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Agent Assist

Agent Assist ar en integrerad widget inom New Agent Application som gér det lattare fér kundserviceagenter att svara pa kundfragor
fran olika kanaler mer effektivt. Fér narvarande tillhandahaller Puzzel en Agent Assist-funktion for férfragningar som kommer fran
webbchatt, inkommande telefonsamtal, sms och e-postkanaler.

Genom att visa all kundinformation pa samma stélle vagleder Agent Assist agenterna, sa att de tydligt ser informationen och
sakkunnigt kan l6sa problemen och tillhandahalla den basta Iésningen.

Det finns tv& nyckelkomponenter som levereras som standard med Agent Assist:
1. Kontaktkort
2. Interaktionshistorik
Det finns ytterligare tre komponenter som kommer som ett abonnemangstillagg med Agent Assist:
1. Transkription med Natural Language Understanding och osignerad kanslig information i chatthistoriken
2. Chattbot-forslag

3. Knowledgebase-forslag

Note

Automatiska férslag ar endast tillgangliga i interaktionsanalyspaketet och chattkanalen.

Baskomponenterna ligger till grund fér Agent Assist medan tilldggskomponenterna utdkar kapaciteten och anvandbarheten genom
att lagga till mer funktioner fér att du ska kunna betjana kunderna mer effektivt.
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Grundlaggande funktioner

| det har avsnittet forklaras de tva grundlaggande komponenterna i Agent Assist-funktionen. Dessa ar:
o Kontaktkort

o Interaktionshistorik
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Kontaktkortskomponent

Kundinformationen genomsoéks, hdmtas och visas for dig i formatet som visas i bilden nedan. Den bestar av fullstdndiga
kontaktuppgifter inklusive telefon, e-post, organisation, avdelning, adressinformation och alla andra falt som innehaller
varden.

Note

Endast falt som innehaller varden visas.

~ Martin King

MOBILE +44 2 ORGANIZATION ABC
EMAIL rmartin king@sample.com DEPARTMEMNT Marketing

WORKING TITLE Authaor
o 8

Pa en inkommande forfragan skickas kundens nummer eller e-postadress till kontaktkortskomponenten som sdker efter en
matchande post. Sékresultaten kan ge tre olika resultat enligt vad som anges nedan:

1. En kontaktmatchning: Fullstdndig kundinformation visas i widgeten

2. Flera matchningar hittades: En lista visas som du kan vélja i. Du kan nar som helst ga tillbaka till listan genom att
trycka pa bakatknappen i widgeten. Du kan ocksa gdra en sdkning som letar efter en kontakt inifran de inlasta
resultaten.

3. Ingen kontaktmatchning: Det telefonnummer/e-post-ID som kunden anvénder f6r att kommunicera kommer att listas

tillsammans med interaktionshistoriken fér motsvarande nummer/id. Om ingen matchning sker finns antingen inte
kontaktkortet eller s& har det inte importerats pa ratt sétt.

Note

Bade telefon- och e-postinformationen kan kopieras till Urklipp genom att du klickar pa Urklippsikonen bredvid den

Lagga till och redigera kontakter

Agenterna kan l&gga till ny kontaktkortsinformation eller redigera den befintliga om administratérerna har aktiverat detta. Om
du vill redigera den befintliga kontaktkortsinformationen klickar du p& ikonen Redigera kontakt enligt bilden nedan.

~ Martin King
MOEBILE  + (] ORGANIZATION ABC
EMAIL rmarti om @ DEPARTMENT Marketing

WORKING TITLE  Author

oae

Da visas fonstret for Redigera kontakt. Det ar ifyllt med befintliga kunduppgifter. Gér de nddvandiga &ndringarna och klicka
pa Spara.
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Edit contact

First name Last marne

Warking
title

Organization Department

Marketing

Street narme Swrast

number

Zip code Zip locamion

E-mail 1 martin king@sample.cor Description

E-mail 2 Desecription

Fhone 1 F Description

Phane 2 Description

Cancel

Om kontaktinformationen inte hittades har agenten méjlighet att skapa eller lagga till ett kontaktkort enligt bilden nedan.

z Chris harris (No match found) ; Q

Phone 07345627127 @
Emall chris.harris@gmail.com .

L)
L

Genom att klicka pa ikonen Lagg till kontakt Oppnas kontaktfdnstret Lagg till. Ange alla personuppgifter och klicka pa
Spara.
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Add contact

First name Last name harrs

Working
title

Organization Deparmment

Street name Street

number

Zip coda Zip locazon

E-mail 1 chris.harns@gmail.com Description

E-mail 2 Description

Fhone 1 07345627127 Description

Phone 2 Description

Cancel

Bildtext till kunden

Agenter kan nu skicka information via SMS eller e-post till kunden under eller efter interaktionen genom att klicka pa ikonen
som visas pa bilden nedan. Observera att e-post-/SMS-tjansten maste konfigureras till din 16sning for att den har funktionen
ska kunna anvandas.

s o Martin King

MOBILE +44 7474 354735
EMAIL rnartinking@sarnple.corn §(

ORGANIZATION AEC
DEPARTMENT Marketing
WORKING TITLE Author

Send m

Last survey rating

Nar du klickar pa Skicka meddelande-ikonen visas meddelandefénstret. | detta fénster ser du de tillgangliga
kunduppgifterna.
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MESSAGE

!ﬂ send as sms v Send as email

SMS settings E-mail settings

SMS RECIPIENT(S) SMS DISPLAY MAME
447474354735 Puzzel

SMS FOOTER

Agenten skriver in meddelandet, valjer att skicka via sms eller e-post, och klickar pa Skicka. Ett bekraftelsemeddelande
visas enligt nedan.

thanks

" Send as sms Send as email

SMS settings E-mail setxings

E-MAIL RECIFIENT]S] E-MAIL SENMDER NAME
Puzzel

E-MAIL SUBJECT

E-MAIL FOOTER

Agenten kan ocksa vélja att ringa samtal till det tillgangliga numret pa kontaktkortet genom att klicka pa ikonen fér denna
funktion.

Visa eller lagga till en anteckning
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Du kan visa historiska anteckningar for dig sjélv eller fran andra agenter genom att klicka pa ikonen nedan. Detta ger en
lista, sorterad fran nyaste till dldsta inklusive datum, tid, namn pd agenten som skapade den och ett utdrag av
anteckningsinnehallet. For att se hela texten klickar du pa anteckningstexten.

~ Martin King
MOBILE + | 1} Mates from agants
EMAIL martin.king@zample.cam I DATE AGENT NOTE

E a fews =econds ago Jay thi= iz a =econd note
A3 minutes g0 law Thiz iz a note to |ay

Du kan ocksa redigera/ta bort en egen anteckning om den hér funktionen har konfigurerats fér din 16sning. Om du vill
redigera en anteckning gar du till listvyn och véljer den anteckning du vill redigera. Du kan antingen géra andringar och
spara igen eller ta bort anteckningen helt och hallet.

~ Martin King
MOBILE | 1} MOTE
EMAIL martin.king@zample.cam I This iz a note ta Jay DATE

a fews =econds= ago

E AGENT

A Jay
Back Delete  Sawve

Note

Du kan bara redigera eller ta bort anteckningar som du sjalv har skapat. Anteckningar som har skapats av andra
agenter kommer att vara i skrivskyddat lage

Indikator for kundresa

Detta ar en grafisk representation av kundernas navigering pa webbplatsen. Detta hjalper agenter att analysera om kunden
tittar pa ratt webbsida och leder dem ratt vid behov.

~ Martin King

MOBILE +44 7474 354735 &
EMAIL martin.king@sample.com Entered queus: Human chat

E =t

Chatter: Connected with you

16:33 Erowser activity: Contact us

16:33 Browser activity: Contact us
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Interaktionshistorik

Fonstret Interaktioner innehaller en lista éver interaktioner fran kunden via olika kanaler, med den senaste interaktionen
listad dverst. Du kan soka eller filtrera listan baserat pa agentnamn och kétyp. Nar du klickar pa interaktionen i listan kan du
vélja att visa informationen for det valda resultatet.

Se Interaktionshistorik

P4 interaktionspanelen visas historiska poster i rader som kan férstoras for att visa ytterligare information i de enskilda
posterna.

- Interactions

SENTIMENT WHEN AGENT QUEUE DURATION

i %:g ] 14-06-2020 Jay Human chat 3 minutes

Survey By iew tranzeript

’ L J 04-06-2020 Jay Hurnan chat 35 minutes

> . 04-06-2020 |ay Hurnan chat 3 hours v

Som standard visas f6ljande kolumner fér varje post:

o SENTIMENT: Detta ar en genomsnittlig sentimentindikator f6r kunden i den interaktionen. Den hér ikonen visas bara
om konversationen analyserades via interaktionsanalyspaketet.

« NAR: Detta &r en indikator p& nar interaktionen initierades. Interaktioner som &r aldre &n igar kommer att ha datumet
listat har.

o AGENT: listar agenten/agenterna som ar involverade i interaktionen. Som standard listas den senaste agenten som
interagerade med kunden.

« KO: Visar kon fran vilken interaktionen initierades och hanterades. Om fler 4n en ké anvandes visas det sista
k6namnet som standard.

o VARAKTIGHET: visar l&ngden pa konversationen.

Note

Ikonen bredvid sentimentindikatorn visar kanalen dar interaktionen dgde rum

Om du har aktiverat interaktionsanalyspaketet visas automatiskt genererade taggar fran konversationen sa att innehallet
snabbt markeras utan att hela transkriptionen behdver lasas.

Filtrera interaktionshistorik

Du kan filtrera interaktionerna baserat pa kanaltyp, agentnamn och kdébeskrivning. Filteratgarden kan endast utféras i listan
Over inlasta resultat.

Visa unders6kning

Om den har funktionen &r aktiverad fér din 16sning och undersdkningen slutférdes av kunden visas den relaterade
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undersékningsinformationen for interaktionen tillsammans med kundkommentarer. Du kan klicka pad kommentarerna for att
expandera och lasa hela kommentaren fran kunden.

~ |Interactions

SENTIMENT WHEN AGENT OUEUE DURATION
P
Tt | Today Jay 35 minutes
Survey s B iow transcripe
Fantsstic service
Note

Visning av undersékningsresultat &r en konfigurerbar funktion och kan déljas for agenter baserat pa lokala
verksamhetskrav.

Visa arenderegistrering

Om din I6sning &r konfigurerad for registrering av férfragningar visar interaktionsdetaljvyn all registreringsinformation som
kan finnas fér den interaktionen. | de fall dar en interaktion har hanterats av flera agenter och/eller i flera kder synliggérs alla
resulterande registreringar tillsammans med kommentarer skrivna av agenterna.

Visa transkriptioner

~ Interactions

SENTIMENT WHEN AGENT QUEUE DURATION
o . Today Jay 35 minutes
o
Fantastic sarvice

Enquiry registration Agent Queue

tober 8, 2019 8:30 PM Tracy H Sales C

Det héar alternativet &r tillgangligt som standard. Det ar endast tillgéngligt fér interaktioner som utférs via webbchatt. Nar du
klickar pd alternativet fér att visa transkriptionen (View transcript) dppnas en ny flik under interaktionspanelen som visar
transkriptionen av chatten nar den spelades in.

Copyright ©2021 Puzzel Ltd. All rights reserved. www.puzzel.com



https://help.puzzel.com/system/files/2020-08/Image%2013_2.png
https://help.puzzel.com/system/files/2020-08/Image%2014_2.png

Solving

wzzel. &
® Interactions

Avancerade funktioner

Den avancerade, Al-drivna interaktionsanalysmodulen (Interaction Analytics module) fran Puzzel &r ett progressivt segment
av Agent Assist-funktionen. Den omfattar tre tillaggskomponenter tillsammans med en sentimentindikator och en osignerad
transkriptionshistorik for att bevara kundens integritet.

Det finns tre tillaggskomponenter enligt listan nedan:

¢ Bot
o Samtalstranskription
+ Knowledgebase

De anvandbara férslagen fran dessa tre kéllor férbattrar och berikar agentupplevelsen s& att kundsupporten blir
tillfredsstéllande.

Innan vi gar in pa att lara oss tilliggskomponenterna ska vi fokusera péa de viktigaste &ndringarna som goérs av
baskomponenterna vid prenumeration pa interaktionsanalysmodulen. Mervardesfunktionerna som kommer med den hér
modulen ar sentimentindikatorn i kontaktkortskomponenten och den anonymiserade interaktionshistoriken.

Analysera kundsentiment

En grafisk indikator pa kundsentimentet visas i alla interaktioner for att ge en kansla av kundens lyckoindex. Detta hjalper
dig att interagera med kunden under en pagaende interaktion. Ikonens bakgrundsfarg representerar sentimentet: Gront
innebar att sentimentet ar positivt, barnstensfargat att det &r neutralt och rétt att det ar negativt. Pilen i ikonen indikerar
trenden.

Martin King

MOBILE @ Sentiment of the current conversation
EMAIL  rartin king@sarmple.corn

gEean 0

Actual: 0.87 Average: 0,329

N e o> o
~

o ek

Qo:00 Ongoing

Tva typer av analyser utfdrs har:
1. Analys av den omedelbara interaktionen [Faktisk]
2. Analys av hela interaktionen sedan den initierades [Genomsnitt]
Analysen av den omedelbara interaktionen baseras pa det direkta sentimentet. Resultatet av analysen av hela interaktionen

sedan den initierades ar ett aggregerat varde som bildas utifrdn den konsoliderade interaktionens pabdrjan. Detta gors for
att sakerstélla att analysen gérs kontextuellt.

Note

Det senaste unders6kningsresultatet blinkar i kontaktkortet for att ge en bild av hur kundsentimentet ser ut just nu

Visa transkriptioner
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Om du prenumererar pa den avancerade Agent Assist-funktionen anonymiseras interaktionerna for att maskera de
personuppgifter som ndmns under interaktionen. Nar du klickar pa alternativet Visa transkription visas osignerad
interaktionshistorik som Iatt taggas fér nyckelord och fraser som kommer att anvéndas for att ge férslag vid liknande fragor.

Bot-férslag

Forslagen fran chattboten kan antingen s6kas automatiskt eller manuellt. De automatiska férslagen beror pa botens
forstaelse for fragan. Om férslagen inte ar relevanta for frdgan kan du vélja att séka manuellt med sékfliken.

Automatiska bot-férslag

Du kan f& automatiska férslag pa kundfragan fran boten. Alla inkommande meddelanden fran kunden vidarebefordras
automatiskt till chattboten for ett férslag. Chattbotens svar kan vara av féljande fyra typer:

Textsvar

Knappsvar (sa att du kan valja mellan alternativ)

Lankar

Atgarder (for att utfora atgarder genom integrationer)

All ﬂ Transcriptions KnowledgeBase

[ +] Jeg trener daglig og blir stadig bedre.

e
afew seconds ago
[ +] Beklager, men jeg forstar ikke helt hva du sier.
@ o
nds
[ +] 1 can help you with invoice related guestions
a Copy of invoice | Invoice problems
- : : 0

Agenter kan résta genom att klicka pa tumme upp/ner pa varje botresultat for att ge feedback till bottranaren. Detta hjalper
till att analysera och foérbattra botens sdkresultat. Du kan ocksa féresla bottranaren for alla artiklar som ska inkluderas i ett
visst &mne genom att klicka pa -ikonen bredvid sokfaltet. Da visas ett nytt fonster fér dig. | det kan du ange din feedback och
skicka den till bottranaren.
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Suggest improvements for chatbot

Feedback for the chatbot trainer about this conversation

This is not a relevant answerl

Manuell sékning

Du kan ocksa utféra en manuell sékning efter férslag som tillfalligt inaktiverar den automatiska sékningen. Inga ytterligare
automatiska s6kningar utférs férrdn du vaxlar knappen till vénster om sékféltet.

All Bot Transcriptions KnowledgeEase &

@ | invoice +]

[ +] Beklager. men Jeg forstar ikke helt hva du sier.

o L

2 minutes ago

[ +] | can help you with invoice related guestions
[+] Copy of invoice Invoice problems
o B
a few seconds ago
[ +] Sorry, but | don't have a better answer than | just gave you.
b %

Foreslagna svar fran chattboten kan skickas till kunden med pilen till védnster om de féreslagna meddelandena. Da skickas
forslaget in i chattfénstret dar du kan redigera det, om det behdvs, innan du skickar det till kunden. Knappalternativen kan
ocksa skickas till kundchattfénstret, men du kommer inte att kunna redigera dessa.

Transkriptioner

Detta ar forslag fran den anonymiserade interaktionshistoriken fér en liknande fraga. Forslagen hjélper dig att svara pa
snarlika frdgor mycket snabbare. Du kan 8ppna hela transkriptionen genom att klicka pa den. Matchade nyckelord visas
som markerad text, och du kan filtrera hela konversationen med fritext till specifika delar av konversationen.
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Al Bot Transcriptions KnowledgeBase &
4 minutes ago

® [.]1need ** cancel ** subscription [...] L
3 minutes ago

# [.]1need help with invoice [...] -,

3 minutes ago

W [.]FFFEERR F guestion about invoice [..] -

Knowledgebase

| en pagaende chatt kan du fa forslag fran kunskapsbasen for en kundfraga. Fragan analyseras automatiskt for att extrahera
det basta matchande férslaget fran kunskapsbasens innehall. En lista med de tre viktigaste artiklarna presenteras for dig for
granskning och anvandning. Du kan svara pa kundfrdgan med hjalp av artikeln/artiklarna genom att klicka p4 ikonen eller
g6ra andringar i den innan du skickar den till kunden.

All Bot Transcriptions KnowledgeBase &

I'm locked out of my account, what do | do? -

If you enter the wrong password more than three times your account will be locked untill the password has been reset. You can do this yourself by
using the "Forgot password / Need new password" from the logon window in the client, Enter your email or phone number which is registered on your
user and a one time password will be sent either by email or sms depending on what you enter. If this doesn't work it may be that there isn't
registered any phone number or email address on your user. Please contact your local administrator if this needs to be done. You can also get help
from your local administrator to reset your password.

wrong password || password || account || reset your password || password will | if you enter the wrong password | forgot password

locked untill the password | need new password || enter your email or phone number which is register = you can do this yourself by using the
what doido | please contact your local administrator if this ne || you can also get help from your local administrato

than three times your account will || from the logon window in the client | that there isn't registered any phone number or em

sent either by email or sms depending on what you | if this doesn't work it may || been reset || i'm locked out of my account | done

Om Knowledgebase-artikeln har nagra bifogade filer kan agenterna ladda ned dem genom att klicka pa den bifogade filen.
Agenterna kan ocksd gora bilagan tillgénglig fér kunden genom att klicka p& lankens  ikon och klistra in den i ett
chattfonster, mejl eller SMS. Lanken till dokumentet ar tillganglig fér kunden i 48 timmar innan den Idper ut.
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s % Martin King

| 7474 3547 7 ORGANTZATION ABC
mMoaiLe +a4 7474 354735 () 9 B DEPARTMENT Mark
- ThaE Waretng
EMAIL  martin king®@sampl l
martin king@sample.com () WORKING TITLE Author

DEEEBe

~ Interactions

SENTIMENT WHEN AGENT QLIELIE DURATION

r - udurs-2udy A tew reromgs.

3 -» 0307-2028 Jay Humas chat a Taw sEEnads

L3 L J 02-47-2020 a few zeconds

» B a0 Jay Humas that 2 heurs

[3 i 08062020 a few secmnads
- 04062020 oy Callout a Fewr secands
” nameanIn [ Falbar ot

All Bot Transcriptions &

[ Call us and we will help you find the best deal.

@12

B best deal.docx
B ancther deal.docy [N

Om Knowledgebase-artikeln har nagra relaterade artiklar mappade till sig kommer den att vara tillganglig fér agenterna
genom att klicka pa objektet som visas i listvyn. Rakningen inom parentes anger antalet artiklar som finns i listan.

All Bot Transcriptions KnowledgeBase [

0y
3 few secor g
B  Article2 -
] And here is article 2
&(0] article
ZEm) Article 1

Du kan ocksa anvanda sékrutan pa Knowledgebase-panelen fér att manuellt s6ka efter en artikel. Eftersom manuell s6kning
inaktiverar den automatiska sékningen maste du flytta knappen for att ateruppta automatisk sékning. Den avancerade
sOkfunktionen gér en morfologisk analys av ord som stks och ger béttre resultat. Till exempel visar en sékning pa ordet
"kopia” aven resultat fér “kopior” och "kopiering”.

All Bot Transcriptions KnowledgeBase &

@© | o B

12 minutes ago

B Copyof myhill »
12 minutes ago
[ +] hvern er bill gates »
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Foresla artiklar i Knowledgebase

Agenter kan ocksa foresla att artiklar ska inkluderas i Knowledgebase. Klicka pa ikonen till héger om sékrutan for att dppna
fonstret Féresla en ny artikel. Ange fradgan och relevanta svar och klicka pa skicka.

Suggest a new article

Question
Copy of my bill
Answer

A copy of the original bill by ernail

Den féreslagna artikeln skickas till inkorgen i Knowledgebase Management-systemet for att godkannas av administratéren.

Panelen Alla flikar

P& panelen Alla flikar visas en kombination av férslag som samlats in fran alla kéllor som kunden prenumererar pa. Nér en
forfragan kommer in fran en kund visar det har fénstret sdkresultat som samlats in fran flera kéllor for att presentera de mest
relevanta och lampliga atgarderna. | exemplet nedan kommer resultaten fran olika kéllor:

o boten erbjuder ett férslag med en dialog for ytterligare fértydligande
« transkriptioner fran liknande interaktioner som kan innehalla svar pa den aktuella fragan
« en artikel fran kunskapsbasen som rér den fraga som stéllts.

Du kan vélja nagot av dessa forslag och fortsatta i enlighet darmed.
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» Interactions

_n Bot Transcriptions KnowledgeBase [

Bot Transcriptions KnowledgeBase

Iranscriprions £ IHNILLES agu
. [...] how ** i get * copy of ** **** please? [...] -,

Bot 23 minutes ago
[+ ] 1 can help you with invoice related guestions
L+ ] Copy of invoice Inveice preblems

KnowledgeBase 25 minutes ago
L+ ] Copy of my bill »

Forslagen pa fliken "Alla” ar helt automatiserade och uppdateras i takt med den pagaende konversationen. Nya férslag
laggs till i listan som automatiskt rullar nedat tills du interagerar manuellt pa panelen genom att rulla eller markera ett av
objekten. Om du rullar I&ngst ned aktiveras automatisk rullning igen.

Om du &r upptagen nagon annanstans [pa en annan flik eller i ett annat program] markeras de féreslagna resultaten fran
olika kallor eller de "nya meddelandena” tydligt enligt nedan.

J o Martin King
* Interactions

n Bot Transcnptions Ernced petace &

MG 5ot ¥ Tanstriptons Knowled pedasse

Ko ledpesase an hour ags
* Hew da | buy a privage insurance? ,
Bat an hour ags

* Sorfy, but | do not have 8 response to what you sking for

Bat an hour ags
4  Dergarduved d falge instruksene

KncowledpeSase: an Bour ags
& Amicle s »

Kniraledpedase A MENUTY R38
*= I'rn locked owt of My account, what do | do? ¥

Bot a menute ags
L] | dent wnderstand your question. Can you try again?
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