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Faner

Hovedomradet pa agentapplikationen anvendes til at vise en eller flere faner, der hver isger indeholder en eller flere widgets.
Faner, som Puzzel har udviklet for at understatte den grundleeggende funktionalitet, kaldes kernefaner, og faner, som en
ekstern part (f.eks. din virksomhed eller en tredjepartsudvikler) har udviklet ved hjeelp af vores APl'er, kaldes
brugerdefinerede faner. Brugerdefinerede faner er ikke beskrevet i dette dokument.

Der er to primaere typer kernefaner:

Funktionsfaner — Typisk en "passiv" fane, som viser oplysninger, der ikke ngdvendigvis vedrgrer en bestemt henvendelse.
Eksempler pa funktionsfaner er "Kgoversigt" (Queue Overview) og "Ticker". Funktionsfaner holdes normalt abne i lgbet af
dagen, men kan ogséa abnes og lukkes af agenten baseret pa det aktuelle behov for oplysninger eller funktioner.
Funktionsfaner er tilgeengelige i fanemenuen, som findes under knappen "Ny fane" (New Tab) i gverste hgjre hjgrne.
Normalt kan man ikke abne mere end én funktionsfane ad gangen.

AR R AR < pl.lZZEl.

Start here

Henvendelsesfaner — Faner, som automatisk dbnes og lukkes, nar du modtager en indgaende henvendelse, og som ellers
ikke er tilgaengelige i fanemenuen. Eksempler pa henvendelsesfaner er "Telefon" (Phone), "Chat", "E-mail" og "Sociale
medier" (SoMe).

Dine henvendelser tilbydes og administreres via disse faner, og du kan ogsa se yderligere oplysninger som f.eks.
"Indstillinger" (Settings) og "Kaoversigt" (Queue Overview). Henvendelsesrelaterede faner (telefonopkald og webchats)
vises automatisk, nar du far tilbudt en henvendelse, og kan ikke abnes manuelt. Derimod abnes faner, der ikke er
henvendelsesrelaterede, manuelt via knappen "Ny fane" (New Tab) i gverste hgjre hjgrne, som abner fanemenuen.

| fanemenuen kan du klikke pa en fane for at abne den. Hvis en fane allerede er aben, har den en lidt magrkere farve. Hvis du
veelger en fane, som allerede er aben, abnes der ikke en ekstra kopi af fanen. Du fgres derimod til den allerede abne fane.

Genvejskanpper
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For at f& nem adgang til de mest benyttede faner, som ikke er henvendelsesrelaterede, kan du veelge at gare op til 5 faner
til favoritfaner (genveje), séledes at de bliver tilgeengelige via en genvejstast pa statuslinjen. Nar du klikker p& en tom
genvejstast (med et stjerneikon), fares du til menuen til &bning af en ny fane.

@i‘zi‘zi‘zﬁ'

Ved at klikke péa stjernesymbolet pa faneikonet gar du fanen til en genvej, og den fajes til den neeste tilgaengelige
genvejstast.

Du kan omarrangere genvejsknapperne ved at traekke og slippe dem i den gnskede raekkefalge.

Opdeling og kombinering af fanesaet

Som standard vises alle faner ved siden af hinanden i ét fanesaet. Du kan dog opdele skaermen i to faneseet for at fordele
dine faner imellem dem. Det gar det muligt at se op til to faner samtidig og fa et bedre overblik. Du kan eksempelvis se pa
kgoversigten i det ene fanesaet, mens du handterer en henvendelse i det andet faneseet.

Ved opdeling af fanesaet vises alle faner som standard i hgjre fanesaet, men det er muligt at flytte dem til venstre faneseet
(ved at treekke dem). For at fa et bedre overblik anbefales det, at funktionsfaner treekkes til venstre fanesaet, fordi
henvendelsesfaner altid abnes i hgjre fanesaet. Du vil s kunne se f.eks. fanen "Kgoversigt" (Queue Overview) i venstre
fanesaet og en henvendelsesfane i hgjre fanesaet samtidig.

Applikationen husker, om en bestemt funktionsfane blev vist i venstre eller hgjre fanesaet, sidste gang fanesaettene blev
opdelt.
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Fanen "Kontakter" (Contacts)

Pa fanen "Kontakter" (Contacts) kan du finde dine kontakter, se deres status og oplysninger, sende beskeder eller foretage
udgaende opkald. Du kan sende en besked eller foretage et udgaende opkald til et bestemt telefonnummer, en ledig agent
eller en kontakt i en af de kontaktkilder, der er tilgaengelige i din lgsning. Nar du sender en besked eller foretager et opkald,
skal du fgrst veelge blandt de tilgeengelige segekilder (ikke relevant, hvis du indtaster et bestemt nummer, der skal ringes til).

Hvis du vil sende en besked, skal du klikke pa knappen "Send besked" (Send message) (kreever konfiguration).

Hvis du vil foretage et udgaende opkald, skal du vaere logget pa. Nar du starter et opkald, abnes en ny fane af typen
"Udgéaende opkald" (Callout). Systemet ringer farst til dig pa det nummer, du er logget pa med (eller via din softphone, hvis
du er logget pa med den). Nar du er tilsluttet, ringer systemet til det nummer/den agent/den kontakt, du vil ringe til.

Ved et udgaende opkald svarer de fleste funktioner til hdndtering af opkaldet til dem, der anvendes til et indgaende opkald.
Se afsnittene "Modtagelse af et opkald" og "Sadan foretager du et opkald" nedenfor for at f& yderligere oplysninger.

Sadan ringer du til et bestemt nummer

Veelg en sggekilde. Indtast det nummer, du vil ringe til, og klik pa opkaldsknappen.

20 (JK ) usigsomphone | (6)Char ¥ ol e pgzzel_

Contacts x m

CONTACTS

Catalog ¥  MNumber or search rext

Calling from the access number= Change

&

SEARCH CALL SEND
MESSAGE

Sadan ringer du til en agent
Veelg "Agent" som sggekilde. Indtast navnet p& den agent, du vil ringe til. Tryk pa Enter, eller klik p& segeknappen. Du far

nu vist resultatet af din sggning. Veelg den pageeldende agent pa listen (hvis der er mere end ét sageresultat), og klik pa
Ring-knappen ud for den, du vil ringe til.

= @ ® Ready (1) 7 (R Dl i b [ s pl.lzzel.

R\Conmm x

COMNTACTS

Agents ¥  james bond a

Calling from the access number= Change

MAME STATUS FROFILE GROUP

Bond, James @ ® Ready Switchboard Administrators
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Sadan ringer du til en kontakt
For at ringe til en kontakt (ikke en agent) skal du veelge den relevante sggekilde, f.eks. "Katalog" (Catalog), "Teams" eller
"Kunder" (Customers), indtaste dine sagekriterier og derefter trykke pa Enter eller sggeknappen. Du far nu vist resultatet af

din sggning. Veelg den pagaeldende agent pa listen (hvis der er mere end ét sggeresultat), og klik pa Ring-knappen ud for
den, du vil ringe til.

Prafile: (&) Chat

Softphone: Online {? {? f? {? f? p"zzelo

:_o @ Ready (0] .

Queue Oyeryisn x Contacts x

COMTACTS

Catalog ¥ andreaswallin a

Calling from the access number = Change

NAME FHOMNE NURMEER E-MAIL TITLE DEFARTRMENT

® ‘Wallin, Andreas 0 = 3 Product Specialist Produktavdelingen

Du kan ogsa tilfgje/redigere/slette en begivenhed for kontakter i en sggekilde af katalogtypen, hvis administratoren har givet
dig tilladelse til det.

Note

Begivenheder, der er synkroniseret fra Microsoft Exchange, kan ikke redigeres eller slettes.
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Sende en besked

Du kan sende en besked via SMS og/eller e-mail, hvis du har tilladelse til det. Begge funktioner er valgfri og kreever separat
konfiguration. Hvis du ikke har tilladelse til at sende enten SMS eller e-mail, er knappen "Send besked" (Send message)
skjult.

Note

Du kan stadig sende e-mails til kontakter, der er registreret med en e-mailadresse, ved at klikke pa e-mailadressen i et
sggeresultat. Derefter dbnes dit standard-e-mailprogram, og e-mailen sendes ikke via Puzzel.

Hvis du vil sende en besked til et bestemt nummer eller en bestemt e-mailadresse, kan du klikke pa knappen "Send besked"
(Send message) under fanen "Kontakter" (Contacts) og indtaste telefonnummeret og/eller e-mailadressen sammen med
beskeden. Du kan ogsa s@ge efter en kontakt og klikke pa den tilhgrende knap "Send besked" (Send message).

MESSAGE %
Message
Hello, here is the information you asked for: An orange is a fruit
not a vegetable
" Send as sms Send as email

SMS5 settings E-mail settings

SM5 RECIPIENT(S) SMS DISPLAY NAME
+4798214821 Puzzel

SMS FOOTER
Best regards Puzze

%

Hvis du har tilladelse til at sende beskeder bade som SMS og som e-mail, kan du veelge, om beskeden skal sendes pa den
ene eller den anden méde eller pa begge mader.

Nar du er i gang med et indgaende opkald, vises knappen "Send besked" (Send message) ogsa under opkaldets
henvendelsesfane.
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Fanen "Kgoversigt" (Queue Overview)

Fanen "Kgoversigt" (Queue Overview) giver et overblik over de kger, der vedrarer din lgsning. Du kan klikke pa de farvede
tal i tabellen for at se detaljerede oplysninger om kunderne i keen og de agenter, der er logget pa.

- " Prafile: [} Cha
_—o‘ ® B heacylt] Y | scnpnone Orl:nle wwow oW pHZZEL

Queue Overview b4

QUEUE OVERWIEW

Quewue Name In Queue Scheduled Mex Wait Time Agents @ e @ SLAScore Offered Answered Answer% Answer % SLA Callback
1. Sales 1] 1] Os 0 i] 1] a i} ] 0 1]
2. Support 1] il Os 0 ] ] il 0 i] I 1]
3. Switchboard a 1] Os 0 i] 1] il 0 ] 0 1]
6. Facebook a 0 Os 0 0 1] 1] i} ] 0 1]
4. Chat a i Os 1 1 ] 1] 0 ] 0 1]
7. Twitter 1] 1} Os 0 i} o a o 1} 0 1}
5. E-mail 1 a dh 28m 325 1 il o o 224 1 0 il | 1L’} 1}
Dialler 1 1] 1} Os o i} o o 1} 0 1}
Dialler 2 0 ] Os 0 0 0 0 1] 0 1}
Dialler 2 il 1} Oz 0 i} o o 1} 0 1}
Dialler 4 il 1] Os D 0 o o 1} 0 o
STask - Sales 0 ] Oz o 0 ] 0 i] 0 1}
STask - Support 1 2 2d 0 0 1] o 1] 1] o

Din administrator kan anvende filtre pa din brugerprofil for at begreense antallet af synlige kaer. Derfor kan der veere kger i
lzsningen, som ikke vises pa din oversigt.
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Fanen "Kodetaljer" (Queue Details)

Fanen "Kgdetaljer" (Queue Details) giver et overblik over henvendelserne i alle kger pa din kgoversigt. Hvis du har aktiveret
plukkefunktionen, kan du plukke henvendelser fra oversigten og allokere dem til dig selv ved hjeelp af knappen "Pluk
henvendelse" (Pick request).

=L @ ® Ready (0) 2 R Yo | F | TF | ¥ | B puzzel.

Queue Overview x | Contacts x -
-

QUELUE DETAILS

& Back 1. Sales

Queue Description Fram Whait Time YIP Scheduled

> 1 1.Sales q0020509 28s ]
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Fanen "Personlig ke" (Personal Queue)

Fanen "Personlig ke" (Personal Queue) viser henvendelser (opkald og e-mails/e-opgaver), der er placeret i din personlige
ka — enten af dig selv, andre agenter eller et eksternt system. Her kan du plukke og frigive henvendelser manuelt, hvis de
ikke skubbes over til dig automatisk. Sa laenge der er en eller flere henvendelser i din personlige kg, vises en notifikation i
menuen gverst til venstre. Her kan du nemt fa adgang til fanen med den personlige ka.
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Fanen "lgangvaerende henvendelser” (Ongoing Requests)

Fanen "lgangveerende henvendelser" (Ongoing Requests) giver dig et overblik over din kas igangveerende henvendelser,
det vil sige henvendelser, som agenterne er i gang med at besvare.

12:06
p— L Profile: (B) All requests -
= ® Comeaean) oww  TeeEieaes g » Lo puzzel.

Ongoing Requests
Do

RES o]

ONGOING REQUESTS

Queue From Duration Agent

1 Sales 135 Andreas Wallin
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Fanen "Mistede henvendelser"” (Missed Requests)

Fanen "Mistede henvendelser" (Missed Requests) viser en liste over mistede henvendelser; det vil sige, at kunden har
afsluttet henvendelsen, mens han/hun ventede i kgen. Du kan tagge en mistet henvendelse til dig selv i afkrydsningsfeltet
leengst til hajre, sa andre agenter kan se, at du planleegger at handtere den. Hvis du tagger en mistet henvendelse,
allokeres den ikke automatisk til dig. Du skal derimod kontakte kunden manuelt.

12:04
— Profile: (5) All requests _
= ® Ready (0 2 o sl » oW oWyt (o] ) zzel.

e @

MISSED REQUESTS
Total v | Today v
Queue Name From Queued Wait Time Tagged By Tag

1 sales 4/4/2019 12:00 2m 445 Andreas Wallin v

=1}
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Fanen "Ticker"

Fanen "Ticker" giver et overblik over din arbejdsbelastning og resultatet af din henvendelseshandtering for hver kg indtil
videre i dag og i denne uge. Du far ogsa vist oplysninger om din logon- og pausetid i disse perioder.

16:26 -

= (AW) | ereposcmme | | mse v puzzel.

Ticker
a2 o
TICKER

Doy
LOGGED ON IN PAUSE OFFERED ANSWERED
AMNSWER %
Os 0s 0 0

Queue Offered Answered Answer % Ayg Speak Tame Avg. Wrap-up Time AvE. Harddling Time
Chat Sales

E-mail Sakes

SorlsiCes Facsbonk

SOCIECEE Taitter

£ippout o o Y
Swiichboard o o o ] =5
Utgdende

Totsl a L] o o os
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Fanen "Min log” (My Log)
Fanen "Min log" (My Log) giver dig en oversigt over de seneste 50 besvarede ind- og udgaende henvendelser de seneste 30
dage. Ubesvarede henvendelser og mistede opkald vises ikke. Hvis henvendelserne er opkald eller kommer via e-mail/e-

opgaver, kan du ringe eller maile tilbage til kunden. Qverst vises henvendelsernes gennemsnitlige varighed for hver
relevante kanal.

.
= . i puzzel.

T BE
MY LOG
AVG, DURATION PHONE SOME CHAT E-MAIL
8m 57s 8m 30s 34s 19m 27s 5m11s
Fram Queue Date: Duration
[ ki
o
L ok K
a0k AN F k 5
L] u sale: 5
L ; Chat Sales 5 4 G
w T om Chat Sales 5 =
' Fgmailoom Chat Sales h&m
L uppar
%, " .
<] 1 TECOmpany com n E-mail 5al 15 m 5
B o mpa m n E- al
L]
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Fanen "Planlagte opkald" (Scheduled Calls)

Fanen "Planlagte opkald" (Scheduled Calls) viser en oversigt over de opkald, der er planlagt i fremtiden. Denne fane er ikke
tilgaengelig som standard, men skal aktiveres af din administrator eller af Puzzel via administrationsportalen. Planlagte
opkald kan oprettes manuelt i denne visning eller igangsaettes som en aendring af et aktuelt Dialer-opkald (oprettes i Dialer-
opkaldets arsagsregistrering). | tabellen, der viser planlagte opkald, viser et ikon i kolonnen leengst til venstre, hvilke poster
der tilfajes som et aendret Dialer-opkald.

| tabellen kan du klikke pa detaljeknappen leengst til hagjre for at se flere oplysninger om posten, og du kan ogsa slette det
planlagte opkald.

M | B | @ Pumelgent-ac x | Bl PumelAdmin-P X | £ [CONNICT-127: X 5 outlock36Sanly X | [} mpsfomsper X | (8 NewAgendgpl. x | B Pume Agent % B Puzzel Aget ® ) Pusel Adveie - U 3 | [ lecem [Fomtdwes 3¢ | 4 = a x

« C & hitps;//devagentpurreloom - @

Queue Overview Settings call Scheduled Calls Queue Details % . H
3y Queu il Setigs u D al yy Queue

SCHEDULED CALLS

=+ ADD SCHEDULED
Number Name Scheduled Ordered Queuve
ames Bond 13 n
: ey i o)
wa ano

Tilfojelse af et planlagt opkald

SCHEDULE »

Schedule a call

NAME

J]ames Bond

NUMBER * CALL BACK

90020509 & Myself (| Any agent
WHEN QUEUE

) [@ | 13:00 Sales v

DISPLAY NUMBER

03050 (Intelecom Main Mumber) s
COMMENT
his guy has crazy agent-ski ;I

SCHEDULE

For at tilfaje et planlagt opkald skal du klikke pa knappen "Tilfgj planlagt opkald" (Add Scheduled Call), udfylde felterne og
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derefter klikke pa knappen "Planlaeg" (Schedule).

Hvad der sker pa det a&endrede tidspunkt

Hvis du planleegger et opkald eller aendrer tidspunktet for et Dialer-opkald, sa det foretages eksempelvis onsdag kl. 1500,
vises det pa fanen "Planlagte opkald" (Scheduled Calls) fra bestillingstidspunktet og indtil onsdag kl. 1500. P& det eendrede
tidspunkt eendres opkaldet, sa det vises i din personlige kg. Opkaldet er reserveret til dig, sa laenge som det er defineret
enten i Dialer-konfigurationen eller i de generelle indstillinger.

Nar der tilbydes et planlagt opkald, og du besvarer det, ringes kontakten op, og | er begge forbundet.
« Hvis du er ledig pa det planlagte tidspunkt, far du tiloudt opkaldet med det samme.

» Huvis du er logget pa en kg, men ikke er ledig, venter opkaldet pa dig i den reserverede tid. Hvis du ikke er ledig inden
for den reserverede tid, far en anden agent tilbudt opkaldet.

» Huvis du er logget af pa det planlagte tidspunkt, annulleres reservationen, og en anden agent i den pageeldende ko far
tilbudt opkaldet.

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




Solving

wzzel. &
® Interactions

Fanen "Indstillinger"” (Settings)

Pa fanen "Indstillinger" (Settings) kan du aendre oplysninger og indstillinger for din konto og din applikation.

Generelt

Her kan du beslutte, om dine kategorier skal skjules som standard i stedet for at blive udvidet. Hvis du har mange kategorier
eller emner, vil dette sandsynligvis gare din registrering nemmere og hurtigere.

FEndre brugerprofil

Her kan du redigere relevante oplysninger om din brugerkonto i Puzzel. Du kan aendre dit navn, din e-mailadresse og dit
mobilnummer (hvis du har adgang til det), og du kan aendre din adgangskode og dine sprogindstillinger.

Tastaturgenveje

Puzzels agentapplikation er baseret pa faner og widgets. Derfor har vi opdelt vores tastaturgenveje pa samme made:
o Generelle genveje
« Widgetgenveje

Generelle genveje er genveje, der bruges uafheengigt af de faner og widgets, der er i brug. Widgetgenveje bruges seerligt til
widgets pa faner og er kun relevante, nar den pagaeldende widget er i brug.

Nedenfor kan du se en oversigt over applikationsgenveje

Handling Genvejstast
Besvar softphone-kald Alt + A.
Afvis softphone-kald Alt+Z
Afslut softphone-kald Alt+H
Tilfgj fane Alt+0
Abn favoritfane nr. 1 Alt + 1
Abn favoritfane nr. 2 Alt +2
Abn favoritfane nr. 3 Alt +3
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Handling Genvejstast
Abn favoritfane nr. 4 Alt + 4
Abn favoritfane nr. 5 Alt+5
Flyt fokus til forste fane i det venstre faneseet Alt + 6
Flyt fokus til farste fane i det hgjre fanesaet Alt +7
Opdel/kombinér faneseet Alt+9

Gor ledig (efter pause, svarer ikke, optaget eller

efterbehandling) Alt +1

Log af/pa keer Alt + L.
Flyt fokus til status/profil Etrl +Alt +
Sla Pause til/fra Alt+ P

Nedenfor er en liste over widgetgenveje

Telefonwidget:

Handling Genvejstast

Afslut (ikke softphone-opkald) ~ Ul + Skift + Heller Alt +

H
Pa hold/hent ind Alt + M
Optagelse Alt + R.
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Handling Genvejstast

Start/stop censureret Cirl + Skift + X

optagelse
Stil om Alt + T.
Viderestil Alt ++

Start/stop adviseringsopkald Alt + -

Send besked Ctrl + Skift +.

Opkaldswidget:

Handling Genvejstast

Flyt fokus til

sogefelt Alt+S

Softphone

Her kan du aktivere/deaktivere softphone og indstille softphone-parametre.

Ringe-enhed

| "Ringe-enhed" kan du definere, hvor softphone-opkald skal ringe. Normalt veelger agenterne deres standardheadset til
dette. Du kan ogsa definere, hvor du gnsker, at softphone-opkald derudover skal ringe. Normalt veelger agenterne deres PC-
hgijttalere til dette, sa de ogsa kan hare opkald, nar de ikke har headsettet pa.

Auto-svar

Med auto-svar kan du aktivere indgaende opkald til at blive besvaret med auto-svar. Nar denne funktion er aktiveret, harer
du en kortvarig lyd, nar du modtager et opkald, sa du er forberedt pa den samtale, der skal til at finde sted. Du behgver
dermed ikke aktivt at besvare opkald.

Test af lydkvalitet

Hvis du er usikker pa, hvordan du lyder under en softphone-samtale, kan du foretage et praveopkald. Nar du starter et

praveopkald, bliver du bedt om at optage en kort monolog, som du kan lytte til lige efter. Du skal bare falge instruktionerne
og kontrollere, hvordan du lyder. Denne funktion kreever, at du er logget af kaerne.
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Skriftlige henvendelser (henvendelser via chat, e-mail og sociale medier)
Her kan du beslutte, om beskeden skal sendes, eller om du indseetter et linjeskift, nar du trykker pa Enter/Retur pa
tastaturet. Hvis denne indstilling markeres, kan du stadig hoppe til naeste linje ved at trykke pa Shift + ENTER, nar du skriver
en besked. Dette er relevant i forbindelse med henvendelser via chatten og de sociale medier.
Pamindelser
Her kan du se og redigere indstillinger for afspilning af lyd og visning af notifikationer (toastbeskeder) om indkommende

henvendelser. Bemaerk, at der er tidsbegreensninger for notifikationer i browseren, som tilsidesaetter visningstiden for
toastbeskeder i disse indstillinger.
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Fanen "Vidensbase" (Knowledgebase)

Du kan bruge fanen "Vidensbase" (Knowledgebase) til at sage efter oplysninger om et produkt/en tieneste. Du kan bladre
gennem de mest populaere artikler for at gge din viden, mens du holder pause, eller sgge efter relevante artikler, mens du
interagerer med en kunde. De mest populeere artikler vises altid i det midterste panel, nar fanen abnes farste gang.

Note

Du far kun vist fanen, hvis du abonnerer pa Agent Assist-vidensbasepakken.

= () o mosws. - (KD T
im iR s ) _

W Top Artlcdes 5
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a6 / e e il gates
Up sale
i [
Suppart = £ @)I. BT
Agent client hvem er bill gates
Admin [ WicRcscET CELL Gaes ceo | (& vewaLrac:
Admin Porta
o William H G I
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Insurance
SMS Sarvicos |parn Octobar 25 1955 s an American businéss magnate, invastor, authar, philantheopist and hemanitanan. He i best knawn s the prindpal founder of Micrasaft Corparenan

Contact Centre
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Workforoe optimization
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became chief saftware architsct
Test Category With a very long
that probab }"-'J'" In June 200§, Gates announced that e would be transitoning to 8 pam-time robe atc Micosoft and full-time wodk acthe
B Bill & Melinda Getes Faundation, the private chanmble foundation thet hie and his wife, Melinda Gates, exmblished in
- 2000. He greduslly transferred his duties to Rey Ozzie and Craig Mundie
Kiapptest 1
He steppad down a5 chaiman of Micosoft in Februany 2074 and assiemad @ nev pOst a5 tchn ology a0uiser oo SUppor
the newly sppodnted CED Satya Madeils

Read more gL wikipadia

Nar du modtager en indgadende henvendelse, skimmes artiklerne automatisk, alt efter hvilken ke henvendelsen stammer fra,
og du far vist alle relevante artikler, der er knyttet til keen. Du kan ogsa foretage en manuel sagning efter artikler inden for en
bestemt kategori/sektion. Automatisk s@gning er som standard slaet til.

En artikel kan veere forsynet med flere forskellige tags, og et par stykker af dem er vist gverst. Du kan fa vist en fuldsteendig
oversigt over alle tags ved at klikke pa funktionen VIS ALLE TAGS (SHOW ALL TAGS) i hajre side.

Du kan ogsa kopiere artiklens indhold til en udklipsholder, sa du kan bruge det andre steder, eller du kan gemme det lokalt
ved at klikke pa ikonet i artiklens gverste hgjre hjgrne.

Agenterne har ogsa mulighed for at sende administratorerne forslag til artikler, som de synes beor fgjes til vidensbasens
administrationssystem, ved at klikke pa ikonet ved siden af sagefeltet. Herefter abnes et vindue, hvor du kan indtaste titlen
pa og indholdet i en foreslaet artikel som vist pa billedet nedenfor.

Nar du klikker pa Send, vises en dialogboks, hvor du skal bekraefte afsendelsen.

Published:

@[2] |§ ﬁ ﬁi’i" 12/14/18
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Du kan se en liste over alle tilgeengelige vedhaeftede filer ved at klikke p& ikonet. Du kan enten downloade det eller kopiere
linket for at sende det til dig selv eller til kunden. Der er ogsa en relateret artikelsektion nederst i artiklen, hvis andre artikler i
vidensbasen er blevet linket til den.

im Knowledgebase x Martin King x HE B
== Human chat
* TOD Articles 3 Human chat
Sales <
Insurance / Privat forslkring £ How do | buy a private Insurance?
Support
L o - Published:
Insurance ~ P o1 AL A
Car How do | buy a private insurance? B best deal.docx
Privat forsikring e — G [ another deal.docx
SMS Services
Call us and we will help you find the best deal,
Contact Centre

READ MORE OF THIS ARTICLE
Workforce optimization

Category 4
> Agent Application - Shortcut Key Description

Slack integration

Test Category With a very long
that probably will

Agenterne kan ogsa sende artikelforslag til administratorerne, der skal medtages i Knowledgebase Management System
ved at trykke pd ikonet ved siden af sggefeltet. Dette abner et foreslaet artikelvindue, hvor du kan indtaste titlen og indholdet
af artiklen som vist pa billedet nedenfor.

Klik pa Send for at se en sendt bekraeftelsesdialogboks.

Suggest Article

Question

New article suggestion

Answer

This is a new article suggestion from KB widget
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Fanen "Planlagte opgaver" (Scheduled tasks)

Fanen "Planlagte opgaver" (Scheduled tasks) indeholder en omfattende planleegningsfunktion, hvor du kan tildele opgaver il
dig selv, andre agenter eller en ka.

Under fanen "Planlagte opgaver" (Scheduled tasks) kan du:
o fgje en planlagt opgave til din Puzzel-kalender (maks. 60 dage frem)
« fgje en planlagt opgave til en anden, navngiven agents Puzzel-kalender

« tildele en planlagt opgave til en vilkarlig agent i en valgt opgaveke

B Quenie Dveeview * II' Ticker ® »ﬁ’ers@namueue = n‘ix.ll!dulszﬁshS =
b Agent

SCHEDULED TASKS

Schedule a task for Paal Agent

CONTACT NAME *
Addl Conlact Ramme
PHONE NUMBER CONTACT ID
Add optianal fumber Add optianal comact 1D
WHEN ESTIMATED DURATION
ERFREEN — RRE S 0:30
QUEUE
schieduled Task - Support
SUBJECT *
Add subgect
DGESCRPTION

Add optianal descripeon

LINE

Add optionad link 1o task

Du kan altid fgje en planlagt opgave til din kalender og senere redigere/slette den, hvis det bliver ngdvendigt. Du kan ogsa
s@ge efter planlagte opgaver ved hjeelp af sagefunktionen. Den nye kalenderfane "Planlagte opgaver" (Scheduled tasks) ser
sadan ud:
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:..o PA t 7 Poseil e By B all 2 o
}).,’.:-.- s e e I M Tickier < | Personal Dieus - Behisdhubid Tasks
SCHEDALED TASKS
Tue 17 (Today Wed 18 This 19 Fri 20 Sat S 22 Mo 23

Drag atabto

this area _‘N

Note

1) Planlagte opkald og aendrede Dialer-opkald vises ikke pa den nye fane "Planlagte opgaver" (Scheduled tasks).
2) Det anbefales, at du oprette separate kaer for planlagte opgaver for at adskille dem fra almindelige e-mails.

Alle planlagt opgaver vises i kolonnen "Planlagt" (Scheduled) pa fanen "Kgoversigt" (Queue Overview) for den relevante ko
indtil det planlagte tidspunkt for opgaven. Den sendes derefter til dig som en henvendelse, hvis du er logget pa og har
kapacitet til at modtage den. Opgaven fiernes nu fra kalenderfanen "Planlagte opgaver" (Scheduled tasks) og fgjes til din
personlige kg, indtil du accepterer den tilbudte opgave.
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Queue Overdew Ticker Personal Queue
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SCHEDULED TASHS

SHOMWTNG TASES FOR

Dec 17 - Dec 23

+ SCHEDULE TASK

Paal Agent
Tue 17 [Today) Wed 18 Thu 19 Frido Sat 1
—
:

W ﬂ Scheduled Tasks

==

Sum 22

|7 >

Mon 23

= 3

h e m

SCHEDULED TASK

D New scheduled task

CONTALT NAME
Per Pettersen
SUBJECT
Oppfalgriisamitale
QUELIE
Scheduled Task . Sales
CREATED BY

Faal Agent

@ socerT W REJECT

Opgaven reserveres til dig i et foruddefineret tidsrum pa 60 min. (kan konfigureres). Hvis du ikke er tilgeengelig eller ikke har
accepteret opgaven inden for det reserverede tidsrum, far en anden agent i den samme kg tiloudt opgaven.

Hvis du veelger at acceptere henvendelsen, far du vist opgaveoplysningerne, og du kan ga i gang med at lase opgaven. Hvis
opgaven omfatter udgaende opkald, kan du planlaegge dem, sa de bliver igangsat, nar du har laest oplysningerne om
opgaven. Nar opgaven er fuldfart, skal du lukke henvendelsesfanen i agentapplikationen.

By B ol o o

puzzel.

) Gueue Cverview | Ticker
- i

W Personal Queue
A

SCHEDULED TASKS

SHOWING TASKS FOR

+ SCHEDULE TASK

Dec 17 - Det 23

Paal Agent
Tug 17 I'I:flrl}’: wed 1§ Thu 19 Fri2a Sar
Koiken Tar
i e

n Scheduled Tasks

Mon 23

r Schsduled Task - Sales

SCMEDULID TASK

n Ongoing scheduled task

CONTACT NAME
Per Pettersen
CONTACTID

SUBJECT

Opplelgingssamiale

PHONE NUMBER

LINK
httpss/puzzelcom
QUEUE
Sehedubed Task - Sales
WHEN
ESTIMATED DURATION
00
CREATED BY
Faal Agent
DESCRPTION

il hipiks ghipiian g,

Hvis du vil udfgre en opgave, der er planlagt til et senere tidspunkt, kan du flytte den til f.eks. om ét minut og derefter

acceptere den, nar du far den tilbudt.
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Hvis din supervisor eller du selv klikker pa ikonet for frigivelse af en henvendelse for en opgave i visningen "Kedetaljer"
(Queue Details), for den reserverede tid er gaet, sendes henvendelsen muligvis til en anden agent med det samme.

& > O @ 4 https://devagent.puzzel.com/

— G@ Using Softphone (12) Back-office ¥ »Q »ﬂ i

» Queue Overview x n Scheduled Calls x
®

QUEUE DETAILS

€ Back STask - Sales

Queue Description From Wait Time VIP Scheduled

» 1 Scheduled Task - Sales Viktig emne her Nissemor 2m 16s 0 23/12/2019 13:00
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