidigt.

5.1.3 Agentstatus
Klicka pa en siffra i kolumnen Inloggade agenter i Ko-6versikten for att 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
Klicka pa Agent i Agentkolumnen i K6-6versikten for att 6ppna sidan 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

Agent Details: 1. Sales @

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

Sidan ar indelad i tva delar.

o Oversikt éver agenter: Visar antalet agenter per status. Om din I6sning innehaller
nagra gruppnummer visas dessa pa separata rader.

e Agentdetaljer: En lista med information om varje agent i den valda kén. |
kolumnen Andra status kan du logga pd/av agenter. Grémarkerade rader &r

agenter som ar utloggade.
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Genom att klicka pa en agents namn 6ppnas dennes Ticker.

5.1.5 Schemalagda ateruppringningar/schemalagda samtal

Om schemalagd ateruppringning erbjuds dina slutkunder (bestallda fran en webbsida
eller per telefon) eller om dina agenter kan Schemalagga samtal fran agentprogrammet,
kan en ny kolumn som heter Schemalagd visas i Ké-6versikten (Anvandare — Produkter
— Ko: Visa schemalagda ateruppringningar). Antalet schemalagda
ateruppringningar/samtal visas i den har kolumnen. Nar en schemalagd
ateruppringning/ett samtal bestalls (t.ex. kl. 08:58) med en schemalagd tid (t.ex. 12:00),
placeras detta samtal i kon "vantrum” till den schemalagda tiden, och darefter flyttas det
till kon. Vantetiden och SLA-poangen for en schemalagd ateruppringning/ett samtal
bérjar pa O nar den visas i Kddetaljer, men nar samtal tilldelas agenter anvands tiden
som har gatt sedan det bestalldes for att berdkna SLA-podngen for att sakerstalla att det
prioriteras.

Den schemalagda tiden kan maximalt vara 14 dagar fram i tiden, och tillater max. 1
schemalagd ateruppringning per telefonnummer per kd samtidigt. Standardvardet for
maximalt antal forfragning i “vantrummet” till en ké ar 1000.

Om du klickar pa en siffra i kolumnen Schemalagd i K6-6versikt, visas sidan
Schemalagda ateruppringningar/samtal. Har visar vi en rad per férfragning som for
narvarande finns i vantrummet for denna ké.

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

En schemalagd ateruppringning/ett schemalagt samtal visas pa sidan Kodetaljer (efter
att den/det har flyttats fran vantrummet till kdn), och du kan se forfragningen har den
relativt korta tid som den/det vantar i kd innan samtalet gors.
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Home Page » Real-time » Dueue Dverview » Sales

Queue Details: Sales @

Filter: | Filter table

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

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

5.2 Anvandargrupper
Under Nutid — Anvéndargrupper kan du se antalet agenter per status och
anvandargrupp.

Real-time

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

Home » Real-time » User Groups

User Groups @

Filter: | Filter table..

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 0 0 0 0 0 0 2

Genom att klicka pa en hyperlank i kolumnen Anvandargrupp kan du se alla agenter som
tillhor den valda anvandargruppen, deras status och den profil som de anvander for
narvarande.

Filter: | Filter table...

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

Genom att klicka pa en hyperlank i kolumnen Profil visas fardigheterna for denna profil |
kolumnen Andra status kan du logga pa/av agenter. Klicka pa agentens namn for att
visa has/hennes Ticker-agent.
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5.3 Ticker-tjanster
Visar i nutid det totala antalet forfragningar som erbjuds (= mottagna) och besvaras,
grupperade efter atkomstpunkt.

p Zzel Home NERGulEE Use

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

Home » Real-time » Ticker Services

Ticker Services @

Fiter: Fiter table | day | week |

Access Point Total Offered Total Answered Answer Rate

21492979 1 1 100%
chat_10010_g_chat_sales 0 (4] -

info@intele.com 0 0 -
5C_11838_Facebook_Facebook ) 0 —
social_10010_facebook 4] 0 -
social_10010_twitter 4] 0 -

Total 1 1 100%

Du kan vaxla mellan vyn Dag och Vecka. Vyn Dag visar varden hittills under dagen (fran
och med midnatt), medan vyn Vecka visar varden hittills under veckan (fan och med
midnatt mellan séndag och mandag).

5.4 Ticker-koer

Ticker-kder ar en Ticker for de olika kderna i Puzzel. Har kan du se antalet erbjudna
forfragningar per ko (= kdplacerade) och antalet besvarade forfragningar, svarsfrekvens
och svarsfrekvens inom SLA, och genomsnittlig vantetid, taltid, wrap up-tid och AHT
(Average Handling Time) hittills den har veckan.

p Zzel QU 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 0 - - - 0:00 0:00 0:00  0:00
Sales o 0 = = = 0:00 0:00 0:00 0:00
Support 1 1 = 100% 0% 0:44 0:19 10 0:29
Switchboard 0 0 = = = 0:00 0:00 0:00 0:.00
Twitter 0 0 = = = 0:00 0:00 0:00 0:00
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Kolumnen Avg. Undersbkningsresultat visas endast om Ko-egenskapen Visa
undersokningsresultat har aktiverats pa koniva. Bade SMS-undersdkningsresultat och
Chattundersdkningsresultat ar inkluderade.

Schemalagda ateruppringningar fran webben och agenters Schemalagda samtal réknas
som att de har erbjudits kOn nar de placeras i k6 vid den schemalagda tidpunkten, men
om en uppringare bestaller schemalagd ateruppringning per telefon rédknas det som att
denna har erbjudits kon nar den kdplaceras (innan ateruppringning bestalls).

Kolumner:

e Totalt erbjudna: Antal forfragningar som har erbjudits (kdplacerats) kén hittills

e Totalt besvarade: Antal forfragningar som har besvarats hittills.

e Svarsfrekvens: Totalt besvarade/totalt erbjudna

e Svarsfrekvens SLA: Antalet férfragningar som har besvarats inom den definierade
SLA:n i férhallande till Totalt erbjudna. Om Alternativ SLA anges for en k6
anvands detta varde istallet for SLA.

e Genomsn. vantetid: Genomsnittlig vantetid for forfragningar som har besvarats
av agenter. Observera att for en uppringare som har bestéllt ateruppringning ar
tiden det tar innan den forsta agenten svarar inkluderad i berékningen, dven om
ateruppringningen inte besvaras pa det férsta, andra eller tredje forsoket. Detta
skiljer sig nagot fran Genomsn. vantetid i statistikrapporten Detaljer per ko.

e Genomsn. taltid: Genomsnittlig taltid (uppkopplad tid) for agenter i den har kon.
Véanligen observera att om mer an 1 ateruppringningsforsék konfigureras kan det
finnas 2 eller 3 besvarade agentsamtal (alla med taltid) fér 1 ateruppringande
kund! Detta skiljer sig nagot fran Genomsn. véntetid i statistikrapporten Detaljer
per ko.

e Genomsn. Wrap-up: Genomsnittlig wrap up-tid fér agenter i den har kén. Vanligen
observera att om mer an 1 ateruppringningsférsdk konfigureras kan det finnas 2
eller 3 besvarade samtal till agenter (alla med wrap up-tid) fér 1 ateruppringande
kund!

e AHT: Genomsn. taltid + Genomsn. Wrap-up

Observera att antalet har kan skilja sig nagot fran antalet i kdprapporterna under
Statistik, framst pa grund av sma skillnader i hur ateruppringningar behandlas.

Det kan finnas fler forfragningar via e-postmeddelande/sociala medier som har besvarats én vad
som har mottagits per dag eller vecka eftersom forfragningar kan ligga kvar i kon efter midnatt,
sa svarsprocenten kan vara > 100 %!
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5.5 Ticker-anvandargrupp
Ticker-anvandargrupper visar statistik per anvandargrupp och agent hittills i dag/den har
veckan.

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)

Informationen som visats hittills i dag/den har veckan ar:

e Totalt erbjudna: Antalet forfragningar som har erbjudits agenterna per ko

e Totalt besvarade: Antalet férfragningar som har besvarats av agenterna per ko

e Svarsfrekvens: Totalt besvarade* 100/totalt erbjudna

e Genomsn. taltid: Genomsnittlig taltid for férfragningar som har besvarats av
agenter hittills

e Genomsn. Wrap up-tid: Genomsnittlig wrap up-tid for férfragningar som har
besvarats av agenter hittills

e AHT: Genomsnittlig hanteringstid hittills (= genomsn. taltid + genomsn. wrap up-
tid)

e Inloggad tid: Total inloggad tid inklusive tid i Paus

e Tidipaus: Total tid i Paus.

Kolumnen Genomsnittligt undersbkningsresultat visas endast om egenskapen Visa
undersékningsresultat i Ticker Agent/Anvédndargrupp ar aktiverad ("ON”). (SMS-
undersokningsresultat och Chattundersokningsresultat ar inkluderade).

Genom att klicka pa ett anvandargruppnamn i Ticker-anvandargrupp visas Ticker-
information for agenterna i den valda anvandargruppen.
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Home Page » Real-time » Ticker User Groups » Switchboard

Agents in Switchboard @

Filter: | Filter table_

e ]

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)

Genom att klicka pa en agents namn dppnas agentens Ticker agent. Ticker agent visar
hur manga férfragningar som den markerade agenten har erbjudits och besvarat per ko,
utdver Genomsnittlig taltid, Wrap up-tid och Inloggad tid och i paus, hittills i dag/den har

veckan.

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

Details for Paal Agent @

Agent: Toral Time Logged On Total Time Paused Pause Details ©)

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 forfragningar

Den har sidan visar en rad per aktivt samtal och skriftlig forfragning. Eftersom agenter
kan ha flera skriftliga forfragningar och/eller ett telefonsamtal samtidigt kan vissa

agenter vara listade flera 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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For inkommande samtal kommer forfragningen Varaktighet att vara lika med agentens
Statusvaraktighet.

Nagra specialfall:

e Ett agent till agent-samtal listas inte har (eftersom det inte ar en forfragning).

e Nar en agent ringer ett konsultationssamtal visas inte detta pa listan.

e Om en agent har 6verfort ett samtal till en annan person, visas det dverférda
samtalet som en pagaende forfragning, men utan nagon agentinformation.

For forfragningar via e-postmeddelande, chattar och i sociala medier kommer
forfragningens Varaktighet skilja sig fran agentens Statusvaraktighet eftersom agenten
kan hantera flera skriftliga forfragningar (som inte pabdrjas samtidigt), och agentens
telefonstatus kan vara Connected, Ready eller Busy eller till och med Pausad/Utloggad
nar en skriftlig forfragning ar éppen.

Alla pagaende forfragningar visas har (resursfilter har ingen inverkan har).

Ta bort pagaende forfragningar
En anvandare med rattigheter att ta bort e-postmeddelande-

/ateruppringningsforfragningar fran Nutid — K6 (definierat under Anvéandare —Produkter
— Kd), kommer ocksa att kunna ta bort pagaende forfragningar via e-postmeddelanden
och sociala medier fran sidan Pagaende forfragning, men bara om agenten som ar
kopplad till forfragningen ar utloggad.

Om en administrator tar bort en pagaende forfragning, kommer den att lagras i
Andringsloggen, och radata for statistik kommer att skapas.

Eftersom en del agenter ibland stanger agentprogrammet (och gar ivag) med en
forfragning via e-postmeddelande eller sociala medier och fliken Dialog 6ppen, kommer
systemet automatiskt att ta bort gamla forfragningar:

e Om en e-postforfragning ar kopplad till en agent i mer an 72 timmar, kommer
forfragningen att tas bort.
e Om en forfragning via sociala medier ar kopplad till en agent i mer &n 10 timmar,

kommer forfragningen att tas bort.

Om en agent stanger agentprogrammet med en forfragning via e-
postmeddelande/sociala medier 6ppen i Dialog, och sedan loggar in i agentprogrammet
mindre an 72/10 timmar efter atthan/hon har accepterat en férfragning via e-
postmeddelande/sociala medier, kommer fliken Dialog fortfarande att vara 6ppen sa att
agenten kan (slutféra arbetet) och stanga den.
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5.7 Wallboard

Wallboards anvands for att visa ko- och/eller agentinformation pa en stor skarm sa att

alla i rummet far en tydlig 6verblick.

Vi rekommenderar att du skapar en anvandargrupp som ges namnet Wallboard med en
anvandare per wallboard som du behdéver. Wallboard-anvandargruppen bér endast ha
atkomst till menyn Nutid — Wallboard, eftersom de som kanner till
anvandarnamnet/l6senordet for wallboard-anvandare inte kan vara administratorer.

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

0:00

Jan Rygh Logged off

Paal Kongshaug Ready 14:40 Administrators
Andreas NoAnswer Logged off 0:00 Administrators
Kristian Halvorsen Logged off 0:00 Administrators

Logga in med ett Wallboard-anvandarnamn och konfigurera Wallboarden for anvandaren

genom att klicka pa Instéllningar.

Andra med tillracklig behodrighet kan distribuera installningar at andra anvandare i
Wallboard-omradet. Valj den relevanta (Wallboard) anvandaren for vilken du vill
konfigurera en Wallboard (t.ex. Wallboard-support), klicka pa Agera som anvéndare och
klicka sedan pa Instéllningar for att konfigurera anvandarens Wallboard.

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

For att se wallboarden i helskarmslage klickar du bara pa knappen Helskarm.
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Max Logged Answer

Wait Oon Ready Offered % et e )

Status Status  Answered AHT  (ex pause)

1. Sales 0:00 0] 0 5 60% J Andreas EN Logged off 1:05:03 4 25:39

2. Support 0:00 0 0 0 0% Georgi Kostov Logged off 13d

3. Switchboard 0:00 0] 0 0% John Doe Meeting  0:40 0:37

Chat Support 0:00 0%

Paal Agent Ready 4:14 1:02
Facebook 0:00 0% [ Thomas Redseth L off 60 0 0:00 0:00 0:00

Email 0:00

Berge Astrup Logged off 8c 0:00 0:00 0:00

Ko-Wallboard Agent-Wallboard

5.7.1 Wallboard-installningar

Home Page » Real-time » Wallboard » Wallboard Settings

Wallboard Settings @

O Queue Wallboard O Agent Wallboard ® Combined Wallboard
Switch between Queues/Agents every second

P Queue Settings (?
P Agent Settings (?

> Display Settings (?

| den 6vre delen valjer du mellan Ko6-Wallboard, Agent-Wallboard och Kombinerad
Wallboard. K6-, Agent- och Displayinstallningar aterfinns under separata menytrad.

5.7.2 Koinstallningar
Har kan du valja kéer och kbkolumner som ska visas pa wallboarden.
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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

Valj forst kderna som du vill att wallboarden ska innehalla i listrutan Valj kéer. Valj sedan
vilka kolumner som ska visas pa wallboarden. Slutligen kan du valja kderna och
kolumnerna i den ordning du vill (genom att dra och slappa) innan du sparar.

De tre kolumnerna kan delas in i tva typer:

e Nutidsvarden sasom Max vantetid nu, Agenter som har paus nu, osv.
e Hittills idag varden som Svarsfrekvens inom SLA hittills, Genomsn. taltid hittills
oSV.

5.7.3 Agentinstallningar
Har kan du valja agenterna och agentkolumnerna som ska visas pa din Agent-wallboard.
Flytta agenter och kolumner i den ordning du vill och spara.

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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Om du bara vill att Wallboarden ska visa de agenter som ar inloggade (av de som har
markerats), markerar du Visa endast inloggade agenter innan du sparar.

5.7.4 Displayinstallningar

Om du vill anpassa wallboarden med din egen logotyp (istallet for Puzzels logotyp) kan
du ladda upp din logotypfil till sidan Tjanster — Innehall och sedan valja den i listrutan
Wallboard-logotypfil.

¥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

Om du vill att wallboarden ska ha en sidfotstext skriver du bara in texten du vill anvanda

och sparar.

Om du har valt flera kder och/eller agenter, rekommenderar vi att du anpassar Max
rader per wallboard-sida sa att det passar ditt behov.

Dessutom kan du valja vilken bakgrundsfarg du vill ha i langst upp till héger pa

wallboarden. Du valjer aven textfarg i samma omrade. Du kan valja mellan fordefinierade
eller anpassade farger. Slutligen kan du valja mellan flera typsnitt att visa texten i. Du
kan nar som helst klicka pa knappen Standard for att aterstalla alla installningar till
Puzzels standardinstalliningar.

5.8 Detaljer om Agentstatusar

For kund med endast telefonkoer ar det ganska latt att forsta agentens statusar
(Inloggad/Utloggad/Pausad och Ready — Connecting — Connected — Wrap-up). For
kunder med forfragningar via chatt, e-postmeddelande eller sociala medier blir det lite
mer komplicerat.
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Tva parametrar maste definieras for agenter som kan hantera chatt, sociala medier eller
e-postmeddelande.

e Maximalt antal parallella skriftliga forfragningar: X

e Spdrra telefonen om antalet skriftliga férfragningar ar fler an: Y

| Agentprogrammet visar vi agentens telefonstatus (t.ex. Ready, Connected, Busy),) och
varje aktiv skriftlig forfragning visas med en dialogflik. | Administrationsportalen visar vi
agentens telefonstatus och antal aktiva skriftliga forfragningar inom parenteser, t.ex.
Ready (1), Connected (1) eller Busy (4).

Sa lange som agentens telefon har statusen Ready (n) (inte sparrad pa grund av >Y
skriftliga forfragningar) kan agenten ta emot ett samtal. Om agentens telefon ar sparrad
pa grund av >Y skriftliga forfragningar, visas statusen som Busy (n). Nar en agent ar
ansluten till en uppringare erbjuds inte agenten nagra nya skriftliga forfragningar fran
kon oavsett om Maximalt antal skriftliga forfragningar inte har uppnatts.

Om E-post

Pa sidan Anvéandare - Produkter under menytradet E-post, berattar egenskapen "Tillat
flera e-postmeddelanden” hur din Puzzel-l6sning behandlar e-post. Om "Tillat flera e-
postmeddelanden” ar inaktiverat (OFF), &r det har det "gamla sattet och e-
postmeddelande hanteras som telefon, vilket betyder att en agent kan hantera ett
telefonsamtal ELLER ett e-postmeddelande i taget (men chatta med flera samtidigt).
Med den har I6sningen star Maximalt antal skriftliga forfragningar for Maximalt antal
chattar/forfragningar i sociala medier.

Det rekommenderade sattet att behandla e-postmeddelande som chatt och sociala
medier. Detta gor du genom att aktivera "Tillat flera e-postmeddelanden” (ON). Detta
innebar att agenter kan behandla flera skriftliga forfragningar samtidigt (forutsatt att
"Maximalt antal samtidiga skriftliga forfragningar” ar installt pa >1). Kontakta Puzzel om
du har nagra fragor!

Nedan beskrivs de olika agentstatusarna:
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Logged off
‘ Log off/

Log off Log on
Loggedon L~ |}
§ —\ll Logged on and not in Pause E
Pause  |@=——ap Ready
Pause v
Connecting
w )
Connected © Busy No-answer |
; )
Wrap up
Statusbeskrivning Statusens
namn
Agenten ar inloggad och redo (Ledig) att ta emot forfragningar Ledig
Ett telefonsamtal har skickats till agenten men denne har inte svarat annu. Kopplar upp
Agenten ar ansluten till en uppringare | samtal

Agenten har statusen efterbehandling i x sekunder efter att han/hon har lagt Efter-

pa luren, men agenten kan nar som helst andra sin status till Ledig for att behandling
forkorta den fordefinierade efterbehandlingstiden. Om funktionen har
konfigurerats kan agenten forlanga hur lange statusen efterbehandling visas

nar denna status ar aktiverad.

Nar ett samtal till en agent resulterar i att denne blir upptagen far agenten Upptagen
statusen Upptagen i X sekunder (standardvarde = 15) innan han/hon far

statusen Ledig igen.

Statusen Upptagen anvands dven nar agentens telefon ar sparrad pa grund av

>Y pagaende skriftliga forfragningar. Ref Sparra telefonen om >Y skriftliga

férfragningar beskrivs i kapitlet Chatt.

Om funktionen har konfigurerats andras agentens status i desktop-
applikationen fran Ledig till Upptagen nar anvandaren ringer ett Skype for
Business-samtal utanfor Puzzel.

Om ett samtal till en agent inte besvaras inom den forinstallda ringtiden Inget svar
(standard 30 s), far agenten statusen Inget svar under det antal sekunder som

har forinstallts (standard = 15), innan agenten aterigen far statusen Ledig.

Agenten kan andra sin status till Ledig nar statusen ar Inget svar (eller

Upptagen).

Observera att om Tillat flera e-post = OFF behandlas e-post som om de ar telefonsamtal.
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6 Anvandare

Under fliken Anvandare hittar du foljande undermenyer:

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

Det &r har som du hanterar anvandarna, anvandargrupper och deras profiler och
installningar/atkomstrattigheter. Varje anvandare tillhdr en anvandargrupp. Puzzel-
anvandare kan delas in i tre huvudtyper:
e Administrationsportalen (och arbetsledare) som anvander
Administrationsportalen
e Agenter som anvander agentprogrammet
e Wallboard-anvédndare (med atkomst endast till Wallboard).

En typisk Puzzel-kund kan ha en anvandargrupp for administratorer, flera
anvandargrupper for agenter och en fér Wallboard. Anvandargrupperna arver Puzzel-
kundens installningar (egenskaper och atkomstrattigheter), och alla anvandarna i en
anvandargrupp arver dessa installningar fran sin anvandargrupp. Olika anvandargrupper
kan emellertid ges olika installningar, och du kan konfigurera olika installningar for olika
anvandare i samma anvandargrupp. Det ar viktigt att vanliga agenter inte placeras i en
anvandargrupp fér administratérer, och vice versa.

6.1 Anvandargrupper

Under Anvandare — Anvandargrupper kan du hantera anvandargrupper och
anvandargrupprofiler. Nar du skapar anvandare placeras varje anvandare i en
anvandargrupp. En anvandargrupp kan till exempel besta av agenter som mestadels tar
hand om forsaljningskén/-kderna, medan en annan anvandargrupp bestar av agenter pa
supportavdelningen. Agenter kan placeras i samma anvandargrupp baserat pa t.ex. kber
de besvarar (fardigheter), Avdelning/roll eller Plats.

Nar du definierar dina Anvandargrupper fér agenter bér du komma ihag att profilerna
som agenterna loggar in med ar definierade pa en anvandargruppniva, att
installningarna ar enklast att hantera pa en anvandargruppniva, och att
anvandargruppen anvands i statistikrapporter och i Ticker.

Om du vill ge dina administratérer (arbetsledare) olika atkomstrattigheter, kan du gora
det med endast en administratdérsanvandargrupp, eller sa kan du ha flera
anvandargrupper for administratorer/arbetsledare, och/eller du kan anvanda
resursfilter.
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Om du inte vill att alla dina administratorer ska tillhéra samma anvandargrupp, ska du
inte placera administratoren for en viss anvandargrupp (t.ex. Kundtjanst) i
anvandargruppen dar hans/hennes agenter ingar. Om du gor det maste
anvandargruppen tilldelas de rattigheter som administratdéren behdver ha, och alla dessa
admin-rattigheter maste darefter tas bort fran varje befintlig och ny agentanvandare i
anvandargruppen! Skapa istallet en separat anvandargrupp for
administratéren/administratorerna for den har anvandargruppen, t.ex. med namnet
"Kundtjanst-administratorer”.

Nar du 6ppnar sidan Anvandargrupper kommer du att se en lista 6ver anvandargrupper i
din 16sning.

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 Lagga till en anvandargrupp

For att 1agga till en ny anvandargrupp klickar du pa Lagg till anvandargrupp. En ny sida
visas dar du ombeds namnge den nya anvandargruppen. Nar du har skapat en ny
anvandargrupp kan du lagga till grupprofiler till den och skapa nya anvandare i
anvandargruppen.

Nar du skapar en ny anvandargrupp far den bara "agentatkomstrattigheter”
(egenskapen Redigera min egen kund (under Administration) stalls automatiskt in pa
OFF). Om anvandarna i den har anvandargruppen loggar in pa Administrationsportalen,
kommer bara de att ha tillgang till fliken Framsida. (Detta ar for att undvika situationer
dar en ny agent eller anvandargrupp ges admin-rattigheter av misstag).

Nar du skapar en ny anvandargrupp far den dessutom vardet OFF for féljande
egenskaper:

e Aktivera Menyarkiv/Katalog/Nutid/Statistik

e Visa kolumnen Agentdetaljer atgard (under Anvandare — Produkter — Ko)
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Du behover inte stanga av Aktivera meny Anvéandare/Tjanster for agentanvandargrupper
eftersom menyerna Anvandare och Tjanster alltid ar inaktiverade nar Redigera min egen
kund ar avstangd (OFF).

Om Aktivera Meny Nutid/Arkiv/Statistik ar aktiverat (ON) fér en agentanvandargrupp
(Redigera min egen kund ar avstangt), kommer anvandarna att se dessa menyer nar de
loggar in pa Administrationsportalen.

Om du behover skapa en ny anvandargrupp for administratorer eller arbetsledare,
vanligen kontakta supporten sa att de kan hjalpa dig med att tilldela den nya
anvandargruppen ratt atkomstrattigheter.

6.1.2 Grupprofiler

Varje anvandargrupp bor ha minst en grupprofil (for att kunna logga in och besvara
forfragningar). Alla anvandargrupprofiler ar som standard tillgangliga for alla anvandare i
anvandargruppen, men du kan avmarkera anvandargrupprofiler som inte ska vara
tillgangliga for individuella anvandare. For att visa definierade grupprofiler for en
anvandargrupp eller for att lagga till eller redigera en profil klickar du pa
anvandargruppens namn.
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User Groups @

-+ Add User Group

P Administrators
P Sales

¥ Support

User Group Information

&L 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 queue) Apply profile to
[l queues @ O cnst [97) || ema (5@ || phone (7] || socar (7Y@ |

* None

[ Facebook m ] ) Users

[ Sales m ] Suppart m H Switchboard m
Twitter m

£ None

[ssopen @ 5 prone 5718 || suovor (5710 | ()
LN

|Bwitchboard |m U[ Phone m ][ Switchboard m ] O] U:;,:

+ Add Profile + Add profile based on template

X Delete User Group

P Switchboard

Det finns tre satt att skapa en anvandargrupprofil:

A. Lagg till en profil och valj manuellt de fardigheter som ska inga.
B. Kopiera en profil (fran den har eller en annan anvandargrupp) och goér de
justeringar som eventuellt behdver goras.

C. Lagg till en ny profil baserat pa en profilmall och anpassa den vid behov.

A. For att lagga till en ny profil:

1. Klicka pa Lagg till profil och skriv in 6nskat namn pa profilen.
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2. For att lagga till (redigera) fardigheter i profilen, klicka pa +.
_Ett popupfonster som listar alla fardigheter visas.

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 | v
Dialer Q2 EI
Dialer Q3 El
Email types Ermail Personal - do not use [
Emnail Transfer - do not use |
add Skills

3. Ange rétt niva (1.-9) for mediatypen/-typerna (Telefon, E-postmeddelande, Chatt,
Sociala medier) och vanliga fardigheter som ska inga i profilen. 9 ar den
hégsta/basta nivan och 1 ar den lagsta. Niva O gér att agenten blir en del av kon,
men att han/hon inte kommer att tilldelas forfragningar automatiskt. Niva O
anvands nar agenter ska plocka férfragningar fran kén. (Egenskapen Plocka fran
ké under Anvandare — Produkter — K6 maste vara aktiverad fér att det ska ga att
plocka férfragningar fran kon).

En agents fardighetspodng i en specifik k6 &r summan av fardighetsnivaerna fér
de fardigheter som den aktuella kbn bestar av. Om agenten har fardighetsniva 9
fér Telefon och 9 for Support, far agenten fardighetspodngen 18 i kén
Telefon+Foérséljning.

Du kan anvédnda TAB (och Alt+TAB) for att snabbt navigera nedat (och uppat) i
listan.

Klicka pa knappen + Lagg till fardigheter nar du ar klar med att redigera
fardigheter i den har profilen.

4. Bekréfta att den nya/andrade profilen &r OK innan du klickar pa Spara andringar.

Nar du skapar en ny anvandargrupprofil som alla eller de flesta

agenter ska ha tillgang till rekommenderar vi att du markerar rutan
Apply to

Anvand for — Anvandare innan du sparar profilen. Du kan
aktivera/inaktivera varje profil for respektive anvandare om inte C None
alla anvandare i en anvandargrupp ska ha alla grupprofiler ® Users

aktiverade. Om du andrar vardet for Anvand for fran Anvandare till
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Ingen eller omvant for en befintlig profil, inaktiveras (aktiveras) profilen for alla
anvandare i anvandargruppen.

B. Kopiera profil

Om du vill skapa en ny profil som liknar en befintlig profil, markerar du profilen
(kryssrutan intill namnet — (1)) och klickar pa Kopiera vald(a) profil(er) i
anvandargruppen som den ska kopieras till. Profilen kan finnas i samma anvandargrupp
eller i en annan grupp — (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
[aiquesss | | cha: 97| || email [5 V] H phone [0 [ || social [7 v || sales [5 V| H support (8 V] | @ None
O users
[ swaensosra 3w | || Facesoox (8w @ || rwmer [8v][ \
oot |@| [ prove E0I@ [ s 500 | ()
On
[swtcrboars || 0 prone SVIM | swecnecers 5710 | ()
Copy selected Profile(s) <+ Add profile based on template
2
X Delete User Group
¥ 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
Y
[sutoboard-Support || © | cnae [TYI@ | [ prone B || sussor VI || swnvors 5 | () © Vo
[ ON
[Sworcoardony || © [ enene [3v | || sweereeers [/ | ()

+ Add Profile Copy selected Profile(s) <+ Add profile based on template
X Delete User Group

P Test-Agents

Nar du klickar pa Kopiera vald profil klistras profilen in i den har anvandargruppen. Innan
du sparar bor du byta namn pa profilen till det nya namnet (fran Kopia av xxxx) och
eventuellt Iagga till/ta bort fardigheter och vid behov anpassa fardighetsnivaer.

C. Skapa grupprofil baserat pa en profilmall
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Om du vill ha identiska eller mycket lika profiler i flera anvandargrupper, rekommenderar
vi att du definierar Profilmallar och sedan skapar grupprofiler baserat pa dessa mallar.
Anledningen ar att nar du senare vill gora andringar i profilmallen kommer dessa
automatiskt att tillampas pa alla grupprofiler som ar baserade pa mallen. Se nasta
kapitel for mer information om mallar och hur andringar i mallar paverkar grupprofiler
som ar baserade pa dem.

For att skapa en grupprofil baserad pa en mall klickar du pa Lagg till profil baserad pa
mall, valj sedan ratt mall. Mallen visas nu som en ny grupprofil. Klicka pa Spara, eller
anpassa namnet och fardigheterna/fardighetsnivaerna innan du klickar pa Spara.

For en anvandargrupprofil som ar baserad pa en mall visas namnet pa mallen under
profilnamnet.

Andra innehall i en befintlig profil

Om du andrar innehallet i en befintlig grupprofil (Iagg till eller ta bort en fardighet eller
andra fardighetsniva), kommer detta direkt att paverka de agenter som fér narvarande
anvander denna profil. Du bér meddela dina agenter nar innehallet i en profil andras.

6.1.3 Profilnumrering

Grupprofilerna maste numreras fran 1 och uppat, utan nagra luckor (t.ex. 1, 2, 3 och 4).
Alla agenter i en anvandargrupp som har grupprofiler kommer att ha samma nummer for
samma grupprofil. Du kan édndra ordningen pa grupprofilerna manuellt. Exempel: Om du
vill att de profil som nu har nummer 3 istéllet ska fa nummer 1, dndrar du numret pa den
till 1, och du maste aven byta nummer pa den profil som for narvarande har 1 och 2 till
nummer 2 och 3 innan du klickar pa Spara andringar.

Om du byter nummer pa grupprofiler uppdateras profilernas nummer automatiskt fér
agenterna!

Agenter som inte har tillgang till alla grupprofiler kommer darfor att ha luckor i numren
pa profilerna. Om agenter har personliga profiler, tilldelas de automatiskt nummer som
borjar med det forsta tillgangliga numret efter det hégsta grupprofilnumret.
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6.2 Profilmallar

Om du behover identiska eller liknande profiler i flera anvandargrupper, rekommenderar
vi att du skapar Profilmallar och anvander dessa nar du skapar nya profiler for
anvandargrupper. Om du andrar innehallet i en mall, uppdateras alla grupprofiler som ar
baserade pa den i enlighet med detta. Pa den har sidan kan du skapa profilmallar.

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

| switchboard 5%l || Fecebook [4 7| || Twiter (47| || isterar [47] ‘ Profiles based on this template

3 m ‘ Chat m ‘ ‘ Email m | | Phone m | | SMS M | ‘ Social m ‘ ‘ Sales m |
‘ Support m ‘ ‘ Switchboard m ‘ | Facebook m | | Twitter m | ‘ Dialer Q1 m | ‘ Dialer Q2 m |
‘ Dialer Q3 M | Profiles based on this template

+ Add Profile Template

En mall innehaller flera fardigheter, var och en med en tillhérande fardighetsniva. Du kan
aven valja vilka anvandargruppprofiler som ska baseras pa en viss mall, och du kan
andra innehallet i en befintlig mall.

Nar du andrar i innehallet i en befintlig profilmall paverkar det anvandargrupprofilerna
som anvander mallen pa foljande satt:

e Om namnet pa en profil &ndras, uppdateras inte namnet pa en
anvandargrupprofil som ar baserad pa profilen.
e Om en ny fardighet laggs till i mallen, Iaggs denna till i alla grupprofiler som ar
baserade pa denna mall om inte fardigheten redan ingar i grupprofilen.
o Om en grupprofil som ar baserad pa denna mall redan innehaller den nya
fardigheten, andras inte fardighetsnivan.

e Om en fardighet tas bort fran en mall, tas fardigheten bort fran de grupprofiler
som ar baserade pa denna mall oavsett fardighetsniva for denna fardighet i
grupprofilen

e Om fardighetsniva andras for en fardighet i en mall, tilldelas de grupprofiler som
ar baserade pa mallen med denna fardighet den ursprungliga fardighetsnivan.
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Om denna fardighet inte finns i en grupprofil som ar baserad pa mallen, laggs den
inte till i profilen.

6.3 Anvandare

6.3.1 Anvandarlista och Redigera anvandare
Under Anvéndare - Anvandare hittar du en lista 6ver alla anvandare, och du kan lagga
till, redigera och ta bort anvandare.

p zzel Home Real-time [ESHSEE Services Statistics

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

Home » Users » Users

Users @
h Import User List  Create New Group Number
Skill :I Level Select level(s) ~ Profile ¥ | Usergroup:| All v | Filtar.[F\l[er table... ] [ First Mame | Last Name I
Name =0T Numeric ID User Group Username

= - - = Administrators menica m

- - - - Administrators paal_se m

= - - = Support support1 m

= - - - Support support2 m

= -1 - sales sales i

= -1 - Sales sales2 m

- = - Administrators anwa noanswer L]

Du kan valja att visa alla anvandare eller anvandare i en anvandargrupp, i alfabetisk
ordning efter Férnamn eller Efternamn. Du kan sdka pa anvandare genom att t.ex. skriva
(en del av) fornamnet, efternamnet, anvandarnamnet, e-postadressen,
mobiltelefonnumret eller namnet pa ett resursfilter i inmatningsrutan Filter. Du kan
avmarkera de kolumner som du inte vill sbka efter matchningar i. En sokning pa t.ex.
paal ko visar anvandare vars namn innehaller paal ELLER ko, medan en sdkning pa
”"paal ko” visar anvandare som innehaller hela strangen inom citattecknen. Du kan

sortera listan genom att klicka i kolumnrubrikerna.

Du kan aven sOka pa anvandare med en viss fardighet och eventuellt specifika
fardighetsnivaer i alla eller en markerad anvandargrupp, och du kan soka pa anvandare
med en viss profil.

Kolumnerna:

e Namn: Om anvéndarens férnamn och efternamn anges, kommer det att visas i
den har kolumnen. Om inte visas anvdndaren anvandarnamn. Klicka pa en
anvandares namn for att Oppna sidan Redigera anvandare for den har
anvandaren.
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o & Anvdndare med registrerad e-postadress kommer att ha denna symbol (och
e-postadressen visas som tooltip).

e O: Anvdndare med registrerat mobilnummer kommer att ha denna symbol (och
numret som tooltip).

e T: Anvdndare som har tilldelats filter kommer att ha denna symbol (och
filternamnet som tooltip).

e Numeriskt ID: Varje agent kan ha ett unika numeriskt ID, t.ex.
anstéallningsnumret. Om en agent behdver logga in i kber med hjalp av telefonen
("bakddérren”), &r det hdr numret som ska anvandas.

e Anvandargrupp: Vilken anvandargrupp som anvandaren (agenten) tillhor.

e Anvandarnamn: Anvandarnamnet ar det som anvandaren anvander for att logga
in i Puzzel, antingen i agentprogrammet eller i Administrationsportalen.

e Ta bort: Klicka pa Soptunnan for att ta bort den markerade anvandaren.

Klicka pa en anvandares namn for att dppna sidan Redigera anvandare.

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
i - | [ovare | |

User Group® Language*

Administratars HED

» Group Profiles (7)

» Personal Profiles ()

Profiler som ar tillgangliga fér anvandaren
Klicka pa Grupprofiler pa sidan Redigera anvandare for att visa de tillgangliga
grupprofilerna fér den har anvandaren.
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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

Om du vill andra vilka grupprofiler som den har agenten ska kunna anvanda,
markerar/avmarkerar du de relevanta profilerna och sparar.

Om du behover skapa/redigera en personlig profil, gér du detta under dragspelet
Personliga profiler.

6.3.2 Skapa ny anvandare
Klicka pa knappen Skapa ny anvédndare pa sidan Anvdndare — Anvandare for att skapa
en ny anvandare.

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
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Pa sidan Lagg till anvédndare registrerar du den nya anvandaren personliga information.
Anvédndarnamn, Anvandargrupp och Sprak ar obligatoriska falt, och vi krdver aven att en
e-postadress eller ett mobiltelefonnummer (inklusive 00 och landskod) registreras. E-
postadressen eller mobiltelefonnumret kravs for att man ska kunna anvanda funktionen
"Glomt 16senord/Behdver nytt 16senord.

Vi rekommenderar att du definierar Numeriskt ID eftersom det anvands i agenternas
statistikrapport (visas som Agent-ID), och det beh6vs aven nar anvandare vill logga in
eller ut fran kén/kderna i kontaktcentret via telefon (om tillgang till en dator med
internetuppkoppling inte ar tiliganglig). Genom att klicka pa Se upptagna ID kan du se
vilka nummer som redan anvands.

En administratér bor registrera en ny anvandare med dennes e-postadress eller
mobilnummer och inget I6senord. Sag sedan till den nya anvandaren att klicka pa Glomt
l6senord/Behdver nytt Ibsenord i inloggningsfonstret for agentprogrammet for att fa ett
engangslosenord skickat till sig via e-postmeddelande/SMS sa att I6senordet kan anges.
Befintliga agentanvandare utan registrerad e-postadress/mobilnummer kan lagga till sin
egen e-postadress/sitt mobilnummer pa sitt anvandarkonto.

Grupprofiler definieras per anvandargrupp. Klicka pa rubriken Grupprofiler foér att
expandera menytradet och se de tillgangliga grupprofilerna for den nya anvandaren.
Markera/avmarkera profilerna som du vill/inte vill ska vara tillgangliga for den nya
anvandaren innan du klickar pa Spara anvandare.

Personliga profiler ar profiler som endast den markerade anvandaren har tillgang till. En
anvandare kan sakna, ha en eller flera personliga profiler. En personlig profil skapas pa
samma satt som en grupprofil, och du kan markera namnet, fardigheterna och
fardighetsnivaerna som du vill att profilen ska innehalla. Kom ihag att spara om du har
andrat fardigheter eller fardighetsnivaer i en profil.

6.3.3 Importera lista med Nya anvandare
Du kan importera en fil med flera nya anvandare som ett alternativ till att skapa en
anvandare i taget. Klicka pa Importera anvandarlista pa sidan Anvandare — Anvandare...
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User Groups Users Profile Templates Pause Reasons Enquiry Registration Resource Filters Products  Access Control Log

Home » Users » Users

Import User List Create New Group Number

Skill v| Level Selectlevels) | Profile v| show: AllUsers | Filter:[Fittertable.. | [ Firstame | (estname |
Name =0T Numeric ID User Group Usermame
o, = - - - Administrators v i

... for att 6ppna guiden Importera anvandarlista:

Import User List Wizard (?) (% ]

| Select a .csw.ba file: Browse...

Delimi |aut0 | Encnding|{autn) V|

| guiden Importera anvandarlista valjer du txt/csv*-filen pa din dator, férhandsgranskar
den och klickar pa Starta import om formatet ar ratt. Om filformatet ar felaktigt eller om
cellerna innehaller ogiltiga varden, kommer felmeddelanden att visas som tooltips i
rodmarkerade celler.

* Vi rekommenderar Unicode/UTF-8-kodning for filen for att sakerstalla att andra tecken

an a-z visas korrekt.

Import User List Wizard (?/ (]
1| selecta cswioafie: [us\Connect\userlist.txt Browse...
| Delimi |aut0 | Encoding| (auto) V|
.. user_name firsmame lasmame user_num email mobile USErgroup_name language_code
| | userl paal olsen 12 userl@mail.com Sales no
| user? per nilsen 13 user2@mail.com Sales no
| | user3 kari pettersen user3@mail.com Sales no

userd truls berg (004759100000 Sales no
users 004795100001 Sales no
userts ISupport no
i usery (004759100003 Support no
userd 004799100004 Support no
!_ userd 004759100005 hzents no
user10 0047959100006 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.

N

Den forsta raden i filen maste innehalla dessa kolumnnamn:
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user name, firstname, lastname, user num, email, mobile,
usergroup name, language code.

Rad 2-N innehaller de nya anvandarna.

Om kolumnerna:

Kolumn Beskrivning

user_name Obligatoriskt och maste vara unikt inom kunden (max 32 tecken)

féornamn Valfritt

efternamn Valfritt

user_num Agent-ID:n visas i statistiken. Maste vara unik inom kunden. Valfritt
e-postadress Maste vara unik och &r obligatoriskt for engangslosenord! E-postadress eller

mobilnummer kravs!

mobil Maste vara unikt och innehalla 00 och landskod, men utan mellanslag och
parenteser. Anvands for engangslosenord. E-postadress eller mobilnummer
kravs!

usergroup_name Obligatoriskt. Du maste anvanda ett befintligt anvandargruppnamn.
language_code Obligatoriskt. Valj mellan en, no, dk, se, bu, hu, fi.

Hur sparar jag telefonnummer som inleds med 00 fran Microsoft Excel?

Formatera kolumnen som text (markera kolumnen, hogerklicka och valj "Formatera
celler”, valj sedan "Text”). Eller skriv ' framfor siffrorna (‘004712345678) sa att Excel
forstar att detta ar text och visar de inledande nollorna. Spara sedan filen som CSV eller
UTF-8 (txt).

6.3.4 Skapa nytt Gruppnummer

Borja inte anvanda ett Gruppnummer (aven kallat "unblockable agent”) innan du vet hur
det fungerar! Klicka pa Skapa nytt gruppnummer for att borja skapa ett nytt
gruppnummer.

Home Page » Users » Users

\
Users @ |

mport User List Create New Group Number

Féljande sida dppnas:
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Home Page » Users » Create New Group Number

Create New Group Number @

Group Number Name Telephone Number Number of lines Numeric ID

‘ | | l:ISee used IDs
Password Repeat Password Language
| || | [se v

e Gruppnummernamn: Namnet pa gruppnumret.
e Telefonnummer: Telefonnumret som Puzzel ska ringa.

e Antal rader: Antalet samtidiga samtal som kommer att anslutas av Puzzel till
gruppnumret. Samtal som overskrider detta antal kdplaceras i Puzzel.

e LOsenord/bekréfta lbsenord: Om nagon ska logga in i Puzzel med den hér
Gruppnummeranvéndaren behdver personen i fraga ha ett I6senord.

e Sprak: Blir anvdndarens sprak i Puzzel.

Ett gruppnummer tillhor vanligtvis din telefonplattform (t.ex. PBX). Genom att anvanda
ett gruppnummer kan du gora sa att fler uppringare placeras i ké an antalet linjer som
ditt PBX-system innehaller. Samtalen placeras inte i k6 i Puzzel férran alla telefonlinjer
pa din plattform ar upptagna. Ett gruppnummer maste loggas in i kon med hjalp av
agentprogrammet eller Administrationsportalen.

Du kan endast definiera en profil per gruppnummer. Bade vanliga agenter och ett
gruppnummer (med flera linjer) kan svara pa samtal i samma ko.

Om agenterna bakom gruppnumret kopplar Puzzel-samtal, kommer Puzzel inte att marka
att agenten (gruppnummerlinjen) har fatt status ledig forran det kopplade samtalet
avslutas.

For att undvika kombinationen med lediga agenter och uppringare som ar placerade i k6
bér fler gruppnummerlinjer definieras an det planerade antalet verkliga agenter.

Exempel: Med 10 agenter bakom gruppnumret kan 15-20 linjer definieras i Puzzel. Om
du inte ar saker pa hur gruppnummer fungerar, rekommenderar vi att du kontaktar
Puzzel Support sa hjalper de dig att skapa ett.

Ett gruppnummer &r inte listat pa sidan Anvandare — Anvandare savida inte Puzzel
support har aktiverat admin-egenskapen Visa icke spérrbara anvandare. Om
gruppnummer visas, listas de med en ikon framfor.
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Home Page » Users » Users

+ Create New User

?)
UserS — Import User List Create New Group Number
Showe: | All Users A4 | ﬁlter:[ Filter table_.. ]Sortby'l First Mame | Last Name ]

\Name =0 Numeric ID User Group Username

‘ 3
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 Pausorsaker

Om du vill kunna se anledningen till att dina agenter anvander statusen Paus, kan du
definiera olika pausorsaker. Pa sidan Anvandare — Pausorsaker kan du se de
definierade pausorsakerna och skapa nya.

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 s e &

|
|
L |Adminislralion |
|
|

] |Training

-+ Add Pause Reason

For att skapa en ny pausorsak klickar du pa knappen + och skriver sedan namnet pa
pausorsaken. For att ta bort den klickar du pa motsvarande soptunnesymbol.

Pausorsakerna visas i samma ordning i agentprogrammet som visas har. Om du vill
andra ordningen, anvander du bara dra och slapp och klickar sedan pa Spara andringar.

Standardinstaliningen ar att alla agenter ser samma Pausorsaker. Om du vill visa olika
Pausorsaker for agenter i olika Anvandargrupper, kan du gora detta genom att skapa
Resursfilter och tilldela dem till olika Anvandargrupper.

6.4.1 Maxtid per pausorsak
En kolumn kallad Maxtid per dag visas om egenskapen Aktivera Maxtid per paustyp
(under Anvandare — Produkter — Agentprogram) ar aktiverad (ON). Om du vill férsoka
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begransa hur langa pauser agenter kan ta per dag, kan du ange en maxtid for en eller
flera pausorsaker, t.ex. max 30 minuter for "Frukost”. Den angivha maxtiden per dag
tillampas pa agenter som denna egenskap ar aktiverad for (ON), och det ar inte
nddvandigt att aktivera den for alla anvandargrupper/agenter. Nar en agent med denna
egenskap aktiverad (ON) vill valja en pausorsaka, visas inte pausorsaker med en
definierad maxtid om agenten hittills i dag har anvant mer an den definierade maxtiden i
denna pausorsak.

6.4.2 Wrap-up kontra Paus/Paus-skal

Vi rekommenderar starkt att du konfigurerar en fordefinierad wrap-up-
/efterbehandlingstid (t.ex. 30 eller 180 sekunder) for telefonsamtal, sa att agenterna
automatiskt far status Wrap-up nar de har lagt pa luren. Du kan aven konfigurera att
agenterna kan forlanga efterbehandlingstiden. Agenterna kan klicka pa Ready nar de har
status wrap-up, och tiden som agenterna har statusen wrap-up rapporteras som wrap-up
(och inkluderas i AHT) bade i statistiken och i nutid Ticker och Wallboard.

Vi rekommenderar inte att du skapar en pausorsak som du kallar wrap-up eftersom tid
under pausorsaken wrap-up endast rapporteras i statistikrapporten Tid per paustyp och
inte inkluderas i Wrap-up och AHT i Nutid Ticker osv.

6.5 Arenderegistrering
Med Arenderegistrering (ibland kallat "wrap up-koder) kan dina agenter dokumentera
orsaken for samtalen/chattarna/e-postmeddelandena de hanterar.

Agenter gor vanligtvis arenderegistreringen medan de har status wrap-up, men
registreringen kan ocksa goras medan agenten ar ansluten eller till och med efter att
wrap-up har avslutats.

Kategorierna for arenderegistrering och Amnena som agenterna kan se definieras pé
sidan Anvéndare — Arenderegistreringar.
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User Groups  Users  Profile Templates  Pause Reasons  Enquiry Registration  Resource Filters ~ Products  Access Control  Log

Home » Users » Enquiry Registration

Enquiry Registration @

¥ configuration

Category Topics Type

1 |Sales ‘m | 3 ‘Muvies. |M | ® single choice
E . O Multiple choice
| 1 ‘Games |m | O Reserved for Dialler
|’ T ‘Music |m |

1 |Invoice ‘m | T ‘Wrnng amount |m | U single choice
; . ® Multiple choice
| S ‘Delayed Payment | m | U Reserved for Dialler
|’ T ‘Fimtnotice |m |
|’ H ‘Second Notice |M |

1 | Campaign ‘m | 2] ‘Wrnng number |m | O single choice
- . O Multiple choice
| S ‘Inlerested |m | ® Reserved for Dialler
|’ 1 ‘Nut intersted |M |
| H ‘Vcicemail |M |

-+ Add Category #) Undo changes

Kategorierna representerar de huvudteman som dina forfragningar kan kategoriseras
under, medan amnen representerar underteman for respektive kategori. Du skapar nya
amnen genom att klicka pa + tecknet i kategorin.

| agentprogrammet visas kategorierna och amnena i den ordning som de visas har. Om
du vill andra ordningen pa kategorierna eller ordningen pa amnena i en kategorierna,
anvander du bara dra och slapp-funktionen och klickar pa Spara andringar.

I kolumnen Typ till héger kan du valja om det ska vara magjligt att markera ett amne
(Enkelval) eller flera @mnen (Flerval) per kategori.

Om du vill ha ett fritextkommentarsfélt under Arenderegistreringen, maste egenskapen
Tillat kommentar i drenderegistrering i agentprogrammet vara aktiverad (ON) (pa sidan
Anvandare — Produkter).

Dina agenter far ett nytt Arenderegistreringsformulér (en ny flik) varje gang de accepterar
en ny forfragning i Agentprogrammet (om konfigurerad) och/eller agenter kan nar som
helst skapa ett nytt Arenderegistreringsformulér genom att klicka pa + férutsatt att
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egenskapen Tillat manuellArenderegistrering ar aktiverad (ON). Vi rekommenderar inte
att du later agenter skapa Arenderegistreringsflikar nar de vill, eftersom en sadan
"manuell” registrering inte kommer att vara kopplad till en forfragning och darfor inte
kommer att visas i Arkivet.

Observera att kategorierna (och @mnena) du skapar kommer att kunna ses av alla dina
agenter. Om du vill att olika Anvandargrupper ska kunna se olika kategorier, kan du gora
detta genom att skapa Resursfilter.

Resultaten av arenderegistreringarna framgar av de 3 statistiska rapporterna:
Arenderegistreringar, Arenderegistreringar per kd och Arenderegistreringar per agent. En
registrering som inte ar lankad till en forfragning inkluderas endast i den forsta
rapporten.

Om du har Dialler-funktionen aktiverad, kan du skapa en eller flera Kategorier (for
kategorisering av besvarade samtal) och stélla in dem som Reserverade for uppringaren.
For varje Dialler-kampanj kan du valja en Kategori (Reserverad for uppringaren) som ska
anvandas. Kategorin Reserverad for uppringaren visas endast i Agentprogrammet nar en
agent tar emot ett samtal fran en Dialler-kampanjko.

6.5.1 Tvingande Arenderegistrering

Agenter kan géra Arenderegistreringar, men det &r inte obligatoriskt. Om du vill férsdka
tvinga dina agenter att géra en Arenderegistrering for varje samtal/férfragning, kan
Tvingande Arenderegistrering konfigureras for alla eller for utvalda
anvandargrupper/anvandare.

Efter ett samtal kan en agent med Tvingande Arenderegistrering inte klicka p& Ready nar
han/hon har status Wrap-up om inte en Arenderegistrering gérs. Om en
Arenderegistrering inte gérs under Wrap-up, far agenten som vanligt status Ready nar
wrap-up avslutas, och darefter kan agenten ta ett nytt samtal. Den fordefinierade wrap-
up:en bor vara ganska lang (t.ex. 5 minuter) om du vill att Tvingande Arenderegistrering
ska fungera som tankt!

Om en agent med Tvingande Arenderegistrering férsdker avsluta en chatt, ett e-
postmeddelande eller fliken sociala medier innan en Arenderegistrering har gjorts, visas
en varning.

Det gar aven att konfigurera sa att agenten automatiskt far status ready efter att en
Arenderegistrering gérs medan han/hon har status Wrap-up. Med den hér I6sningen
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(egenskapen Byt status till Ready efter Arenderegistrering aktiverad) behdver agenten
inte klicka pa Ready.

Kontakta Puzzel om du vill bérja anvdnda Tvingande Arenderegistrering. Om du borjar
anvanda Tvingande Arenderegistrering, rekommenderar vi att du skapar ett
Arenderegistreringsdmne som heter t.ex. "Konsultationssamtal” och/eller "Inget av
ovanstaende” sa att agenterna enkelt kan registrera nagot for att avsluta
efterbehandlingen efter att de har besvarat ett konsultationssamtal.

6.6 Resursfilter

Resursfilter ar en del av funktionen Atkomstkontroll som Iater dig satta begransningar for
vissa anvandare eller anvandargruppers atkomst till olika element fran olika resurser
sasom koer, anvandargrupper, pausorsaker osv. i saval Administrationsportalen som i
Agentprogrammet. For att gora det,

1. Skapa ett resursfilter och definiera innehallet héar (Anvéndare — Resursfilter)
2. Tilldela resursfiltret for den markerade anvandargruppen/anvandarna (Anvandare —
Atkomstkontroll).

Resursfilter:

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 f ﬁ
Support filter ﬂ @

-+ Add Filter

En anvandargrupp eller anvandare kan ha flera filter tilldelade samtidigt. Olika filter kan
skapas baserat pa de olika begransningar som behovs, och varje filter bor ges ett
beskrivande namn, till exempel baserat pa anvandarens geografi, avdelning eller
funktion och/eller dess innehall.

| anvandarlistan (Anvandare — Anvédndare) kommer du att kunna se en filtersymbol (med
filternamnet som tooltip) fér de anvandare som har tilldelats ett filter, och om du anger
ett filternamn i sokfaltet, kommer anvandarna for vilka detta filter tillampas att listas.
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6.6.1 Skapa ett nytt resursfilter
Klicka pa Lagg till filter, skriv ett beskrivande namn for det nya filtret och klicka sedan pa
Spara andringar.

Klicka pa pennsymbolen for att byta namn pa ett filter.

Klicka pa soptunnan i for att radera ett filter.

6.6.2 Definiera innehallet i resursfilter
Nar du har skapat ett resursfilter kan du definiera innehallet i detta genom att klicka pa
filtrets namn. Pa sidan Filterinstallningar visas alla tillgangliga filteromraden:

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

» Sound file modules

P Sound file categories

P Archive

P Enquiry Registration Categories

P Pause Reasons

Nar du klickar pa ett omrade i filtret, t.ex. Ké6er som visas i Puzzel, 6ppnas detta och du
kan se de element som redan ingar i filtret (inga om filtret ar nytt).

¥ Queues displayed in Puzzel

Active on:

[ Puzzel in
general
#) Undo changes

P System queues
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For att 1agga till element till ditt filter klickar du pa knappen for att 6ppna fonstret dar
en lista over tillgangliga element visas.

Filter settings: Sales @

Add queues displayed in Puzzel e

¥ Queues displayed in Puzzel

Please choose from the following queues displayed in Puzzel:l_
Active on:

Chat [ puzzel in

general

-
Sales m

E-mail

Support

P System queues Switchboard

[ ]
[ ]
[ Facebook ]
[ ]
[ )
[ |

» User groups and group numbers Twitter

For att 1agga till ett element fran listan till filtret klickar du bara pa elementet (det
forsvinner da fran listan med tillgangliga element). Nar du har lagt till de relevanta
elementen klickar du pa x och stanger fonstret. De valda elementen visas nu:

Y Queues displayed in Puzzel Active

Active on:

Sales o | chat o ¥ Puzzelin

general
) Undo changes

For att aktivera ditt filter klickar du i den/de relevanta kryssrutan/-orna under Aktiv pa
och sparar sedan.

Ett filteromrade som ar markerat som Aktivt far texten Aktiv till hoger i denna 6versikt.

Home Page » Users » Resource Filters » Sales

Filter settings: Sales @

P Queues displayed in Puzzel Active

P System queues

Nar du har aktiverat ett filter har du valt vilka element som anvandarna ska se. Genom
att lagga till tva koer till ett filter kommer anvandarna till exempel bara att se dessa bada
koder nar de har tilldelats det har filtret. Om inga element har valts i ett aktivt filter,
kommer anvandarna inte att se nagra element.

Slutligen maste du tillampa detta filter pa en anvandare/anvandargrupp (Anvédndare —
Atkomstkontroll).
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6.6.3 Resursfilteromraden

6.6.3.1 Koer som visas i Puzzel

Resursfilter i det har omradet paverkar vilka kber som anvandaren kan se i Ko-
Oversikten i agentprogrammet, och under fliken Nutid samt under Visningsinstallningar
for k6 under Tjanster — Koer i Administrationsportalen. Anvandare som har tilldelats ett
sadant filter kommer bara att se kderna i filtret, medan anvandare som inte har tilldelats
filtret kommer att kunna se alla kder (savida inte Visa endast relevanta koer eller Visa
endast aktiva koer har konfigurerats).

6.6.3.2 Systemkoer

Om du skapar ett filter i omradet Systemkoer, kan du valja om du vill att det ska vara
aktivt i Puzzel i allmanhet, Statistik och/eller Arkiv.

Aktiv pa:

e Puzzel i allménhet: Kryssa for har om du vill att anvandare som har tilldelats det
hér filtret bara ska se de valda systemkderna under Tjanster —KPI-larm och under
Tjanster — Kéer — K6 SLA-installningar.

e Statistik: Kryssa for har om du vill att anvandare som har tilldelats det har filtret
bara ska se de valda systemkoerna i statistikrapporter som grupperar trafik per
ko, t.ex. Information per ko.

e Arkiv: Kryssa for har om du vill att anvandare som hatr tilldelats det har filtret bara
ska se forfragningarna fran de markerade systemkoerna i Arkivet.

Hur "Kéer visade i Puzzel” ar relaterade till "Systemkoer” som forklaras i kapitlet
Visningsinstallningar for ko.

6.6.3.3 Anvandargrupper och Gruppnummer
Ett filter i det har omradet kan vara aktivt for Puzzel i allmanhet, Statistik och/eller Arkiv.

Aktiv pa:

e Puzzeliallmanhet: Kryssa for har om du vill att anvandare som har tilldelats det
hér filtret bara ska se agenter i de valda anvandargrupperna i
Administrationsportalens vy Nutid Anvandargrupp, i Ticker, under fliken
Anvéandare och i agentprogrammet dar du séker pa agenter.

e Statistik: Kryssa for har om du vill att anvandare som har tilldelats det har filtret
bara ska se agenterna i de valda anvandargrupperna i Statistikrapporter som
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grupperar trafik per anvandargrupp eller agent, t.ex. Information per
anvandargrupp per ké och Information per agent.

e Arkiv: Kryssa for har om du vill att anvandare som har tilldelats det héar filtret bara
ska se forfragningar som har besvarats av agenter i de valda anvandargrupperna
i Arkivet.

6.6.3.4 Tjanstevariabler
Mycket fa av din organisations anvandare bor ha tillgang till undermenyn Tjanster —
Tidnstevariabler, dar du kan sla pa och av variabler som Krismeddelande,

Ateruppringning i ké osv. Om du vill begrénsa vilka tjanstevariabler som dessa fa
anvandare har atkomst till, kan du skapa ett filter som innehaller en eller flera variabler
och tilldela det till de relevanta anvandarna.

6.6.3.5 Tidsmoduler

Om du har mer an en Tidsmodul och inte alla anvandare med tillgang till undermenyn
Tianster — Tid ska ha atkomst till alla dina Tidsmoduler, kan du skapa ett filter som
innehaller en eller flera Tidsmoduler och tilldela detta till relevanta anvandare.

6.6.3.6 Statistikrapporter
Om anvandarna som har tillgang till Statistik inte ska kunna se alla rapporter, kan du
skapa filter som innehaller de valda rapporterna och tilldela filtren till relevanta
anvandare, for att begransa vilka rapporter anvandarna kan se.

¥ Statistics reports Active

Active on:
Details per user group per gueue m Details pr queue 1] W] Statistics

Observera att om en anvandare har tilldelats ett sadant filter och darefter sparar en
anpassad rapport, kommer denna nya rapport att féorsvinna nar den sparas, eftersom
den nya rapporten inte ingar i filtret! Vi rekommenderar att anvandare som har tilldelats
ett statistikfilter inte har behoérighet att spara anpassade rapporter for att undvika
forvirring. Anvandarna kan anvanda Anpassa under Statistik utan att ha tillgang till
alternativet for att spara anpassade rapporter.
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6.6.3.7 Ljudfilsmoduler
Om en eller fler av det fatal anvandare som har tillgang Tjanster — Ljud inte bor se

Ljudfilsmodulerna for alla dina tjanster (under Ljudfiler som anvéands), kan du skapa ett
filter som innehaller de valda Ljudfilsmodulerna och tilldela filtret till de relevanta
anvandarna.

6.6.3.8 Ljudfilskategorier
Om en eller fler av anvandarna som har tillgang Tianster — Ljud inte bor se alla dina

Ljudfilskategorier (och ljudfiler i dessa kategorier), kan du skapa ett filter som innehaller
de valda Ljudfilskategorierna och tilldela filtret till de relevanta anvandarna. Anvandare
som har tilldelats ett sddant filter kommer bara att se ljudfiler i de definierade
kategorierna i Ljudfilsbiblioteket.

6.6.3.9 Arkivera

En anvandare som har atkomst till fliken Arkiv kan se all information om alla
forfragningar, savida inte anvandaren har tilldelats ett filter. Om du vill begransa vilka
koer/agenter en anvandare kan forfragningar for i Arkivet, kan du skapa ett filter for
omradet Anvandargrupper eller Systemkoer och satta det som aktivt for Arkiv och
darefter tilldela filtret till relevant(a) anvandare.

Har i filteromradet Arkiv kan du skapa ett filter om en eller fler anvandare med tillgang till
Arkivet endast ska kunna se information om samtal och inte kunna lyssna pa
inspelningar, eller om anvandare endast ska kunna se information om chattar och inte
se den skrivna chattexten.

¥ Archive Active
Acti g
M calls [ chat e on
®@information Only ®information Only Wl Archive
Cinformation + Recording Cinformation + Chat text
Oinformation + Recording + Download/Email Oinformation + Chat text + Download/Email

En anvandare som har tilldelats filtret ovan kommer inte att kunna lyssna pa eller hamta
inspelningar, men han/hon kan se och hamta chattext (eftersom Chatt inte ar ikryssat).

6.6.3.10 Arenderegistreringskategorier
Om din Puzzel-lésning anvénder Arenderegistrering, kommer alla agenter att se alla

kategorier definierade i agentprogrammets Arenderegistreringsdel. Om inte alla agenter
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ska kunna se de definierade kategorierna, kan du definiera filter som innehaller urval av
kategorierna och tilldela filtren till de relevanta anvandargrupperna eller anvandarna.

Exempel: Skapa ett filter som innehaller kategorier som anvands for support och tilldela
det till anvandargruppen Support, och ett filter med kategorierna for forsaljning, och
tilldela detta till anvandargruppen Forsaljning.

PS! Kategorier definierade som Reserverade for Dialler visas endast for agenter nar de
tar emot samtal fran en Dialler-k6 (det ar inte nddvandigt att inkludera det i nagot filter).

6.6.3.11 Pausorsak

Om din Puzzel-l6sning anvander olika Pausorsaker, kommer alla agenter att kunna se
samtliga definierade pausorsaker i agentprogrammets statusvaljare. Om en del agenter
inte ska kunna se alla definierade pausorsaker, kan du definiera ett filter som innehaller
ett urval av pausorsaker och tilldela detta till den relevanta anvandargruppen eller
anvandarna.
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6.7 Atkomstkontroll - Tilldela resursfilter
UtOver att definiera ett resursfilter behdver du tilldela filtret till anvandargrupper
och/eller anvandare. Detta gor du under Atkomstkontroll — Tilldela filter.

Ett filter kan tilldelas en eller flera anvandargrupper (inklusive alla anvandare i
anvandargruppen/-erna), och/eller en eller flera anvandare i en specifik anvandargrupp.

Anvandare som inte har tilldelats nagra filter har tillgang till alla element i Puzzel.

Products  Access Control Log

User Groups Users Profile Templates Pause Reasons Enquiry Registration Resource Filters

Home » Users » Access Control

Access Control @

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

| exemplet ovan har anvandargruppen Forséljning tilldelats resursfiltret
"Forsaljningsfilter”.
| anvandarlistan (Anvandare — Anvandare) kan du se en filtersymbol (med filternamnet/-

namnen som tooltip) intill agenterna som har tilldelats ett filter.
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6.8 Produkter

Produkter gor det mojligt for administratorer att konfigurera olika typer av
produktinstallningar for din Puzzel-I6sning. Inom respektive produktomrade finns det
olika installningar som kallas egenskaper. De flesta kunder ser en del av dessa
produktomraden:

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)

En del kunder ser flera produktomraden, medan andra ser fa.

6.8.1 Arvssystemet

Konfigurationer i Produktomraden arvs fran systemet till kunden, fran kunden till
anvandargrupper, och fran anvandargrupper till anvandare. Du kan andra vardet
(ON/OFF eller ett varde) fér en egenskap genom att avmarkera kryssrutan Arv och ange
ett eget varde for ditt foretag, for en specifik anvandargrupp och/eller for en specifik
anvandare.

¥ 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 Féretagsnivd — Om din 18sning anvéander ett systemstandardvarde fér en
egenskap (t.ex. Busy timeout), kommer kryssrutan arv att vara markerad pa
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Foretagsnivd. Om du anvander ett specifikt varde, kommer inte kryssrutan Arv att
markeras (och det specifika vardet arvs till alla dina anvandargrupper).

Arv pa Anvédndargruppniva - Som standard &rver alla anvandargrupper vardena fran
Foretagsnivan (oavsett om foretagsvardena arvs fran systemet eller har stallts in
specifikt for ditt foretag) Om du vill att specifik anvandargrupp ska ha andra varden
an resten av foretaget, kan du avmarkera kryssrutan Arv for anvandargruppen och
stalla in andra varden.

Arv p& Anvandarnivd — alla anvéndare &rver som standard konfigurationerna fran
anvandargruppen som de tillhér. Om en anvandare skulle ha andra varden an
anvandargruppen, véljer du anvéndaren, avmarkerar kryssrutan Arv och anger de

varden du vill anvanda for anvandaren.

Exempel:

Systemstandard for Busy timeout ar 15 sekunder, och féretaget har arvt vardet:

¥ 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 |

Om din organisation vill anvanda ett annat varde for Busy timeout, avmarkerar du Arv
och anger ditt eget varde, t.ex. 30, och sparar.

¥ 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 | |

Nu ar 30 ditt foretags varde som arvs till alla dina anvandargrupper.

Om du vill att en specifik anvandargrupp (t.ex. Agenter) ska ha ett annat varde an 30,
valjer du férst anvandargruppen.

¥ 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 (] 30 | I e 30 I ‘
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Avmarkera sedan Arv fér anvandargruppen och ange ett nytt varde (t.ex. 20):

¥ Agent timeouts (7)

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

Kom ihag att spara. Nu ar 20 det specifika vardet for anvandargruppen Agenter.

Om du vill att en anvandare ska ha ett annat varde an anvandargruppen, valjer du
anvandargruppen (t.ex. Agenter) och sedan anvandaren:

¥ 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

Avmarkera sedan Arv fér den valda anvandaren, ange ett nytt véarde och klicka pa Spara
andringar.

6.8.2 Timeouter for agent
En agent med status Upptagen/Inget svar/Wrap-up kommer att aterga till status Ledig
nar agentens timeout har gatt eller nar agenten klickar pa Ledig.

¥ Agenttimeouts (7)

Company User Group User
Quick find users/user groups Andreas Demo
‘ Inherit Value Inherit Value Inherit Value
Busy timeout o |10 ‘
No answer timeout (] |20 ]
Wrap-up timeout phone (m] |600 ‘

De olika timeouterna:

e Busy timeout — Agentens status andras till Busy i X sekunder nar ett samtal
kopplas till agenten och Puzzel far en upptagetsignal (eller agenten klickar pa
Awvisa nar en skriftlig forfragning erbjuds). Om agenten anvander en telefon med
flera linjer, kommer Puzzel inte att fa nagon Busy-signal fran telefonen om inte
alla linjer pa agentens telefon ar upptagna. Agenten far ingen ny férfragning
forran Busy timeout har avslutats eller agenten har klickat pa Ready.

e No answer timeout — Agentstatusen andras till No answer i X sekunder om ett
samtal (forfragning via chatt/i e-postmeddelande/sociala medier) skickas till
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agenten och denne inte gor nagot inom den fordefinierade "erbjudandetiden”
(erbjudande om samtal/chatt/e-postmeddelande till agent _ sek). Agenten far
ingen ny forfragning forran No answer timeout har avslutats eller agenten har
klickat pa Readly.

Wrap up timeout telefon — Tiden som agenten ska ha status Wrap-up efter att
han/hon har lagt pa luren. Standard ar O, men vi reckommenderar starkt att detta
varde stalls in pa tillrackligt Iang tid. Om de flesta agenter anvander 10-60
sekunder, men ibland behdéver 5 minuter pa sig, rekommenderar vi att wrap-up
satts till 5 minuter, eftersom agenterna ska klicka pa Ready nar de ar klara med
efterbehandlingen. Alternativt stéll in den fordefinierade Wrap up-tiden kort (t.ex.
30-60 sek) och lat agenterna sjalva forlanga efterbehandlingstiden (se Produkter
— Agentprogram)! Tiden med statusen wrap-up rapporteras i statistiken och i
Ticker (och AHT inkluderar wrap-up). Om du anvander en Pausorsak, t.ex. Extra
wrap-up, bor du observera att tiden som anvands under paus inte ingar i den
rapporterade Wrap up-tiden (eller AHT) i Ticker och statistik.

6.8.3 Samtal
De viktigaste egenskaperna under Samtal ar:

Erbjud samtal till agent — sek: Nar kderna ringer agenten (pa uppdrag av en
uppringare) antalet sekunder som det ska ringa i agentens telefon innan kon
avbryter och soker efter en ny agent. Standardvarde 30 sekunder.

Visning av nummer fér utgaende samtal (CLI visas till destination): Numret som
visas som CLI ((Calling Line Identity) till den uppringda parten nar agenten ringer
utgadende samtal. Om en visningslista for utgaende samtal definieras och agenten
har valt ett nummer fran listan, kommer det valda numret att lagras har. Om inget
har definierats (och agenten inte har valt et nummer fran den definierade
nummerlistan), kommer numret som agenten loggade in med att anvandas.
Visning av nummerlista fér utgadende samtal: En semikolonavgransad lista med
nummer som agenten kan valja mellan. Det valda numret visas for den uppringda
parten nar agenten ringer ett utgdende samtal. Om du vill att
"Inloggningsnummer” ska visas i listan, vanligen lagg till variabeln
"$system_last_called”. Du kan lagga till en beskrivning for varje nummer i listan.
Syntaxen for detta ar number|description;number | description. Om agenten har
valt ett nummer fran listan, kommer det valda numret att lagras under
egenskapen Visningsnummer Utgdende samtal. Observera att du endast far
anvanda dina egna telefonnummer!
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Ursprungsnummer som visas fér agenten: Om numret har angetts, visas detta
nummer istallet for uppringarens nummer nar agenten erbjuds ett samtal. Denna
egenskap ar inte synlig for kunder utan endast for Puzzel support

6.8.4 Chatt
Du kan konfigurera diverse egenskaper for Chatt, dar de viktigaste ar:

Nala fast intro-falt chatt (om tillgangligt): Om det har ‘

A=
aktiverats, kommer den ursprungliga texten fran QI g s ot e
chattaren (namn osv.) att "nalas fast” i den 6vre delen
av chatten. Varje agent kan sla pa/av "Nala fast intro-
meddelande” och det aktuella valet visas har.

Automatiskt  valkomstmeddelande nar  agenten
accepterar:
Texten som anges har visas for chattaren nar agenten

accepterar chatten, men bara om chattaren inte har Hil You are chatting with Paal | %
Agent. How can | help you?

skrivit nagot annu. Systemvariabler som

$agentFirstName och $agentFullName kan anvandas. =

Exempel: Hej! Du chattar med S$SagentFirstName. Vad kan jag hjdlpa dig

med?

Automatiskt hej da-meddelande nar agenten stanger chatten: Om ett
meddelande konfigureras har, visas det har

meddelandet for chattaren direkt efter att agenten

kopplar fran, men bara om chattaren inte sjalv redan har e s

0g:30

avslutat chatten. Om agenten forsoker stanga en

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

chattdialogflik i agenten innan chattaren har avslutat

00:20
can you end before me?

chatten, visas en varning for agenten (”"Personen du

) 09:30
. yes, but | get a warning

chattar med &r fortfarande ansluten. Ar du séker pa att

0G930
ok, please end

du vill avsluta?”)

Thanks for your request, and oo

have a great day! Best regards

Exempeltext: Tack fér din férfragning, och ha en Paal Agent.

bra dag! Med vanlig h&lsning SagentFirstName. You can also find answers to
freguently asked guestions on

[br] [br]Du kan &ven hitta svaren p& vanliga hitps://help.puzzel.com/

fragor [urllhttps://help.puzzel.com/[/url] N

Type your message here

Eftersom agenten nu har kopplats fran, chattaren inte
langre skriva nagot i inmatningsfaltet.
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e Aktivera Chattundersdkning: Om chattundersdkning har konfigurerats for din
webbsida, ar undersokningen aktiv bara om denna egenskap har satts till pa
(ON).

¢ Anvand chattsmeknamnet istéllet fér kbnamn i flikrubrik: Du kan konfigurera vad
dina agenter ser som rubrik for Dialogfliken i chattflikarna i agentprogrammet. De
kan se fran vilken k6 som chatten kommer (t.ex. Chatt forsaljning) eller namnet
pa chattaren (t.ex. David). Om agenter kan besvara mer an en chatt i taget,
rekommenderar vi att du visar smeknamnet. Om agenter bara kan besvara en
chatt i taget och de svarar i flera chattkoer, kan det vara praktiskt att bara visa

nnnnn

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

@ sendmessage W09:52 | W10:14 x
Lisa@customer.com

i Calldetails Filter

e || e Name Lisa

4 Comment D Lisa@customer.com
L Entered at 10:14

net.

e Max parallella skriftliga forfragningar: Har kan du konfigurera hur manga chattar,
forfragningar i sociala medier och e-postmeddelanden som agenten ska kunna
hantera samtidigt. Maxvardet ar 8. For duktiga agenter rekommenderar vi 3-5.
Om Tillat flera e-postmeddelanden ar avstangt (OFF), definierar denna parameter
det maximala antalet parallella chattar och férfragningar i sociala medier.

e Tillat agenten att justera maximalt antal puzzel.

skriftliga forfragningar som kan hanteras | o
samtidigt: Standard OFF. Installt pa ON om e l=e < T oo =

« Press [Enter] to send messages

[ihe-

agenten Ska kunna anpassa det max'mala D Lisa@customercom
antalet skriftliga forfragningar parallellt.

e Anpassat maximalt antal skriftliga forfragningar som kan hanteras samtidigt: Om
agenten kan anpassa det maximala antalet forfragningar som kan tas hanteras
samtidigt, visas det aktuella maxvardet for respektive agent har.

e Sparra telefonen om antalet skriftliga forfragningar ar fler én: Agenter kan
anvanda profiler som gor att de kan besvara forfragningar fran olika kanaler
(chatt, telefon, e-postmeddelande och/eller sociala medier). En del agenter klarar
av att hantera en eller fler skriftliga forfragningar och anda besvara ett
inkommande samtal, medan andra agenter inte bor svara i telefon nar de arbetar
med chatten/skriftliga forfragningar.
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Med Blockera telefon om antalet skriftliga férfragningar r mer én 1 kan
agenten besvara ett telefonsamtal endast om det finns O eller 1 pagaende
forfragningar.

Med Blockera telefon om antalet skriftliga férfragningar ar mer én 0 kan
agenten besvara ett telefonsamtal endast om det inte finns nagra
pagaende forfragningar.

Om en agent har pagaende skriftliga forfragningar och telefonen inte ar
blockerad far agenten statusen Ready.

Om agentens telefon ar blockerad (pa grund av >X pagaende skriftliga
forfragningar), far agenten statusen Busy.

Agenten kan ringa utgaende samtal aven om hans/hennes telefon ar
blockerad (Busy) for inkommande samtal.

e Chatt-smeknamn: Chatt-smeknamnet ar agentens smeknamn. Om inget

smeknamn har angetts, visas agentens fornamn och efternamn for chattaren.

Chatt-smeknamnet ar praktiskt om du inte vill visa dina agenters fullstdndiga

identitet. Det smeknamn som har angetts for agenten visas for kunden i chatten.

Du kan ange samma smeknamn for alla agenter i en anvandargrupp, eller sa kan

du anvanda variabeln $agentFirstName om du vill visa agentens verkliga fornamn

for dina chattkunder.

e Information till kunden — $textO1 (-20): Har kan du ange en eller fler

variabeltexter som kan anvandas i webbformularet for kunder som vill starta en

chatt med dina agenter. Mer information hittar du i dokumentet som beskriver

Puzzel Chattformularet (under "kunskapsbas” pa help.puzzel.com).

¢ Infoga text 1 (-40): De 40 Infoga text-textrutorna anvands for Férdefinierade

meddelanden for dina agenter som visas i dina agenters chattfonster. For att

skapa ett fordefinierat meddelande skriver du bara in meddelandet i en av Infoga

text-rutorna. Formatet ar Rubrik;Meddelande.

Rubriken ar det/de ord som visas i popupfonstret med det fordefinierade

meddelandet i Agentprogrammet, och meddelandet visas i chatten nar agenten

valjer en av rubrikerna.

For att lagga till en fordefinierad textruta anvander du bara denna kod for din

lank.

<a href="url">Link

Exempel:

2018-10-31

Anvandarhandbok for Puzzel — Administrationsportal 63


https://help.intele.com/hc/en-us/articles/207670569-Intelecom-Connect-Chat

Solving

wzzel. &=
® Interactions

1) Produktsida;Vanligen kolla in var

<a href="https://productdemo.puzzel.com/product/products/”>Product Page</a>
2) Hej da;Tack for din forfragning. Ha en bra dag!

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...?

10:29

Please check out our jrodu:to
Page

10:30

Thanks, bye

Booss e e gy ™

nice day!

e Antal sekunder det ska ta innan en chattflik boérjar blinka néar nya
chattmeddelanden inte har lasts: Om en agent svarar pa flera chattar samtidigt,
kommer han/hon att ha flera chattflikar 6ppna. Varje gang en chattare i en icke
aktiv flik skickar ett nytt meddelande kommer agenten att kunna se en
chattbubbla ™ verst i chattfliken. Du kan konfigurera Idsningen s& att
chattfliken borjar blinka om agenten inte har last meddelandet inom X sekunder.

e Antal sekunder innan en chattflik ska sla larm om det inte finns nagon aktivitet:
Om chattaren inte har skrivit nagot pa X sekunder, kan du konfigurera att agenten
far ett meddelande med en uzZl i chattarens chattrubrik. Vardena anges i
sekunder.

e Erbjud chatt till agent — sek: Du kan konfigurera hur lange agenter ska erbjudas
en chatt. Standardvardet &r 30 sekunder. Om agenten inte accepterar chatten

inom dessa sekunder, erbjuds chattférfragningen en annan agent. En agent som
inte svarar pa en erbjuden chatt far ingen ny chatt innan No answer timeout har

gatt, eller statusen andras fran No answer till Ready.

e Aktivera captcha for chatt: Captcha kan konfigureras pa begéaran. (Endast Puzzel
support kan se denna egenskap). Om captcha ar aktiverat, maste anvandaren
som vill starta en chatt "bevisa att han/hon ar en manniska”. Puzzel genererar en
slumpmassig siffra (valideringskod) och presenterar den pa webbsidan, och
anvandaren maste skriva in siffran i ett inmatningsfalt innan chatten kan startas.
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e Visa chattarens webblasaraktivitet i Dialoger: Om ditt foretags webbsida som
erbjuder Puzzel chatt har konfigurerats for att spara anvandaren webbhistorik,
visas denna historik for agenten i chattfliken.

e Anvand alternativ SMT host for att skicka Chattlogg: Nar en chatt avslutas kan
slutkunden begara att chatten skickas till hans/hennes e-postadress. Chattloggen
skickas sedan fran Puzzels mailserver. Om du vill att detta e-postmeddelande ska
skickas fran din egen SMTP-server, kan du aktivera denna egenskap (ON). Du
behover da aven registrera den alternativa SMTP hostens servernamn,
anvandarnamn och lésenord, och en fran-adress, sa att Puzzel kan anvanda
denna SMTP host. Observera att om du valjer att gora detta dverfors chattloggen
fran Puzzels webbserver till din SMTP host som anvander TLS direkt efter att
respektive chatt har avslutats, men bara om din host ar tillganglig.

6.8.5 Agentapplikation
Det finns flera egenskaper som styr hur saker ska visas i Agentapplikationen. Nagra
viktiga sadana:

e Tillat Softphone: ON om ditt foretag har atkomst fér att anvanda Puzzel
Softphone. Kan sedan stangas av (OFF) for anvandargrupper/anvandare som ska
ha atkomst for att anvanda Softphone. En agent som har atkomst for att anvanda
Softphone-l6sningen kan valja mellan Softphone och att knappa in ett
telefonnummer innan han/hon loggar in i kon.

e Anvand Softphone: Anvands endast for den nya agentapplikationen. Agenter som
har valt att anvanda softphone i den nya agentapplikationen kommer att ha
vardet ON (PA).

e Autosvar for Softphone: Om funktionen ar aktiverad (ON), besvaras samtal till
agentens Softphone automatiskt efter 1 sekund (en kort ringsignal spelas).
Sakerstall att agenter alltid anvander auto-svar har ett headset pa vid inloggning i
en ko.

e Tvingande Arenderegistrering: Om du anvéander Arenderegistrering och du vill
tvinga agenter att registrera efter varje samtal, staller in denna egenskap pa ON
for relevanta anvandargrupper/agenter. Nar funktionen har aktiverats kan
agenter inte klicka pa Ready nar de har statusen wrap-up om en registreringen
inte har gjorts. Timeout for Wrap-up ska stallas in pa minst 30 sekunder vid
anvandning av Tvingande arenderegistrering.
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e Stéll in Ledig efter Arenderegistrering: Om du anvander Arenderegistrering och
satter den har egenskapen till pa (ON), far agenten automatiskt statusen Ready
om han/hon klickar pa Registrera i status Wrap-up.

e Tillat manuella Arenderegistreringar: Om du anvander Arenderegistrering och vill
att agenter ska kunna generera Arenderegistreringsflikar genom att klicka pa "+”,
satter du denna funktion till pa (ON). Observera att sddana registreringar INTE
kommer att ldnkas till samtal/chattar i Arkivet, statistiken eller radata. Vi
rekommenderar att du staller in denna egenskap pa OFF och att I6sningen
konfigureras sa att fliken Arenderegistrering automatiskt visas nar agenten
besvarar ett samtal/accepterar en chatt.

e Tilldt Kommentar i Arenderegistrering: Om du anvander Arenderegistrering och vill
att agenterna ska kunna lagga till en fritextkommentar, aktiverar du denna
funktion (ON).

e Tillat agent att Schemalagga samtal: Standard ar OFF. Om funktionen ar installd
pa ON, kommer agenter att kunna bestéalla Schemalagda samtal fran

agentapplikationen och se sina egna ombokade Dialler-samtal.
@ Reocy v/ (12 Backettcs puzzel.

* Requess Baoog | - Sp—

i Call details Scheduled calls | Rescheduled dialler calls You have no requests
# Sendmessage [ 24
NUMBER

(3 Mylog

NAME SCHEDULEDY |  ORDERED

i§ Ticker Agent

©® Scheduled calls h
¢ Visa KPIl-Harm i Agentapplikationen: Standard ar ON. Om funktionen ar avstangd
(OFF), kommer ett triggat KPI-larm (raden gulmarkeras) inte att visas i

Agentapplikationens Ko-Oversikt.

o Maojligt att forlanga wrap-up med sekunder: Ange ett varde (t.ex. 30 eller 120) om
agenter ska kunna forlanga efterbehandlingstiden vid behov. En knapp, "férlang
wrap-up”, med antalet siffror sekunder som har stallts in visas i statusdelen av
Agentapplikationen i statusen wrap-up, och agenten kan klicka pa denna knapp

en eller flera ganger for att 6ka den aterstaende wrap up-tiden.
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 n =
1 call details 09:38 x

6.8.6 Meny Administrationsportal
Om du vill andra vilka menyer eller undermenyer som en admin-anvandargrupp eller en
specifik admin-anvandare ska se i Administrationsportalen, kan du valja
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Anvéndargruppen/Anvandaren och markera/avmarkera Arv eller &ndra varde mellan ON
och OFF. Om du stanger av (OFF) atkomsten till en huvudmeny (t.ex. Aktivera
menytjanster), behover du inte stdnga av atkomsten till undermenyerna for Tjanster. Du
kan inte sla pa menyer som ditt féretag inte har atkomst till.

Agentanvandargrupper (anvandargrupper som du sjalv har skapat) far endast
agentatkomstrattigheter (Redigera min kund ar avstangd (OFF)), vilket innebar att om en
agentanvandare loggar in pa Administrationsportalen far han/hon endast tillgang till
menyn Framsida (aven om Aktivera menytjanster och Aktivera menyanvédndare har
slagits pa (ON)).

6.8.7 Logga ini Puzzel
Har kan du andra varden for dessa egenskaper kopplat till inloggning i Puzzel:

e Visa atkomstlogg: Sla pa (ON) om admin-anvandaren/-anvandarna ska kunna se
,f\tkomstlogg sidan Anvandare — Logg

e Visa andringslogg: Stang av (OFF) om admin-anvandaren/-anvandarna inte ska
kunna se Andringslogg sidan Anvéndare — Logg

e Starkt I6senord kravs: Om denna funktion har slagits pa (ON), maste anvandarens
l6senord ha minst 8 tecken och innehalla minst 1 gemen (a-z), 1 versal (A-Z), 1
siffra (0-9) och 1 specialtecken ($ @€ £! % *? & =)

e Tvafaktorsautentisering — e-post: Sla pa (ON) fér anvandargrupper som ska
anvanda tvafaktorautentisering via e-post for att logga in. Bekrafta att dessa
anvandare har angett sin e-postadress i Puzzel.

e Tvafaktorsautentisering — sms: Sla pa (ON) fér anvandargrupper som ska
anvanda tvafaktorautentisering via SMS for att logga in. Bekrafta att dessa
anvandare har angett sitt mobilnummer i Puzzel.

e Antal dagar som ett I6senord ar giltigt: Standardvarde 0, som betyder giltigt for
alltid. Ange ett varde (t.ex. 90) om du vill tvinga anvandarna att byta l6senord med
jamna mellanrum. Om en anvandare loggar in efter att I6senordet har gatt ut,
kommer inloggningen misslyckas och anvandaren maste da bestalla ett
engangslosenord for att skapa ett nytt I6senord. Bekrafta att anvandarna har
registrerat sin e-postadress eller sitt mobilnummer i Puzzel innan du anger ett
varde har, sa att anvandarna kan begara engangslosenord! Se artikeln "Hur far
du anvandarna att byta (till ett starkare) l6senord?” pa help.puzzel.com.

e |P-adress vitlista: Om du vill begransa fran vilka IP-adresser som dina anvandare
ska kunna logga in i Puzzel, kan du skriva in IPv4-adresser/intervall som ar
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tilldtna. Om inga adresser har angetts, kan anvandarna logga in fran valfri IP-
adress. Observera att Desktop-applikationen inte stéder denna funktion.

e Tidsgrans for webbsession (i sek): Standardvardet ar 43200 sek (= 12 timmar).
Om en anvandare ar inloggad langre an den angivna timeouten kommer
anvandaren att loggas ut. For Wallboard-anvandargruppen kan du stalla in
timeouten till exempelvis en vecka sa att du inte behdver logga in wallboard-
anvandare varje morgon.

6.8.8 E-postadress

En skriftlig forfragning fran ett system (e-post, CRM osv.) som kan identifieras via en URI
kan koplaceras och distribueras i Puzzel som e-post av mediatyp. Systemet maste skicka
information om forfragningen (Fran, Till, Amne, Uri) till Puzzel (webbtjanst "RequestAdd”)
sa att Puzzel kan kdplacera och distribuera forfragningen till en agent. Flera egenskaper
paverkar hur e-post av mediatyp fungerar i Agentapplikationen, t.ex.:

e Tillat flera parallella e-postmeddelanden: Om funktionen ar aktiverad (ON)
(rekommenderas starkt), behandlas e-post som chattforfragningar och
forfragningar i sociala medier, aktiveras bade flera e-postmeddelanden och
telefon+e-post samtidigt. Om denna funktion har aktiverats (ON), se till att
chattegenskapen Max parallella skriftliga forfragningar ar definierat till minst 1
(standardvarde ar O). om inaktiverad (OFF) behandlas e-postmeddelanden som
telefon, dvs. endast ett samtal eller ett e-postmeddelande behandlas i taget.

e Erbjud e-postmeddelande till agent — sek: Hur lange agenterna ska erbjudas e-
postmeddelanden. Standardvardet ar 30 sekunder. Om en agent inte accepterar
ett erbjudet e-postmeddelande inom dessa sekunder, flyttas e-postférfragningen
fran Agentapplikationen och erbjuds till nasta lediga agent.

o Tillat att e-postéverforing kdplaceras: Om agenter ska tillatas dverfora ett
accepterat e-postmeddelande till en annan ko (standard ar ON). Funktionen kan
vara praktiskt om ett e-postmeddelande skickas till fel e-postadress/e-postko.

o Tillat e-postdverforing till agent: Om agenter ska tillatas 6verfora ett accepterat e-
postmeddelande till en annan agent (standard ar OFF). Funktionen kan vara
praktisk om en del e-postmeddelanden till en kd endast kan besvaras av vissa
agenter.

o Tillat e-postdverforing till personlig ko: Om en agent ska tillatas placera ett
accepterat e-postmeddelande i hans/hennes personliga ko, for att 6ppnas och
avslutas senare (standard ar OFF).

Om du vill géra andringar i din e-postkonfiguration i Puzzel, kontakta var support.
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6.8.8.1 Om e-postoverforing och Placera e-post i personlig ko

En agent som Overfor ett e-postmeddelande bor skriva en kommentar till nasta agent i
agentapplikationen. Om en agent dverfor ett e-postmeddelande till en annan agent, visas
e-postmeddelandet i den nya agentens Personliga k6. E-postmeddelandet placeras i en
overforingskd, men taggas med den korrekta agentens namn. Denna 6verforing bor ha
ett KPI-larm (om vantetiden> x timmar), sa att alla agenter och arbetsledare kan se om
e-postmeddelanden blir liggande for lange i dverféringskon. Alla agenter kan plocka e-
postmeddelanden (som har blivit liggande for lange) fran éverforingskon.

Om du tillater att dina agenter placerar ett accepterat e-postmeddelande i personlig ko,
kan agenterna arbeta med samma e-postmeddelande flera ganger (innan man skickar
ett svar till slutkunden och klickar pa Avsluta). Agenterna far poang for all den tid som
han/hon lagger pa att arbeta med ett e-postmeddelande, men observera att detta far
inverkan pa Ticker Agenten och agentstatistiken! (Det kommer att se ut som att agenten
har svarat pa flera e-postmeddelanden och anvant kortare tid per e-postmeddelande, an
om han inte hade placerat e-postmeddelandena i sin personliga ko).

Agenter kommer att kunna se E-post Personlig ko och E-post dverforingsko i Ko-
Oversikten om de ser alla kéer, men om det konfigureras sa att de endast kan se
Relevanta kéer, behdver du inkludera dverforing av e-post fardigheter och e-post
personlig (med niva = 0) i profilen som agenterna anvander nar de besvarar e-
postmeddelanden.

6.8.9 Framsida
Har kan du hantera vilka nyckelvarden som visas i rutnatet pa Framsidan.

Som standard visas 4 nyckelvarden, och de visas i ett 2x2 rutnat. Om mer an 4
nyckelvarden valjs, omvandlas rutnatet automatiskt till ett 3x3 rutnat.

Avmarkera Arv for Foretag eller en Anvandargrupp och éndra véardet (pa/av) och spara.

Du kan aven konfigurera att en del anvandare inte ska kunna se de
Supportmeddelanden som Puzzel publicerar pa Framsidan genom att satta denna
egenskap till OFF for ditt foretag eller de valda anvandargrupperna.

6.8.10 Loggaini ko
De viktigaste egenskaperna under Produkter — Inloggning ar:

e Automatiskt utloggning vid midnatt: Standardinstaliningen ar OFF. Om funktionen
ar aktiverad, kommer agenter som ar inloggade i kbn (pausade eller €j) vid
midnatt att loggas ut.
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e Automatisk utloggning efter noanswer: Standardinstalliningen &r OFF. Om ett
varde Over O har stélls in, t.ex. 2, kommer agenten att loggas ut efter att tva
erbjudna samtal i rad inte besvaras. Om agenten ar inloggad med ett nummer

som gar till en extern softphone (t.ex. Skype eller Cisco), kommer agenten att
loggas ut fran den bara om det ringer i den (Puzzel maste ta emot en "Alert”).
Observera att automatisk utloggning inte fungerar for chattforfragningar/skriftliga
forfragningar.

6.8.11 Ko
Har ar egenskaperna som paverkar hur ké- och agentinformationen visas:

Visa kolumnen Agentdetaljer atgard: Om funktionen ar aktiverad (ON), kan
anvandaren logga in/ut fran Agentdetaljer i Administrationsportalen.

Tillat borttagning av férfragning i ko: Stall in pa ON om anvandaren ska ha atkomst
for att ta bort kdplacerade ateruppringningar och e-postmeddelanden samt
pagaende forfragningar (for utloggade agenter).

Aktivera att agent kan Plocka fran koé: Stall in pa ON om agenten ska kunna plocka
forfragningar fran ko i Agentapplikationen.

Visa i dversikten Agentens ké: ...: Om den har informationen ska vara synlig i K6-
Oversikt i Agentapplikationen

Visa i Agentdetaljer: ...: Om den har informationen ska vara synlig under Agentdetaljer
i Agentapplikationen

Visa i Agentens kddetaljer: .... Om den har informationen ska vara synlig under
Kddetaljer i Agentapplikationen.

Visa endast aktiva kéer: Om funktionen har aktiverats kommer anvandaren endast
att kunna se kder som han/hon ar inloggad pa. (Om ett filter begransar vilka
visningskoer anvandaren ser och Visa endast aktiva koer har aktiverats, kommer
anvandaren att se aktiva kder dven om de inte ingar i filtret)

Visa endast relevanta kéer: Om funktionen har aktiverats kommer anvandaren
endast att kunna se kéer som han/hon har fardigheter inom. (Om ett filter begransar
vilka visningskoer anvandaren ser och Visa endast relevanta koer har aktiverats,
kommer anvandaren att se relevanta kder dven om de inte ingar i filtret)

Visa lank till agentdetaljer och kddetaljer: Om funktionen ar aktiverad (ON) kan
anvandaren oppna kodetaljer och agentdetaljer fran Ko-Oversikten i
Administrationsportalen.

Visa i Ké-Oversikt: Schemalagda ateruppringningar: Om funktionen ar aktiverad, visas
ateruppringningar i Ké-6versikten.
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6.9 Andringslogg/Atkomstlogg

6.9.1 Visa andringslogg
Andringsloggen visar en dversikt ver de andringar som har gjort de senaste tre
manaderna. En lista med de senaste andringarna som har gjorts visas.

Du kan soka pa andringar som har gjorts i en specifik modul, under en specifik
tidsperiod och/eller som har gjorts av en specifik anvandare.

p Zzel Home Real-time [UECEE Services

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
Select Module v [ | w | |

Date and time Module Name of module Change Audited by
11.01.2018 11:41:46 Property Two-factor authentication: SMS Property on user pazl 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 Prafile has been added Paal Kongshaug (paal)
11.01.2018 11:38:28 Usergroup Test-Agents Usergroup has been updated Paal Kongshaug (paal)

Andringsloggen inkluderar de viktigaste &ndringarna. De &ndringar som omfattas av
loggen kan ses i rullgardinsmenyn i faltet Modul.

e Dialler
e Visa ko
e Arenderegistrering (Tillval)

e Filter

e KPl-larm
e Pause

e Profil

e Egenskap

e Ko (t.ex. SLA-&ndring)

e Forfragning (t.ex. forfragning borttagen fran kén)
e Tjanstevariabel

e Tjanster

e Ljudfil, Liudkategori och Ljudfil som anvands

e Tidsmodul

e Anvéandarkonto och Anvandargrupp
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e Anvéandarstatus (agentens inloggning/utloggning/paus initierad av
administratorer)

6.9.2 Atkomstlogg

Atkomstloggen visas under Andringsloggen fér anvandaren har atkomst for att se loggen.
Atkomstloggen visar de 20 senaste forsoken att logga in i Puzzel (e] inloggning till ko),
och du kan soka pa inloggningsforsok med hjalp av olika sokkriterier.

p zzel Home Real-time [MUEHIeM Services

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 | > 4 \ Last week | »
User Name Time period Client Type
‘ ‘ to ‘ | Select Client Type v

Login status IP Address

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 0k
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)

For varje forsok som du gor att logga in i Puzzel med ditt kundnummer lagrar systemet
tidsstampeln, anvandarnamnet, info om operativsystem, webblasare, kall-IP-adress och
resultat (loggades in eller misslyckades). Inloggningsforsoken lagras i 14 dagar.
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Har hittar du de tidsmoduler i din I6sning som du kan gora andringar i.

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 (=] -

7.1.1 Modifiera en tidsmodul

Om du vill géra andringar i en tidsmodul, klicka pa modulens namn for att dppna
uppgifterna om denna tidsmodul. Fran den har sidan kan du lagga till eller ta bort
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) (?)

Vardet i To-faltet ska alltid stallas in pa en minut fore dnskad sluttid. Det beror pa att det
tacker en hel minut. Om du anger tiden 15:59 betyder det att sluttiden ar 16:00:00.

Kom ihag att spara de andringar som du gor. Om du vill avbryta andringarna (innan du
sparar) klickar du bara pa Reset-knappen.
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7.1.2 Lagg till oppettider

Om du har tillgang till fliken Tid men inte har angett 6ppettiderna, kommer samtalen till
ditt kontaktcenter automatiskt att dirigeras till Exit som anvands om inget annat har
angetts (Standard-exit), vilket i de flesta fall ar exit Stdngd. Definiera kontaktcentrets
vanliga 6ppettider under fliken Vanliga dppettider genom at klicka pa Lagg till en
veckodag.

¥ 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 nya fonstret som 6ppnas kan du lagga till en post med Fran-tid och Till-tid for
Vardag (man-fre), Helg (I6r-sén) eller en individuell dag, med hjalp av relevant Exit. Det
enklaste sattet ar att definiera nar centret ar 6ppet och lata Exit som anvands om inget
annat har angetts = Stangd. Lagg till sa manga veckodagsrader som du behdver och
spara sedan.

| exemplet nedan har vi definierat att exit Oppet ska anvandas p& vardagar (mandag till
fredag) 08:00 till 15:59 och pa torsdagar 16:00-18:59.

¥ Common opening hours (Priority 3)

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

7.1.3 Lagg till Roda dagar och Fordefinierade dagar

Under fliken Rdda dagar och Fordefinierade dagar kan du definiera sarskilda 6ppettider
under rdda dagar och andra sarskilda datum. Du kan lagga till relevanta roda dagar for
din Puzzel-lésning en i taget (Lagg till en réd dag eller fordefinierad dag), eller sa kan du
lagga till listan med ditt lands nationella helgdagar och sedan ta bort de dagar pa listan
som du inte behdver innan du sparar.

Lagg till lista med nationella helgdagar:

Klicka forst pa Lagg till nationella helgdagar.
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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)

Valj sedan ratt landslista och klicka pa Lagg till sa att alla dagar laggs till:

» 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)

Ta bort de dagar som du inte behdver, anpassa Fran och Till vid behov och valj korrekt
Exit per dag innan du klickar pa Spara andringar.

Observera att listorna med nationella helgdagar i Puzzel inte nédvandigtvis innehaller alla
officiella helgdagar for det aktuella landet, och att de kan innehalla dagar/datum som inte ar
allmanna helgdagar!

Fler helgdagar och fordefinierade dagar ar definierade i Puzzel an de som finns med pa
ditt lands "lista 6ver nationella helgdagar”. En del helgdagar i Puzzel ar flytande (t.ex.
langfredagen och annandag pask) och en del ar fasta datum (t.ex. Nyarsdagen (1
januari)). Om du inte hittar en viss helgdag i Puzzel (t.ex. en helgdag i borjan av maj) kan
du lagga till datumet for den aktuella helgdagen som en Egendefinierad dag.
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Lagg till en helgdag:

Klicka pa knappen Lagg till en helgdag och valj sedan den relevanta dagen i listrutan,
anpassa Fran och Till vid behov och kontrollera att Exit ar korrekt (t.ex. Stangt eller

Stangt jul) och klicka pa Lagg till.
¥ Holidays and pre-defined days (Priority 2)

Days

+ 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

[23:59 | [ closed v | m

Qa

\ Christmas day (25th December) v [o0:00

¥ Holidays and pre-defined days (Priority 2)

Days From To Exit Delete
Christmas day (25th December) ﬁ

= Add national holidays

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

Klicka sedan pa Spara andringar om allt ser OK ut.

Observera att om ditt kontaktcenter har begransade 6ppettider under en helgdag eller
fordefinierad dag, maste du vidta speciella atgarder. For mer information, se kapitlet
Prioritetssystem.

7.1.4 Lagg till Egendefinierad(e) dag(ar)
Under fliken Egendefinierade dagar kan du ange datum och datumintervall som har
andra Oppettider an normalt (och som inte ar listade under Helgdagar och fordefinierade

dagar).
Y Self-defined days (Priority 1) (7)

Days From date To date From time To time Exit Delete
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Klicka pa Lagg till dag(ar) for att lagga till en eller flera dagar i f6ljd. Du kan:

Lagga till ett tidsintervall fér en dag genom att ange samma Fran-datum och Till-
datum, samt 6nskad Fran-tid och Till-tid. For att vélja hel dag, véaljer du Fran-tiden
00:00 och Till-tid 23:59.

L&agg till ett datumintervall som ska anvanda samma exit for hela
datumintervallet. Valj Fran-datum och Till-datum och séatt Fran-tid till 00:00 och
Till-tid till 23:59.

L&agg till ett datumintervall som ska anvdnda samma exit for ett visst tidsintervall
for var och en av dagarna i datumintervallet. Valj 6nskat datumintervall (t.ex.
2016-07-01 — 2016-07-31) och det dnskade tidsintervallet (t.ex. 16:00-17:59).
Observera att den definierade Exit:en i det har fallet endast kommer att
anvandas 16:00-17:59 for var och en av dagarna i datumintervallet.

Lagg till ett datumintervall utan att ange ett ar om detta intervall ska anvandas
alla ar fran nu. Ange dnskat Fran-datum och Till-datum i formatet dd-mm (tex.
Fran 01-07, Till 31-07).

Klicka pa Lagg till for att Iagga till den nya posten pa listan och klicka sedan pa Spara.

Se exemplet nedan:

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 Prioritetssystemet
Tidsmodulen kan ha poster pa tre nivaer:

Incoming call

e Vanliga 6ppettider (prioritet 3)

e Robda dagar och Fordefinierade

Time defined in Priority 1

Self-defined
days?

dagar (prioritet 2) de‘é:zzszxit ves

e Egendefinierade dagar (prioritet 1)

En Egendefinierad dag har foretrade

framfor en Helgdag och fordefinierade

Priority 2
Choose Time defined in
dagar, och en Helgdag och en defined exit Holidays?
fordefinierad dag har foretrade framfor
Ordinarie 6ppettider.
Nar ett samtal kommer in till Puzzel- choose Yes Time defined in ™~ Priority 3
. R defined exi Common Opening

plattformen, ser Puzzel forst pa den efined exit Hours?

aktuella tiden och datumet som har
definierats under Egendefinierade dagar,

Exit used if nothing
darefter under Helgdagar och else is specified

(normally Closed)

fordefinierade dagar och slutligen i
Ordinarie dppettider. Puzzel anvander den forsta definierade utgangen som det hittar,
t.ex. Oppet/Sténgt.

Om ett samtal kommer in och det inte finns nagot angivet i Tidsmodulen som omfattar
den aktuella tidpunkten, kopplas samtalet vidare till Utgang som anvénds om inget
annat har angetts.

Time management for Time module - Demo @

Exit used if nothing else is specified:
Closed

7.1.5.1 Exempel pa oppettider pa julafton
For att visa hur prioritetssystemet fungerar kan vi anvanda julafton (24 december) nar
julafton infaller pa en mandag.

Lat oss saga att pa mandagar ar kontaktcentret 6ppet 08:00-15:59, men pa julafton (en
mandag) vill organisationen att kontaktcentret bara ska vara 6ppet 10:00-13:00.
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Hur ska organisationen definierar sina 6ppettider under denna julafton da den infaller pa
en mandag, for att sdkerstalla att det bara rings till Kontaktcentret mellan kl. 10:00 och
13:007?

Om vi bara definierar Exit 6ppet mellan 10:00-12:59 pa julafton, vad hander da med
samtal som inkommer fore respektive efter detta tidsintervall?

For ett samtal som inkommer kl. 09:30 skulle Puzzel leta efter ett matchande definierat
tidsintervall, och programmet skulle hitta ett sadant under Ordinarie 6ppettider, vardagar
08:00-15:59, som har definierats med Exit Oppet. Darfor skulle Puzzel behandla ett
samtal som inkommer 08:00-9:59 respektive 13:00-15:59 som om det har inkommit en
vanlig vardag med Exit Oppet.

Vi behéver ange att det ar stangt pa julafton fére kl. 10:00 och efter kl. 13:00, t.ex. sa
har:

¥ 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 sparar kommer eventuella 6verflodiga rader att gulmarkeras. | det har fallet ar
raden med julafton 1000-1259 Oppet redundant eftersom tidsintervallet ing&r under
Vardag (man-fre) 0800-1559. Du kan behalla raden om du tycker att den ger dig battre
overblick.

Test av tjansten
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For att kontrollera att allting &r OK infor kommande hogtider och helgdagar kan du ange
en tidpunkt i framtiden (t.ex. 2018-12-25 vid kl. 10:00) och klicka pa Testa nu for att se
hur samtal kommer att dirigeras vid det aktuella datumet och tidpunkten. Raden (och
exit) som valjs vid denna framtida tidpunkt markeras i blatt.

Home » Services » Time » time1

Time management for time1 @

Exit used if nothing else is specified: Test the time module
On given time calls are routed
Closed msg (3 Choose date and time to
Christmas day (25th December) simulate the time module
’ 25-12-2018 10-00

¥ 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}
Good Friday i
Easter Monday ]
Christmas day (25th December) i}
Boxing day (26th December) i}

Felaktiga tjanster

Om dina installningar ar felaktiga, till exempel om Fran-tid ar senare an Till-till, eller om
samma tidsintervall har angetts pa 2 rader under helgdagar (t.ex. julafton 0:00 till 9:59,
och julafton 08:00-08:59), kommer dessa rader att markeras i rott och du maste
korrigera felen innan du kan spara.

7.1.6 Webbatkomst till Tidsmodul

Om du erbjuder ateruppringning pa din webbsida (en Ring mig-knapp) eller du har
chattfunktion i din Puzzel-I6sning, och du bara vill erbjuda ateruppringning eller chatt nar
kontaktcentret ar Oppet, kan du 6ppna den relevanta Tidsmodulen for webbatkomst om
du inte anvander Puzzel webbtjanster. Din organisations webbplats kan da fraga Puzzel
om det ar 6ppet och darefter erbjuda ateruppringning eller chatt endast om det ar dppet.
Se aven webbatkomst till Ko.
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Home Realtime Users [ESWVId=W Statistics Catalog Archive

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

Home » Services » Time

List of Time Modules @

Name

Webaccess Edited by

Main time v {1918_Main time) -

time1

7.2 Ljud

Pa den har sidan kan du spela in, ladda upp och hantera dina ljudfiler.

p ZZE' Home Real-time Users [ESSaWIESM Statistics Catalog Archive Widget SMS

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

Home » Services » Audio

Audio @

» Sound Files in Use
P Sound File Library

P Sound File Category

Support kan konfigurera I6sningen sa att endast en del ljudfilsmoduler visas har.

7.2.1 Ljudfiler som anvands

Har kan du se vilka ljudfiler som anvands for narvarande i de olika modulerna i din
Puzzel-l6sning.

¥ Sound Files in Use

Filter table. ..

Madule within the solution Sound File Category Assigned Sound File 1els
audiol channel3

caller input1 Menu Sleep Away.wav f
Main Menu Menu Main Menu.way f
menuf Menu Sleep Away.wav f
Queue sales Queus Queue Intro.wav Lﬁ
Queue support Queus Queue Intro.wav Lﬁ

queuel - Intro Message 1 $system_secret_number

P Sound File Library

P Sound File Category

Om du vill andra den tilldelade filen for en modul, klicka pa Redigera-symbolen (pennan)
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intill modulen och andra sedan Ljudfilskategori vid behov och valj den nya filen i listrutan
Tilldelad ljudfil och klicka sedan pa Spara andringar.

7.2.2 Ljudfilsbibliotek

| det har avsnittet kan du se en Oversikt dver tillgangliga ljudfiler som lagras i 16sningen,
inklusive de som inte anvands for tillfallet. Ljudfiler kan sparas in via telefon (Puzzel
ringer ditt nummer ger dig instruktioner), och de kan laddas upp fran din dator.

Ljudfiler som anvands i I6sningen ar tydligt markta. (@)

For att uppdatera en befintlig ljudfil, klicka pa o spela in en ny version med hjalp av
telefonen, eller klicka pa % ladda upp en MP3/0GG/WAV-fil som ska ersatta den
befintliga filen.

¥ Sound File Library

Name Description Category Actions
Closed.wav | | [ Menu v| 2 0>
Long sound ! file name aa3.way| | [Paaltest v] 2 0>i

@ Main Menu.wav [Hovedmeny | [Menu v 2 0PI
Persanal Queue.wav | | [ Queue v 2 OP>i

@ Queve Intro.wav | | [Queue v] 2 0PI
Queue Walting.wav | | | Queue v] 2 0P
Sleep Away.wav | | [Menu v] 2 0>

/NN Upload sound file(s)

For att lyssna pa en befintlig ljudfil, klicka pa knappen Spela upp P bredvid den. Du far
nu frdgan om du vill Oppna eller Spara wav-filen. Valj Oppna om du bara vill lyssna pa
den i ljudspelaren som &r forvald pa din dator. (wav-filer kan inte spelas in i
webblasaren).

For att radera en ljudfil, klicka pa knappen Radera @ intill raden och klicka sedan pa

Spara éandringar.

Lagg till en ny ljudfil
For att 1agga till en ny ljudfil, klicka pa Lagg till ljudfil for att lagga till en ny post pa listan.

Ange ett namn (Puzzel lagger till ”.wav” till namnet), en beskrivning, valj Kategori och
klicka pa Spara andringar. Klicka sedan pa knappen Spela in ©Q intill den nya raden for
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att spela in via telefonen, alternativt klicka pa knappen Ladda upp X tor att ladda upp
en MP3/0GG/WAV-il.

7.2.3 Spela in ljudfil
Klicka pa Spela in © for att Oppna fonstret Spela in ljudfil. Har kan du lagga till eller
redigera skriptet och namnet pa résten som anvands.

Nar du ar redo att spela in anger du ditt telefonnummer och klickar pa Ring mig nu.
Puzzel ringer dig och ger dig instruktioner om nar du ska bdérja tala och hur du stoppar,
spelar upp och sparar inspelningen.

P Sound Files in Use

Y Sound File Library
Record soundfile: Queue Waiting.wav 0
Name Actions
i Record by Phone
Closed.wav Plzase hold the line. Lots of If you want to record a new sound file over the phone, 4 o ' m
. people are calling us now. please enter your phone number, including country code =
[We n\":“ ;;r_lnec% you “_Vlt::;'l" in the fields below, and press "Call me now".
agent within a few min
Long sound ! file name q FirTaliisE LA o [ ]
TS0 || !l me now
°Main Menu.wav 3 o ’ ﬁi
Personal Queue.wav Voice: 3 o ’ Iﬂ[
Male
°Queue Intro.wav 4+ o ’ ﬁi
Queue Waiting.wav [ | Queue d 3\0 [ ]
Seep ey | | £t 0pd

7.2.4 Ladda upp ljudfil
Du kan ladda upp MP3, OGG och WAV-filer. Uppladdade filer kommer att konverteras till
WAV a-law-format (64 kbps), eftersom detta ar det format som anvands i telefonnatet.

Om du vill ladda upp en ljudfil som ersatter en befintlig ljudfil, klicka pa symbolen ladda
upp bredvid ljudfilen fér att 6ppna fonstret dar du kan goéra detta.

P Sound Files in Use

Upload new version of existing file: Queue Waiting.wav e
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 within a few minutes e —
£ 0Pi
£ 0P
Voice-
Male i o ’ m
» L 0PU
Queue Waiting.wav | | Queue v + o > m
Sleep Awav.wav [ | Menu v £ O bW
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Klicka pa Lagg till ljudfil och valj sedan ratt fil pa harddisken. Om den valda filen har ett
annat namn an den som du laddar upp en ny version av, far du ett meddelande om
detta. Klicka sedan pa Konvertera och Importera.

P Sound Files in Use

Upload new version of existing file: Queue Waiting.wav °
Actions
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

Om du vill ladda upp flera ljudfiler samtidigt, klickar du pa knappen Ladda upp ljudfiler i
Ljudfilsbibliotek for att 6ppna fonstret dar detta kan goras. Klicka pa Lagg till ljudfiler och
valj filerna pa harddisken. De valda filerna visas 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)

Filnamn som redan finns i Ljudfilsbiblioteket visas som Befintlig, och ar som standard ar

Inkludera inte markerat. Exempel: Om "menu.wav” redan finns i Biblioteket och du har
valt "menu.mp3” pa din dator, kommer denna att visas som Befintlig. Om du vill
inkludera en befintlig fil i denna Import, markerar du bara Inkludera. Kom ihag att om du
importerar en ny version av en fil som redan finns i Biblioteket, kommer den gamla
versionen att tas bort.

Om alla nya filer som du importerar skulle ingd i samma Kategori, kan du valja Kategori
har.
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Klicka pa Konvertera och Importera nar du har verifierat att dessa filer ska importeras.
Filerna kommer att analyseras och omvandlas till wav a-law-format.

For varje ny ljudfil som importeras skapas en ny rad i Ljudfilsbiblioteket. For varje
importerad ersattningsfil kanske du vill uppdatera beskrivningen.

PS Om du vill ladda upp en ny version av en befintlig fil (t.ex. menu.wav) och den nya
versionen har ett annat filnamn (t.ex. menu_v2.mp3), maste du klicka pa symbolen
Ladda upp bredvid den ratta ljudfilen pa listan.

Ljudfilskvalitet/bitrate och filstorlek

Den maximalt tillatna filstorleken per ljudfil som kan laddas upp ar 10 MB. Detta racker
vanligtvis mer an val for meddelanden, men om du vill ladda upp musik, kan 10 MB
tyckas vara for lite. Kom ihag att ju hogre bitraten din originalljudfil (som varar i t.ex. 10
minuter) har, desto storre ar filen. Eftersom din uppladdade fil omvandlas till WAV a-law
64kbps, ar det inte nédvandigt att ha en mycket hog bitrate pa filen som du vill ladda
upp. Anta att du vill ladda upp en ljudfil som innehaller 10 minuter med musik (3 spar i
en fil) for anvandning i kdn. Om MP3-ljudfilen har bitraten 320 kbps, kommer denna fil
att vara pa 23,4 MB (for stor for att ladda upp). Om MP3-ljudfilen har bitraten 128 kbps,
kommer filen att vara pa 9,4 MB (tillatet att ladda upp). Sa om din ljudfil ar for stor for att
ladda upp (>10MB), bér du dvervaga att konvertera den till en lagre bitrate for att
minska filens storlek.

7.2.5 Ljudfilskategori

Kategorierna anvands for att organisera ljudfilerna i din tjanst. Har kan du lagga till nya
kategorier, byta namn pa befintliga kategorier och radera o6nskade kategorier sa lange
de inte anvands. Vi rekommenderar att du valjer ratt Kategori for varje ljudfil under
menytradet Ljudfilsbibliotek.

P 30UNa HIE LIDrary

¥ Sound File Category

Category Actions

(=]

|\nfu

|Menu |

==

|Queue |

+ Add a New Category
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7.3 Tjanstevariabler

| denna modul kan du andra en del variabler i Puzzel-ldsningen. Det huvudsakliga syftet
ar att faststalla hur en forfragning hanteras, antingen genom att tilldela varje variabel ett
varde fran en rullgardinsmeny, eller genom att skriva in det sjalv. Vilka variabler som ar
tillgangliga konfigureras i samarbete med Puzzel support néar 1dsningen konfigureras for
forsta gangen.

p zzel Home Real-time Users Services Statistics Catalog Archive Widget SMS

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

Home » Services » Service Variables

Service Variables @

¥ Service variables

Company
Andreas Demao

Value

Crisis_message ‘ Inactive

DK_allow_Callback | No

\
\
EN Emergency Switch ‘ On v ‘
\
\

Test 1 oK
Test 2 0K

Bland de funktioner som kan &ndras ar:
e Oppettider
e Speciellt rostmeddelande.
e Dirigera trafik
e Sla pa/av funktionerna.

| exemplet ovan har en del tjanstevariabler for olika platser konfigurerats i I6sningen. |
det har fallet galler att om Danmarks-kontoret inte vill erbjuda sina kunder
ateruppringning for tillfallet, kan detta konfigureras genom att man valjer Nej fran
rullgardinsmenyn och sedan Spara andringar. Konfigurering av en speciell variabel kan
Oka flexibiliteten i din 10sning.

7.4 KPIl-larm

Under fliken Tjanst hittar du menyn KPI-larm. Den ar indelad i tre delomraden: Larm,
Mottagare och Larmlogg. KPIl-larmsystemet gor det majligt att definiera troskelvarden for
diverse KPl:er (nyckeltal) i koer.
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p ZZE' Home Realtime Users [CMIEEW Statistics Catalog  Archive

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 (7]

P Alarm Log (7)

Puzzel jamfor troskelvardena (som galler for den definierade tidsperioden) med faktiska
varden i Puzzel, och om det finns en diskrepans mellan dem aktiveras ett larm.

Nar ett larm triggas gar det att se det:

e j Ko-Oversikten i Administrationsportalen
e pa Framsidan och pa wallboards innehaller den aktuella kén och kolumnen.
e | Agentapplikationens Ko-dversikt (savida det inte stangs av)

Dessutom skickas et larm via SMS/e-postmeddelanden till eventuella mottagare som
har konfigurerats for att ta emot det.

7.4.1 Typer av troskelvarden
Det finns tva typer av troskelvarden som du kan vélja mellan

e Nutidsvarden
e Hittills-varden

7.4.1.1 Nutidsvarden

Namn Beskrivning Exempel
e Kons SLA-poang ar lika med SLA-poangen for forfragningen som

SLA-poang nu relativt sett har vantat langst i kon. >200

I kb6 nu Totalt antal forfragningar i kb nu >30

Inloggad och inte i Paus Totalt antal agenter inloggade exklusive de med status paus. <5

Langsta vantetid nu Vantetid for forfragningen som har vantat langst i ko. :Z?(;)

Inloggad (inkl. paus) Totalt antal agenter inloggade inklusive de med status paus. <8

| paus Totalt antal agenter med status Paus nu >4

Ateruppringningar i ko Totalt antal ateruppringningar som vantar i k6 nu >10

Dessa troskelvarden anvands for att jamfora nutidsstatus for kderna med de definierade
tréskelvardena.
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7.4.1.2 Hittills-varden

Namn Beskrivning Exempel
Genomsn. Taltid hittills | Genomsnittlig taltid fér besvarade samtal hittills i dag >240 (sek)
ﬁiftr;l‘fsms”' vantetid Genomsnittlig vantetid i ko for besvarade samtal hittills i dag >120 (sek)
Antal besvarade samtal i férhallande till antalet samtal som har
Svars-% hittills erbjudits kon hittills. (Observera att samtal som nu vantar i ko >80 %
raknas som att de har erbjudits och kan besvaras senare)
Antal samtal som har besvarats inom den definierade SLA:n (t.ex.
Svars-% inom SLA hittills | 30 sekunder) i foérhallande till antalet samtal som har erbjudits till >70 %
kon hittills i dag.
Genomsn.
efterbehandlingstid Genomsnittlig efterbehandlingstid fér besvarade samtal hittills i dag | >120 (sek)
hittills
Samtal erbjudna hittills | Antal samtal som har erbjudits (=inkommit till) kdn hittills >100
7.4.2 Larm
| fliken Larm kan du skapa dina larm.
Y Alarms(?)
Alarmn Name Queue Name Thresholds Recipients Time Alarm Message Enabled Delete
|Supp0rl - agents | | Support v Q 0 08:00-16:00 | O ﬁ

-+ Add Alarm

For att skapa ett nytt larm maste du:

e Klicka pa knappen Lagg till larm och definiera ett larmnamn, véalj ko, stall in tiden

som larmet ska vara aktivt och klicka pa Spara andringar.

e Klicka sedan pa "0” i kolumnen Troskelvarden for att dppna fonstret

Tréskelkonfiguration och 14gg till ett eller flera tréskelvarden. Se nésta kapitel.

e Klicka pa "0” i kolumnen Mottagare for att ppna fonstret Valj larmmottagare om

du vill att detta larm ska skickas till nagra mottagare. (Mottagare maste

definieras innan de kan véljas har)

Du kan a@ven skapa ett Larmmeddelande som sedan skickas som ett tillagg till

standardmeddelandet som vanligtvis skickas.

For att aktivera larmet, klicka pa rutan Aktiverad.

Kom ihag att klicka pa Spara andringar efter att du har gjort de andringar du vill.
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7.4.2.1 Konfigurering av troskelvarden

Om du klickar pa ett antal i kolumnen Troskelvarden i Larmtabellen 6ppnas ett nytt
fonster: Konfiguration av larmtréskel. Siffran i kolumnen Troskelvarden ar inte ett
troskelvarde utan antalet olika troskelvarden som har definierats for detta larm!

Alarm Threshold Configuration (7 (]
Type Value Deviation Delete
| Logged on and not in Pause W | l:l Number l:l ﬁ
= ] ] T

| + Add Threshold |

Har kan du definiera typerna av tréskelvarden och deras varden for det valda larmet. Ett

larm kan innehalla ett eller flera troskelvarden.

| det har exemplet triggas larmet om farre an 1 agent ar inloggad och inte i paus, och om

mer an 5 agenter ar i paus.

Faltet Avvikelse anvands vanligtvis nar troskelvardena importeras fran ett extern system

via anpassad integration. Faltet anvands for att undvika att ett larm triggas nar det
endast finns mindre avvikelser fran troskelvardena (t.ex. ett planerat antal agenter ar

inloggade). Du behdver inte definiera en avvikelse for troskelvarden som definieras har.

7.4.2.2 Mottagare av ett larm
Om du klickar pa hyperlanken i kolumnen Mottagare 6ppnas ett nytt fonster.

¥ Alarms(?)

Alarrn Name Queue Name Thresholds Recdipients Time Alarm Message Enabled Delete
|Supp0rl - agents | | Support v | 2 1 08:00-16:00 | O m
L. It ,}\I
+ Add Alarm | Select Alarm Recipients 7/ (%]
N Recipients Interval (min) Enabled
P Recipients (7)
Andreas Wallin (SMS) ™

P Alarm Log(?)
B2 Paal Kongshaug (ENail) 5 v O

| det har fonstret kan du valja vem/vilka (av de férdefinierade) mottagarna som ska fa
detta larm. | det har exemplet visas 2 mottagare, men bara 1 har valts ut att fa larmet.
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| kolumnen Intervall kan du bestdmma hur manga minuter som minst maste ga innan
det har Larmmeddelandet skickas till mottagaren igen.

7.4.2.3 Tidsperiod for ditt larm

¥ 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 A" | 1 o | | O ﬁ

-+ Add Alarm

P Recipients (7)

[ SN S R

Standardtiden for ett nytt larm &r mandag-fredag 0800-1600.

For att andra Tiden som ett larm ska vara aktivt klickar du pa hyperlanken i kolumnen
Tid for att Oppna ett nytt fonster.

| fonstret Larmtid kan du valja under vilka tidsperioder som ditt larm ska vara aktivt.

Vi foreslar att du definierar Larmtiden sa att den matchar de ordinarie 6ppettiderna. Kom
ihag att larm som "farre an x agenter inloggade” alltid kommer att triggas utanfor dina
Oppettider.

7.4.3 Mottagare
Har definierar du larmmottagarna samt hur och nar de ska fa larmen.
> Alarms(?)

¥ Recipients (7)

Name Mobile Number SMs  call Email Time Enabled Delete
|Andreas Walin | [o04798 ] 77 o | | 08:00-24:00 @ ]
| Christian Thorsrud | [o04795 ] 77 o | 02:00-16:00  [J 1]
|Paal Kongshaug | |o04a798 ] 7 [ |paalkongshaug@puzzelcom |1 (varies®) 73 i

<+ Add Recipient +) Undo changes

» Alarm Log(7)
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Det finns tre olika satt att fa ett larm pa: via SMS, e-post eller telefon. Vi rekommenderar
att du anvander SMS och E-post som dina foredragna kontaktvagar. Detta ar for att du
far begransat med information nar du tar emot ett samtal. Du far information om att ett
larm har triggats och att du kan lasa mer om det i Administrationsportalen och i ett SMS
eller e-postmeddelande om du prenumererar pa dessa kontaktmetoder.

Mobilnummer maste innehalla 00 och landskoden

7.4.3.1 Mottagarens tid
Klicka pa hyperlanken i kolumnen Tid i tabellen Mottagare om du vill ange tidsperioden
under vilken en mottagare ska fa larm.

7.4.4 Larmlogg
Har kan du se en logg 6ver larmen som har skickats till mottagaren. Om du har skapat
ett larm utan att ange att en mottagare ska fa det, visas det inte i Larmloggen. Varje kvall
raderas alla loggposter som ar aldre an tre manader.

> Alarms (7)

> Recipients (?)

Y Alarm Log (7)

Date and Time Alarm Name Queue Name Threshold Name Recipient Name
16.12.2015 13:57:03 Mone logged on Sales Logged on (incl pause) Andreas Wallin
16.12.2015 13:52:01 MNone logged on Sales Logged on (incl pause) Andreas Wallirg

7.5 Medlyssning

Anvandare (arbetsledare) med atkomst till sidan medlyssning kan lyssna pa
konversationer mellan uppringare och agenter. Varken uppringaren eller agenten hor
lyssnarens rost under samtalet.

Din Puzzel-l6sning kan konfigureras sa att den meddelar agenten att han/hon évervakas
nar nagon overvakar ett samtal (en headsetsikon visas i agentapplikationen och ett kort
pip (~0,3 sek) spelas upp for agenten). Om meddelandefunktionen emellertid ar
avstangd, kommer agenten inte att vara medveten om att hans/hennes samtal har
lyssnats pa.
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For att lyssna pa ett samtal maste du forst soka efter en agent att lyssna pa. Sok efter
agenter baserat pa deras namn eller anvandargruppen som de tillhor. Du kan dven soka
efter agenter med status Connected genom att klicka i kryssrutan Anslutna agenter.

p Zzel Home Real-time Users Services Statistics

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

Home » Services » Silent Monitoring

Silent Monitoring

There is no active Silent Monitering request at the moment

¥ Search/Select Agent (7)

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

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

Om en agent har en headsetsikon intill sitt namn, har en annan arbetsledare redan
begart medlyssning av denna agent. Endast en anvandare i taget kan lyssna pa en
agent.

V 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 2 @ Ready 3:27:25

Nar du har hittat agenten som du vill lyssna pa klickar du pa hans/hennes namn och
fonstret Begar medlyssning visas.

7.5.1 Begar medlyssning

| fonstret Begdr medlyssning maste du ange ditt telefonnummer (fast telefoni eller mobil)
inklusive 00 och landskoden.

¥ Search/Select Agent (?)

i itoring 2
Search Agent: [pa | Request Silent Monitoring \? 0 <O
Agent Name Agent's Phoni T phone e tus Status Duration
369 ) Logged off
calls unti mday

— L

Paal Agent (paal-agent oftphone Pause (0) (Break) 1:3
| | ftph 7] k
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Darefter anger du hur manga samtal du vill avlyssna (standard 1) och till vilket klockslag.
Skalet till att du maste ange en tidsgrans ar for att undvika situationer dar Puzzel ringer
dig nar du ar upptagen (t.ex. sitter i ett moéte).

Nar du har fyllt i relevant information klickar du pa Lagg till.

Du kan ange en annan persons telefonnummer istéllet for ditt egna om denna ska lyssna
pa den valda agentens samtal.

7.5.2 Begaran om medlyssning
Nar din begaran om medlyssning har sparats visas information om din begaran hogst
uppe till vanster pa sidan medlyssning.

Om agenten som du vill lyssna pa redan sitter i ett samtal i Puzzel, ringer det hos dig
direkt. Om den valda agenten inte sitter i ett samtal i Puzzel, blir du uppringd nasta gang
som agenten sitter i ett samtal i Puzzel. Observera att det inte finns nagon garanti for att
agenten som du vill lyssna pa kommer att ta emot och besvara samtal fran Puzzel inom
den angivna tidsfristen. Skalet till detta kan vara att agenten loggar ut/klickar pa Paus
eller att det finns fa inkommande samtal till kbn som agenten svarar pa samtal i.

Silent Monitoring

Silent Monitoring Request Information

Supenisar Jon Rygh fan) Call information

Supemsars Phone Numiber 00474 Access Numbser 214G
Agent Yan's Wang's (yan) Calling Number 3145
Requast Datals 5 calls until 16:00 Cueue Mame Q SALES

Nar Puzzel ringar ditt/medlyssnarens telefonnummer sa att du (medlyssnaren) kan
lyssna pa agentens konversation med uppringaren visas information om samtalet
(uppringarens telefonnummer, atkomstnummer, kbnummer) i langst upp till hoger.
Numret som visas pa medlyssnarens telefon ar ett Puzzel-accessnummer (maste
konfigureras).

Om agenten ringer ett konsultationssamtal under tiden som han/hon lyssnas pa,
kommer medlyssnaren fortfarande att kunna lyssna pa samtalet. Om agenten som
lyssnas pa istallet 6verfor samtalet, kommer medlyssningen att kopplas fran.

Puzzel Admin-anvandare kan ha mer an en aktiv Begaran om medlyssning i taget. Detta
ar praktiskt om du vill ge nagon som saknar atkomst till sidan Medlyssning (t.ex. en ny
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agent) lyssna pa nagra samtal som besvaras av en erfaren agent, samtidigt som du vill
lyssna pa en annan agent. Du bor inte bestalla medlyssning for tva olika agenter
samtidigt till ditt eget nummer, eftersom sannolikheten for att de bada agenterna
kommer att anslutas samtidigt ar hog!

7.6 Koer

I menyn Ko (under tjanster) kan du konfigurera Kder som visas i Puzzel (aven kallat
Virtuella kder) och du kan ange SLA-poang for dina Systemkaer.

p zzel Home Real-time

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

Home » Services » Queues

Queues

P Queue Display Settings (?)

P Queue SLA Settings (7)

Under visningsinstallningarna for Ko kan du ange vilka kder som ska vara synliga i
agentapplikationen och i Administrationsportalen. Standardldsningen ar att ange att en
ko ska visas i Puzzel for varje systemkd, men det gar aven att ange kder som visas i
Puzzel som bestar av flera systemkoer.

7.6.1 Visningsinstallningar for Ko

¥ Queue Display Settings (?)

Queue Name Shown in Puzzel Consists of these system queues Webaccess
[1. Sales i |ﬁ| ]
2 Support @ [ supportl | e
(3. Switchboard I |m| o
|Sum phone I | sales I | | support [l | | switchboard ] | a

| exemplet ovan ar Forsaljning, Support och Vaxeln tre separata systemkoer (dar den
egna kon visas i Puzzel) som vi har valt att gruppera i en ny k6 som visas i Puzzel kallad
"Sammanf. telefon”. | den har kdn sammanfattas aktiviteterna i alla tre systemkoderna.

En systemko kan inga i en eller flera kder som visas i Puzzel, och du kan ha systemkoer
som inte ingar i ndgon av de kder som visas i Puzzel, t.ex. kon Utgaende samtal.
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Observera att SLA:er definieras per systemko och att vi anvander systemkoer i
statistiken.

Om du raderar en Ko har far det effekt pa Ko-oversikten, Ticker och Wallboard.

7.6.1.1 Webbatkomst till Ko.

Om du erbjuder ateruppringning pa din webbsida (en Ring mig-knapp) eller du har
chattfunktion i din Puzzel-l6sning, och du bara vill erbjuda ateruppringning eller chatt om
det finns minst en ledig agent, eller bara om farre an x vantar i kon, kan du 6ppna den
relevanta kon for webbatkomst om du inte anvander Puzzels webbtjanster. Ditt foretags
webbplats kan da fraga Puzzel om kdstatus och sedan erbjuda ateruppringning eller
chatt endast nar agenter ar inloggade eller det ar fa som vantar i kd. Se aven
Webbatkomst till Tidsmodul.

7.6.2 SLA-installningar for ko

Har kan du definiera SLA (servicenivaavtal) for de olika systemkderna i Puzzel. SLA:er
anvands for att prioritera mellan férfragningar som vantar i olika kder. SLA:er kan
betraktas som servicemal per ko, t.ex. e-postmeddelande till support som ska besvaras
inom 5 timmar, medan telefonsamtal till férsaljning ska besvaras inom 30 sekunder.

En forfragning som ar kdplacerad har vid varje given tidpunkt en SLA-poang.

SiA _ The request’s actual wait time in queue * 100 + VIP voints (if
seore = The queue’s predefined SLA points (if any)

VIP-poang ar endast relevanta for tjanster med VIP-egenskaper, vilket gor att vissa
uppringare prioriteras.

Observera att om en SLA inte har definierats for en ko, kommer eventuella VIP-poang
som tilldelas en forfragning som hamnar i denna ko att ignoreras vid prioritering av
forfragningar.

Exempel

e 120 sekunders véntetid i en k6 med SLA = 60 sekunder ger SLA-podngen = 200
e 30 sekunders vantetid i en k6 med SLA = 60 sekunder ger SLA-poangen = 50

Standardldsningen ar att forfragningen med den hogsta SLA-poangen skickas till den
forsta lediga agenten som kan svara pa en forfragning fran kon.

Kons SLA-poang i Ko-Oversikten ar forfragningen med den hogsta SLA-poangen.
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7.6.2.1 SLA-6verskott

Genom att definiera SLA-Overskott kommer visa forfragningar att vanta langre i k6 pa att
en inloggad (ej pausad) mer kvalificerad agent aven om det finns mindre erfarna agenter
lediga. Att definiera SLA-Overskott ar praktiskt nar agenter svarar i mer an en ké och du
foredrar att en kund vantar lite langre sa att dennes forfragning besvaras av en mer
kvalificerad agent.

Genom att definiera SLA-Gverskott for en ko anger du hur lange forfragningar ska vanta pa att en
inloggad (men inte pausad) mer kvalificerad agent ska anvandas istallet for en mindre erfaren
agent.

Anvandning av funktionen SLA-Overskott kan resultera i en mindre effektiv fordelning av
forfragningarna. Du kan hamna i situationer dar kunder vantar lange pa en mer
kvalificerad agent trots att en mindre erfaren agent ar ledig, men dar férfragningen i
slutdndan anda besvaras av den mindre erfarna agenten eftersom den mer kvalificerade
agenten inte blir ledig inom den angjvna tidsperioden. Om du vill definiera SLA-Gverskott
rekommenderar vi att du radgér med Puzzel forst.

I menyn SLA-installningar for k6 kan du definiera 4 K6-SLA-kolumner:

> Queue Display Settings (?)

¥ Queue SLA Settings (7)

System Queue SLA (sec) Alternative SLA (sec) SLA Overflow 1 (score) SLA Overflow 2 (score)
Support o | 200 300
Save all changes +) Undo all changes

e SLA: Kons SLA i sekunder. JU lagre varde, desto viktigare ar kon i forhallande till
ovriga koer vid prioritering av forfragningar. Om SLA &r O betyder det att kon ar
mindre viktig an kéer med SLA>0. SLA=0 kan vara praktiskt till exempel for E-
postkder om du inte vill att e-postmeddelanden ska skickas till agenter nar det
finns telefonsamtal som vantar i en ko. Alternativt kan du ange mycket hdga
SLA:er for e-postkder. Vi rekommenderar att du anger SLA>O0 for alla telefon-,
chatt- och sociala medier-koer.

e Alternativ SLA: Standard=0 (=anvands inte). Ange ett varde >0 om du vill att den
beraknade svarsfrekvensen inom SLA i Ticker-kon, wallboard och i
agenapplikationens ko-Oversikt ska baseras pa Alternativ SLA istallet for pa SLA
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som anvands vid prioriteringen. Observera att detta inte andrar hur forfragningar
prioriteras.

e SLA-6verskott 1: Standard=0 (=anvands inte). Om du anger ett varde >0, t.ex.
200 (SLA-poang, inte sekunder), "letar” forfragningar i denna ko endast efter
agenter med fardighetsniva 6-9 (de basta) fore forfragningar med SLA-poang som
ar hogre an vardet som har angetts under SLA-6verskott 1.

o SLA-6verskott 2: Standard=0 (=anvands inte). Om du anger ett varde for SLA-
overskott 1 (t.ex. 200), maste du ange ett varde (SLA-poang) for SLA-Gverskott 2
som ar > vardet for SLA-Overskott 1. Om dun endast vill anvédnda Overskott 1,
anger du samma vérde for Overskott 1 och 2. Om SLA-dverskott 2 sétts till
exempelvis 300, kommer férfragningarna endast att leta efter agenter med
fardighetsniva 3-9 nar forfragningarna har en SLA-poang mellan de bada angivna
SLA-6verskottsvardena (har mellan 200 och 300). Forfragningar i ko med SLA-
poang > det angivna vardet under SLA-Overskott 2 kommer att leta efter agenter
med fardighetsniva 1-9.

7.6.3 Algoritmer for allokering
Olika algoritmer anvands i dessa bada situationer:

1. Ingen kb — En forfragning kommer in till en ké (som ingen vantar i), vilket betyder
att forfragningen kan "valja” mellan flera lediga agenter. Den lediga agenten med
den hogsta fardighetspoangen i denna ko (vilket ar detsamma som nivan for
medietypen och de vanliga fardigheterna som kon bestar av) valjs, men om mer
an en agent i kon har samma fardighetspoang, valjs agenten utifran en av dessa
algoritmer:

e Tidpunkt for allokering:

Valj den agent som har vantat langst sedan senaste forfragningen
e Sluttid:

Valj den agent som har varit ledig langst

2. Kb —en agent blir ledig (avslutar efterbehandlingen, avslutar en chatt, loggar in,
avslutar paus) och inga forfragningar i ko ar bokade fér denna agent, men det
finns forfragningar i minst tva kéer som agenten kan svara pa:

e Standard:
Valj forfragningen med den hogsta SLA-poangen av de agenter som kan svara.
(Om SLA-Overskott har konfigurerats far detta inverkan pa allokeringen.)
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e Alternativ:
Valj férfragningen med den hogsta SLA-poangen fran kén/kderna som
agenten har hogst fardighetspoang i.

Kontakta Puzzel support om du vill andra algoritmen.

7.6.4 Reserverad/foredragen agent

Om du vill att en uppringare/chattare/person som har mejlat ska anslutas till samma
agent som forra gangen, kan Puzzel support konfigurera Reserverad agent for den valda
kon. Tva parametrar maste konfigureras:

e Hurldnge lagras info om vilken agent som ett besvarat
kundsamtal/chattmeddelande/e-postmeddelande senast kopplades till ("Auto-
lagra bokad agent” i x dagar). Som kund-ID har anvander vi uppringarens
nummer, chattarens ID (e-postadress) och e-postmeddelandet avsandare.

e Hurlange (x sekunder) ett inkommande samtal/chatt/e-postmeddelande ska
vanta endast pa den reserverade agenten (om det/den finns registrerat i "Auto-
store”-tabellen). Efter x sekunder har forfragningen den hér agenten som
féredragen och forfragningen kan erbjudas andra agenter (ndr den ar "forst” i
kon).

For inkommande samtal och chattmeddelanden andras agenten som ar bokad for
forfragningen till féredragen om agenten ar utloggad for narvarande eller om han/hon
loggar ut under den reserverade tiden.

For inkommande e-postmeddelanden behaller agenten statusen reserverad under den

angivna bokade tiden aven om agenten ar utloggad eller loggar ut.

Om du placerar e-post/e-uppgifter i k6 med hjalp av Puzzels webbtjanster
(Forfragning/Lagg till) kan du tillhandahalla information om bokad agent och bokad tid
for varje forfragning om du vill.

Allokering av forfragningar till en bokad agent

Nar en agent blir ledig och det finns ett telefonsamtal/e-postmeddelande i kb som ar
bokat for agenten kommer forfragningen att skickas till agenten dven om denne inte ar
inloggad i kon som den bokade forfragningen ar placerad i, och dven om denna
forfragning inte ar placerad forst i kon. Om det finns en forfragning i en chattko (eller i
sociala medier) som ar bokad hos agenten, kommer forfragningen att skickas till
agenten bara om denne inloggad med en profil som innehaller medietypen chatt (eller
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sociala medier). Om ingen forfragning har bokats for denna agent, kommer agenten att
fa en forfragning fran en kd han kan svara i, enligt den valda allokeringsalgoritmen.

Alternativ hantering av forfragningar med bokad agent (i e-postkder)

For e-post/e-uppgiftskder ar standardallokeringen for forfragningar med en bokad agent

inte alltid den "basta” I6sningen eftersom ett e-postmeddelande som har reserverats for
en agent kanske inte ar viktigare an andra e-postmeddelanden, chattar eller samtal i kO
med (mycket) hogre SLA-poang.

For att anpassa standardbeteendet for forfragningar med en bokad agent kan ett eller
bada dessa alternativ valjas for en eller flera av dina (e-post)koer:

o Tilldela forfragning reserverad till agent endast om agenten &ar inloggad i den aktuella
koén

e Tilldela forfragning reserverad for en agent endast om forfragningen ar placerad
"forst” i kén

Dessa alternativ kan aven valjas for kder andra medietyper an e-post.

Om du vill bérja anvanda ett eller bada dessa alternativ for en av dina koer, vanligen
kontakta Puzzel support.

7.6.5 Max antal forfragningar i ko

For att skydda Puzzel-plattformen och din Puzzel-l6sning mot spam i form av "falska”
bestallningar av ateruppringning via webben och spammejl som skickas till Puzzel-koer (i
form av e-mejl eller via webbtjansten RequestAdd), kontrollerar vi om kon ar full innan vi
lagger till ett nytt e-postmeddelande/en ateruppringning som bestallts via webben i kon.

Det maximala antalet forfragningar som tillats i e-postkder och i telefonkder for webb-
ateruppringningar kan stallas in av Puzzel per kd. Om inget sadant max-varde har
angetts for en ko, tillater vi max 1000 forfragningar i en e-postkd och max 1000 webb-
ateruppringningar. Vanligen kontakta Puzzel support om du vill tillata fler (eller farre) an
1000 e-postmeddelanden eller webb-ateruppringningar i en ko, sa att vi kan ange
"korrekt” maxvarden for dina koer.

For inkommande samtal gar det att definiera ett maximalt antal samtal i ko (per ko), och
om maxvardet definieras for en av dina kder, maste du aven ange hur uppringare ska
hanteras som dirigeras till kbn och som avvisas/skickas till exit Fullt.

For chattkoer ar standardvardet for maximalt antal forfragningar i ko 30. Kontakta Puzzel
support om du vill ange ett annat maxvarde an standardvardet.
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7.7 Dialler

7.7.1 Oversikt

Med Dialler kan du utféra utgaende kampanjer i Puzzel. En Puzzel Dialler-kampanj har
en lista, som ar lankad till en systemko och den har sin egen konfiguration. Det kan
finnas en eller flera Dialler-kampanjer i en Puzzel-l6sning. Endast agenter som ar
inloggade med en profil som innehaller fardigheten for en kampanjs ké kommer att fa
samtal fran den.

En Kampanj anvander Férhandsgranskningslaget (ring agent forst) eller det Prediktiva
laget (ring kontakt forst).

Dialler ringer telefonnumret till varje kontakt pa Kampanjlistan. En fil med kontakter kan
laddas upp via Administrationsportalens granssnitt vid behov (t.ex. varje dag/varje
vecka, manad eller ad-hoc) eller sa kan du/ett system lagga upp en fil pa Puzzels sakra
FTP-server nar du vill (Puzzel detekterar en ny fil och importerar den). Nar en ny fil
importeras kan du vélja om filens innehall ska ERSATTA innehallet i den befintliga
kampanjlistan eller om filens innehall ska LAGGAS TILL kampanjlistan. Dessutom kan du
anvanda Diallers API (https://api.puzzel.com/dialler/) for att lagga till, redigera eller ta
bort enskilda kontakter.

Information om den uppringda kontakten (t.ex. namn, alder, adress, intressen) kan visas
for agenten i ett popupfonster pa skarmen (information fran listan) och/eller i ett externt
(CRM) system.

Agenten kan registrera resultatet av konversationen under fliken Arenderegistrering i
agentapplikationen, eller i CRM-systemet dar kontaktinformationen visades.

Pa Framsidan for Dialler kan du se de definierade Dialler-kampanjerna:

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

Klicka pa namnet pa en kampanj i Dialler for att 6ppna sidan Redigera Dialler-kampanj
for denna. Pa sidan Redigera Dialler-kampanj kan du se och redigera information om den
valda kampanjen.
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Nar alla installningar har gjorts och filens innehall har importerats till listan kan du andra
status for kampanjen till Aktiverad. Kontakter rings upp bara om tillrackligt manga
agenter ar inloggade, och om kampanjen ar aktiverad och inom det/de identifierade
tidsintervallet/-intervallen. En del kontakter kommer att flyttas fran listan till kon varje
minut (enligt konfig) sa att det finns kontakter att ringa i kon.

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 02 T | | 21492979 v | Import Wizard ? Generate Report ?
Display number{s) to contact Edit numbers
21498312,21498314 Empty Dialler List ? ?
rd

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 Dialler-lagen

De tva huvudsakliga Dialler-lagena ar Férhandsgranskning (Ring agent férst) och
Prediktivt (Ring kontakt forst). Om du vill andra laget for en befintlig kampanj, vanligen
kontakta Puzzel support.

7.7.2.1 Forhandsgranskning — Ring agent forst

| det har laget rings agenten forst och information om kontakten som rings upp visas i
popupfonstret i Agentapplikationen och/eller i agentens CRM-system. Nar agenten har
besvarat samtalet (t.ex. efter 15 sekunder) rings kontakten upp. Samtalet kanske
besvaras, numret kan vara upptaget eller kontakten kanske inte svarar inom den
angivna maximala ringtiden (eller agenten avslutar "inget svar” och lagger pa luren nar
det ringer). Med det har laget ar agenten férberedd och det forekommer inga "tysta
samtal”.

For att paskynda processen kan agenter sla pa Auto-svar pa sin Puzzel Softphone. Detta
kallas ibland "forcerad forhandsgranskning”.
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7.7.2.2 Prediktivt — Ring kontakt forst
Med det har laget rings kontakten upp forst, och bara nar en kontakt svarar rings en
ledig agent upp och ansluts till den besvarade kontakten.

Prediktivt lage bor endast anvandas om agenterna anvander Puzzel Softphone
(agentapplikationen besvarar automatiskt samtal fran Prediktiva Dialler-kéer aven om
agenten inte har aktiverat Automatiskt svar). Om agentens telefon inte spelar upp ett
autosvar direkt, kommer det prediktiva laget nastan bara att resultera i "tysta samtal”,
dvs. kontakterna svarar och lagger sedan pa (eller kopplas fran) eftersom ingen agent
ansluts inom de forsta sekunderna.

| det prediktiva laget forsoker Dialler att minimera tiden som agenterna ar sysslolésa
(vantetid for en besvarad kontakt) samtidigt som det forséker att halla andelen tysta
samtal under den angivna gransen.

Om antalet inloggade agenter ar farre an 10, kan tiden da agenterna ar inaktiva vara
lang, och andelen tysta samtal kan vara betydligt hogre an det angivna malet savida du
inte har sankt takten manuellt genom att stalla in Anpassning av éveruppringning till -1
eller -2.

Dialler kommer att ringa en kontakt for varje agent som ar ledig, och Dialler kommer
dessutom att "Gverringa”, dvs. ringa x fler kontakter an det finns agenter som ar lediga
for narvarande. Dialler 6verringer pa grund av tiden som det tar innan ett samtal
besvaras och eftersom manga utgaende samtal inte besvaras.

Dialler beraknar kontinuerligt det optimala 6veruppringningsvardet baserat pa antalet
agenter som ar inloggade (och som inte har status paus), och de senaste
genomsnittsvardena for svarsfrekvens, anslutningstid, agenternas behandlingstid och
andel tysta samtal.

Om berakningsresultatet for 6veruppringning ar att Dialler ska ringa fler kontakter,
kommer extra samtal att stallas in. Om berakningsresultatet ar att ringa farre, rings inte
nagot nytt samtal nar det forsta av samtalen som ansluts nu resulterar i
svar/upptagetton/inget svar.

Exempel: Om 20 agenter ar inloggade, tva av dessa ar lediga och Dialler har raknat med
en dveruppringning = 2, ska Dialler ringa 2 kontakter (for lediga agenter) + 2
(6veruppringning) = 4 kontakter.

Berakningen av dveruppringning forutsatter att de agenter som ar inloggade bara svarar
i denna ko, sa att agentprofil som innehaller fardigheten for en prediktivt (ring kontakt
forst) lage-kampanj endast far innehalla denna fardighet (och telefon).
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7.7.2.3 Power-lage (ring kontakt forst)

Om du inte vill anvanda Férhandsgranskningslaget (ring agent forst) och du inte har
minst 10 agenter som ar inloggade pa en kampanj, rekommenderar vi att du anvander
Prediktivt (ring kontakt forst) och valjer installningen Automatisk justering = Nej och Fast
overuppringning = 0. Detta liknar Power-laget.

Med den har installningen ringer Dialler 1 kontakt per ledig agent + det forinstallda
antalet Fasta Ooveruppringningar.

Observera att aven om Fast éveruppringning &ar O, kan det ringas tysta samtal eftersom
en ledig agent kan klicka pa Paus, starta ett utgaende samtal eller ta emot ett
konsultationssamtal/dverfort samtal medan Dialler ringer en kontakt (eftersom agenten
var ledig)! For att undvika tysta samtal ska agenterna klicka pa Paus bara om de har
status Wrap-up (inte nar de har status Ledig).

7.7.2.4 Samtalsblandning

Om du vill att dina agenter ska ringa utgaende samtal (eller chattar/e-postmeddelanden)
nar det inte finns nagra inkommande samtal i kd, rekommenderar vi att agenter
anvander en profil som innehaller en eller flera fardigheter for inkommande ko och
fardigheten for en eller flera kampanjer i Forhandsgranskningslage. De inkommande
kéerna maste ha en SLA >0 och kampanjkderna maste ha SLA =0 sa att inkommande
alltid prioriteras.

Inkludera inte en prediktiv/power mode-ko (ring kontakt forst) i en profil tilsammans
med inkommande fardigheter, eftersom detta kommer att resultera i tysta samtal.

7.7.3 Importguiden och Filformat

Klicka pa knappen Importguide for att Oppna fonstret dar du kan ladda upp en ny csv-
/ixtfil fran din dator. Om den férhandsgranskade filen ser OK ut, klickar du pa Starta
import. Du kan vélja mellan att LAGGA TILL filinnehallet i det befintliga listinnehallet och
ERSATTA det befintliga listinnehallet med innehallet i den hér filen. Ersétt &r
systemstandard, men du kan spara Lagg till som din standard.
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File Import Wizard (2) ()

Select & .csv/ tut file: Dialer list.txt
Delimiter: | auto Preview rows: D Encoding | {auto) v

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

Replace existing list content with file content =
Add file's content to existing list Start Importing

phaone_num varl var2 var3 var4 var5 vart var? var12 external_id date_from date_to time_from time_to

26100000 Bawro KAWEHT m 44 a Oslo 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 QOslo 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 [= Bergen produkt x blergh_5 1005

Kontaktens phone_num ar standardfaltet for Nyckel, men du kan valja att anvanda
external_id som Nyckel istallet. Om en Unik nyckel kravs eller inte, kan konfigureras
(standard kravs inte).

1. Om Unik nyckel kravs och en uppladdad fil innehaller dubbletter, listas dessa och
du far inte importera filen.

2. Om Unik nyckel kravs och du bérjar importera en fil (utan dubbletter) som ska
laggas till det befintliga listinnehallet och filen innehaller en kontakt med en
nyckel som redan finns i den befintliga Dialler-listan, avbryts/backas importen
och dubbletterna listas.

3. Om Unik nyckel INTE kravs och en uppladdad fil innehaller dubbletter, visas en
varning (dubbletterna visas) och du kan importera filen med dubbletterna.

4. Om Unik nyckel INTE kravs och du bérjar importera en fil (utan dubbletter) som
ska laggas till det befintliga listinnehallet och filen innehaller en kontakt med en
nyckel som redan finns i Dialler-listan (en dubblett), visas ingen varning och filen
importeras (eftersom du inte behdver ange en unik nyckel).

Om en kontakts phone_num ar tomt eller innehaller bokstaver, parenteser eller
mellanslag, listas denna kontakt som "ogiltigt telefonnummer” i importguiden. Om du
klickar pa Starta import importeras inte kontakter med ogiltigt telefonnummer.
Telefonnummervalideringen anvands inte nar filer importeras via FTP.

e Avgransare: Om en csv-/txt-fil importeras och rubrikraden far en réd ruta runt sig
nar Avgransare = auto, forsok att byta avgransare till ; (semikolon) eller,
(kommatecken).

e Kodning: Om filen har UTF8-kodning bor all text visas korrekt (med kodning =
(auto)). Om filen inte har UTF-8-kodning kan du valja ANSI Latin for en lista pa
norska/danska/svenska (pga. &e/@/a and 6/4/a) och kyrilliska (bulgariska) for en
bulgarisk lista.
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Filformat for Dialler-lista

.csv eller .txt-filer med kommatecken, semikolon eller tabb som avgransare. Vi
rekommenderar UTF-8-kodning. Om du anvander Microsoft Excel for att spara
listan som csv eller txt-fil, valj CSV UTF-8 (*.csv) som Typ.

Om Puzzel skulle hamta filerna pa Puzzels FTP-server, maste filnamnet,
filandelsen och avgransaren matcha de fordefinierade vardena under menytradet
Filimport via FTP. Kolumnrubrikerna i filen maste dessutom vara korrekta. Filer
som har importerats med importguiden kan ha valfria namn.

Den forsta raden (rubriken) maste innehalla kolumnnamnen: phone_num
(obligatoriskt) och eventuellt var1-var30 (sa manga som du behdéver) och
eventuellt date_from, date_to, time_from, time_to och/eller external_id.
Kolumnerna kan vara i valfri ordning.

o phone_num ar det telefonnummer till kontakten som ska ringas upp.

o De valfria kolumnerna varl-var30 kan innehalla information om
kontakterna, t.ex. namn, alder, adress osv. och/eller en (del av en) URI.
Innehallet i (en eller flera) variabelkolumner kan presenteras for agenten i
popupfonstret i Puzzel, eller sa kan en URI kan anvandas fér "CRM pop”

for att visa kontakten i ett popupfdnster i ett externt system.
o Om external_id definieras som nyckeln, kravs external_id

Max. 10 000 poster i en fil som laddas upp manuellt till Administrationsportalen,
och max 200 000 poster i en fil som hamtas ner fran Puzzels FTP-server.
Max 1024 tecken i vardena i kolumnerna varl-var30.

Falt

Beskrivning

phone_num Kontaktens telefonnummer. Obligatoriskt.

Inga mellanslag eller parenteser. Prefix OO eller + och landskod kravs
endast for utldandska nummer*.

Exempel: +443333000066, 00443333000066 och 03333000066
fungerar, men inte +44(0)3333000066.

varl-varl0 Grundlaggande variabler. Max 1024 tecken for varje. Valfritt.

varl1-var30 Extra variabler. Max 1024 tecken for varje. Inget filtreringsstod.

Valfritt.

date_from aaaa-mm-dd, aaaa.mm.dd eller 488a/mm/dd

Tidigaste datum da kontakten ska ringas upp. Valfritt. **

date_to aaaa-mm-dd, aaaa.mm.dd eller 4883/mm/dd

Ring kontakt till (men inte inklusive) detta datum. Valfritt. **
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time_from hh:mm. Tidigaste tid pa dygnet da kontakten kan ringas upp, lokal tid
* k%

time_to hh:mm. Senaste tid pa dygnet da kontakten kan ringas upp, lokal tid
* k%

external_id Kravs endast om konfigurationen sager att Nyckel=external_id.

*  Utanfor det definierade (huvud)landet for den har Puzzel-kundlésningen.

** Datumformatet anvands vid presentation av datum i férhandsgranskningslistan och detaljerad

*** Vardena for time_from och time_to antas vara i lokal tid, dvs. samma tidszon som den av Puzzel-
kunden konfigurerade tidszonen. Observera att time_to ar den senaste gangen en kontakt ska
placeras i ko, vilket innebar att en kontakt kan ringas upp nagra minuter efter time_to for kon om

manga kontakter har placerats i ko.

Faltnamnen ar inte skiftlageskansliga.

Om du behover ett unikt telefonnummer pa din lista, observera att om du har tva

kontakter med samma nationella telefonnummer (t.ex. 987654321), och ett av dem
inkluderar landskoden (t.ex. 0047) men inte det andra, betraktas dessa bada nummer
som unika.

7.7.3.1 Max liststorlek/automatisk radering av gamla kontakter

En kampanjlista kan innehalla max 400 000 kontakter. Om du anvander Lagg till istallet
for Ersatt nar du laddar upp nya filer, kan listan vaxa sig enorm om du aldrig tommer
den.

For att undvika att ha mycket gamla och icke-relevanta kontakter pa listan kommer vi for
listor som innehaller mer an 5 000 kontakter radera kontakter som

e importerades for mer an 365 dagar sedan, eller

e som ar "klara” (besvarade eller uppringningsforsok har gjorts) for mer an 31
dagar sedan, eller

e som har ett date_to som ar mer an 31 dagar gammalt

7.7.4 Forhandsgranskningslista, Sok och Inaktivera numret fran listan
Klicka pa Férhandsgranska lista for att visa listinnehallet. Endast de férsta 100
kontakterna visas initialt. Observera att filter kan ha definierats och darmed begransar
vad du ser, men du kan avmarkera Anvand definierat/definierade filter om du vill
visa/sOka i hela listan och inte bara i det filtrerade innehallet.
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Du kan soka efter kontakter genom att skriva in text eller ett telefonnummer och du kan

anvanda * som ett jokertecken. Exempel pa sokningar:

hans* visar alla poster som boérjar med hans

*123 visar alla poster som avslutas med 123

12345678 visar alla poster som matchar 12345678

Om du vill exkludera en kontakt fran den aktiva listan sa att Dialler inte ringer

kontaktens nummer (igen), markerar du bara rutan Inaktivera i hogerkolumnen for

denna kontakt.

7.7.5 Allmanna installningar

¥ General Settings (?)

Time Intervals:

Limit to Dates:

Max. number
of calls per contact

3

» FTP File Import (7)

B Acnnt Crndback 720

2018-10-31

Tidsintervall/Begransning av datum: Definiera minst en tidsperiod och valfritt

Period 1

[oon ][9]

From

Period 2

To

Min. minutes
between retries

Max. number

of contacts in queue

30

20

Period 3

Exclude Saturdays
Exclude Sundays

Dialler mode
Preview (Call agent first)

~

Period 4

[ Enable rescheduled calls "to myself"
when campaign is disabled

Fran och Till-datum fér kampanjen. Endast ombokade samtal kommer att géras

utanfdr den/de definierade tidsperioden/-perioderna. Om du definierar mer an en

tidsperiod, far de inte 6verlappa. Om Max antal samtal per kontakt &r >1 och du

har definierat 2 eller fler perioder, kommer Dialler att ringa upp kontakter i den

forsta perioden och de kontakter som inte svarade rings upp i nasta period.
Exempel: Med Period 1 installt pa 09:00-15:59 och Period 2 installt pa 16:00-
20:59, och Max. antal samtal per kontakt installt pa 3, kommer det forsta

samtalet till ett nummer att géras under Period 1, och de nummer som (inte blev

uppringda eller) inte svarade i Period 1 kommer att ringas upp i Period 2, och de
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nummer som (inte blev uppringda) eller inte svarade i Period 2 rings upp i Period
1 néasta dag.

e Aktivera ombokade samtal "till mig sjalv” nar kampanjen ar inaktiverad: Om en
agent bestaller ombokning "till mig sjalv” och kampanjen ar inaktiverad vid den
ombokade tiden, kommer samtalet att utféras endast om detta alternativ ar
markerat och agenten blir ledig vid eller max "Minuter reserverat for denna agent”
minuter senare.

e Max antal samtal per kontakt: Om ett samtal till en kontakt resulterar i ett fel,
upptagetton eller inget svar, kommer Dialler att ringa kontakten igen senare (i
nasta period om mer an 1 period har definierats), savida detta inte var det
senaste uppringningsférsoket. Om kontakten (eller kontaktens rostbreviada)
svarar, kommer Dialler inte att ringa kontakten igen savida inte agenten valjer
"Markera som obesvarat” bestaller ombokning.

Om Prediktivt Iage anvands och ett samtal till en kontakt resulterar i ett tyst

samtal, kommer Dialler inte att ringa denna kontakt igen, om inte "”Efter tyst
samtal, ring upp kontakten igen med agenten pa linjen” har aktiverats.

¢ Minsta antal minuter mellan forsoken: Om ett samtal till ett nummer pa listan
resulterar i ett fel, upptagetton eller inget svar, kommer Dialler att ringa detta
nummer igen (om det aterstar férsok), men Dialler maste vanta i minst x minuter
tills nasta samtal.

e Max antal kontakter i ko: Listan kan innehalla manga nummer att ringa
(kontakter). Varje minut placeras nya kontakter i k0 fran listan sa att antalet
kontakter i ko motsvarar det antal som har lagts in. For en k6 med
Forhandsgranskningslage bor du anvanda ett varde som ar 2-3 ganger storre an
det maximala antalet agenter som ar inloggade. For en Prediktivt lage-ko
rekommenderar vi ett varde som ar minst 4 ganger storre an det maximala
antalet agenter som ar inloggade.

e Dialler-lage:

o Standard ar Férhandsgranskning: ring agenten forst och darefter numret
till kontakten.

o Om Prediktivt 1age har valts ringer kon kontakterna forst, och nar en
kontakt har svarat kommer kon att ringa en ledig agent. Kontakta Puzzel
support om du vill andra det befintliga Dialler-laget for en kampanj.
Observera att det Prediktiva laget:

=  kraver > 10 agenter for att ge lag andel tysta samtal!
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= kraver Puzzel Softphone eller en extern agenttelefon som ger
omedelbart auto-svar for att undvika manga tysta samtal.

Parametrar anvands endast for Prediktivt (ring agent forst):

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 (?)

Mal for andel Tysta samtal: Definiera andelen Tysta samtal har. Standard 3 %
(tillatet intervall 0-10 %). Andel Tysta samtal = antal tysta samtal / (antal tysta
samtal + antal besvarade samtal). Den prediktiva Diallern forsoker att minimera
tiden som agenterna ar inaktiva fran det att de avslutar efterbehandlingen av ett
samtal och besvarar ett nytt samtal, samtidigt som den férsoker halla andelen
Tysta samtal strax under det definierade malet. Observera att med farre an 10
agenter kommer andelen tysta samtal att vara betydligt hogre an malet savida
inte du har sankt tempot manuellt!

Max ringtid: Hur lange Dialler i Prediktivt 1age ska vanta pa ett svar for ett
utgadende samtal till en kontakt innan luren laggs pa. Standard ar 28 sekunder
eftersom flera telefoner vidarekopplas till rostbreviadan efter 30 sekunder. Bor
inte stallas in pa mindre an 19 sekunder eftersom det kommer att resultera i
manga obesvarade samtal.

Minsta antal agenter att kora: For att anvanda Prediktivt lage bor du ha minst 10
agenter inloggade (som inte heller far ha status paus). Ju fler agenter som ar
inloggade (och ju kortare ATH;n ar), desto battre fungerar Prediktivt lage. Med
farre agenter inloggade kan andelen tysta samtal bli mycket hog och/eller
agenternas inaktiva tid kan bli mycket lang. Om du aktiverar en kampanj och
antalet inloggade agenter ar mindre an det definierade Minsta antal agenter,
kommer Dialler inte att borja ringa kontakter. Om agenter loggar ut eller klickar pa
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paus under en kampanj sa att antalet agenter blir Iagre an den definierade
gransen, kommer Dialler att sluta ringa upp kontakter!

o Overge om agent inte svarar inom sek: Hur lange Dialler ska vénta pa att en ledig
agent allokeras efter att kontakten har svarat, innan Puzzel ska (spela upp ett
meddelande och) koppla fran samtalet. Rekommenderat varde ar 3 sekunder.
Om ingen agent allokeras inom x sek, kontakten (hér meddelandet och) kopplas
fran. Detta kategoriseras som ett "tyst samtal”. Med ett varde som ar storre an 4
sek kan Dialler inte férhindra att det blir manga tysta samtal. Observera att fran
det att en ledig agent allokeras tills samtalet till agenten kopplas till den
besvarade kontakten tar det vanligtvis ~1 sekund forutsatt att Puzzel Softphone
anvands. Om kontakten lagger pa luren efter att en agent har allokerats men
innan agenten har kopplats fram, kommer detta att resultera i ett "tyst samtal”.
Om du vill att ett meddelande ska spelas upp for kontakten om ingen agent ar
ledig (inom x sekunder), be Puzzel att konfigurera detta.

e Justera automatiskt: Om Ja (standard) kommer Diallern automatiskt att justera
antalet éveruppringningar baserat pa hur manga agenter som ar inloggade for
narvarande samt farsk statistik dver genomsnittlig svarsfrekvens, anslutningstid,
behandlingstid och andel tysta samtal.

Om detta ar installt pa Nej, kommer Diallern att anvanda vardet under Fast
overuppringning — det ar detta som ar "Power-laget”.

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 |

¢ |Initial dveruppringning: Standardvarde O. Det ursprungliga
Overuppringningsvardet som ska anvandas i bOrjan av en kampanj nar
automatisk justering=Ja. Efter ett kort tag kommer Diallern att anvanda ett
beraknat 6veruppringningsvarde, som kommer att variera dver tid.

o Nar Automatisk justering=Nej, andras etiketten fran Ursprunglig
overuppringning till Fast veruppringning, och det definierade vardet
(vanligtvis 0) anvands alltid. Se Power-laget.

e Justering av 6veruppringning: Standardvarde 0. Om du vill att Diallern ska ringa
farre/fler kontakter an det beraknade 6veruppringningsvardet (nar Automatisk
justering=Ja), kan du ange ett positivt eller negativt nummer har. Exempel: Med
Justering av 6veruppringning = -1, kommer Diallern att ringa 1 kontakt mindre an

2018-10-31 Anvandarhandbok for Puzzel — Administrationsportal 110



Solving

wzzel. &=
® Interactions

vad den beraknar som korrekt overuppringning.
(N&r Justera automatiskt = Nej, anvands inte vardet Overuppringningsjustering).

o Efter ett tyst samtal, ring upp kontakten igen med agenten pa linjen:
Standardbeteendet ar att kontakten inte rings upp igen efter ett tyst samtal. Om
du markerar detta alternativ, kommer Puzzel snarast mgjligt att ett tyst samtal
har ringts att ringa upp kontakten igen, men den har gangen kommer Dialler att
ringa en agent forst. Om denna "ateruppringning vid tyst samtal” till kontakten
inte besvaras, kommer Dialler inte att ringa upp kontakten igen.

e Popupfonster till agent fér ateruppringning tyst samtal: Om du slar pa
"ateruppringning tyst samtal” kommer agenten som tar emot samtalet att fa den
text som definieras har, t.ex. "Kontakten upplevde ett tyst samtal” i popupfonstret
variabel reschedule_comment.

7.7.6 Filimportvia FTP

Om du vill ladda upp filer som ska anvandas av Diallern till Puzzels FTP-server (med hjalp
av FTP via SSH), t.ex. en gang i veckan, ber vi dig att kontakta Puzzel support for att fa ett
FTP-anvandarkonto. Du maste dessutom konfigurera ett antal parametrar:

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 Importera fil fran FTP-server: Maste vara markerad om Dialler ska leta efter och
ladda upp filer fran Puzzels FTP-server

e Filnamn: Definiera filnamnet som du vill anvanda (t.ex. dialler-Q1-list.csv)

e Avgransare: Valj ratt avgransare.

o Lagg till eller ersatt: Valj metod som ska anvandas for att behandla en ny
importerad fil.

Om Aktivera ar markerat, letar Puzzel efter filer en gang i minuten i "Dialler’-mappen pa
FTP-servern. Om Puzzel hittar en ny fil med ratt filnamn pa FTP-servern, importeras filen
och filens innehall ersatter det befintliga listinnehallet i Puzzel eller lagger till innehallet.
Observera att nya filer som hittas pa FTPn importeras dven om Kampanj ar aktiverat.
Filen raderas da automatiskt fran ftp-mappen och i Importhistoriken kan du se en ny rad
som visar filens namn, datum/tid och antal rader som har importerats.
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7.7.7 Feedback fran agenten

7.7.7.1 Konfiguration

¥ Agent Feedback (?)

Allow agent Category used Call same agent Minutes reserved

feedback for agent feedback when rescheduled to same agent
2

Om agenter ska kunna ge feedback (vélj ett &mne fér Arenderegistrering (ibland kallat
"samtalsutfall”) och/eller Ombokning och Markera som obesvarat) i agentapplikationen,
Tillat Agentfeedback maste vara installt pa Ja och du bor valja/andra varden for:

e Kategori som anvand for feedback fran agenten: Om du vill att agenter ska ha ett
antal "samtalsutfall” att valja mellan, maste du definiera en
Arenderegistreringskategori med Amnen (under Anvéndare - Arenderegistrering)
och definiera den som Reserverad for Dialler och sedan valja den har.

o Typiska resultat (Amnen fér drenderegistrering) fér Dialler-samtal ar:
= |ntresserad
= Inte intresserad
= R{stbrevidada
=  Fel nummer/person

= |nget svar*

* Behovs inte om du bara anvander Prediktiv (ring kontakten forst) eftersom
agenterna inte rings upp om kontakten inte svarar. Rekommenderas for laget
Férhandsgranskning (ring agenten forst).

¢ Ring samma agent vid ombokning: Om agenten vill bestalla en ombokning efter
att ha varit ansluten till kontakten (=ring upp kontakten senare), kan agenten
valja en ombokningstid och valja om det ombokade samtalet ska skickas till
honom/henne eller valfri agent. Valet har (Ja/Nej) ar bara standardvardet i
Agentapplikationen, men agenten kan ange ett annat varde (till mig/till valfri
agent) for enstaka samtal vid behov. Observera att om en agent bestaller
ombokning av ett samtal fran en kampanj i Prediktivt lage (ring kontakt forst),
kommer Puzzel att ringa agenten forst vid tidpunkten som lagts in for det
ombokade samtalet, och nar agenten svarar blir kontakten uppringd.

e Minuter bokade féor samma agent: Om en ombokning ar registrerad pa "mig”, och
den bokade agenten ar inloggad men inte ledig vid tidpunkten fér ombokningen,
reserveras kontakten for den har agenten under x minuter. Efter x minuter
skickas kontakten till valfri agent i kon.
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7.7.7.2 Markera som obesvarat (for telefonsvarare)

Om ett samtal till en kontakts nummer besvaras av dennes puzzel.
telefonsvarare/réstbreviada (forhandsgranskningslage eller mree—
prediktivt lage), kommer Dialler inte att ringa upp kontakten e
igen forran agenten valjer Markera som obesvarat eller gor en 4+ CampaignY
ombokning. S

W¥rong parson
Nar agenten kommer till en telefonsvarare rekommenderar vi o e
att man lagger pa och véljer ett &mne (t.ex. "Réstbreviada”) och  * Action
"Markera som obesvarat”. ; E:i::,,i."f”“‘“"

» Tomyself  Toany agent

Om samtalet till kontaktens nummer besvaras av "fel” person 14052018 || 100 [©

(till exempel make/maka eller barn), kan agenten valja att t.ex. < comment
"Fel person” (eller nagot amne) och "Markera som obesvarat”,
eller boka om.

Om agenten valjer "Markera som obesvarat”, kommer
kontaktens status i Dialler-listan att andras fran besvarat till
obesvarat sa att kontakten kan ringas upp igen (ref. Minsta
antal minuter mellan férséken) om detta inte var det sista
forsOket for den har kontakten (ref. Max antal samtal per
kontakt).

Observera att ett besvarat samtal "Markerat som obesvarat” “Reister JU7 Yl x
kommer att rapporteras som obesvarat i realtidsvyn
(Wallboard/Ko-0versikt/Ticker), i statistikrapporter éver historik och i radata.

7.7.7.3 Gor en ombokning om kontakten vill bli uppringd senare
Om ett samtal till en kontakt besvaras, kan den anslutna agenten bestalla ombokning
"Till mig” vid en tidpunkt som passar.

Om kontakten insisterar pa att bli uppringd igen vid ett datum/en tidpunkt da han vet att
han inte jobbar, eller om en annan agent kan/bdr hantera denna kontakt, kan agenten
boka om "Till valfri agent”, vilket innebar att den forsta agent som blir ledig direkt efter
ombokningen ar den som far samtalet.

Samtalsraknare och raknare for Totalt antal samtal

Om ombokning har bestallts, nollstalls raknaren for denna kontakt. Om samtalsréaknaren
visas i ett popupfénster hos agenten, kommer vardet att vara 1 nar agenten rings upp
forsta gangen for ett ombokat samtal. Raknaren for Totalt antal samtal, som raknar antal
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samtal till en kontakt, kan visas i ett popupfonster for agenter utdver eller istallet for
samtalsraknaren. Vardena i popupfonster som visas for agenten for Samtal och Totalt
antal samtal kan t.ex. vara 2 och 2 (for det andra samtalet nar det forsta samtalet inte
besvarades) eller 1 och 3 (om det forsta samtalet inte besvarades och det andra
samtalet besvarades och bokades om)

Om en agent bokar om ett Dialler-samtal "Till mig” far denna agent statusen "bokad
agent”. Om den bokade agenten ar utloggad vid tidpunkten for det ombokade samtalet,
skickas samtalet till en annan agent for den relevanta Dialler-kampanjen. Om den
bokade agenten ar inloggad men inte Ledig vid tidpunkten for det ombokade samtalet,
vantar samtalet for den bokade agenten det antal minuter som har angetts som
"Minuter reserverade for samma agent”, t.ex. 20. Efter reservationstiden, eller om
agenten loggar ut innan reservationstiden har gatt, skickas samtalet till en annan agent i
kon.

Om en agent besvarar ett ombokat samtal och samtalet till kontakten inte besvaras,
kommer den bokade agenten (i forekommande fall) och kontakten automatiskt att ringas
upp inom kort om Max antal samtal per kontakt >1, och agenten bor darfor inte
registrera en ny ombokning.

Vad hander om en kampanj inaktiveras efter att agenten bokat om men fére den

ombokade tiden?

Om en agent vid t.ex. kl. 12:00 samtidigt som han/hon talar med en kontakt bestéller ett
ombokat samtal till exempelvis kl. 18:00 nasta dag, rings det ombokade samtalet endast
om kampanjen ar aktiverad vid den angivha ombokningstiden (och agenten/agenterna

ar inloggad(e)), om inte "Aktivera ombokade samtal 'till mig’ nar kampanjen ar
inaktiverad” ar paslagen. Men om kampanjlistan tas bort eller ersétts eller om kontakten
ar inaktiverad vid den ombokade tiden, kommer samtalet inte att utforas.

Observera att ett om samtal utan bokad agent ("till valfri agent”) endast kommer att
utféras vid den schemalagda tidpunkten om den relevanta kampanjen ar aktiv och minst
en agent ar inloggad.

Ombokning, kampanjens 6ppettider och kontaktens time from och time_to
Det ombokade samtalet gors om den nya tidpunkten ligger utanfor det/de definierade
tidsintervallet/tidsintervallen fér kampanjen eller utanfor kontakten definierade

time_from och time_to, om kampanjen ar aktiverad eller om ”"Aktivera ombokade samtal
till mig sjalv’ nar en kampanj ar inaktiverad” ar paslagen.
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Om en agent bestaller ombokning och ingen agent ar inloggad och ledig inom de
narmaste 72 timmarna efter den definierade ombokningstiden, kommer kontakten inte
att ringas upp.

7.7.7.4 Obesvarade samtal med forhandsvisning bor inte bokas om!

| Férhandsgranskningslaget kan det handa att agenter ringer kontakter som inte svarar,
men agenterna ska inte boka om obesvarade samtal eftersom Dialler kommer att ringa
upp kontakten igen senare om inte samtliga av de uppringningsférsk som lagts in har

gjorts.

Eftersom agenten har en flik for Arenderegistrering éppen for kontakten som inte
svarade, rekommenderar vi att agenten valjer amnet "Inget svar” istéllet for att bara
sténga fliken Arenderegistrering utan att valja ett &mne. Den frdmsta anledningen till att
det ar enklare for agenter att komma ihag att "alltid gora en drenderegistrering” och
dessutom, om "Tvingande drenderegistrering” anvands, maste agenter ha ett amne som

de kan anvanda i detta inget svar-scenario for att kunna klicka pa Ledig nar de har
status Wrap-up.

7.7.8 Variabler som ar gemensamma for listan

Har kan vi definiera en eller fler variabler med innehall som kan visas for agenten nar
denne tar emot ett samtal fran denna kampanj. Detta ar variabler per kampanj, inte per
uppringd kontakt. Om agenter ibland anvander profiler som innehaller mer an en Dialler-
kampanjkd, kan variablerna anvandas sa att agenterna far viss information om den
relevanta Dialler-kampanjen nar de tar emot ett samtal.

7.7.9 Kolumnerl/variabler i Importfil och lista
Kolumnerna som ska anvandas i filen och i listan anges har:

e Antal varibelkolumner i listan: Standardvarde 10, max 30. Antalet kolumner som valjs
paverkar hur manga variabelkolumner som visas har, i listrutan Falt under Sortera
och Filter och vad som visas vid en forhandsgranskning av listan.

¢ Nyckelfalt: Standard ar phone_no. Om vardet ar installt pa external_id maste alla
kontakter ha en external_id.

e Unik nyckel kravs: Standardantal. Om vardet ar instéllt pa Ja, maste ett unikt varde
anges i nyckelfaltet for alla kontakter pa listan.

De variabelkolumner som anvands (varl-varN) kan ges beskrivande namn. De
definierade namnen kommer att vara variabelnamn i Puzzel och variablerna lan
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anvandas i agentens screenpop. Puzzel support definierar namnen som kunden vill
anvanda for var1-var30.

¥ Columns/Variabels in import file/list (?

Number of Variable columns to show 10 Key field phone_num v Unique 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 behdver inte konfigurera om du vill anvanda date_from, date_to (tidigaste/senaste
uppringningsdatum), time_from och/eller time_to (tidigaste/senaste uppringningstid) per
kontakt pa listan.

7.710 Filtrera/Sortera (I vilken ordning rings kontakterna upp?)
| den har delen kan du sortera och filtrera listan. Sortering/filtrering paverkar vilka
kontakter som rings upp och i vilken ordning.

Nar en fil med kontakter importeras far varje kontakt en internal_id i Puzzel-listan (t.ex.
1-1000). Om du lagger till en ny fil i listan kommer de nya kontakterna i denna att
tilldelas internal_ids som har hogre nummer an de befintliga (t.ex. 1001-1499).

Om du vill, kan du definiera 1, 2 eller 3 sorteringskriterier for kampanjlistan.

Exempel: Kriterie 1 = var3, fallande, och kriterie 2 = var7, stigande.

Dialler-listan sorteras forst baserat pa de definierade kriterierna (om det finns nagra) och
darefter baserat pa internal_id i stigande ordning. Om du inte definierar nagra
sorteringskriterier, kommer kontakterna i listan att ha samma ordning som nar de
importerades (aldst = lagst internal_id) forst).

Nar Diallern varje minut lagger till fler kontakter i kbn med kontakter som ska ringas upp,
anvands foljande urvalsordning:
e kontakter med en definierad ombokningstid nu (i forekommande fall)
e Kkontakter (inget svar med fler forsok kvar) som ar de forsta enligt sorteringen
o Kontakter med date_from, date_to, time_from eller time_to som innebar
att Dialler inte ska ringa dem nu ar inte markerade

Det betyder att om Max antal samtal per kontakt ar >1 och Min. minuter mellan nya
forsok t.ex. ar 60, kommer en kontakt som inte besvarade ett samtal for minst 60
minuter sedan (och dar det fortfarande aterstar uppringningsforsok) att valjas ut for att
bli uppringd framfér en kontakt som annu inte har blivit uppringd.
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Om du inte vill att alla kontakter pa listan ska vara tillgangliga for Dialler, kan du lagga till
ett eller flera filter. Klicka pa Lagg till filter och 1agg till ett filter for att inkludera eller
exkludera nagra av numren i listan. Endast de forsta 10 variablerna kan anvandas for
Filtrering. Uttrycket som anvands kan vara ett enda varde som Man eller m, eller
strangar med jokertecken som *12 (slutar med 12) eller 12* (borjar med 12). Sa har ser
det ut efter att ett filter har lagts till:

¥ 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

Klicka pa Férhandsgranska lista for att visa resultatet av din sortering/filtrering och
klicka pa Spara andringar om du vill att listan ska uppdateras baserat pa
sorteringen/filtreringen som du har gjort. Observera att ett filter paverkar antalet rader
som visas nar du valjer Férhandsgranska lista!

7.7.11 Importhistorik
Visar filer som har importerats till listan i Puzzels databas. Kallan kommer att vara
Puzzels Admin-portal 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

Om en fil inte importerades korrekt kan du klicka pa Misslyckades/avbruten i
statuskolumnen for att se ett detaljerat meddelande.

7.712 Ateruppringningar tyst samtal kan aktiveras
For Prediktiv-kampanjer (ring kontakten forst) kommer det att ringas ett antal tysta
samtal.
- kontakten svarar men ingen agent ar tillganglig inom x sekunder, sa Puzzel
(spelar upp ett meddelande och) kopplar fran
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- kontakten svarar men lagger pa i vantan pa en agent (kan handa om "Overge om
ingen agent inom sek” ar > 3 och/eller om samtalet till en tilldelad agent
misslyckas)

Nar ett tyst samtal intraffar ar standardinstallningen att Dialler inte ska ringa upp denna
kontakt igen.

Om du slar pa "Ring kontakt efter tyst samtal” med agenten pa linjen (under Allmanna
installningar), kommer Puzzel snarast mojligt efter ett tyst samtal att ringa upp en agent
och darefter kontakten som fick det tysta samtalet. Agenten som far en sadan
"Ateruppringning tyst samtal” kommer i popupfdnstret variable reschedule_comment far
texten definierad som "Popupfdnster till agent fér ateruppringning tyst samtal”, t.ex.
"Kontakten upplevde ett tyst samtal”.

Om denna ateruppringning tyst samtal till kontakten inte besvaras, kommer Dialler inte
att ringa upp kontakten igen.

Om kontakten (eller dennes telefonsvarare) besvarar "ateruppringning tyst samtal”, kan
agenten bestalla en ombokning, men om agenten valjer "Markera som obesvarat”
kommer kontakten inte att ringas upp igen.

Samtalslogik for Dialler:

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

Call contact ASAP
(but call agent first)

configured?

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

Observera att ett valt @&mne (t.ex. "Rostbreviada” eller "Ej kontaktad” under Arenderegistrering
som gors av en agent paverkar inte det tekniska samtalsutfallet (Besvarat, Upptagen, Fel, Inget
svar)! Det ar bara agentens atgérder "Markera som obesvarat” och Omboka som gor att Dialler
ringer upp en kontakt som har svarat igen.
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7.7.13 Rapportering (baserat pa listan)

Utdver alternativet Rapportering pa Dialler-sidan, gar det att se alla Dialler-samtal i
Statistikrapporter, i Arkivet och under Radata oberoende av de filuppladdningar som du
gor.

Om du véljeratt lata en ny fil ERSATTA innehdllet i den befintliga listan eller om du vill ta
bort listinnehallet, maste du generera Dialler-rapporten/-rapporterna som du behover
innan du laddar upp en ny fil eller tar bort listinnehallet, om du behdver Dialler-
rapporten/-rapporterna.

Klicka pa Generera rapport for att 6ppna fonstret dar du valjer rapporttyp och innehall.

Edit Campaign: Dialer 2 (Predictive) @

N e n Status-
| Dialer 2 (Predictive) | [Predi

"
Generate Report .7/
L
System Queue Acceq
[ Dialer 2 (Predictive) v] 214 Content @

Generate Report
Display number(s) to contact ® summary report

81511568

© Detailed report for all contacts

© Detsiled report for selected contacts
» General Settings (7)
» FTP File Import (7)

P Agent Feedback (7)

. Rescheduled time out calls
» Variables Common to List (?) Silent cal

» Columns/Varlabels in import file/list (2)

» Filter/Sort (?)

» Import History (?)
Presentation

© €5V - download report to your local disk

Sammanfattande rapport
Sammanfattningsrapporten visar aktuell liststatus (Aktiverad/Inaktiverad), totalt antal
kontakter i listan och antal kontakter i var och en av dessa "kategorier”:

1 OK (svar) Svar som mottagits fran kontakten och ingen ombokning har bestallts.

2 Tyst samtal Kontakter som svarade men som kopplades fran eller lade pa eftersom
ingen agent kopplades in inom den angivna maxtiden.

3 Inget svar Kontakter som Dialler har ringt alla forsok utan att fa svar, och inga fler
uppringningsforsok kommer att goras.

4 Fel Kontakter som Dialler har ringt alla forsok till, och dar en felsignal
mottogs vid det senaste samtalet. Dessa kontakter ingar ocksa i Inget
svar.

5 Aterstaende Kontakter som Dialler inte har ringt upp och som &r giltiga, inte har gatt ut

rings ej eller inaktiverats.
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6 Inget svar
aterstaende

Kontakter som Dialler har ringt upp utan svar (timeout, upptagen och fel),
men dar minst ytterligare 1 forsdk att ringa upp kommer att goras
(eftersom kontakten inte har 10pt ut eller inaktiverats)

7 Ombokade

Kontakter som Dialler har ringt till och fatt svar fran, och dar agenten har

har inte bestallt en ombokning, men dar Dialler annu inte har ringt det ombokade
ringts upp samtalet (Ej inaktiverat).

8 Ombokade Kontakter som Dialler har ringt till och fatt svar fran, och dar agenten har
inget svar bestallt en ombokning, men dar kontakten inte svarade pa det ombokade

samtalet (men minst ytterligare ett uppringningsforsok (eventuellt) kan
komma att goras) (Inte inaktiverad)

9 Ombokad
timeout

Kontakter som Dialler har ringt till och fatt svar fran, och dar agenten har
bestallt en ombokning, men inga agenter var inloggade och lediga mellan
den ombokade tiden och 72 timmar senare (samtalet rings darfor inte).

10 Lopt ut rings

Kontakter som inte har ringts upp alls och dar date_to ar tidigare an nu

upp

11 Lopt utrings | Kontakter som har ringts upp utan svar med flera forsdk kvar, men dar
inte upp date_to ar tidigare an nu.

12 Inte giltig Kontakter (ej uppringda) dar date_from annu inte har anlant
annu

13 Inaktiverad

Kontakter for vilka det finns kvar uppringningsforsok men som har
inaktiverats.

14 Totalt
aterstaende

Kontakter som kan ringas upp nu eller senare (=5+6+7+8+12)

Detaljerad rapport for alla kontakter /Detaljerad rapport Valda kontakter
Den detaljerade rapporten visar en rad per kontakt. De valbara kategorierna i Detaljerad

rapport for valda kontakter ar desamma som kategorierna i Sammanfattningsrapporten.

Kolumnerna i de detaljerade rapporterna for alla/valda kontakter ar:

Kolumn

Foérklaring

Uppringt nummer

Telefonnumret som Dialler ringde ((phone_num fran listan)

Samtal

Antal gdnger som kontaktens telefonnummer har ringts upp (nar
rapporten genererades).

Observera att

- Om en ateruppringning (ateruppringning) bestalls, nollstélls
samtalsraknaren.

- Om "ateruppringning tyst samtal” har konfigurerats, stalls raknaren
in pa [definierat max antal samtal minus 1] efter ett tyst samtal, for
att sakerstalla att vi endast gor 1 uppringningsférsok (med en agent
pa linjen) till kontakten efter ett tyst samtal.

Totalt antal samtal

Totalt antal samtal som har ringts till kontaktens telefonnummer (nar
rapporten bestalldes).

Status Samma statusar anovénds som i Sammfattningsrapporten. (OK, Tyst
samtal, Inget svar, Aterstaende rings ej osv.)
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Kolumn Forklaring

Status installd tid Tiden da samtalet fick nuvarande status i listan.

Ateruppringningstid | Tiden som agenten har lagt in som dnskad Ateruppringningstid (Callback)

Kommentar till Kommentar fran agenten som bestallde ombokningen

ateruppringning

Ring upp bokad Om en ombokning har bestallts och agenten valjer "Till mig” visas

agent igen agentens namn har. Om ateruppringning till "Valfri agent” har valts visas

inget agentnamn.

Ateruppringning Tidpunkten d& agenten registrerade Arenderegistreringen som innehéll en
satt till ombokningstid.

Feedback-kategori |Kategorin som det valda amnet tillhor

Feedback-amne Amnet som agenten har valt

Agent som gett Agenten som gav feedbacken (senast besvarade samtal)
feedbacken

Feedback- Kommentar fran agent (som inte bestallde ombokningen).
kommentar

Den detaljerade rapporten visar resultatet for det senaste samtalet som har gjorts till
respektive kontakts nummer pa listan (ateruppringningstid/agent och Feedback-
kategori/Amnet som agenten valde).

Du kan valja att visa rapporten i webblasaren eller generera en csv-fil som kan laddas
ner.

Om du valjer Ladda ner CSV for den detaljerade rapporten kan du valja mellan
Standardformat, Importfilformat och Utékad rapport.

e Importfilformatet innehaller kolumnerna phone_num, varl-varN och external_id,
date_from, date_to, time_from, time_to om de har varden (inte samtalsutfall eller
agent-feedback), vilket gor att detta format ar praktiskt om du vill generera en ny
lista baserad pa de kontakter dar man inte fick nagot svar.

e Den Utbékade rapporten innehaller alla kolumner fran standardformatet
(resultaten) och alla kolumner fran Importfilformatet.

7.714 Visa nummer for Dialler-samtal

Om du inte vill att (det huvudsakliga) accessnumret for Puzzel-ldsningen ska visas for
kontakterna som Dialler ringer upp, kan Puzzel support konfigurera att ett specifikt
nummer anvands som visningsnummer for varje uppringningskampanj. Om du vill
anvanda flera olika visningsnummer vid uppringning av kontakter fran en Dialler-
kampanj, kan Puzzel support ta fram en lista med visningsnummer som Dialler valjer
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fran slumpmassigt. Ett specifikt visningsnummer kan anvandas for en eller flera Dialler-
kampanjer. Om du vill andra det fordefinierade visningsnumret, kan du
aktivera/inaktivera nummer pa listan. Vanligen kontakta Puzzel support om du vill lagga
till eller ta bort visningsnummer fran listan for en Dialler-kampanj.

Name* Description P Status-
New sales | Sell our brand new product | ) Enabled
® Disabled
System Queue Access Number
928
Display number(s) to contact Edit numbers
21498312, 21498314 |
| 4 Dialler Display numbers
Enabled Display number
>
General Settings (7) ” 21498312
» FTP File Import (7) [ 21498313
”
P Agent Feedback (7,
» Variables Common to List (7)

B CalumneMariahale in imnart filallict (21

En del kontakter som Dialler ringer upp kommer inte att svara, och en del av dessa
kontakter kan valja att ringa tillbaka nar de ser att de har ett "missat samtal” pa sin
telefon. Puzzel kan konfigurera hur samtal tillbaka till Diallers visningsnummer ska
behandlas, t.ex. ett specialmeddelande/meny och dirigering av samtalet till en specifik
koO.

7.7.15 Sa startar och stoppar du en kampanj
Nar konfigurationen av hela kampanjen ar klar:

1. Importera en fil med kontakter att ringa

2. Forhandsgranska listan for att kontrollera att numren och vardena i 6vriga

kolumner ar OK.

3. Vid behov, filtrera eller sortera listan (paverkar vad som kdplaceras och i vilken
ordning)
Bekrafta Allméanna installningar och parametrar for Feedback fran agent
Starta kampanjen genom att valja kampanjstatus Aktiverad.
Be agenterna att logga in med ratt profil.

N o oA

Vi rekommenderar att du inaktiverar kampanjen varje kvall for att forhindra att
kontakter rings upp om agenter glommer bort att logga ut, och for att fa mer
begriplig statistik.

Om du vill ta bort en kontakt fran listan éver aktiva, valj Férhandsgranska lista, sok efter
kontakten och markera "Inaktivera”. Dialler ringer inte upp Inaktiverad kontakt (igen).

For att visa status/forlopp for kampanjen kan du klicka pa Generera rapport pa Dialler-
sidan och valja en Sammanfattningsrapport. Du kan se trafiken hittills i dag och den har
veckan for de olika Dialler-kéerna pa sidan Nutid - Ticker-koer.
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For att avbryta en kampanj valjer du kampanjstatus Inaktiverad och klickar pa Spara
andringar. Kontakterna (forfragningar) som redan ar kdplacerade kommer automatiskt
att tas bort fran kén inom 1 minut.

Dialler-trafiken ingar i Statistikrapporterna Total dversikt, Detaljer per ko (separat(a)
ko(er) for Dialler), Detaljer per agent per kd och Dialler kérapport.

7.7.16 Alternativ for tysta samtal, inkommande samtal och ej besvarade
samtal

Alternativ som kraver specialkonfiguration av Puzzel:

1. Meddelande vid tyst samtal till kontakt: Om du vill spela upp ett meddelande till
kontakter som svarar nar ingen agent blir ledig inom x sek (i en kampanj i
Prediktivt lage), maste detta konfigureras av Puzzel. Den anvanda ljudfilen visas
och kan andras i Ljudfilsbiblioteket. Dialler-samtalet kopplas fran efter att
meddelandet har spelats upp.

2. Forhindra nya utgaende Dialler-samtal till ett nummer som Puzzel nyligen fatt ett
inkommande samtal fran. Det gar att konfigurera att inkommande samtal
kontrolleras mot en Dialler-kampanjs lista, och om numret finns med pa listan
kan numret automatiskt markas som "Slutfért OK” i listan, sa att Dialler inte
ringer numret igen (fran den har listan).

3. Skicka SMS till nummer som inte besvarade Prediktiva Dialler-samtal. Om detta
gors, rekommenderar vi att det maximala antalet samtal per kontakt ar installt pa
1.

Kontakta Puzzel support om du ar intresserad av dessa alternativ.

7.717 Forhindra vidarekoppling till rostbreviada?

Puzzel forsOker inte detektera om ett besvarat samtal har besvarats av en verklig person
eller en telefonsvarare innan det besvarade samtalet kopplas till en agent. Den framsta
orsaken ar att sddana l6sningar for detektering av telefonsvarare skapar en fordréjning
nar en agent kopplas in och vanligtvis resulterar i fler tysta samtal.

(https://www.callcentrehelper.com/answer-machine-detection-8-57116.htm)

Nar en svarssignal tas emot fran den uppringda kontaktens nummer i prediktivt lage
kopplar Puzzel in en ledig agent. For granskningslaget ar agenten redan pa linjen, sa nar
en svarssignal tas emot kopplas agenten fram till kontakten.
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Nar en agent kopplas till en kontakts telefonsvarare rekommenderar vi att agenten
lagger pa och klickar pa "Markera som obesvarat”.

Puzzel kan forska forhindra vidarekoppling till réstbreviadan

Puzzel kan konfigurera att nar du ringer en Dialler-kontakts nummer sa inkluderar vi
"vidarekoppla €j” (aven kallat "vidarekopplingssparr”) i uppkopplingsmeddelandet till
kontaktens telekomoperator.

Om en person har aktiverat Vidarekoppling till réstbrevlada vid upptagen eller efter x
sekunders ringningar och Puzzel har konfigurerat "dirigeringsinhibitor”, KANSKE
mobiloperatéren kommer att koppla frdn samtalet istéllet fér att vidarekoppla det till

réstbreviadan. Om det fungerar eller inte varierar mellan olika lander, mobiloperatorer,
mobilabonnemang och typen av samtal som vidarekopplas.

Exempel pa nér det fungerar:

Diallers maximala ringtid ar 29 sekunder och kontaktens mobiltelefon har konfigurerat
Vidarekoppling till rostbreviada efter 25 sekunder vid upptagetton.

e Om kontakten inte besvarar samtalet fran uppringaren inom 25 sekunder,
kommer samtalet att avslutas istallet for att besvaras av rostbreviadan.

e Om det tutar upptaget nar Dialler ringer kontakten, kommer samtalet att avslutas
istallet for att vidarebefordras till rostbreviadan.

e Om kontakten klickar pa Nej/Neka nar uppringarens samtal ringer pa dennes

mobil, kommer samtalet att avslutas istallet for att vidarekopplas till och besvaras
av rostbreviadan.

Kontakta supporten pa Puzzel om du vill att vi konfigurerar "vidarekopplingssparr”.
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7.8 Verktyg for samtalsflode

Den huvudsakliga webblasaren for verktyget Call Flow ar Chrome.

For relativt nya Puzzel-l6sningar ar det faktiska samtalsflédet utformat med hjalp av
Verktyget for samtalsfléde. En Puzzel-kund som vanligtvis har en konfiguration for
tjansten Samtalsfléde, men som har tva eller fler.

sers ESLIGNIWIAN Statistics Catalog Archive

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

Om du klickar pa en tjanstekonfiguration 6ppnas Verktyget samtalsfloéde i ett nytt fonster
i webblasaren.

: ,
:
A
+

ny
@ DemoProduct
. o
. Oosed spacisl
o 1 " ::}_> £ Emergency Switch
audo  w defauit
. o
& (—=s Emergency s2)
«
all
S
switch .
—
o)
ec swizh
seript
1551

De olika tillgadngliga modultyperna listas i vanstermarginalen. Modulerna kan dras (en i
taget) till duken. Dubbelklicka pa en modul for att 6ppna detaljfénstret for modulen, dar
du kan se och ange detaljerna fér modulen.

For att ansluta tva moduler, klicka pa "Fran”-modulens utgangspunkt (en svart punkt)
och dra en linje till "Till”-modulens ingangspunkt (6verst/vanster/hoger).

Atkomstnivaer i verktyget Samtalsflode
e Skrivskyddad
e Skriv/spara-atkomst
e Installera
e Skriptning
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For att fa atkomst for att skriva eller installera maste du forst delta i en utbildning och
klara certifieringstestet. Kunder far vanligtvis inte atkomst till skriptmodulen eftersom
dessa moduler innehaller kod.

Versionshantering

e | menyn Filhistorik kan du valja mellan att Ladda aktiv version, Ladda senaste
versionen och Visa alla versioner.

e | menyn Spara version kan du valja mellan att Spara och aktivera, Spara utkast,
Spara som och Aktivera.

Sa gar du tillbaka till en tidigare version:
Klicka pa Filhistorik och valj Visa alla versioner. | versionslistan valjer du en version och
klickar pa Ladda for att visa den. Klicka sedan pa Aktivera.

Moduler
Modulnamn Beskrivning
Start Startpunkten. Puzzel definierar vanligtvis ett Initialt skript och/eller ett

Slutligt skript (under Avancerat)

| en Tidsmodul definierar du exits som Oppet, Stangt, Stangt-jul osv. och
Tid samtalen dirigeras till ratt exit baserat pa de definierade 6ppettiderna
under Tjanster - Tid.

Modulen Ljud spelar upp den valda ljudfilen for den som ringer. De
Ljud faktiska ljudfilerna (som du kan valja mellan) hanterar du under
Tjanster - Ljud.

Modulen Meny ger uppringaren ett antal alternativ, och dirigerar

Men . . . .
y uppringaren till den exit som motsvarar den inmatade DTMF:en.

Den har modulen ar en slag menymodul for att fa input fran

Input uppringaren. Inputen (t.ex. kundnummer, referensnummer,
uppringande postnummer osv.) lagras i en variabel (definieras har) for anvandning
senare i tjansten.

I modulen K6 maste du definiera meddelandena/ljuden som ska spelas
upp for de som ringer och som vantar i denna ko, och du kan definiera
Ko olika valfria exits sdsom Full, Tom och Timeout. Modulen Ké ringer till
en agent (at den som ringer in), och nar agenten svarar ansluts
uppringaren och agenten.

Innehall Innehaller ett nytt samtalsflode (child) inom (parent) samtalsflodet.

Detta liknar innehallet. Denna modul 6ppnar ett nytt samtalsflode dar

Ateruppringnin
uppringning du kan definiera flodet for bestallning av ateruppringning.

Med den har modulen kan du definiera en variabel och ge den ett

Variabel . . . . -
varde, och variabeln kan anvandas pa andra platser senare i tjansten.
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Modulnamn Beskrivning
Script | den har modulen kan Puzzel support eller expertanvandare skriva xml-
kod for routing-funktionalitet som inte stdds i andra moduler (Annu).
Denna modul dirigerar samtalet till en exit baserat pa det aktuella
Switch vardet for en variabel som definieras av anvandaren eller en
systemvariabel, t.ex. "Numret fér denna tjanst” (=accessnummer).
Den har modulen avser tjanstevariablerna som har definierats i
CC-switch Administrationsportalen pa sidan Tjanster - Tjanstevariabler. Ett

inkommande samtal valjer den utgang som motsvarar det aktuella
vardet for variabeln.

Extern s6kning

Har kan du definiera grunderna (URI anvandarnamn och Iésenord),
forfragningen (parametrar) och svaret (svarsschema) for en extern
sOkning som Puzzel kan gora at uppringaren.

Den har modulen anvands for att upprepa en sekvens av moduler sa
manga ganger du anger, eller tills ett visst villkor har uppfyllts. Detta ar

Slinga mycket praktiskt for kOmeddelanden som behdver upprepas tills
uppringaren kan anslutas till en ledig agent.
En modul som avgor om ett uttryck ar sant eller falskt, och dirigerar
samtalet via motsvarande utgangar. Det grundlaggande uttrycket ar
Om jamforelsen av tva varden, antingen fasta eller variabler, anvand <, =

eller >. Erfarna anvandare som ar bekanta med skriptsyntaxen kan
skapa mer komplexa uttryck i faltet "anpassat uttryck”.

anteckningar

En gul lapp med beskrivande text som du kan placera pa olika stallen i
samtalsflodet for att forklara saker

samtal

Samtalsmodulen ringer det definierade numret och, vid svar, ansluter
uppringaren till det uppringda numret.

Ansvar for fel och support

Om du aktiverar en version som inte fungerar (alls eller inte som tankt), och du behdver

hjalp fran Puzzel support, tank pa att vi eventuellt kommer att debitera dig for tiden vi

har lagt ner om felet beror pa grund av att konfigurationen du har gjort ar "bristfallig”.
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7.9 Innehall
Pa den har sidan kan du ladda upp din(a) egen/egna Wallboard-logotypfil(er).

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

Home » Services » Content

Content

¥ Wallboard Logo (?)

Name Description Actions

My logo ] >

Klicka pa Lagg till Wallboard-logotyp, definiera ett namn fér den nya raden (detta visas i
listrutan under visningsinstallningarna i Wallboard) och eventuellt en Beskrivning och

klicka pa Spara andringar.

Klicka sedan pa atgardsknappen uppladdning for att dppna fonstret Ladda upp. Klicka
pa Lagg till logotyp, valj ratt fil (png, jpg, bmp) fran din dator, och nar du ser filnamnet i
fonstret, klicka pa Ladda upp. Statusen andras fran Ledig till Klar efter en kort stund,
och darefter kan du stanga fonstret.

¥ 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 att se en uppladdad logotypfil, klicka pa play-knappen. For att ladda upp en ny
(ersattnings)fil for ett definierat logotypnamn, klicka pa knappen Ladda upp och vélj en

ny fil.
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7.10 Listor
Pa den har sidan kan du se listorna i din Puzzel-l6sning. Observera att du kanske inte
kan se alla dina listor eftersom Puzzel kan definiera en lista som "endast 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

Om du ser en lista pa denna sida som du inte forstar eller visste anvandes i din Puzzel-
l6sning, gor INTE nagra andringar i listan utan kontakta istallet support for att fraga vad
listan anvands for och gor den eventuellt endast synlig for Puzzel.

7.10.1 Grundernaii lista
Du kan ha en eller flera listor som anvands i din Puzzel-ldsning.
e Grundlaggande listor (Allman lista, Vit lista, Svart lista, Nod-lista eller
Anvandarlista)
e Kombinerade listor (som bestar av en eller flera grundlaggande listor som
utvarderas en och en i en forutbestdmd ordning).

En lista innehaller kolumnen Nyckel occh ett Varde.

Alla so6kningar i listor har nagra saker gemensamt:

1. De importerar ett enda varde (inkommande Nyckel)

2. De matchar detta enda varde med de nycklar som har angetts for respektive rad i
listan.

3. De returnerar ett enda true/false-pastaende om en matchning gors (returvarde)

4. De returnerar ett enda utgaende varde om en matchning gjordes, alltid en strang
med variabel langd. Observera att detta enda output-varde om du vill kan ha en
mer komplex "struktur”, exempelvis en xml-struktur. Storleken pa output-vardet ar
for ndrvarande begransat till 7000 bytes.

Sa uppdaterar du innehallet i en lista
e Redigera listinnehallet i Administrationsportalen pa sidan Tjdnster - Listor
e Lagg till en ny fil med listinnehall till Puzzels FTP-server. Om du gor detta kommer
innehallet i den nya filen att ersatta innehallet i den befintliga listan.
e L3t Puzzel support uppdatera listan
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Endast Puzzel kan lagga till nya listor och ta bort befintliga listor.
Om du klickar pa ett listnamn, visas sidan Redigera lista.

Observera att listnamnet anvands som referens, sa om du byter namn pa en lista maste
du andra namnet pa den/de plats(er) i tjanstens logik som anvander denna lista.

Nyckeltypen ar Heltal (endast siffror) eller Tecken.

Services [EEEET

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
L ] o
2 i
123 5 3l Records per page (10 ¥ |

i
H)
F
&
=
&
5

@
[

P& den har sidan kan du se och redigera listans innehall. Du kan lagga till nya poster, ta
bort befintliga poster och dndra innehallet i befintliga poster. Du maste klicka pa Spara
andringar for att andringarna ska lagras i databasen.

So6kning kontra Slagning i testlista fér en viss nyckel:
e Du kan skriva in text i inmatningsfaltet for SOk for att sbka pa och se poster som

innehaller den angivna texten i kolumnen Nyckel eller Varde.
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e Om du vill testa om listan fungerar som forvantat, klickar du pa "Testa sokning i
lista” for att 6ppna ett nytt inmatningsfonster. Har anger du en nyckel och klickar
pa Sok. Om en match hittas i kolumnen Nyckel, kommer Vardet for denna post att
returneras.

7.10.2 Matchning, jokertecken och intervall

| en listsbkning kommer vi att testa om det finns nagra poster i listan dar den
inkommande Nyckeln (t.ex. en uppringares telefonnummer, angivet DTMF eller Amne i
ett e-postmeddelande) matchar en Nyckel pa en rad i listan. Om en matchning hittas,
returneras vardet for den (férsta) matchande posten.

Den inkommande Nyckeln kan endast vara ett enda (konstant) element. Jokertecken
eller intervall ar inte tillatna har.

Faltet Nyckel for en post i en lista kan vara ett enskilt element (konstant), ett intervall,
eller ett enskilt element som innehaller ett eller flera jokertecken. Det ar inte tillatet att
kombinera intervall och jokertecken inom en listrads nyckel.

Intervall i listans nyckelfalt

Fran-vardet och till-vardet skiljs at av : (kolon)
Till-vardet ingar i intervallet. Exempel pa nyckelintervall: 21000000 : 21999999

Jokertecken i nyckelfaltet:

Matchningen av jokertecken liksom ersattningen (nasta kapitel) ar baserad pa syntax
kand fran Perl-baserade reguljara uttryck. Det finns dock ett antal begransningar jamfort
med den fullstdndiga "Perl-syntaxen”. Detta ar vad som stdods som en del av en nyckel:

e Representerar valfritt antal tecken: .* (dvs. en enda punkt féljt av en asterisk)
e Representerar valfritt tecken: .* (dvs. en enda punkt)

Exempel:

Beskrivning Nyckel
Matcha mot alla nummer som borjar med 47. 47 .*
Matcha mot nummer som boérjar med 47 och som innehaller totalt 10 47........

siffror (dvs. 8 siffror efter 47)

Matcha valfritt nummer som bdérjar med 47 och slutar med 99. Mellan 47...%99
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det inledande 47 och det avslutande 99 bor det finnas minst tva tecken

Matcha mot text som slutar med abc .*abc
Matcha mot text som bdrjar med abc abc.*
Matcha mot text som innehaller abc .*abc.*
Avancerat.

Citat som behovs for jokertecknen:

Om en enkelpunkt ska vara en del av nyckeln och inte behandlas som ett jokertecken,
maste du satta ett omvant snedstreck framfor punkten. Detsamma galler for asterisker
om asterisken foljer efter en enkelpunkt. En fristdende asterisk (dvs. som inte ar
placerad precis efter punkten) forstas som en del av nyckeln utan omvant snedstreck.
Exempel pa anvandning av citattecken:

Beskrivning Nyckel
Skapa en nyckel som matchar en inkommande nyckel med det fasta 47*1
vardet 47*1

Skapa en Nyckel som ska matcha en inkommande Nyckel som borjar med | 47.\*9
47, da den bor ha ett tecken av varje typ, och i positionerna 5 och 6 bor
vara *9 (urval fran en sadan inkommande Nyckel ar 473*9)

Skapa en nyckel som matchar en inkommande nyckel med det fasta 47\.1
vardet 47.1

Ersattning:

Ett returvarde (fran matchning i sbkningen) kan manipuleras sa att den innehaller delar
av (eller hela) den inkommande nyckeln. Sa har gor du:

e Ett uttryck med jokertecken kan omges av parenteser och kan darmed utgbra en
jokertecken-grupp.

e Det kan finnas mer an en jokertecken-grupp inom samma nyckel. Tecknen i en
inkommande nyckel som matchar en viss jokertecken-grupp kan vara en del av
det returnerade vardet.

e Platshallare (i det angivna returvardet) for dessa jokertecken-grupper ar $1 for
den forsta gruppen, $2 for den andra, $3 for den tredje osv.

Exempel:
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En inkommande nyckel som bérjar med 22 och som 22(......) 004722%1
bestar av exakt 8 siffror bor foregas av vardet 0047
For IK som borjar med 0047 och som innehaller ett okdnt | 0047(.*) | $1

antal tecken efter detta bor 0047 tas bort

7.11 Sociala medier

Pa sidan Tjanster - Sociala medier kan du lagga till, redigera och ta bort Sociala

mediekanaler/atkomstpunkter som ska routas till din Puzzel-ldsning. Observera att

dessa konfigurationer ar for den nya Sociala medieldsningen som endast kan anvandas

med den nya agentapplikationen (agent.puzzel.com).
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8 Statistik

En mangd olika standardrapporter finns tillgangliga, och du kan skapa dina egna
Anpassade rapporter.

Home Page Real-time Users Services Statistics Catalog Archive

Report Subscriptions

Reports @

P Standard Reports

P Custom Reports

8.1 Standardrapporter

Har hittar du alla standardrapporter som din organisation har tillgang till.

Statistics

Reports  Report Subscriptions

Reports @

¥ Standard Reporis

Details for agents (ID) incl. time logged on~ |2)

Details per agent per queue (%)
Details per chat queue (2,
Details per gueue  (?)

Details per gueue for email and social media  (?) q
Details per queue — e

Details per user zroup per queue  \?J

Dialler Queue report  (2) I

Active columns All columns

Enquiry Registration (2 Column name Description
Enguiry Registration per agent 7/ Queue The name of the queue
Enguiry Registration per gueue  (?) From date Start date for chosen period (dd/mm/yyyy)
Lor 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/ave/min agents per status (7,

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 et s call counts only once in this column. Incoming calls which are not routed to a queue
9 (e.q. if the caller hung up in an audio or menu module or if the contact centre is

SMS sent pragent  (?) closed), is counted on the row without any queue name.

; - = The total number of calls that have been routed through each gqueue. One incoming
SMS/Chat Survey ist report L) call is counted in all queues it has been routed through. One incoming call that is
answered by agent and transferred to ancther queue is counted in the 2 relevant

SMS/Chat Survey score per queue (% Jolaleals 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 pausetype (%) agents logged on, All agents in Pause.

rlormEn | @ No. of hung up The total number of callers that hung up in each queue. -

¥ Custom Reports
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Fragetecknet (?) intill varje rapport ger en fullstandig rapportbeskrivning.

Vi rekommenderar aven sektionen Statistik pa help.puzzel.com, dar vi har beskriver de
olika rapportnivaerna, hur man rapporterar ateruppringning och andra amnen:
https://help.puzzel.com/hc/en-us/sections/115000336769-Statistics

Valj onskad rapport for att dppna en ny flik i webblasaren dar kan andra parametrarna
for rapporten. Du kan vélja tjanstenummer, tidsperiod och hur dina tidselement ska
grupperas, t.ex. efter kvart, timme, dag osv.

¥ Change Parameters - Details pr queue

Advanced setting

Service Number: 81511565 v
«( Yesterday ‘\ > « Last week | > «( Last month ‘| >
From I R 3 I = i

Group By Time Element:

View report Customise

8.1.1 Definiera tidsperiod

Att definiera en tidsperiod for en rapport ar nagot som kan géras manuellt eller via
knapparna Tidshjalp. Tidshjalp-knapparna hjalper dig att snabbt valja ett tidsintervall.
Det finns knappar for dag, vecka och manad. Du kan bladdra bland tidsperioderna med
hjalp av pilarna intill Tidsintervallknapparna samt flytta mellan datum, veckor och
manader.

¥ Change Parameters - Details pr queue

Service Number: 81511569 ~
| Yesterday \ »> - > «| Last month \ >
From 17-04-2017 00:00] To [23-04-2017 24:00 [q Umittime range (00:00-24:00)
- = Advanced setting
. o April 2017 o

Mo Tu We Th F Sa Su
Group By Time Element:

1 2

_ 3| 4 s & 7/ & 9
View report Customise
10| 11 12 13 14 15| 16

1w 19 20 2 2 23
24 25 e 27 2@ 29 320

Time 00:00

Mow 0K
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Du kan aven valja att ange tidsperioden manuellt genom att skriva in den, eller genom
att anvanda kalendern som visas nar du flyttar markoren till Fran- eller Till-faltet.

Statistikrapporter lagras som standard i 1200 dagar, savida inte en annan lagringstid
har avtalats. Om du vill lagra agentrapporter (rapporter med nummer per agent) kortare
tid an statistik for Oversikt/koniva, kontakta Puzzel support sa att vi kan konfigurera
kortare lagringstid for agentstatistik (t.ex. 365 dagar).

Om din rapport avser en langre tidsperiod &n en dag, kan du anvanda Begransa
tidsintervall for att anpassa tidsparametrarna for din rapport. Du kan bara generera en

rapport inom dina dppettider, t.ex. mandag-onsdag och fredag 08:00-16:00 och torsdag
08:00-18:00.

Y Change Parameters - Details pr queue

Opening hours: () °
Service Number: 81511569 v
‘ B — o From To
<[ vesteraay > « > < estmontn |»
= DR O Al days 03.00 16:00
From [17-04-2017 0000 ] To [23-04-2017 24:00 [ [ O E )
Advanced settin i
\ @® Specify days
Group By Time Element: (no grouping) v ¥ Monday 0800
¥ Wednesday 08:00
& Thursday 03:00 18-00
W Friday 0800 [16:00]
[ Saturday 08:00 16:00
[J Sunday 08:00 16:00
Apply

For att géra detta klickar du pa lanken Avancerade installningar for att dppna fonstret
Oppettider, dar du kan konfigurera tidsintervallet fér varje dag.

Valj forst tid for Fran (08:00) och Till (16:00), klicka sedan pa Ange dagar och anpassa
tiden for de olika dagarna. Klicka sedan pa Verkstéll och avsluta med att kryssa i
kryssrutan for att anvanda tidsbegransningarna.

«| Yesterday | > | > «| Last month | >

. N

From |1?—l]4—2017 00:00 | To |23—04~2017 2400 | i Limit time range [Varies*)
Advanced setting

Group By Time Element: | (no grouping) v |
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Om du vill generera en manads- eller veckorapport for nattskiftet, kan du gora detta
genom att skriva in t.ex. Fran 23:00 och Till 07:00. Om Fran-tiden (t.ex. 23:00) ar senare
an Till-tiden (t.ex. 07:00), tolkas det som om Till-tiden ar nasta dag.

Nar du har genererat en rapport genom att klicka pa knappen Visa rapport, visas

rapporten med delen Andra parameter minimerad. Placera markdren dver valfritt

kolumnnamn sa visas en beskrivning av kolumnen.

P Change Parameters - Details pr queue

i -

Customer. * Service Number

Details pr queue

1 Time Period: 17/04/2017 - 24/04/2017 | Generated: 26/04/2017 05:55:00 (GMT-+02:00)

Queue Incoming  Total MNo.of No.of Callback Timed Exiting Answered Answered Answer
calls

Callout 3
Sales 5
Support 1
Total 9

calls  hung hung requests  out  queue (excicall- callbacks rate (%)
up up backs)
within
20 sec.
3 0 [] 3 0 ] ) 1 33%
5 0 [] [} [} [ 5 [} 100%

1 0 0 0 0 0 1 0 100%

9 0 [] 3 0 0 3 1 78%

8.2 Spara rapporten som en fil
Nar du har genererat din rapport kan du spara den genom att klicka pa knappen Spara i

det Oovre vanstra hornet.

P Change Parameters - Details pr queue

Avg.fime  Longest  Avg.time

inqueue  queue-
for time for
answered answered
0:00:00
00011 00035
00009 0:00:08

0:00:41  0:00:35

in queue
for hang
up

Longest
g

hung up
0:00:00
0:00:00
0:00:00

0:00:00

Avg.

0:0121
0:08:33
0:01:43

0:06:32

Max. speak  Answered Answered Answered Ansv
time WIthin 10 within 15 within20  with

0:00:47 Nan Nal Nah N

0:25:35 60% 80% 80% 8
0:01:43 100% 100% 100% 10
0:25:35 7% 83% 83% 8

XML file with report data
PDF

511569 / Time Period: 17/04/2017 - 24/04/2017 | Generaled: 26/04/2017 08 55:00 (GMT+02-00)

[ MHTML (web archive) Ie
Excel 2003
i Excel i
TIFF file soming Total No.of No.of Call-back Timed Exiting Answered Answered
Ealls calls  hung hung requests  out queue  (exclcall- call-backs rate (%)
Word up up Ibacks)
within
20 sec.

Answer  Avg.time Longest
in queue
for

queue-
time for

answered answered

Du kan valja mellan flera format, t.ex. Excel, mhtml och pdf.

Nar du har valt ett format, vanligen folj instruktionerna i din webblasare for att spara

och/eller 6ppna rapporten.

Rapporterna skalas olika beroende pa vilket format du véljer. | en del format visas

rapporter med manga kolumner eller rader pa tva eller fler sidor.

8.3 Anpassade rapporter
Du kan anpassa en standardrapport genom att klicka pa knappen Anpassa.
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4|_ Yesterday | > « |_ Last week |- <|_ Last month |

| Limit time range (00:00-24:00)

From | | To | Advanced setting

Group By Time Element: | (no grouping) ~ |

Nar du eller nagon i din organisation har anpassat en rapport och sparat den, visas den

nya rapporten under fliken Anpassade rapporter for framtida anvandning.

p Zzel Home Real-time

Reports Report Subscriptions

Reports @

» Standard Reports

¥ Custom Reports

Report name Based on
Agentrapport sal] (7 Details per agent per queue ? ﬁ
My Details for agents (1D} incl. time logged on 'L' Details for agents (ID) incl. time logged on ﬁ ﬁ
8.3.1 Saanpassar du en rapport
Nar du klickar pa knappen Anpassa dppnas ett nytt fonster.
Details pr queue 7/ 9

» Column
» Row Filter - Queue
» Chart Options

» Default Parameters

Har kan du valja att filtrera raderna och kolumnerna som ska inga i rapporten, och en del
rapporter har diagramalternativ. Innehallet i det har fonstret varierar beroende pa
rapporten som har valts.

Om du har ett Resursfilter som tillampas pa dig ar vissa radelement eventuellt inte
tillgangliga. Om du har behdrighet att redigera en rapport som innehaller element som
du inte har tillgang till (pa grund av Resursfilter) kan du inte radera dessa element. Du
kommer att se en hanglassymbol intill elementet.
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8.3.2 Anpassa kolumner

I menytradet Kolumn startar du alltid med en uppsattning standardkolumner. Du kan ta
bort en kolumn genom att klicka pa soptunnan intill den. For att lagga till en eller flera
kolumner, klicka pa + tecknet for att 6ppna fonstret Lagg till kolumn.

Details pr queue (7 (%]
¥ 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

Kolumnerna for denna rapport som an nu inte har valts listas. For att 1agga till en kolumn

i rapporten, klicka pa kolumnens namn. Stang sedan fonstret och klicka pa Tillampa eller
fortsatt till anpassa Rader och/eller ange Standardparametrar.

8.3.3 Anpassa radfiler

Som standard visas alla rader (t.ex. agenter, anvandargrupper, koer eller
atkomstnummer) i en rapport. For att 1agga till element till ett Radfilter klickar du pa +
tecknet for att 6ppna ett nytt fonster med de element som &r tillgangliga for den aktuella
rapporten och som annu inte har valts.
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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“
(
(
[
(

Nar ett element laggs till ett filter visas endast element i radfiltret i rapporten. Du kan ta
bort element fran ett radfilter genom att klicka pa Soptunnan. Klicka pa Verkstall for att
stanga fonstret Anpassa eller borja definiera Standardparametrar.

8.3.4 Diagramalternativ
En diagram har diagramalternativ. Har kan du valja:
e om tabell och/eller diagram ska visas
e vilken kolumn du vill ska visas i diagrammet
e vilken typ av diagram du vill anvéanda (cirkel-, stapel- eller linjediagram).
e om alla (standard) eller bara de 6versta 5/10/15/20 raderna ska visas.

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

Om du vill begransa vilka rader som ska inkluderas i diagrammet (an de dversta x

raderna), kan du anvanda Radfiltret och manuellt valja rader som ska inkluderas.
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8.3.5 Anpassa standardparametrar

Med standardparametrar kan du definiera vissa element sa att du inte behdéver definiera
dem varje gang som du vill se rapporten. Standardparametrarna som du kan definiera
for dina rapporter ar:

e Servicenummer (om du har flera)

e Fran och Till (t.ex. mandag i férra veckan 00:00 till séndag i férra veckan 24:00)
e Begrénsa tidsintervall (t.ex. man-fre 0800-1600, I6rdag 0900-1400)

e Gruppera efter tid (t.ex. gruppera efter dag).

Du kan ocksa bestdmma om dessa parametrar ska vara dolda, skrivskyddade eller
redigerbara for de som anvander rapporten, genom kolumnen Utseende.

P Column

> Row Filter - Queue
> Chart Options

¥ Default Parameters

Default Parameters: ®O0n OOff

Parameter 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 ar klar med att anpassa en rapport, klicka pa knappen Verkstéall for att stanga
fonstret. Klicka darefter pa Visa rapport for att generera rapporten med de definierade
parametrarna. Om du vill att denna rapport ska vara tillganglig i framtiden, expanderar
du delen Andringsparametrarna ovanfér rapporten och klickar p& Anpassa och klickar
sedan pa knappen Spara som. Ett nytt fonster visas dar du kan skriva in ett namn och en
beskrivning for din rapport.
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Details pr queue @ 6

Please enter a name for your custom report:

|My Details pr queue

User Description

Nar du har sparat rapporten hittar du den under fliken Anpassade rapporter.

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

For mer detaljerad information och ytterligare forklaringar om statistik, se artiklarna om
statistik pa help.puzzel.com.

8.4 Rapportprenumerationer

Rapportprenumerationer ar en funktion som gor det maojligt att skicka olika rapporter
automatiskt till olika e-postmottagare med fasta intervall, t.ex. varje dag, vecka eller
manad.

Vi rekommenderar att endast admin-anvandare som kan se alla rapporter och alla
anvandargrupper och koer i statistiken har tillgang till statistiken — sidan
Rapportprenumerationer. Anledningen ar att anvandare kan se och redigera varandras
Rapportprenumerationer, och resursfilter kan inte tilldmpas pa rapportprenumerationer.

Du kan skapa flera rapportprenumerationer. Varje prenumeration innehaller en
standardrapport eller en anpassad rapport som skickas till en eller flera e-
postmottagare. Rapporten bifogas till e-postmeddelandet som en mhtml-fil eller excel-fil.
Under fliken Rapportprenumerationer kan du skapa dessa rapportprenumerationer at
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dig sjalv och dina kollegor, och du kan se en lista 6ver rapportprenumerationer som har
skapats tidigare och av vem.

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

En rapportprenumeration maste vara Aktiverad for att e-postmeddelanden ska skickas.

8.4.1 Befintliga prenumerationer

Alla anvandare pa ditt foretag med atkomst till den har sidan kan se och redigera andras
prenumerationer. Innan du skapar en ny prenumeration, vanligen kontrollera att den
rapporten i fraga inte redan har skickats till andra mottagare vid de dnskade
tidsintervallen. Om den har det, lagger du bara till en ny mottagare till den befintliga
prenumerationen.

For att se hur en befintlig prenumeration ar konfigurerad klickar du bara pa den gréna
flaggan sa visas detaljerna for prenumerationen.

8.4.2 Skapa prenumeration
For att skapa en prenumeration klickar du bara pa knappen Lagg till prenumeration. En
ny prenumeration med tre olika flikar visas.

8.4.2.1 Rapport och e-postmottagare
Under den har fliken maste du valja en rapport, fylla i information som
Prenumerationsnamn, rapportbeskrivning, e-postmottagare, samt valja filformat.
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Subscription name Report Enabled Last edited by Delete
v Queue report weekly Paals kerapport No Paal Admin (pako) ﬁ

i‘ Report and email recipients |i Parametars Scheduling

Subscription name® |Queue report weekly

Report description |My report with my queues and my columns

Select report™ | Paals kerapport ~ |

Email To* ||: - - com;a - Jl.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

8.4.2.2 Parametrar

Det ar samma parametrar som kan anvandas nar en rapport anpassas (Kolumner, Rader
och Standardparametrar). Om du har valt en anpassad rapport i den har
rapportprenumerationen och den anpassade rapporten har definierat alla
Standardparametrar, visas de har. Om du andrar en del av parametrarna har, t.ex.
Oppettiderna (Begransa tidsintervall), kommer det nya tidsintervallet att sparas endast
med denna rapportprenumeration.

For rapporter som anvands i rapportprenumerationer rekommenderar vi att Begrdansa
tidsintervall endast definieras i rapportprenumerationen for att undvika att tidsintervall
maste uppdateras pa tva stéllen eller att man behodver ha olika tidsintervall i rapporten
och prenumerationen.

Subscription name Report Enabled Last edited by Delete
¥ Karapport ukentlig Paals karapport No Paal Kongshaug (pako) ﬁ

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 [ (Varies*) Advanced setting

Group By Time Element: Day v

sysGraph Pie v

graphColumn | Inceming calls v

graphFilter Al v
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Om du vill ha en daglig rapport for vardagar, bor du valja Parametrar Fran i gar 00:00 Till
i gar 24:00 (och under schemalaggning bor du markera tisdag - I6rdag och vélja en Tid
mellan 03:00 och 07:00, eftersom statistik for en hel dag (till 24:00) vanligtvis ar klar
strax efter 02:00 nasta dag).

Om du vill ha dagliga rapporter for tidsintervall 08:00-17:00, kan du under Parametrar
valja Fran i dag 08:00 Till i dag 17:00 (och under Schemalaggning markera mandag-
fredag och valja Tid 20:00).

8.4.2.3 Schemalaggning
Har kan du konfigurera nar rapporten ska genereras och skickas. Detta maste motsvara
parametrarna som har definierats i rapporten. Exempel:

En daglig rapport for mandag till fredag (i gar 00:00-24:00) behodver bara schemalaggas
for Fasta dagar tisdag - 16rdag, t.ex. vid 04:00:

Report and email recipients | Parameters [m]
®) Fixed day(s) each week Ome Mtu Mwe Mt M Msa [Osu
O Fixed date(s) each month Day number(s): ]
Time (hh:mm): Date first time: Datelasttime:[ | Enabled (]
En veckorapport (férra veckan) behdver bara schemalaggas for Fast dag mandag:
Report and email recipients |~ Parameters [m]
®) Fixed day(s) each week Mmoo e Owe Ot Or Osa [su
O Fixed date(s) each month Day number(s): |1
Time (hh:mm): Date first time: Datelast time:[ | Enabled []
En manadsrapport (férra manaden) behover bara schemalaggas for Fast datum den
forsta:
Report and email recipients ~ Parameters [m]
O Fixed day(s) each week Mo Tu we Th Fr sa Su
®) Fixed date(s) each month Daynumber(s):[1 |
Time (hh:mm): Date first time: Date last time:[ ] Enabled []

Om du vill skicka rapporten for flera fasta datum, anvander du ett semikolon mellan
datumen.

For att aktivera en prenumeration, markerar du kryssrutan Aktiverad och sparar.
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8.4.2.4 Vilkaraderingar?

Resursfilter kan anvandas for att begransa vilka rapporter eller vilka
kber/anvandargrupper som en anvandare kan se under Statistik, men resursfilter
anvands inte fér Rapportprenumeration. Om du vill distribuera en agentrapport som
endast innehaller specifika agenter, maste du spara en anpassad rapport med dessa

agenter och sedan valja den i en rapportprenumeration.
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9 Arkiv

search  Anonymize  Auditlog

Arkivet innehaller 3 sidor:

SOk Detta ar sjalva arkivet dar du kan hitta information om enstaka samtal
(och inspelningar), chattar (och chattloggar) och e-postmeddelanden.

Anonymisera Har kan du ange telefonnumret och e-postadressen for en person
som kraver att bli bortgldomd, om du vill att Puzzel raderar den har
personens telefonnummer/e-postadress i samtal/chattar/e-
postmeddelanden i Arkivet.

Granskningslogg | Har kan du hitta en post for varje gang en anvandare har lyssnat
pa/hamtat/raderat ett inspelat samtal eller 6ppnat/hamtat/raderat

en chattlogg.

9.1 Sok

Pa sidan Arkiv - SOk hittar du information om samtal (och inspelningar), chattar och e-
postmeddelanden (inkl. e-uppgifter) som behandlas i Puzzel, och Arenderegistreringar
som gors av agenter kopplade till dessa forfragningar. Dessutom kan resultaten for
samtal/chattar for SMS-undersdkning och Chattundersdkning visas. Den egentliga e-
posttexten/brodtexten och bilagor ar inte tiligangliga 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

Forfragningar (samtal/chattar/e-postmeddelanden) som ar avslutade 6verfors till Arkivet
varje minut, med en liten fordrojning. Allman information om en forfragning blir normalt
tillganglig i Arkivet 3-5 minuter efter att den har avslutats, och det tar vanligtvis lite
langre innan inspelningsfilen och chattloggen visas. Information om Arenderegistreringen
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kan visas mycket senare eftersom agenten kan gora detta lang tid efter att
samtalet/chatten har avslutats, och Undersokningspoangen/kommentaren kan aven
den visas lang tid efter att samtalet/chatten har avslutats eftersom slutkunden
eventuellt inte svarar direkt.

9.1.1 Grundlaggande Sokparametrar
Obligatoriska falt

o Typ: Valj Alla samtal, Inspelade samtal (en delméangd av Alla samtal, Chatt eller E-
post

e Tidsperiod Anvand Fran/Till-falten for att ange tidsperioden, eller anvand
Tidshjélpknapparna och de grdna pilarna.

Valfria grundlaggande sokfalt:

° Z\tkomstpunkt (telefonnummer/e-postadress osv.)
e KO
o Agent
e Uppringarens nummer/chattarens namn/Fran.
Se kapitlet Uppringarens nummer fér samtal som vidarebefordras till Puzzel

| falt med listrutor (Atkomstpunkt, Kder, Agenter) kan du valja en eller flera poster.

¥ 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 Sokning med jokertecken

* kan anvandas som ett jokertecken i borjan, i mitten och/eller i slutet av din sokstrang
i Uppringarens nummer, Chattarens namn/E-postadress och Fran (e-post), och i
sokfalten Kommentar och Taggar under Avancerat.

Om du soker pa *petter* i Chattarens namn/E-postadressen kommer du att fa traffar
som innehaller petter i chattfalten Namn eller E-postadress (id)
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Om du soker pa 214906* i Uppringarens nummer kommer du att fa traffar pa samtal
som har ett nummer som boérjar med 214906.

9.1.2 Parametrar Avancerad sokning
Nar du klickar pa Avancerat (istallet for Grundlaggande) far du tillgang till flera

sOkparametrar.
¥ Search criteria
« | Yesterday | > « | Last week | >
Type Time period* Caller's Number
All Calls v | 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
v ] |
Silent Monitored by

e For Typen Alla samtal/Inspelade samtal kan du géra sokningar baserat pa t.ex.
Taltid, Inspelningstid, Tid innan svar, Arenderegistrering, Kategorier/Amnen,
UndersOkningspoang/Kommentar med mera.

e For Typen Chatt ar de avancerade parametrarna Taltid och Tid innan svar,
Arenderegistreringskategorier/Amnen och Undersékningspodng/Kommentar.
Taltid ar hur lange chattkonversationen med agenten/agenterna varar, medan Tid
innan svar ar tiden i ko tills agenten klickar pa Acceptera.

e For Typen E-post ar de avancerade parametrarna Svarstid, Tid innan svar och
Svarsstatus (Besvarad/Annu inte besvarad), utdver
Arenderegistreringskategorier/Amnen.

o Svarstid ar tiden fran det att agenten klickade pa Accept till dess att
han/hon stangde fliken e-postkonversation i Agentapplikationen. Om
agenten har arbetet med ett e-postmeddelande mer an en gang (pa grund
av tid i Personlig ko), ar Svarstiden summan av svarstiderna. (Motsvarande
taltid for samtal).

o Tid innan svar ar tid i kon till dess att den forsta agenten klickade pa
Accept. Observera att en agent kan acceptera e-postmeddelandet och
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sedan placera det i en personlig kd, och plocka upp det nasta dag och
sedan skicka ett svar till kunden. Kolumnen Total tid kan ge en indikation
pa hur lang tid det tog innan agenten faktiskt skickade ett svar(smejl) till
kunden.

9.2 Sokresultat for Alla samtal/lnspelade samtal
Efter att du har definierat sbkparametrarna klickar du pa knappen Sék och visa resultat
och ditt sokresultat visas.

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 ~

Om du vill hamta allman information om samtal, klickar du pa Sk och hdmta. Se Hamta
allmén info om foérfragningar for mer information.

Om du letar bland Alla samtal kan du skilja mellan samtal som inte har spelats in for att
de har 0:00 Inspelningstid och de darfor inte har en svart play-knapp intill sig.

Om du ser mer an ett namn i kolumnen Agent(er), har det inspelade samtalet behandlats
av tva olika agenter, vilket innebar att samtalet 6verfordes till en annan agent vid nagon
tidpunkt under konversationen. Om bada "konversationerna” spelades in kommer play-
knappen att ha ett + i sig, vilket indikerar att tva inspelningar ar tillgangliga.

Genom att klicka pa den gréna play-knappen intill samtalet kan du se det grafiska flodet
for det valda/inspelade samtalet.

9.2.1 Allman information for samtal

Under fliken Allman information kan du se det grafiska flodet for samtalet, dvs. hur lange
uppringaren var placerad i kd, agenten/agenterna han/hon talade med, taltid osv. Om
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stapeln i diagrammet ar "trasig” har uppringaren lagt mer an 3 minuter pa den
aktiviteten (i ko6 eller i samtal).

| exemplet nedan kan du se att uppringaren har haft en konversation som varade i mer
an 3 minuter for att visa att vi har "brutit” konversationsstapeln.

¥ 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
[ 3
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 | |

| faltet Arbetsledartaggar kan du ange en tagg (t.ex. "Klagomal”), sa att det blir lattare att
hitta den senare. Du kan aven lagga till en kommentar (om en Tagg anges).

Om du vill hitta det har samtalet (inspelning) eller andra samtal du har taggat med
"klagomal”, skriver du bara in ordet "klagomal” i sokfaltet Arbetsledartagg (Avancerat).

9.2.1.1 Vem lade pa forst

For inkommande samtal som ansluts till en agent visar vi vem som lade pa forst
(agenten eller uppringaren). Observera att standardbeteendet for en Puzzel-l6sning ar att
nar uppringaren lagger pa forst, kopplas agenten fran, och nar agenten lagger pa forst,
kopplas uppringaren fran. Om uppringaren och agenten har pratat klart och sagt hej da,
ar det inte ovanligt att agenten ar den som lagger pa forst. Och kom ihag att
anslutningen till uppringarens telefon eller till agentens telefon kan férloras pa grund av
natverksproblem utan att uppringaren eller agenten har lagt pa med flit!
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9.2.1.2 Uppringarens nummer for samtal som vidarebefordras till Puzzel
Om ditt foretag har vidarekopplat ett accessnummer som inte ar fran Puzzel till ett
Puzzel-accessnummer, kan Puzzel eventuellt inte ta emot uppringarens nummer som
"Nummer samtalspart” utan istallet "Ytterligare nummer samtalspart” eller som
"Omdirigering”. | sddana fall ser det ut som att uppringarna har samma nummer, dvs.
accessnumret som inte ar fran Puzzel.

Nar du anger ett nummer som uppringarens nummer och klickar pa Sok, soker vi efter
matchning i Uppringningsnummer, Ytterligare nummer och Omdirigeringsnummer. Det
betyder att vi eventuellt visar samtal i resultatlistan med uppringarens nummer som inte
matchar din sokning. Om ett inkommande samtal har ett Ytterligare och/eller
Omdirigeringsnummer, visar vi dessa extranummer (som kan matcha din s6kning) under
samtalsdiagrammet under fliken Allman info.

9.2.1.3 Medlyssning

Nar en arbetsledare bestaller medlyssning av en agent, anger han eller hon
telefonnumret som ska ringas upp (avlyssnarens nummer). Nar den valda agenten
besvarar ett samtal rings avlyssnarens nummer upp. Om ett samtal har lyssats pa, visas
medlyssnarens nummer samt start- och sluttid for medlyssningen for samtalet. Du kan
dessutom soOka efter samtal som har lyssnats pa genom att skriva in medlyssnarens
telefonnummer eller bara * i Avancerat-sokfaltet Lyssnad pa av.

9.2.1.4 Samtalsvariabler

Om det ar installt sa att din 16sning lagrar vardet for en specifik variabel i radatan for
samtalet, blir denna variabel sékbar och synlig i Arkivet. Exempel: Om lésningen gor en
extern sOkning i ditt CRM-system pa uppdrag av uppringaren med den uppringandes
nummer som parameter, och ditt CRM-system returnerar kundens nummer eller arende-
ID, kan detta varde lagras i en variabel. Om en variabel har konfigurerats, kan du valja
variabelns namn i sOklistrutan och eventuellt ange en strang (med * som jokertecken)
som varde och soka. | resultatdelen kommer ett samtal som har ett variabelvarde att ha
en ny flik som heter Variabler dar variabeln/variablerna for samtalet och tillhérande
varde(n) visas.
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Start Access Point Recording Time Speak Time Caller's Number Time before A (s) Related Call(s) [ Select

09.03.2017 17:09 = =

General Information ‘ Variables ‘

Time Variable Name Variable Value
00.03.2017 17:09:07 -

09.03.2017 17:09:07 -

9.2.2 Inspelningar i Arkivet

Puzzel kan spela in alla samtal fran en ko (tvingande ko), eller alla samtal till agenter i en
specifik anvandargrupp (patvingad pa anvandare) om detta har konfigurerats. Dessutom
kan agenter klicka pa Starta inspelning i Agentapplikationen vid behov. Om en
uppringare inte har accepterat (eller tackat nej till) att samtalet spelas in, kommer vi inte
att spela in samtalet aven om tvingande inspelning har stallts in. Om det valda samtalet
har spelats in, kommer du att kunna se fliken Inspelning utover fliken Allman
information.

Start Access Point Recording Time Speak Time Caller's Number  Time before answer Agent(s) L Select
¥ 26.04.2017 10:00 81511569 (Main... 0:32 0:32 21490672 0:24 Paal Agent ’ 8]
General Information Recording Enquiry Registration
Start Finish Queue Agent
26.04.2017 10:01:21 26.04.2017 10:01:53 Sales Paal Agent b

Under fliken Inspelning kan du start- och sluttid for inspelningen.

Om det inspelade samtalet 6verfordes och konversationen med nasta agent ocksa
spelades in, kommer du att se namnet pa 2 eller fler agenter under fliken Inspelning.

Observera att starttiden for en inspelning skiljer sig fran starttiden for det inkommande
samtalet under fliken Allman information. Under fliken inspelning ar starttiden nar en
uppringare anslots till en agent om "tvingande” inspelning har konfigurerats for kon eller
agenten. Om inspelningen inte startade automatiskt, ar starttiden tiden da agenten
klickade pa Starta inspelning.

9.2.2.1 Uppspelning/Ladda ner en inspelning

| Arkivet anvander vi oss av MP3-filer for inspelning av samtal. Om du klickar pa den
svarta play-knappen intill en inspelning, spelas MP3-ljudfilen upp i din webblasare. Du
kan pausa inspelningen nar som helst. En del webblasare (Internet Explorer och Firefox)
stoder aven snabbspolning framat/bakat med hjalp av skjutreglaget.
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Om du vill ladda ner MP3-inspelningsfilen, kan du gora det genom att markera
kryssrutan intill inspelningen och sedan valja Hamta langst ner pa sidan.

Start Access Point Recording Time Speak Time Caller's Number Time before answer Agent(s) I Select
»> 09.04.2018 10:32 81511568 (Main... 1:00 1:09 98214836 0:08 AgentPK ’ o
»> 10.04.2018 14:24 81511568 (Main... 1:00 1:00 90020509 1:06 Andreas Wallin ’ el

Om du valjer att hamta en eller flera inspelningar, kommer ljudfilerna att ha filnamn i
féljande format: 'queuename_yyyymmdd-hhmm_accessnum_anum_sessionid_nr.mp3'.
'nr' ar vanligtvis 1, men om det finns 2 inspelningar for samma samtal, kommer det att
finnas filer med nr=1 och 2. Ljudfilen/-filerna &r zippade, och zip-filen far ett unikt namn
(ett GUID).

En administrator kan ges atkomst for att radera inspelningar fran Arkivet. Om en
inspelning raderas kommer Arkivanvandare att se att det fanns en inspelning for
samtalet men att den nu har raderats.

9.3 Sokresultat for Chattar

Valj typ = Chatt och ange dina sokkriterier. Nar du klickar pa "Sék och visa resultat” visas
chattar som matchar din sokning.

=l Archive

Search  Anonymize  Auditlog

Home » Archive » Search

Search'@

¥ Search criteria

O e <« ST
b Time period* Chatter's Name/Email
Chat ~ 15-10-2018 00:00 | w [17-10-2018 24:00 | “pelier”
Access Points Queues Agents
Search and show result [ll Search and download | RSARESIP IR S
Start Access Point Speak Time Chatter’s Email (id) (Chatter's Name Time before answer Agent(s) [ select
> 17.10201800:13 Chat 10009 q ch... 0:53 pemter@smartno Petter Smart 0:39 AgentPK O

Select Action ~

Obesvarade chattar ingar fran och med den 17 oktober 2018.

9.3.1 Allman information for Chatt
Under fliken Allman information kan du se hur lang tid som tillbringats i ké och
chattkonversationstid med agent(er). Det ar samma struktur som for telefonsamtal.
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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 Vem avslutade chatten forst

For chattar som ansluts till en agent kommer vi att visa vem som avslutade chatten forst
(Lagg pa forst). Det vanliga ar att chattaren kopplar fran forst, och att agenten kort
darefter stanger fliken med chattdialogen i Agentapplikationen. Om agenten forsoker
stanga en chattflik i Agentapplikationen innan chattaren har kopplats fran, visas en
varning men agenten kan fortfarande stanga fliken.

9.3.2 Chattflik

Under Chattfliken visas den faktiska chattexten. Om du behover en kopia av texten,
markerar du texten och kopierar den till Urklipp pa din dator och klistrar sedan in den i
ett dokument eller ett e-postmeddelande. Eller valj chatten i hogermarginalen och valj
Ladda ner for att fa en xml-fil med texten.
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Start Access Paint Speak Time Chatter’s Email (id) Chatter's Name Time before answer Agent(s) [ Select

v 17.10.2018 09:13 Chat_10009_q_ch... 0:33 petter@smart.no Petter Smart 0:39 AgentPK O

General Information | Chat || Enquiry Registration | Survey

Name Petter Smart
ID petter@smart.na

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
Agent PK 03:14
ok
AgentPK 09:15
Thanks for your request. Have a nice day!

AgentPK 09:15

Thanks for your request, and have a great day! Best regards Agent PK_

You can also find t© asked questi

Select Action ~

En administratdr kan ges atkomst for att radera inspelningar och chattloggar fran
Arkivet. Om en chattlogg raderas fran arkivet, kommer du att kunna se Chattar Allman
info och att det har funnits en chattlogg men att den nu ar raderad.

9.4 Sokresultat for e-post

Mediatypen E-post i Puzzel kan vara ett e-postmeddelande eller en skriftlig férfragning
fran alla system som kdas i och distribueras av Puzzel (ofta kallat en e-uppgift). Nar du
klickar pa SOk visas e-postmeddelanden som matchar din sokning.

CIEl Archive

Searcly Anonymize  Audit log

Home » Archive » Search

Search @

¥ Search criteria

TR < e >
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 Agent(s) Subject
> 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... 3:50 1:08:37 1:12:36 demo.pro Testfors...
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Under fliken Allman information fér e-postmeddelanden hittar du Tid innan svar och
Svarstid. Svarstiden ar tiden som agenten har haft dialogrutan e-post dppen i
agentapplikationen.

Under diagrammet hittar du visningsinnehall, som ar en lank till det faktiska e-
postmeddelandet (e-uppgift) som har lagrats i ditt system. Detta ar lanken som Puzzel
tog emot nar e-postmeddelandet kdplacerades. Observera att om e-postmeddelandet/e-
uppgiften flyttas till en annan mapp i kallsystemet, kanske lanken eventuellt inte langre
kan anvandas.

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 | |

Ett e-postmeddelande i ko som annu inte har skickats till en agent visas i arkivet, men vi
visar endast ankomsttid eftersom vi inte vet nar det kommer att skickas till en agent och
hur lang tid agenten kommer att anvanda for att hantera det.

9.5 Arenderegistreringar i Arkivet

| Agentapplikationen kan agenter registrera vad samtalet/e-postmeddelanden handlade
om med hjalp av Arenderegistrering. Nar en agent besvarar ett samtal/accepterar en
skriftlig férfragning, visas en ny Arenderegistreringsflik (om detta har konfigurerats).
Eftersom samtal kan éverforas till andra agenter och Arenderegistrering &r valfritt, kan
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det finnas 0, 1 eller fler Arenderegistreringar per inkommande samtal, vart och ett med 1
eller fler Amnen i 1 eller fler Kategorier och/eller en kommentar. Du kan soka efter
samtal/chattar/e-postmeddelanden med en Kategori/Amne eller med en specificerad
Kommentar.

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

Observera att endast Arenderegistreringar som &r kopplade till en forfragning visas i
Arkivet.

Vi rekommenderar starkt att du stanger av (OFF) "Tillat manuella arenderegistreringar”
(Anvandare - Produkter - Agentapplikation) for att forhindra att agenter gor
registreringar som inte ar kopplade till férfragningar och som darfér inte visas i Arkivet.

Om du anvander Puzzel Dialler och en agent bokar om ett Dialler-samtal, kommer den
nya tiden och "till mig sjalv”/"till valfri agent” att visas under Kommentar. Om den
uppringande agenten valjer "Markera som obesvarat” kommer aven detta att visas har.

9.6 Undersodkningsresultat i Arkivet

Om ditt foretag vill se SMS-undersoknings- eller chattundersdkningsresultat i Arkivet, kan
detta aktiveras av Puzzel support. Om en SMS-undersokning eller chattundersokning
erbjuds kunden i fraga, kommer poangen och kommentaren att visas i en flik i Arkivet
som heter Undersdkning.

Fragan visas, och ett svar tas emot visas svaret (Poang och/eller Kommentar). Fér SMS-
undersokning skickar kunden vanligtvis ett svar med en poang (och/eller kommentar)
och darefter, om det skickas en uppfdljningsfraga, tas en kommentar emot (och/eller
mojligen en ny poang). For Chattundersdkning, kan kunden bara svara en gang, med
poang och/eller kommentar.

Relevanta sokfalt under Avancerad sokning ar:
e Unders6kningspodng: Du kan ange ett nummer (t.ex. 10) eller ett intervall (t.ex. O-
2)
e Undersékningskommentar: Ange en text och anvand * som jokertecken, t.ex.
*dalig*
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Home Page » Archive » Search

Search @

¥ Search criteria

< e LR ] lstwesk >
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
\ v] Y
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

For att lista alla uppringare/chattare under en dag dar en undersékningskommentar tas
emot, sOk efter Alla samtal/Chattar med undersOkningskommentar = *.

9.7 Hamta allman info om forfragningar

| Arkivet kan du sdka pa forfragningar (samtal/chattar/e-postmeddelanden), och du kan
studera Allman information i de forfragningar som returneras och fa tillgang till innehallet
i forfragningen, dvs. inspelningen av samtalet eller 6ppna chattloggen. Du kan aven
ladda ner inspelade samtal (mp3-filer) och chattloggar fran Arkivet.

Om du vill ladda ner Allman information for ett urval av samtal/chattar/e-
postmeddelanden som finns i Arkivet som en Excel-fil, kan du ange dina sOkkriterier och
klicka pa "Sok och ladda ner”. Om du bekraftar i popupfénstret, gors sokningen och en
xIsx-fil att genereras och laddas ner.
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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

Allman information om en forfragning ar "'metadata” sasom Uppringarens
nummer/Chattarens namn/E-postmeddelandets fran-adress, Atkomstpunkt, Starttid,
Kénamn, Tid i k6, Agentens namn, Agentens taltid osv.

Om du klickar pa "S6k och visa resultat” presenterar vi max 100 foérfragningar i din
webblasare aven om sokningen returnerar fler poster ("S6kning slutférd. Fér manga
poster hittades, 100 poster visas”). Om du klickar pa "S6k och ladda ner” tillater vi nu
5000 forfragningar/rader i filen. Den hamtade filen kommer att ha filnamnet "Puzzel
Archive data yyyy.mm.dd hh_mm_ss.xlsx” Om sdkningen returnerar mer an 5000 rader
kommer vi att generera en fil utan data och filnamn "Too many rows - please narrow
search.xlsx”

Det kommer att finnas en rad i xIsx-filen per samtal/chatt/e-postmeddelande.

Kolumnerna i xlsx-filen:

Kolumnnamn Beskrivning

StartTime Datum och tidpunkt da forfragningen kom in till Puzzel-plattformen

ANO Uppringarens nummer, chattarens ID eller e-postmeddelandets Fran-
adress

AddANO Om Puzzel mottar numret till ytterligare en uppringare kommer detta att
visas har.

BNO Atkomstnummer for sarontal (B-nummer), Till-adressen for e-
postmeddelanden och Atkomstpunkt for chattar.

Sessionld Forfragningens sessions-ID i Puzzel (anvands i filer med inspelade
samtal)

TimeBeforeAnswer Antal sekunder fran det att forfragningen anlande till Puzzel tills den
forsta agenten besvarade samtalet/godkande den skriftliga
forfragningen
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Kolumnnamn Beskrivning

TotalSpeaktime Totalt antal sekunder som agenter har varit anslutna till denna
forfragning.

Ko Namnet pa den senaste kon som forfragningen var placerad i

QueueStartTime

Datum och tidpunkt da forfragningen kom in till den férsta kon

TimelnQueue

Hur lange forfragningen var placerad i den forsta kon (i sekunder)

Agentld ID pa den forsta agenten som besvarade/mottog forfragningen

AgentName Namn pa den forsta agenten som besvarade forfragningen

AgentSpeakStart Datum och tidpunkt da den forsta agenten besvarade/mottog
forfragningen

AgentSpeakTime Hur lange (sekunder) forfragningen var kopplad till den forsta agenten

Queue2 Namnet pa den senaste kon som forfragningen var placerad i

Queue2StartTime

Datum och tidpunkt da forfragningen placerades i den sista kon

TimelnQueue?2

Hur lange (sekunder) forfragningen var placerad i den sista kon

Agent2Id ID pa den senaste agenten som besvarade forfragningen
Agent2Name Namn péa den senaste agenten som besvarade forfragningen
Agent2SpeakStart Datum och tidpunkt da sista forsta agenten besvarade/mottog
forfragningen
Agent2SpeakTime Hur lange (sekunder) forfragningen var kopplad till den senaste
agenten
Inspelningar For samtal: Antal samtalsinspelningar i detta samtal
For chatt: 1 om det finns en chattlogg.
For e-post: Detta varde kommer vanligtvis att vara 1, men for e-
postmeddelanden som har placerats i kb men som annu inte har
besvarats av agenter kommer vardet att vara O.
EngReg 0 om det inte finns nagra arenderegistreringsposter for denna
forfragning.
1 om det finns minst en arenderegistrering.
SurveryOffered 0 = Undersokning erbjuds inte.
1 = erbjuds
2 = erbjuds och svar mottaget.
Observera

Allman information i Arkivet ar INTE radata. Arkivet innehaller mycket detaljerad information om
samtal/chattar/e-postmeddelanden, men detta ar férenklad information och mindre detaljerad
an vad du hittar i radata. De storsta skillnaderna mellan radata och arkiv-visualisering forklaras i

ett separat kapitel i "Puzzel radata detaljerad beskrivning v1.8.pdf” som du hittar pa

help.puzzel.com
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‘ Om du vill ha mer detaljerad information om samtal, eller om du vill att detaljerad information om ‘
manga samtal varje dag/varje vecka ska lagras i ditt eget system, ar den rekommenderade
|6sningen att exportera data fran Puzzel Radata SQL-databas till din egen databas.

9.8 Anonymisera

Pa sidan Arkiv - S6k kan du sOka pa samtal/chattar fran en persons telefonnummer/e-
postadress och darefter kan du ladda ner och/eller radera de inspelade samtal och
chattloggar som s6kningen returnerar, men inte ta bort sparen (under Allman
information) efter att denna person har ringt, chattat eller skickat e-post till din Puzzel-
|Osning.

Pa sidan Arkivera - Anonymisera kan du lagga till en rad med telefonnummer och/eller
e-postadress for varje slutkund (person) som kraver att bli bortglomd, och darefter kan
du valja var (SMS-undersdkning och Arkiv) denna person ska anonymiseras.

cllv=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 | [05-06-2018 | ] | “ @ Done ]

98212 | - [24052018 | | £ ¥ Partly done [

o876t | |usemame@mail.ser | [24-05-2018 | | £ £ Partly done [

Nar en post anges kommer Puzzel (kommande natt) att ersatta detta telefonnummer i

befintliga samtal och denna e-postadress i befintliga chattar/e-postmeddelanden med
"Anonymiserat” i Arkivet och/eller i resultatlistan for SMS-undersokning. En ny post far
statusen Véntar tills anonymiseringen gérs kommande natt, och far darefter statusen
Klar.

Observera att om en person ringer in eller initierar en chatt till din Puzzel-l6sning efter
den dag da du lade in dennes nummer/e-postadress har, kommer samtalet/chatten inte
att anonymiseras. Du kan dock uppdatera en befintlig rad i denna tabell med ett senare
datum, om samtal/chattar efter det ursprungliga datumet for posten ska anonymiseras.
Nar du andrar datum for en post kommer statusen att vara Delvis klar till ndsta morgon.

Telefonnummerformat
e Nationella telefonnummer ska anges utan landskod.
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e Utlandska telefonnummer (nummer som inte tillhor landet som denna Puzzel-
l6sning anvands i) maste anges med 00 och landskoden framfor det nationella
numret.

Om nagon soker pa forfragningar i arkivet fran ett telefonnummer eller en e-postadress
som har anonymiserats, inga forfragningar kommer att returneras.

Om en anvandare sOker pa forfragningar i arkivet och ett anonymiserat samtal/chatt/e-
postmeddelande visas i resultatet (t.ex. vid sékning pa alla forfragningar till ko X igar),
kommer det anonymiserade samtalet/chatten/e-postmeddelandet inte att inkludera
uppringarens nummer/chattarens |D/e-post fran-adress, utan istallet "anonymiseras”.

Observera att om du anonymiserar samtal/chattar i arkivet, kommer du inte att kunna
hitta dessa forfragningar senare. Sa om du verkligen vill radera inspelade samtal eller
chattloggar och ta bort uppringarens nummer/chattarens ID (e-postadress) fran Allman
information om forfragningen, da maste du forst radera inspelningarna/chattloggarna.

9.9 Granskningslogg arkiv

Varje gang en anvandare lyssnar pa nedladdningar eller raderar en samtalsinspelning
.eller ser, laddar ner eller raderar en chattlogg fran arkivet, skapas en loggpost i
granskningsloggen. Puzzel skapar ingen loggpost nar en anvandare 6ppnar fliken Allman
information, Arenderegistrering eller Undersdkning fér ett samtal/en chatt.

Alla eller utvalda admin-anvandare kan ges atkomst for att se sidan for
Arkivgranskningsloggen, dar du hittar en post for varje gang som en anvandare har fatt
tillgang till en samtalsinspelning eller en chattlogg.

CICIGEN Archive

Search  Anonymize  Auditlog
Home » Archive » Audit log
Audit log @

¥ Search criteria

< \ Yesterday \ > | Last week \ >

Type Action done Time period User name
Al Iy | | A | to ]

Search

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 soker i denna logg kan du ange Typ (Inspelade samtal eller Chatt), Atgérd utford
(lyssna/hamta/radera), Anvdndare som har haft atkomst till innehallet och/eller
Tidsperiod.
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Nar den allmanna informationen for ett "gammalt” samtal/chatt raderas fran Arkivet vid

midnatt (enligt den dverenskomna lagringstiden) raderas aven posterna i
Granskningsloggen for de raderade samtalen/chattarna (om sadana finns sparade).

Puzzel support kan inte lyssna pa dina samtalsinspelningar eller se dina chattloggar i
Arkivet savida inte du har gett Puzzel tillgang till innehallet i Arkivet. Det kan vara
praktiskt for Puzzel att ha tillgang till inspelningsfiler vid arbete med supportfragor
relaterade till samtal/ljudkvalitet eller samtalsinspelningar. Om Puzzel far tillgang till
Arkivinnehall och en Puzzel-anstalld lyssnar pa ett samtal eller tittar pa en chattlogg,

kommer detta att loggas i Arkivgranskningsloggen (om denna loggning har aktiverats).
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10 Katalog

10.1 Katalogoversikt

Under fliken Katalog i Administrationsportalen kan du hantera kontakter och avdelningar
som har lagts till eller importerats manuellt for din organisation, och du kan koppla
kontakter till avdelningar. Kontakterna i Katalogen ar sGkbara i Agentapplikationens sdk
kalla-flik "Katalog”:

¥ Contacts [ paai Q' na

i an [ Paal K ji ikler, 513 - CCO: R&D
HPal

B catalog

& Services

X Agents

rm Customers

) +472149( Department <» Today +
® +4798214 @ 513 - CCO: R&D Mo appointments.
Description ‘Open calendar

W paal.kongshaug@intele.com Intelecom Group AS Oslo

Det finns tre satt att lagga till kontakter i din organisations katalog:

o [ agg till och redigera kontakter i katalogen manuellt via Administrationsportalen.

e Importera en fil med en lista som innehaller dina kontakter genom att ladda upp
den till Puzzels FTP-server.

e Importera kontakter via en sync-klient som installerats pa din Exchange-server
eller liknande miljé.

Utdver kontaktinformation kan kontaktens avtalade tider i kalendern importeras via
samma sync-klient som kontakterna. Liksom med kontakter kan aven avtalade tider
laggas till manuellt.

Falten Kontaktdetaljer som anvands i din katalog faststalls nar supporten konfigurerar
den.

Katalogen ar uppbyggd med ett hierarkiskt system av organisatoriska enheter. Det finns
tre grundlaggande nivaer i hierarkin: Moderorganisation, Organisation och Avdelning.

e Moderorganisation: En moderorganisation ar den hégsta nivan i hierarkin och
innehaller en eller fler organisationer. Mer an en organisation ar relevant for
kontaktcenter som behdver hantera kontakter fran mer an en organisation. | de
flesta fall har moderorganisationen bara en organisation under sig.

e Organisation: Organisationen i katalogen innehaller typiskt alla kontakter och
avdelningar pa ditt foretag. En organisation innehaller vanligtvis mer an en
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avdelning. For en del kunder finns det mer an en organisation, men vanligtvis
finns det bara en.

Avdelningar: Avdelningar anvands for att gruppera representerar i allménhet en
faktisk avdelning i organisationshierarkin. En avdelning kan ha flera
underavdelningar, och dessa kan i sin tur ha ytterligare underavdelningar. |
princip kan du ha hur manga avdelningsnivaer du vill i hierarkin.

En Puzzel-tekniker maste forst skapa Moderorganisationen och Organisationen nar din

katalog konfigureras. Med tillrackliga atkomstrattigheter kan du skapa de underliggande
avdelningarna och underavdelningarna och vilka kontakter som hor hemma var.

10.2 Katalog

Under Katalog - Katalog finns det tva menytrad: Kontakter och Avdelningar.

Sl Catalog (G

Catalog  Administration

Home » Catalog » Catalog

Catalog

Y Contacts(7)

[Enter search query \ + Add Contact

Name E-mail Phone Mobile Title

Y Departments (?)

[Enter search query

+ Add Department

Name Opening Hours Address Email Fax Telephone

10.2.1 Kontakter
Under Kontakter kan du soka efter ditt foretags kontakter. Du kan sOka efter
matchningar i alla kontaktfalt, t.ex. namn, e-postadress, telefonnummer, titel,
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beskrivning och tjanster, och du kan soka pa flera ord som ar avgransade med
mellanslag. En sékning ger rader som inleds med texten som du angav.

Om du har atkomst till mer an en Organisation, kommer du att kunna se en rullbar
listruta dar du kan valja vilken organisation som du vill s6ka i. Fran sokresultatet kan du
komma at en kontakts uppgifter och kalender. Med tillracklig atkomst kan du redigera en
del av dessa uppgifter.

Maximalt 500 kontakter listas i ett sOkresultat.

¥ Contacts (7)
|5vein| | =+ Add Contact
Name E-mail Phone Mobile Title

L
=
m

L
<
m

L
=
(]

10.2.1.1 Kalender

Name E-mail Phone Mobile Title

aP

0O sv

Om du klickar pa kalenderikonen intill en kontakts namn, visas kontaktens kalender.

Calendar for Svein Gunnar Bjgrke

< > ioday Nov 11 — 17 2013 month day 24h

Mon 1111 Tue 1112 Wed 11/13 Thu 11/14 Fri1115 Sat 11/16 Sun 1117
7-00am

8:00am

9-00am

10:00am

11:00am

12:00pm

1:00pm

2:00pm

3:00pm

4:00pm

5:00pm

Quick Add Absence

Notavailable  w][30minutes v || 4 Add absence |

Du kan andra vyn for kalendern (manad, vecka, dag eller 7-18, 24-timmarsvisning)
genom att anvanda knapparna langst uppe till héger.

Om du klickar pa en avtalad tid i kalendern, visas informationen om den avtalade tiden.
Om du har tillrackliga atkomstrattigheter, kan du radera en avtalad tid (en handelse).
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10.2.1.2 Lagga till ett mote

Om du har tillrackliga atkomstrattigheter kan du lagga till en avtalad tid i en kontakts
kalender genom att klicka pa en tom ruta i kalendern. Ett nytt fénster 6ppnas dar du kan
fylla i uppgifterna och sedan klicka pa Lagg till handelse.

Add event °

Subject

I
T

From 06-01-2017 13:00
To 06-01-2017 13:30

All day event [

Description

|’ & Add Event |

10.2.1.3 Lagg till franvaro snabbt
For att snabbt till franvaro/en avtalad tid, klickar du bara pa knappen "Lagg till franvaro”
i kalendern. Detta skapar ett mote som boérjar omedelbart och som varar i 30 minuter.

-« > today May 12 _ 18 2014 month day 24h

Mon 5/12 Tue 513 Wed 5/14 Thu 5115 Fri 5116 Sat 5117 Sun 5118
7:00am

8:00am |EAS
9:00am
10:00am
11:00am
12:00pm
1:00pm
2:00pm

3:00pm

4:00pm

5:00pm

Quick Add Absence

| Not available v || 30 minutes v H o Add absence ]

Du kan naturligtvis andra orsak (Ej tillganglig/Mo6te/Lunch/Gatt for dagen) och/eller
langden innan du klickar pa Lagg till franvaro.

For att den avtalade tiden ska vara langre an 30 minuter kan du dra den med hjalp av
pilen i mitten av den avtalade tiden.
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¥ 11:58am
To0pm _——
=
"o o

10.2.1.4 Modifiera kalendern och synkronisera med mail-/kalendersystem.
Observera att Puzzel-kalendern inte synkroniserar tillbaka till mail-/kalendersystem som
ar kallan. Om du lagger till/raderar en avtalad tid i katalogen, kommer dessa andringar
inte att verkstallas i kallsystemet. Om du raderar en avtalad tid i katalogen och darefter
gor en fullstandig synkronisering med kallsystemet, kommer den avtalade tiden att visas
i kalendern i katalogen igen. Om du har synkroniserat med ett mail-/kalendersystem,
rekommenderar vi att du redigerar avtalade tider i kallsystemet.

10.2.1.5 Kontaktdetaljer och Redigera kontakt

Name E-mail Phone Mobile Title

(1| Svein Gunnar Bjerke

i}

Under menytradet Kontakter klickar du pa ett kontaktnamn i s6kresultatet for att visa
detaljerad information om kontakten.

Home Page » Catalog » Catalog » Svein Gunnar Bjerke

Contact Details - Svein Gunnar Bjerke

First Name Svein Gunnar

Last Name Bjarke

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

Klicka pa Redigera kontakt under Kontaktuppgifter for att redigera kontaktens
information (endast majligt med tillrackliga rattigheter).
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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

En del organisationer exporterar sina kontakter fran Arkivkatalogen eller nagon annan
kélla med en uppsattning falt som de vill synkronisera. Genom att ange "webb” som
kélla for ett antal falt tillfors viss flexibilitet eftersom detta gor att Katalog-administratorer
kan redigera dessa falt i Puzzel.

10.2.1.6 Lagg till en kontakt
Du kan lagga till en ny kontakt genom att klicka pa kontakten Lagg till kontakt.

¥ Contacts (?) 1

Name E-mail Phone Mobile Title

Fyll i den nya kontaktens uppgifter pa sidan Lagg till kontakt och klicka pa Spara
andringar.

Efter att kontakten har lagts till kommer den att bete sig som alla andra kontakter i
katalogen med samma begransningar som tidigare skapade kontakter.

10.2.2 Avdelningar
Under menytradet Avdelningar kan du sdka efter befintliga avdelningar i din katalog.
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Home Page » Catalog » Catalog

Catalog

> Contacts (7)

| ¥ Departments (?)

| oper | Search

Name Opening Hours Address Email Fax

<+ Add Department

Telephone

519 - CCO: IT Operations

UK: Operations

Du kan soka efter matchningar i alla avdelningsfalt (Namn, Beskrivning, Chef och

Tjanster). Om du har atkomst till mer an en Organisation, kan du valja organisation i en

rullist.

10.2.2.1 Avdelningsdetaljer

Klicka pa ett avdelningsnamn (i sokresultatet for Avdelningen) for att visa detaljer for

avdelningen.

Home Page » Catalog » Catalog » 519 - CCO: IT Operations

Department Details - 579 - CCO: IT Operations

Name 519 - CCO: IT Operations

Description

Under 10001 » 10001 Intelecom MO » 519 - CCO: IT Operations
Reception

Manager

Opening Hours

Telephone Hours

Services
Invoice Node 450 iLo
Contacts Show conta!s in this department Export a list of a Eontacts in this department

Editggartment

Fran sidan Avdelningsdetaljer kan du:
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1. Klicka pa Visa kontakter pa avdelningen for att se alla registrerade kontakter.

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

| den har listan 6ver kontakter kan du klicka pa en kontakts kalenderikon for att
visa kontaktens kalender, eller klicka pa kontaktens namn for att visa kontaktens
uppgifter. Om du vill exportera ett urval av kontakterna, valj de relevanta
kontakterna och klicka pa Exportera en lista 6ver kontakter.

2. Klicka pa Exportera alla kontakter pa avdelningen.

3. Klicka pa Redigera avdelning for att redigera information om avdelningen.

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

Endast namn kravs for en avdelning. Om den har avdelningen ska vara en

underavdelning till en annan avdelning, vanligen valj vilken avdelning som den
har avdelningen ska ga Under.

10.2.2.2 Exportera kontakter
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Om du vill exportera alla kontakter pa en
avdelning, klicka pa Exportera en lista dver alla
kontakter pa den hér avdelningen pa sidan
Avdelningsdetaljer.

Om du vill exportera ett urval av kontakter inom
den valda avdelningen, klicka pa Visa kontakter pa
den har avdelningen, och klicka sedan i kryssrutan
intill kontakterna som du vill exportera fran listan,
och klicka sedan pa Exportera en lista med
kontakter.

| fonstret Exportdetaljer kan du valja format for din
export (Excel eller CSV) och vilka falt som ska visas
i den exporterade listan.

Din I6snings standardfalt for export visas i
kolumnen Falt, men du kan aven lasa in den
senast sparade faltinstallningen (fran en av dina

Export details

Format

Configure th
remove

leftmost column is 1

Export fields

| Excel

-

art by choosing which fields will be exported to which columns. Add or
export file by using the Addition and Garbage bin buttons. The

Load defsultsetup  Load last saved setup

Field

Column index

External catalog ID v
Absence management ¥
First name

Last name

Title

Email

Phone

Mobile phone

Fax

Description

Department

Alternative contact

(& ]l=][=]=]= ] = 1]
e Iy

Save current setup

tidigare exporter) om du foredrar det. Du kan lagga till ett falt till exporten genom att

klicka pa + knappen langst ner i fénstret, och du kan radera en genom att klicka pa

soptunneikonen. Observera att standardfalten varierar beroende pa hur din katalog ar

konfigurerad.

I kolumnen Kolumnindex kan du konfigurera i vilken ordning som falten ska visas i

exporten. Vardet for den forsta kolumnen som visas 1.

Om du vill ha ett mellanslag mellan kolumner kan du lagga in det genom att hoppa éver

ett kolumnindexnummer. | det har exemplet har vi inte definierat kolumnindex 6 for ett

falt. Detta betyder att det kommer att vara en tom kolumn efter den 5:e kolumnen i din

exporterade lista.

Du kan nar som helst lagra dina nuvarande exportinstallningar for att lasa in dem igen

senare. Pa sa satt kommer du nasta gang att ha majlighet att exportera med din 16snings

standardinstallningar eller installningen du senast sparade.
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10.2.2.3 Skapa en ny avdelning
» Contacts (?)

Y Departments (?)

|Enter search query | <+ Add Department

Name Opening Hours Address Email Fax Telephone

K“Cka pé knappen Lagg tl” avdelning under Home Page » Catalog » Catalog » Add department

menytradet Avdelningar for att lagga tillenny  Add department
avdelning.

Name |

Det enda obligatoriska faltet ar Namn.

Om din katalog innehaller mer @n en Cedlpren
organisation, kan du valja organisation faltet 4
Under. e 10001 -

*» 10001 Intelecom NO =

Om du gora denna nya Avdelning till en
underavdelning, maste du konfigurera denna  OpeningHeurs

efterat genom att redigera avdelningen.

Telephone Hours

Services

Invoice Node |

€) Undo Changes

10.3 Administration
Under Katalog - Administration finns det flera menytrad. Inte alla kunder kan se alla
menytrad.
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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 Obekraftade avdelningar

Om avdelningsfaltet synkroniseras/importeras automatiskt, maste du som administrator
bekrafta dem for att avdelningarna ska tillhn6ra katalogen och laggas till i hierarkin.
Dessa avdelningar kommer automatiskt att innehalla kontakterna som har en specifik
synkroniserad avdelning i deras avdelningsfalt.

¥ Unconfirmed Departments (?)

Choose department
10001 - {Parent Organization)
» 10001 Intelecom NO - (Organization)

Unconfirmed Departments
Name Confirm Merge Into Add Under

p Show Contacts

Du har tre alternativ nar du ska avgora vad du ska gora med en avdelning:

e Bekrafta: Markera den hor rutan for att 1agga till avdelningen i hierarkin.

e Sammanfoga till: Det gar att sammanfoga en synkroniserad avdelning med en
befintlig avdelning i Katalogen. Den ursprungliga avdelningen visas da och den
innehaller kontakterna for bada avdelningarna.

e Lagg till under: Har ar det mojligt att valja vilken organisation eller avdelning som
den aktuella avdelningen ska laggas under. Detta mojliggodr en organisatorisk
hierarki med synkroniserade avdelningar.

10.3.2 Koppling till avdelning

Med Koppling till avdelning kan du hantera vilka avdelningar som anvandarna tillhér. Du
kan flytta anvandare mellan avdelningar och koppla anvandare som inte tillhér en
specifik avdelning till en avdelning.
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» Unconfirmed Departments (?)

¥V Department Association (?)

Choose department

10001 . {Parent Organization)
» 10001 Intelecom NO - {Organization)
» | ~  (Department)

410 - Operational -

Support H

Nar du har valt relevant avdelning visas en lista med kontakter indelad i tva olika

listor/tabeller.

e Den forsta ar en lista med anvédndare som inte har nagon koppling till en
avdelning.
e Den andra listan innehaller anvandare som tillhér den valda avdelningen.

¥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

For att flytta anvandare till en avdelning valjer du anvandare fran den forsta tabellen
(Anvandare utan nagon koppling till en avdelning) och markerar sedan kryssrutan Flytta.
Klicka darefter pa Spara andringar. Anvandarna kommer nu att tillhnéra den valda
avdelningen.

Om du vill flytta en anvandare fran dagens avdelning till en ny avdelning, markerar du
kryssrutan Flytta och klickar pa Spara andringar. Nu kommer den har anvandaren inte
att tillhora nagon avdelning, och anvandaren visas i den forsta tabellen sa att du kan
flytta anvandaren till ratt avdelning.
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10.3.3 Samtalshantering

Under Samtalshantering kan du aktivera och inaktivera funktionen Franvarohantering for
enskilda kontakter. Franvarohantering anvands mest i vaxellésningar dar direkta samtal
till kontakter, vanligtvis anstallda, vidarebefordras till Puzzel-l6sningen om de inte
besvaras, sa att uppringaren kan hora "talad franvaroinformation” fér kontakten om
sadan ar tillganglig.

¥ Call Management (7)

Choose department
10001 . (Parent Organisation)
» 10001 Intelecom NO >, (Organisation)
Name Absence Management

Efter att ha valt organisation markerar du kontakterna som du skulle vilja aktivera talad
franvaroinformation for.

Observera att den har funktionen kraver en separat installning i Puzzel och i den lokala
PABX.

10.3.4 Loggar
Har kan du sdka efter andringar och varningar for den valda organisationen. Valj ett
tidsintervall, allvarlighetsgraden (Info, Byt, Varning, Fel eller Alla) och lite text och klicka

° o
pa Sok.
P Call Management (7)
¥ Logs(?)
Define Search
10001 - (Parent Organisation)
Choose department
» | 10001 Intelecom NO A (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.
o 28.04.2017 14:29:00 Contact Centre Rest Services Initiated 20170428(2d8a7fd9-1f83-4ee2-88f0-42bcab24e0a7) mare
28.04.2017 14:29:00 Contact Centre Rest Services Receiving file "contacts.csv”, 1000 bytes.
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10.3.5 Varningskonfiguration

Under varningskonfiguration ar det majligt att lagga till varningar for kontakter och
avtalade tider. Dessa varningar triggas baserat pa nar kontakter och avtalade tider
uppdaterades senast. Detta ar praktiskt for administratérer som vill fa aviseringar om
synkronisering av kontakter eller avtalade tider slutar fungera.

¥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 Varningsnamn: Namn pa varningen.

o Kalla: Katalog eller kalender.

e Organisation: Hierarkin maste beaktas eftersom alla avdelningar under denna
organisation kommer att inkluderas och som en konsekvens trigga ett larm.

e E-post: E-postadressen som varningen skickas till.

e Tidsinstéllning (Mottagarens tid): "Oppettider” fér varningen. Varningar kommer
bara att skickas inom dessa dagar/timmar.

e Intervall: Hur ofta varningen skickas efter att den har triggats. Systemet kommer
att fortsatta att skicka varningar tills synkroniseringen skickar data igen.

e Troskel: Hur gammal den konfigurerade datan maste vara innan systemet bérjar
skicka varningar.
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11 Widget

p ZZE' Home Real-time Users Services Statistics Catalog Archive [l

Widget Configuration  Tab Configuration

Den har fliken ger en 6versikt och konfigurationsalternativ for Flikar och Widgetar som
ska anvandas i den nya Agentapplikationen. Anvandarhandboken for Widget-sidan i
administrationsportalen och Widget-APl:n finns i separata artiklar pa help.puzzel.com.
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12 SMS

12.1 SMS-undersodkning
For kunder med Puzzel SMS-undersdkning har vi en separat (gammal) admin-sida
https://interactive.intele.com) dar meddelandena fraga/svar/tack definieras, dar den

svarta listan kan uppdateras och dar resultaten visas. Samma funktion ar tillganglig i
Puzzels administrationsportal pa sidan SMS - SMS-undersékning.

Survey

Home » SMS » Survey

SMS Survey Services

Name

Product Demo Survey NO

Klicka pa en undersokning (det kan finnas flera) for att 6ppna informationssidan.

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 den har sidan kan SMS-undersokning aktiveras/inaktiveras och du kan definiera en
karantantid (minsta antal dagar mellan varje gang vi skickar en SMS-undersokning till ett
mobilnummer om uppringaren ringer Puzzelkunden flera ganger under en vecka.)

12.1.1 Resultat
Alla resultat fran undersdkningen visas i resultatlistan. Listan ar sokbar efter datum,

agent, kbnamn och poang. Om du har definierat flera anvandargrupper anges aven detta

("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 (?)

Poangen laggs till faltpoangen. For svar dar uppringaren har skrivit nagot annat eller
nagot utdver en poang, laggs detta till i kolumnen Kommentar. Om ett
uppféljningsmeddelande skickas och uppringaren svarar pa detta, kommer det att visas i
kolumnen Uppfdljningssvar.

Varje natt anonymiserar Puzzel telefonnumret for inspelningar som ar aldre an 4
manader.

De (aggregerade) SMS-undersdkningsresultaten finns aven tillgangliga i Wallboard
(Genomsn. undersokningspoang per ko hittills idag), Ticker (Genomsn. poang per
k6/anvandargrupp och agent hittills), Arkiv (poang och kommentar per uppringare),
Statistik (SMS/Chattundersdkningspoang per ko) samt i radata.

12.1.2 Meddelanden

Under Meddelanden definieras undersokningsmeddelandet och har anges aven det
allmanna svarsmeddelandet. Och under Uppfdljningsmeddelanden anges de specifika
meddelandena och atgarderna for varje svar.

Meddelanden

e Undersokningsmeddelande: Detta ar det forsta SMS:et som uppringaren far.
Meddelandet ska innehalla en fraga och det tillatna poangintervallet. Max 960
tecken.

Exempel: "Pa en skala fran O till 10, hur sannolikt ar det att du skulle
rekommendera vart féretag till andra?”
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e Svarsmeddelande: Det har ar meddelandet som Puzzel skickar till uppringaren
efter att ha fatt uppringarens svar pa undersdkningsmeddelandet. Max 960
tecken.

Y 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

Uppféljningsmeddelanden

Administratoren kan valja att aktivera ett uppféljningsmeddelande for en eller flera
poang. Om uppféljningsmeddelandet ar aktiverat for en poang, kommer detta att skickas
till uppringaren innan svarsmeddelandet.

e Om du markerar Aktivera meddelande for en poang, kommer
uppféljningsmeddelandet at skickas till uppringare som skickar denna poang.

e Om du kontrollerar Skicka e-postmeddelande for en poang, kommer ett e-
postmeddelande att skickas till den fordefinierade e-postadressen varje gang
som poangen uppnas.

e Om du skickar Skicka meddelande via URL for en poang, triggas en URL med
angivna parametrar varje gang en uppringare ger denna poang. Exempel:
Ateruppringning till anvéndare bestélls automatiskt vid podngen O eller 1.

12.1.3 Svart listan

Ange en anvandares mobiltelefonnummer och lagg till pa svarta listan. Anvandare pa
svarta listan kommer aldrig att fa SMS fran denna undersékning. Du kan aven skriva en
kort kommentar som beskriver anledningen till att anvandaren har lagts till pa listan.
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