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Puzzel-asiakaspalvelujarjestelma

Puzzel on yrityksesi tarpeisiin ragtalditava pilvipohjainen asiakaspalvelujarjestelmé. Asiakaspalvelijoille suunnattua
jarjestelmaa voi kayttaa milloin ja misséa tahansa. Tarvitaan vain puhelinliittyma (PSTN, SIP tai matkapuhelin) ja internet-
yhteys. Jarjestelméén voi kirjautua myds "Softphone”-puhelinsovelluksella, joka on integroitu ratkaisuumme.

Téssa kayttdohjeessa kuvataan asiakaspalvelijoille suunnatut toiminnot. Kayttdmasi jarjestelmaratkaisu ei valttamatta sisalla
kaikkia kuvattuja toimintoja. Tallaisia sovelluskohtaisia toimintoja ovat esim. "Softphone”-puhelinsovelluksen kaytto,
puheluiden soittaminen, yhteystietojen haku tietyista lahteista ja puheluiden tallentaminen.

Monikanavainen asiakaspalvelujarjestelma

Puzzel-jarjestelma siséltda useita moduuleja ja vahintdan yhden jonon, johon saapuu palvelupyyntdja eri kanavista, kuten
puhelimesta, chatista, sdhkdpostista ja sosiaalisesta mediasta. Voit vastata puheluihin ja yhteen tai useampaan kirjalliseen
palvelupyyntddn samanaikaisesti.

Palvelupyyntdjen priorisointi

Puzzel-jarjestelmassa voi priorisoida yhteydenottojen jonot. Voit myds valita eri kanavista tulevien palvelupyyntéjen
tarkeysjarjestyksen. Jonot priorisoidaan hallintaportaalissa maarittdmalla niille palvelutasosopimuksen (SLA, Service Level
Agreement) raja-arvot. Jarjestelma ohjaa palvelupyynnét oikeille asiakaspalvelijoille ammattitaidon ja taitotason mukaan.
Nama tiedot maaritetdan kayttajaprofiilissa, jolla jarjestelmaan kirjaudutaan.

Kayttajaryhmat ja -profiilit

Asiakaspalvelijat jaetaan yleensa eri kayttajaryhmiin esim. maantieteellisen sijainnin tai tyétehtdvan mukaan. Yksi henkil
voi kuulua vain yhteen kayttajaryhmaan. Jonoihin kirjaudutaan valitsemalla kayttajaprofiili. Kayttajaprofiili sisaltaa tiettyja
jonoja, ja profiilissa on maaritelty asiakaspalvelijan taitotaso ndissa jonoissa. Saman kayttdjaryhman asiakaspalvelijoilla on
yleensa sama ryhméaprofiili, mutta heille on voitu maarittdd myoés erilaiset, henkildkohtaiset profiilit. Jarjestelman paakayttaja
voi muokata ryhma- ja kayttajaprofiileja hallintaportaalissa.

Kun jonossa on palvelupyynt6ja ja asiakaspalvelija vapautuu, Puzzel ohjaa pisimp&an odottaneen palvelupyynndn
automaattisesti (suurimman SLA-pistema&ran mukaan suhteutettuna) talle asiakaspalvelijalle. Jos useampia
asiakaspalvelijoita on vapaana, Puzzel ohjaa palvelupyynnén automaattisesti “parhaiten sopivalle” asiakaspalvelijalle
(henkildlle, jolla on jonon korkein SLA-pistem&érd). Jos kaikille vapaana oleville asiakaspalvelijoille on méaéritetty samat
taidot, jarjestelma valitsee sen, jonka edellisesta palvelupyyntéehdotuksesta on pisin aika.

Palvelupyyntdjen automaattisen ohjauksen lisaksi profiileihin voi maarittaa valintatilan (pick mode). Valintatilassa
asiakaspalvelijat voivat valita palvelupyyntéjé jonoista oman arvionsa perusteella.

Asiakaspalvelujarjestelman kayttoliittyma

Uuden asiakaspalvelujarjestelman kayttéliittyman ylareunassa on tilarivi, ja ndytén alaosa siséltda yhden ikkunan, jolle
valittu valilehti aukeaa. Tilarivilla kirjaudutaan eri jonoihin omalla kayttajaprofiililla. Vastaanotetut palvelupyynnét nakyvat
alaosan ikkunaan aukeavalla vélilehdella, jossa niitd myds hallitaan (erillisilla valilehdilld). Siella nakyvat myds lisatiedot,
kuten jonon yleisndkyma. Jokaisella valilehdellda on widgetteja eli lisdosia, jotka sisaltavat joko palvelupyyntéén liittyvia
tietoja tai toimintoja, jotka eivat liity suoraan palvelupyyntddn.

Asiakaspalvelujarjestelman nykyisen ja uuden version valiset erot

Tarkeaa: Asiakaspalvelujarjestelman nykyinen versio ja uusi versio tukevat hieman eri toimintoja. Katso lisatietoja
toimintojen esittelysta.
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Kirjautuminen

Asiakaspalvelujarjestelmaan kirjaudutaan tietokoneen internet-selaimella osoitteessa agent.puzzel.com. Jarjestelma toimii
verkossa, eika tietokoneelle tarvitse asentaa mitdan. Jarjestelméan selainversiota voi kayttaa seka PC- ettd Mac-koneella.
Tarvitset vain internet-selaimen.

Asiakaspalvelujérjestelma on integroitu myds Microsoft Azureen, joka tukee kaikkien asiakaspalvelijoiden kertakirjautumista
(SS0). Jos yrityksesi tallentaa asiakaspalvelijan tiedot Microsoft Azureen ja haluaa kayttda seuraavassa kohdassa kuvattua

SSO-kertakirjautumista ilman kayttajatunnusta ja salasanaa, kayta URL-osoitetta https://agent.puzzel.com?
connection=azure.

Asiakaspalvelujarjestelmaan kirjautuminen

Avaa Puzzel-jarjestelmén selainversio internet-selaimessa ja kirjaudu sisdan kayttajatunnuksellasi ja salasanallasi. Paina
sen jalkeen "Sign In” -painiketta.

puzzel.

Solving Customer Interoctions

CUSTOMER 12345
USERMAME James Bond

PASSWORD  ==wees

Jos sinulla ei ole kayttajatunnusta ja salasanaa, ota yhteytta jarjestelméan paakayttajaan. Jos kirjaudut sisdan ensimmaista
kertaa, et valttdmatta viela tieda salasanaasi. Tassé tapauksessa paina tekstikenttien alapuolella olevaa kohtaa Forgot
password

| Need new password? ja toimi ohjeiden mukaan. Salasanaa voi pyytaa talla toiminnolla vain, kun kayttajatilisi on
rekisterdity sdhkdpostiosoitteellasi tai matkapuhelinnumerollasi.

Jos jarjestelmaratkaisuun on maaritetty kaksitasoinen tunnistautuminen, jarjestelma pyytaa kirjoittamaan kenttaan koodin,
joka on lahetetty kayttajatilisi asetuksissa maéaritettyyn puhelinnumeroon tai sdhkdpostiosoitteeseen.

Note

Muista, etta jarjestelmaén kirjautuminen ei viela tarkoita sité, etta olisit kirjautunut sisdan jonoihin ottaaksesi vastaan
palvelupyyntdja. Voit ottaa vastaan palvelupyyntdja vasta, kun olet kirjautunut jonoihin.

Kun olet kirjautunut sisdan, jarjestelman kayttéliittyman pitaisi nayttaa suunnilleen talta:
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Start here *

Ylhaalla olevalta tilarivilta voit kirjautua jonoihin vastaanottamaan palvelupyyntdja. Toinen vaihtoehto on seurata Start here -
nuolta. Sen kautta voit avata yhden tai useamman vélilehden, joilta néet asiakaspalvelukeskukseen liittyvaa tietoa, esim.
jonojen yhteenvedot.

Kirjautuminen ulos asiakaspalvelujarjestelmasta

Kirjaudu ulos asiakaspalvelujarjestelmasté painamalla vasemmassa ylakulmassa olevaa valikkokuvaketta ja valitsemalla
Sign out.

— (4) All Queues ¥ LOGON ¥

MNew Tab

Personal Queue

Settings

Sign out )

Note

Kun kirjaudut ulos asiakaspalvelujarjestelmésta tai suljet sovelluksen, et kirjaudu ulos jonoista. Jos kirjauduit ulos tai
suljit sovelluksen ollessasi Ready-tilassa, puhelimeesi soitetaan edelleen. Jos et halua vastaanottaa puheluita, kun olet
kirjautunut ulos tai sulkenut sovelluksen, muista kirjautua ensin ulos jonoista.
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Kirjautuminen jonoihin

Jonoihin kirjaudutaan jarjestelmén yldosassa olevalla tilarivilla. Jarjestelm&asi méaritellyista toiminnoista riippuen voit
kirjautua sisédan joko puhelinnumerollasi tai Softphone-sovelluksella. Voit kirjautua suoraan "Ready”-tilaan tai suoraan
taukotilaan. Jos jarjestelmaési on maaritetty tauon syyt, valitse niista sopiva.

I QR v A

— | AW) Using Softphone {1) 5ales v LOGON ¥ @

Ready

Break

Lunch
Administration
Meeting

Training

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

Kirjautuminen sisdan puhelinnumerolla

Kirjoita ensin puhelinnumero, jolla haluat kirjautua sisdan ja vastaanottaa puheluita (jarjestelma muistaa viimeisimman
numeron, jolla kirjauduit sisdan). Valitse sitten kayttajaprofiili, jolla haluat kirjautua jarjestelmaéan. Tama koskee tilannetta,
jossa sinulla on useampi kuin yksi profiili (jarjestelma muistaa viimeisimman profiilin, jolla kirjauduit sisdan).

— (AW ) Enter phone number (1) Sales v

Lopuksi paina Log on -painiketta. Olet nyt kaytettévissa ja valmiustilassa. Kun olet kirjautunut sisélle, olet valmis
vastaanottamaan palvelupyyntéja ja tilarivisi pitaisi nayttaa talta.

— ® Read Profile: (1) Sales
—— ea v
— - Number:

Voit kirjautua ulos jonoista painamalla tilapainiketta ja valitsemalla Logoff.

Note

Naytélle avautuu varoitus, jos yritat kirjautua ulos tai siirtya tauolle, kun asiakaspalvelijoita on valittua alarajaa
vahemman.
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— Profile: (1) Sales
—_ @® Ready
—_— Number:

Break
Lunch
' Administration

Meeting

' Training

Kirjautuminen puhelimitse (backdoor)

Voit kirjautua Puzzeliin myds backdoor-toiminnolla puhelimellasi. Téssé tavassa et kirjaudu siséan sovelluksen kautta, vaan
puhelimesi kautta. Backdoor-toiminto on kateva silloin, kun sovellus ei ole kaytettavissa, internet-yhteys on katkennut tai et
ole toimipisteessasi.

Backdoor-toiminnon palvelunumero maaraytyy sen mukaan, mink&d maan tarjoamiin palveluihin jarjestelmasi kuuluu.

.Norja: +47 815 11 565

.Ruotsi: +46 (0)770 456 811
.Tanska: +45 70 80 75 55
Iso-Britannia: +44 (0)203 426 5999

Voit soittaa Backdoor-toiminnon palvelunumeroon misté puhelimesta tahansa. Puhelun aikana automaattinen aanipalvelu
pyytaa kirjoittamaan seuraavat tiedot puhelimesi nappaimilla:

1. Kirjoita asiakasnumerosi (sama kuin sovelluksen asiakasnumero)
Kirjoita asiakaspalvelijatunnuksesi (kayttajatilillesi maaritetty numerokoodi)

Aanipalvelu kertoo, etté olet kirjautunut ulos/sisdan/tauolle

A @b

Aanipalvelu pyytaa valitsemaan valikon, jolla kirjaudut ulos/sisa&n/tauolle
5. Kirjoita profiilin numero (vain, jos sinulla on monta kayttajaprofiilia)
6. Kirjoita puhelinnumero (vain, jos kirjaudut sisdén)

Vahvista jokainen vaihe painamalla puhelimen painiketta #.

Kirjautuminen sisdan Softphone-sovelluksella

Kun Softphone-sovellus on kaytéssa, voit valita, haluatko kirjautua sisdan puhelinnumerollasi tai Softphone-sovelluksella.
Maarita tdma asetus Settings-valilehden Softphone-kohdassa. Sen lisaksi voit maarittad, misté laitteista kuuluu soittodani
Softphone-puhelun saapuessa. Voit valita soittodanen kuulumaan kuulokkeista ja tietokoneen kaiuttimista (silté varalta, etta
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kuulokkeet eivat ole paassasi).

Note

Softphone-puhelut kayttavat selainasetuksissa ja kayttojarjestelmassa maaritettyd aanilaitetta.

:_ﬂ JK Wsing Softphane (6] Chat Bl Locon T i e g e
Settings 4
Softphone

WIENL SOFTPHONE

a Saftphone-calls wtilises the audio device defined in your browser and operating system
1Eners

USE SOFTPHONE
~ Log on with Softphone

Edit User
Kevboard Shortcuts RINGER

w'  Llse custom ringer
Softphone Default - Speakers [Conexant IS5T Audin] b b
Written Requests +| Also ring

Default - Speakers [Conexant IS5T Audio] b |

Motifications P '

ALUTO-ANSWER

» En@ble puto-answer on in _\-ITirI& calls

SOUND QUALITY TEST

Check the quality of your sound in a simulated call

.

Kun "use softphone” -valintaruutu on valittuna, kirjaudut jonoihin Softphone-sovelluksen kautta. Kaikki puhelut tulevat

tietokoneeseesi kytkettyihin kuulokkeisiin.

Using Softphone (2) Phone ¥
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Asiakaspalvelijan tila

Tilapainikkeessa nékyy reaaliaikainen tilasi. Vaihtoehdot ovat:

Asiakaspalvelijan

tila

Ready (Valmis)

b

Connecting
(Yhdistaa) @

Connected
(Yhdistetty) @

Wrap-up
(Yhteenveto) @

Busy (Varattu) @

No answer (Ei
vastausta) @

Pause (Tauko)

LF

Kuvaus

Olet kirjautunut jarjestelmaén ja olet valmis vastaanottamaan palvelupyyntéja.

Puzzel on vélittanyt sinulle palvelupyynndn, mutta et ole viela vahvistanut sita vastaanotetuksi.

Olet vahvistanut palvelupyynndn, ja puhelu on meneillaan.

Puzzel siirtda sinut Wrap-up-tilaan x sekunniksi (maaritettava asetus), kun olet lopettanut puhelun.
Voit vaihtaa Ready-tilaan milloin haluat.

Siirryt Busy-tilaan, jos puhelimestasi kuuluu varattu-4ani (puhelu soittamaasi numeroon ké@ynnissa /
joku on soittanut suoraan numeroosi) tai olet hylannyt palvelupyynndn (s&hkdpostin, sosiaalinen
median tms. kautta). T&ma tila on paalla x sekuntia (maaritettava asetus, yleensa 0-30 sekuntia).
Sen jalkeen siirryt automaattisesti Ready-tilaan.

Siirryt Busy-tilaan myds silloin, kun samanaikaisesti vastaamiesi chat-palvelupyyntdjen
maksimim&ara on taynna.

Jos et vastaa Puzzel-jonon tai toisen asiakaspalvelijan lahettdmaén palvelupyynté6n x sekunnissa
(padkayttaja maarittaa tman asetuksen), siirryt automaattisesti No answer -tilaan. Tama tila on
paalla x sekuntia (yleensad 1-30 sekuntia).

Asiakaspalvelija on kirjautunut jarjestelmé&an mutta parhaillaan tauolla (tauon syy voi olla
valittu/valitsematta).

Sinun on oltava Ready-tilassa, jotta voit vastaanottaa puhelinpyyntdja jonoista, joihin olet kirjautuneena.

Kun olet kirjautuneena ja on tauon aika, valitse Pause-tila tai jokin tauon syista (lisdtoiminto). Kun olet tauolla, sinulle ei
ohjata puheluita tai kirjallisia palvelupyyntoja.

Kirjallisten palvelupyyntéjen tila

Koska Connecting-, Connected-, Wrap-up- ja No answer -tilat eivat koske kirjallisia palvelupyyntdja (chat, sdhkdposti ja
sosiaalinen media), voit vastaanottaa niitd koskevien omien (erillisten) asetustesi mukaan. Tilapainikkeen vieressé suluissa
oleva numero ilmaisee, kuinka monta palvelupyyntéa sinulla on parhaillaan kasittelyssa.

Siirryt Busy-tilaan, kun samanaikaisesti kasittelemiesi kirjallisten palvelupyyntdjen maksimimaara on taynna.

|B

Profile: (8) All requests

2 Read{(@

Number:
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Valilehdet

Asiakaspalvelujarjestelman kayttdliittyman suurin alue on varattu yhdelle tai useammalle valilehdelle. Valilehdella voi olla
yksi tai useampia widgetteja eli lisdosia. Jarjestelman perustoiminnot ovat Puzzelin suunnittelemilla perusvalilehdilla (core
tabs). Mukautettuja valilehtia (custom tabs) ovat ulkoisen tahon (esim. edustamasi yrityksen tai kolmannen osapuolen
kehittajien) laatimat valilehdet, jotka on laadittu sovellusrajapinnallamme. Tassa kayttdohjeessa ei kuvata mukautettuja
vélilehtia.

Jérjestelma sisaltdd kahdenlaisia perusvalilehtia:

Function-valilehdet (toiminto) — Nama ovat yleensa "passiivisia” vélilehtia, joilla nakyvat tiedot eivat valttamatta liity
tiettyyn pyyntd66n. Function-valilehtia ovat esim. "Queue Overview” (jonon yleisndkyma) ja "Ticker” (tilastot). Function-
valilehdet pidetaan yleensa auki koko paivan ajan. Asiakaspalvelija voi avata ja sulkea ne myds tarpeen mukaan, esim.

tiettyd tietoa tai toimintoa hakiessaan. Function-valilehdet |6ytyvat oikeassa yldkulmassa olevan "New tab” -painikkeen
alapuolella olevasta valilehtien valikosta. Yleensa vain yksi Function-valilehti voi olla auki kerrallaan.

oo oW oW W pHZZEl.

€l
A

\

Start here

Request-vililehdet (pyynt6) — Nama valilehdet aukeavat ja sulkeutuvat automaattisesti, kun vastaanotat saapuvan
pyynnén. Naméa valilehdet eivat sisally +-painikkeella avattuun valikkoon. Request-vélilehtia ovat esimerkiksi "Phone”
(puhelin), "Chat” (chat), "E-mail” (s&hk&posti) ja "SoMe” (sosiaalinen media).

Nailla valilehdilla ehdotetaan ja hallitaan palvelupyyntéja. Taalta 16ydat myds lisatietoja asetuksista ja jonosta, kuten
Settings- ja Queue Overview -valikon. Palvelupyyntéihin liittyvat valilehdet (puhelut ja chatit) avautuvat automaattisesti, kun
sinulle ohjataan pyynt6. Naita valilehtia ei voi avata valikon kautta. Muut kuin palvelupyyntéihin liittyvat valilehdet avataan
valikosta oikeassa ylékulmassa olevalla New Tab -painikkeella.

Avaa haluamasi vélilehti painamalla sita valikossa. Jos valilehti on jo auki, sen vari on hieman tummempi. Jos painat
aiemmin avaamaasi valilehted uudelleen, se ei avaudu kahteen kertaan, vaan siirryt suoraan aiemmin avatulle vélilehdelle.

Pikapainikkeet
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Voit tallentaa jopa viisi eniten kayttdmaasi valilehted suosikeiksi. Ne nakyvat pikapainikkeina tilarivilla. Kun painat tyhjaa
pikapainiketta (jossa on tahtikuvake), siirryt valikkoon, josta voit valita vélilehden.

@i‘z'ﬁ‘zi‘zi‘z

Tallenna vélilehti suosikiksi painamalla valilehtikuvakkeessa olevaa téhted. Vélilehti tallentuu seuraavaan vapaaseen
pikapainikkeeseen.

Voit vetaa ja pudottaa pikapainikkeet haluamaasi jarjestykseen.

Naytén jakaminen kahteen ndkymaan ja yhdistdminen yhdeksi ndkymaksi

Jérjestelman tehdasasetuksessa kaikki valilehdet nékyvat vierekkain yhdessa nakyméssa. Voit kuitenkin jakaa naytdn
kahteen nakymaan, ja jakaa valilehdet niille haluamaasi jarjestykseen. Kaytdssasi on enemman tietoa, silla saat nakyviin
kaksi valilehted samanaikaisesti. Voit esimerkiksi avata jonon yleisndkyman yhteen ndkymaan ja késitella palvelupyyntda
toisessa nakymassa.

Kun jaat valilehdet kahteen ndkymaan, kaikki valilehdet nakyvat tehdasasetuksena oikeanpuoleisessa ndkymassa. Voit
kuitenkin siirtdé ne (vetdmalld) vasemmanpuoleiseen ndkyméén. Selkeyden vuoksi toimintojen valilehdet kannattaa vetaa
vasemmalle. Selkeyden vuoksi toimintojen valilehdet kannattaa vetda vasemmalle, silld pyynt6a koskevat Request-
vélilehdet aukeavat aina oikeanpuoleiseen ndkymaan. Taman jalkeen esim. jonon yleisndkyma nakyy
vasemmanpuoleisessa ndkymassa ja pyyntdihin liittyvat valilehdet ndkyvat samanaikaisesti oikealla.

Jarjestelma muistaa, minka toiminnon valilehti nakyi vasemmalla tai oikealla puolella edellisen kerran, kun valilehtien
nékymat jaettiin kahteen osaan.
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Contacts-valilehti (yhteystiedot)

Contacts-vélilehdelta 16ydat yhteystietosi, heidén tilansa ja tietonsa. T&ta kautta voit 18hettd4 heille viesteja tai soittaa
puheluita. Voit 1ahettaa viestin tai soittaa puhelun valilehdella nakyvaan puhelinnumeroon, vapaalle asiakaspalvelijalle tai
yhteyshenkilblle, joka tallennettu k&yttdmasi sovelluksen siséltdmé&an yhteystietotoimintoon. Kun I&hetat viestin tai soitat
puhelun, valitse kohde ensin hakuldhteista (tai kirjoita puhelinnumero suoraan).

Laheta viesti painamalla Send Message -painiketta (edellyttdd asetusten maarittamista)

Voit soittaa puheluita vain, kun olet kirjautunut sisdan. Kun puhelu yhdistyy, naytélle avautuu uusi Callout-valilehti.
Jarjestelma soittaa sinulle ensin numeroon, jolla olet kirjautunut (tai Softphoneen, jos olet kirjautuneena sen kautta). Kun
yhteys on muodostettu, jarjestelma soittaa valitsemaasi numeroon/valitsemallesi asiakaspalvelijalle/yhteyshenkildlle.

Ulkopuhelun aikana voit kayttda suurinta osaa puhelutoiminnoista samalla tavalla kuin saapuvan puhelun aikana. Lisétietoja
on luvuissa "Puheluun vastaaminen” ja "Puhelun soittaminen”.

Numeroon soittaminen

Valitse hakuldhde, kirjoita puhelinnumero ja paina soittopainiketta.

:_0 JK Using Saftphone  (6) Chat v el el ol o v pﬂzzel.

Contacts x m

CONTACTS

Catalog ¥  MNumber or search rext

Calling from the access number= Change

&

SEARCH CALL SEND

Asiakaspalvelijalle soittaminen

Valitse hakuldhteeksi "Agent” eli asiakaspalvelija, kirjoita asiakaspalvelijan nimi ja paina Enteria tai hakupainiketta.
Hakutulos nakyy naytdlla. Valitse asiakaspalvelija luettelosta (jos tuloksia on enemméan kuin yksi) ja paina henkilén kohdalla
olevaa soittopainiketta.

:o Brofile: {&) Chat
=« ® Ready (0) Bl i e i W e W pl.lzzel.
e x
COMNTACTS
Agents ¥  james bond a
Calling from the access number= Change
MAME STATUS FROFILE GROUP

Bond, James e ® Ready Switchboard Administrators
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Yhteystiedon nhumeroon soittaminen

Jos haluat soittaa yhteyshenkilélle (ei asiakaspalvelijalle), valitse hakuldhde ("Catalog”, "Skype for Business” tai
"Customers”) ja kirjoita hakuehdot ja paina sitten Enter- tai Search-painiketta. Hakutulos nakyy naytélla. Valitse
asiakaspalvelija luettelosta (jos tuloksia on enemman kuin yksi) ja paina henkilén kohdalla olevaa soittopainiketta.

=L @ ® Resdty 0 v | froecee IR R puzzel.

Quewue Overviauwr = Contacts b4

COMNTACTS

Catalog ¥  andreaswallin a

Calling from the access number = Change

NAME FHOME NUMEBER E-MAIL TITLE DEFARTMENT

® Wallin, Andreas 0 = v : Product Specialist Produktavdelingen

Voit myds lisata, muokata tai poistaa yhteyshenkilén kohdalle merkityn tapahtuman, jos paakayttaja on antanut sinulle
tdman toiminnon kayttéoikeuden.

Note

Microsoft Exchangesta synkronoituja tapahtumia ei voi muokata tai poistaa.
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Viestin lahettaminen

Voit Idhettda viestin tekstiviesting ja/tai sdhkdpostina, jos sinulla on tdhan kayttéoikeus. Molemmat ovat lisdtoimintoja, jotka
on maaritettava jarjestelméén erikseen. Jos et voi lahettéa tekstiviesteja tai sdhkdpostia, et nde "Send message” -painiketta.

Note

Voit silti |ahettdd sahkdpostiviesteja yhteyshenkildille, joiden tietoihin on tallennettu sahkdpostiosoite. Paina
hakutuloksessa nakyvaa osoitetta. Tehdasasetuksessa maéaritetty sdhkdpostisovelluksesi avautuu naytélle. Viestia ei
lahetetd Puzzelin kautta.

Jos haluat |ahettaa viestin tdhan numeroon tai sdhkdpostiosoitteeseen, paina Contacts-valilehden "Send message” -
painiketta ja kirjoita puhelinnumero ja/tai sdhkdpostiosoite seka viesti. Voit myds hakea yhteystiedon ja painaa sen "Send
message” -painiketta.

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

%

Jos sinulla on kayttdoikeus viestien lahettAmiseen seka tekstiviestind ettéd sahkdpostina, voit halutessasi lahettaa viestin joko
yht4 tai molempaa kautta.
Saapuvassa puhelussa "Send message” -painike nakyy myés puhelupyynnén valilehdessa.
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Queue Overview -valilehti (jonon yleisnakyma)

Queue Overview -vélilehdelld naet yleisndkyman jarjestelméaratkaisun jonoista. Voit avata lisatietoja jonossa olevista
asiakkaista seka kirjautuneena olevista asiakaspalvelijoista painamalla taulukossa olevia lihavoituja numeroita.

- g Prafile: {5} Chat
_—o‘ ® . Rea_‘l-,-IIJ_ he Saoftphone: Online IE:, f? ‘E:, {\? $} p“zzel-
Queue Overviews *

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 1] 0 Os 0 0 1] 1] 0 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 D 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 i i} Os D 0 o 0 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

Jarjestelman paakayttaja voi asettaa suodattimia, joilla asetetaan rajoituksia jonojen nakyvyydelle. Siksi kaikki jonot eivat
valttamattd ndy omassa yhteenvedossasi.

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



https://help.puzzel.com/system/files/2020-06/queue_overview_tab.png

Solving

wzzel. &
® Interactions

Queue Details -valilehti (jonon tiedot)

Queue Details -vélilehti sisaltda kaikki yhteenvedossa olevien jonojen palvelupyynnét. Jos olet ottanut kayttédn "pick”-
valintatoiminnon, voit valita yhteenvedosta palvelupyyntdja ja osoittaa ne itsellesi "Pick request” -painikkeella.

= ® Ready(0) | e R A R pl.lzzel.

Softphone: Online

Queue Oyeryienr x Contacts b4
-

QUELUE DETAILS

& Back 1. Sales

Queue Description From Wait Time WIP Scheduled

> 1 1.Sales 0020509 28s 0
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Personal Queue -vililehti (oma jono)

Personal Queue -vélilehti sisaltdd omassa jonossasi olevat palvelupyynnét (puhelut ja s&dhkdpostit/e-toimeksiannot). Voit
lisata niité jonoon itse, tai muut asiakaspalvelijat tai ulkoiset jarjestelmat voivat lisata niitd jonoosi. Talta valilehdelta voit itse
valita palvelupyyntdja, jos jarjestelma ei osoita niita sinulle automaattisesti. Ylavasemmalla olevassa valikossa nakyy
ilmoitus aina, kun omassa jonossasi on vahintdan yksi palvelupyyntd. Siitd paaset nopeasti suoraan Personal Queue -
vélilehdelle.
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Ongoing Requests -valilehti (kasittelyssa olevat pyynnot)

Ongoing Requests -vélilehti sisaltd&d yhteenvedon niisté jonosi palvelupyynndista, joita asiakaspalvelijat parhaillaan
kasittelevat.

12:06

= Pp————— el » t et e puzzel.

T RES o]
ONGOING REQUESTS
Queue From Duration Agent

1 Sales 195 Andreas Wallin
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Missed Requests -vililehti (vastaamatta jaaneet pyynnot)

Missed Requests -valilehdella nakyy luettelo palvelupyynndista, joihin jonossa ei ole ehditty vastata. Naissa tapauksissa
asiakas on ehtinyt poistaa pyynndn odottaessaan jonossa. Voit merkita vastaamatta jaaneen pyynnén itsellesi valitsemalla
laitimmaisena oikealla olevan valintaruudun. Siitd muut asiakaspalvelijat ndkevat, etté aiot kasitella pyynnén. Kun merkitset
vastaamatta jadneen pyynnon itsellesi, palvelupyynté ei ohjaudu automaattisesti sinulle, vaan sinun on otettava yhteytta
asiakkaaseen itse.

12:04
= ® Ready (0 v b R A (o] %) zzel.
yp Missed Reguests B
MISSED REQUESTS
otal v Today v
Queue Name From Queued Wait Time Tagged By Tag

1 sales 474/201912:00 2m 4ds Andraas Wallin 0

=1}
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Ticker-valilehti (tilastot)

Ticker-vélilehdeltd naet jonokohtaisen yhteenvedon tilastoistasi seké tdndéan ja télla viikolla kasittelemistési
palvelupyynndista. Talla valilehdella ndet myds tiedot saman aikavélin kirjautumisistasi ja tauoistasi.

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 Sale:

E-mail Sakes

SorlsiCes Facsbonk

& Tae
Support
Swiichboard o o o ] =5
Utgdende
Totsl a L] o o os
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My Log -valilehti (oma loki)

My Log -valilehti siséltda yhteenvedon 50 edellisesté saapuvasta ja Iahteneesta yhteydenotostasi 30 paivan ajalta.
Vastaamattomat palvelupyynnét ja vastaamattomat puhelut eivat nay talla valilehdella. Jos palvelupyyntd tulee puheluna,
sahkopostitse tai e-toimeksiantona, voit soittaa asiakkaalle tai 1ahettda hanelle sdhképostia. Pyyntékohtainen
keskimaarainen kesto nékyy yhteenvedon ylaosassa kanavan mukaan.

13T

= P i puzzel.

MY LOG

AVG. DURATION PHONE SOME CHAT E-MAIL
8m 57s &8m 30s 34s 19m 27s 5m11s
Fram Queue Date Duration
[N ki
LW ol
¥ K Sociak vk
. WKCee Facebonk
Eal i “ale:
L ! Chat Sale 8
- F Chat Sales m
L] 2gmailcam Chiat sai 1 &m
8 supps
L8
B s mpany.cam n E-mail 5a
B st MRANY.COM n E al
- L]
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Scheduled Calls -valilehti (ajastetut takaisinsoitot)

Scheduled Calls -valilehti siséltdd yhteenvedon ajastetuista takaisinsoitoista. Tama vélilehti ei ole tehdasasetuksena, vaan
paakayttajan tai Puzzelin on valittava se kayttdén hallintaportaalissa. Tassa ndkymassa voi maarittaa ajastettuja
takaisinsoittoja tai siirtdd puhelun eri ajankohtaan (maéritetddn puhelun Enquiry Registration -kohdassa). Ajastettujen
takaisinsoittojen taulukossa eri ajankohtaan siirretyt puhelut nakyvat vasemmanpuoleisessa sarakkeessa olevasta
kuvakkeesta.

Puhelun lisatiedot avataan nakyviin taulukon oikeassa reunassa olevalla lisatietojen painikkeella. Oikean reunan
poistopainikkeella voi poistaa kalenteriin lisatyn puhelun.

M | B | @ Puseldgent- A P % | 4 [COWNECT-A27: % | G oublock3Sonly- % | [} Mpaffomuper % | @ Newhgestdpph % | B Pumsidgent X ) Possioge G Puessl fdrn- o 3 | [ leoms |Fomtiues: 2 | + -8 X

Name Scheduled Ordered Queve

Ajastetun takaisinsoiton lisddminen

SCHEDULE »

Schedule a call

NAME

James E

NUMBER * CALL BACK

90020509 & Myself (| Any agent
WHEN QUEUE

19 [m] | 13:00 Sales v

DISPLAY NUMBER

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

SCHEDULE

Ajastettu takaisinsoitto lisdtdan "Add Scheduled Call” -painikkeella. Tayta tietokentat ja paina lopuksi "Schedule”-painiketta.
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Mita tapahtuu, kun ajastettu takaisinsoittoaika koittaa

Jos ajastat puhelun tai siirrat ajastetun takaisinsoiton toiseen aikaan, esim. keskiviikkoon klo 15.00, se nékyy Scheduled
calls -vélilehdellasi asetushetkesta ajastettuun puheluaikaan saakka. Kun ajastettu takaisinsoittoaika koittaa, puhelu siirtyy
omaan jonoosi Personal Queue -vélilehdelle. Puhelun on "varattu” sinulle ajaksi, joka maaritetdan joko soittoasetuksissa tai
yleisissa asetuksissa.

Kun sinulle ohjataan ajastettu puhelu ja vastaat siihen, yhteystiedolle soitetaan ja puhelu yhdistyy sinulle.
« Jos olet valmiustilassa ajastettuna takaisinsoittoaikana, jarjestelméa ohjaa puhelun suoraan sinulle.

« Jos olet kirjautuneena jonoon mutta et valmiustilassa, puhelu odottaa sinua varattuna aikana. Jos et ole valmiustilassa
ajastettuna takaisinsoittoaikana, puhelu ohjataan toiselle asiakaspalvelijalle.

« Jos olet kirjautunut ulos ajastettuna takaisinsoittoaikana, varaus perutaan. Talléin puhelu ohjataan samassa jonossa
olevalle toiselle asiakaspalvelijalle.

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




Solving

wzzel. &
® Interactions

Settings-valilehti (asetukset)

Settings-valilehdelld voit muuttaa oman kayttajatilisi ja jarjestelmésovelluksesi tietoja ja asetuksia.

General (yleiset asetukset)

Tassa valikossa voit valita, mitk& osa-alueet poistetaan nakyvista tehdasasetuksena. Jos osa-alueita ja aiheita on useita,
néilla valinnoilla rekisterdinti sujuu hieman nopeammin.

Edit User (muokkaa kéayttéjan tietoja)

Tassa valikossa voit muokata oman Puzzel-kayttajatilisi tietoja. Voit vaihtaa nimeasi, sdhkdpostiosoitettasi ja
matkapuhelinnumeroasi (jos tdhan on kayttdoikeus). Voit myds vaihtaa salasanaasi ja kieliasetuksiasi.

Pikanappaimet

Puzzel-asiakaspalvelujarjestelma perustuu valilehtiin ja widgetteihin. Myds jarjestelméan pikanappaimet on jaettu samalla
tavalla:

o Asiakaspalvelujérjestelman pikakuvakkeet
o Widgetin pikakuvakkeet

Asiakaspalvelujarjestelméan pikakuvakkeet ovat yleisia pikakuvakkeita, jotka eivat riipu kaytdssa olevasta valilehdesta tai
widgetista. Widgetin pikakuvakkeita kdytetdédn etenkin valilehtien widgeteissa. Plkakuvake ei toimi, jos widgettia ei ole.

Alla on taulukko sovelluksen pikavalinnoista

Tehtéva Pikandppéin
Vastaa Softphone-puheluun Alt + A
Hylk&a Softphone-puhelu Alt+Z
Lopeta Softphone-puhelu Alt + H
Uusi vélilehti Alt+0
Avaa suosikkivalilehti 1 Alt + 1
Avaa suosikkivalilehti 2 Alt + 2
Avaa suosikkivalilehti 3 Alt + 3
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Tehtava Pikanéappain
Avaa suosikkivalilehti 4 Alt + 4
Avaa suosikkivalilehti 5 Alt+5

Kohdista vasemmanpuoleisen ndkymén ensimmaiseen

vélilehteen Alt +6
Kohdista oikeanpuoleisen ndkyman ensimmaiseen valilehteen Alt +7
Jaa / yhdista valilehtien nakymat Alt+9

Valitse tilaksi valmis (tauolla, ei vastausta, varattu tai yhteenveto)  Alt + |

Kirjaudu toisella tunnuksella Alt + L
Kohdista tilaan / profiiliin Ctrl + Alt + L
Vaihda taukotilaa Alt+ P

Puhelin-widgetti:

Tehtava Pikanappain

Lopeta puhelut (muut kuin Softphone-puhelut) Cirl + Vaihio + H tai Alt +

H
Pidossa/poista pidosta Alt + M
Tallenna Alt + R

Aloita/lopeta danen vaaristys tallennuksen

. Ctrl + Vaihto + X
aikana
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Tehtava Pikandppain
Valita Alt+T
Siirra Alt ++
Aloita tai lopeta konsultoiva puhelu Alt + -
L&hetd viesti Ctrl + Vaihto +.
Puhelu-widgetti:
Tehtava Pikanappain

Kohdista hakukenttdan Alt+ S

Softphone

Té&ssa voit ottaa kayttdon ja poistaa kaytdsté Softphone-sovelluksen ja maarittda Softphone-asetuksia..

Ringer (soittoaani)

Ringer-valikossa voit maarittaa, missa laitteessa Softphone-puheluiden soittodani kuuluu. Yleensa asiakaspalvelijat
valitsevat asetukseksi vakiokuulokkeensa. Lisaksi voit valita toisen laitteen, jossa Softphone-puheluiden soittodani kuuluu.
Yleensé asiakaspalvelijat valitsevat asetukseksi tietokoneen kaiuttimet. N&in soittodéni kuuluu myés silloin, kun kuulokkeet
eivat ole paéssa.

Auto-answer (automaattinen vastaus)

Auto-answer-toiminnolla sallitaan saapuvien puheluiden automaattinen vastaus. Kun tdma asetus on valittu, kuulet lyhyen
merkkiddnen puhelun saapuessa ja ehdit valmistautua keskusteluun.

Sound quality test (ddnenlaadun testi)

Jos et ole varma Softphone-puhelun dénenlaadusta, voit soittaa testipuhelun. Testipuhelun alussa sinua pyydetaan
tallentamaan lyhyt &aninayte, jonka voit kuunnella heti. Seuraa ohjeita ja kuuntele, miltéd &&nesi kuulostaa. Kirjaudu ulos
jonoista ennen kuin suoritat tAman toiminnon.
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Written Requests (kirjalliset pyynnot eli chatit, sahkopostit ja sosiaalisen median kautta tulevat pyynnot)
Valitse, mita tapahtuu, kun painat néppéimistdsi Enter/Return-painiketta: [ahetetdanké viesti vai siirtyykd kohdistin
seuraavalle riville. Jos tdm4 valinta on valittuna, voit silti siirtyd seuraavalle riville painamalla Vaihto + Enter kirjoittaessasi
viestid. Asetuksella on merkitysta chatin tai sosiaalisen median kautta tulevissa palvelupyynndissa.
Notification (ilmoitus)
Tassa valikossa muokataan daniasetuksia ja saapuviin palvelupyyntéihin liittyvien ilmoitusten nayttdasetuksia

(ponnahdusilmoitukset). Selaimessa on ilmoitusaikaan liittyvia rajoituksia, jotka ohittavat naissa asetuksissa maaritettavat
ponnahdusilmoitusten nayttdajat.
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Knowledgebase-vélilehdella voit hakea tietoja tuotteesta/palvelusta. Voit selata tauollasi hyvat arvostelut saaneita
artikkeleita tai etsia aiheeseen liittyvia artikkeleita palvelutilanteen aikana. Parhaat artikkelit nakyvat aina keskipaneelissa,
kun avaat vélilehden ensimmaisen kerran.

Note

Tama valilehti on kaytettavisséa vain, jos olet tilannut Agent Assist Knowledgebase -paketin.

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

W Top Artlcdes 5

Sales = £ @
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
illia enry Gates
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
i Dwring hit career ac Microsoft, Gates held the posmans of chairman, CEQ and ohkef softwars aacnited, while 815 being
Workforoe optimization
the large=t mdividual sherehelder until May 2014
Category 4
% In V75, GETES @nd Paul ABen 1aLNChed WICTOSOPT, Which DeCEME the worlds Iargest P Software company. Gates led
Slack integration the company as chalrman and CEQ unsil stepping down as CED in January 2880, but he remsined chawman and
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

Aina kun palvelupyyntd saapuu, toiminto suodattaa automaattisesti nékyviin pyynnén jonon mukaiset artikkelit. Naet kaikki
tédhan jonoon liittyvat artikkelit. Voit myds hakea artikkeleita hakusanoilla luokan/osa-alueen mukaan. Automaattinen haku on
kaytossa tehdasasetuksena.

Artikkeliin on saatettu liittd& useita erilaisia tunnisteita, joista muutama nakyy ylaosassa. Avaa nakyviin kaikki tunnisteet
painamalla oikealla olevaa VIEW ALL TAGS -vaihtoehtoa (n&yté kaikki tunnisteet).

Artikkelin sisallén voi kopioida leikepdydalle, josta se on helppo liittdd muualle tai tallentaa laitteelle. Kopioi artikkeli
painamalla artikkelin oikeassa yldkulmassa olevaa kuvaketta.

Asiakaspalvelija voi lahettaa artikkeliehdotuksiaan Knowledgebase-hallintajarjestelman paakayttajille painamalla
hakukentan vieressa olevaa kuvaketta. Naytolle avautuu artikkeliehdotuksen ikkuna, johon voit kirjoittaa artikkelin otsikon ja
sisallén kuten alla olevassa esimerkkikuvassa.

Laheta ehdotus painamalla Send, ja ndet vahvistuksen ikkunassa.
N Published:
@ [2] I_. ﬁ ﬁ:i 1 12504518

Naet luettelon kaikista kaytettdvissé olevista liitteistd napsauttamalla kuvaketta. Voit joko ladata sen tai kopioida linkin
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lahettddksesi sen itsellesi tai asiakkaalle. Artikkelin alaosassa on myds aiheeseen liittyva artikkeli -osio, jos siihen on
linkitetty muita Knowledgebasen artikkeleita.

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
" . " . Publishad:
Insurance ~ P o1 AL A
Car How do | buy a private insurance? [#) best deal.docx L
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

Agentit voivat myds lahettaa artikkeliehdotuksia jarjestelmanvalvojille, jotka sisallytetddn Knowledgebase Management
Systemiin, painamalla hakupalkin vieressa olevaa kuvaketta. Tama tuo esiin ehdotusartikkeli-ikkunan, johon voit kirjoittaa
artikkelin otsikon ja sisallén alla olevan kuvan mukaisesti.

Napsauta Laheta ndhdaksesi lahetetyn vahvistuksen valintaikkunan.

Suggest Article

Question

New article suggestion

Answer

This is a new article suggestion from KB widget
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Scheduled tasks -valilehti (ajastetut tehtavat)

Scheduled tasks -vélilehti sisaltda runsaasti toimintoja, joilla voit ajastaa tehtévia joko itsellesi, muille asiakaspalvelijoille tai
jonolle.

Scheduled tasks -vélilehdella voit:
o lisata ajastetun tehtdvan omaan Puzzel-kalenteriisi (korkeintaan 60 vuorokauden paahan)
o lisata ajastetun tehtdvan toisen nimetyn asiakaspalvelijan Puzzel-kalenteriin

o lisata ajastetun tehtédvan kenelle tahansa valitun tehtavajonon asiakaspalvelijalle

Qi Dherview * Ticker ® Persanal Ques = Schediled Tasks =
Py il Agent By ]

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 oprional link 0o task

Voit lisaté ajastetun tehtéavan kalenteriisi milloin vain ja muokata sita tai poistaa sen tarvittaessa my&hemmin. Ajastettuja
tehtavia voi etsid myds hakutoiminnolla. Uusi ajastetun tehtavéan kalenteri-valilehti nayttaa talta:
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:_1_) PA Py By oall 2 1
}).,’.:-.- s e e I M Tickes P, Personal Dieus - Behisdhubid Tasks

SCHEDUALED TRESS

SHOPANG TAZKS FOR

4 SCHEDULE TAsk Dec 17 - Dec 23 =S 3] ¢
Paal Agent : i = i
Tue 17 (Today wed 18 s 19 Friza sae 71 sun 22 Mon 23
Drag atabto
this area _‘N

Note
1) Ajastetut puhelut ja uudelleen ajastetut Dialler-puhelut eivat ndy uudella Scheduled tasks -vélilehdella.

2) Ajastettuja tehtavia varten kannattaa maarittaa erilliset jonot, jotta ne erottuvat tavallisista séhkdposteista.

Kaikki ajastetut tehtavat nakyvat Queue overview -valilehden Scheduled-sarakkeessa ajastettuun aikaan saakka. Sen
jalkeen tehtava lahetetaan palvelupyynténa sinulle, jos olet kirjautuneena sisdan etk ole parhaillaan varattu. Nyt tehtéva

poistetaan ajastettujen tehtévien kalenteristasi ja siirretdén henkildkohtaiseen jonoosi, kunnes otat vastaan tarjotun

tehtavan.

www.puzzel.com
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Queue Overdew o Thcker b Personal Queue s Scheduled Tasks Scheduled Task - Sales
[T z B B0

Do Mol v o puzzel.

SHOWTRG TASKS FOR
Paal Agent crarge HeGliaEe 23 bl A
Tue 17 (Today) Wed 18 Thau 1% Friao Sat 1 Sum 22 Mom 23
R
[™] New scheduled task
CONTACT NAME
Per Petmersen

SUBJECT

W OppalEressartale
QUELE

scheduled Tazsk . Sales
CREATED BY

Paal Agent

:
@ socerT 3 REJECT

Tehtava varataan sinulle 60 minuutin ajaksi (tata aikaa voi muuttaa asetuksissa). Jos et ole kaytettavissa tai et ota vastaan
tehtavaa tdman ajan kuluessa, tehtévaa tarjotaan toiselle samassa jonossa olevalle asiakaspalvelijalle.

Jos hyvaksyt pyynndn, néet tehtévéan tiedot ja voit aloittaa sen kasittelyn. Jos tehtdvaan kuuluu puheluiden soittamista, lue
tehtavan tiedot ja suunnittele puhelut. Kun tehtava on suoritettu, sulje tehtavapyynnén valilehti asiakaspalvelujarjestelmassa.

I
= » nenay | Memtzten Po By a7 B puzzel.
W, Gsie e "y T ] 3, Peronal ueue o o e T ] o S Ta-Saes

SCHEDULED TASKS SCHEDALID TASK

SHEWING TASKS FOR

Paal Agent + SCHEDULE TASK Dec 17 - Dec 23

...
P
v
fo)

Tue 17 (Today) Wed 1§ Thu 1% Fri2d Sar 1 Sun ¥ Mon 23

n Ongoing scheduled task

CONTACT NAME

Per Petiersen

SUBJECT
pglelgingssamale
PHONE NUMBER

ESTIMATED DURATION
10
CREATED BY
Faal hgent
DESCRPTION

[l Nipi ANpiLn gp

Voit suorittaa myds tehtavan, joka on ajastettu myéhempaan ajankohtaan. Vaihda sen ajastusasetus vaikka yhden minuutin
paéhan ja hyvaksy tehtéva, kun sita tarjotaan sinulle.
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Jos esimies painaa tai painat itse tehtavan vapautuspyynnon kuvaketta Queue details -ndkymassa (jonon tiedot) ennen kuin
varausaika on kulunut loppuun, pyyntd saatetaan lahettaa valittémasti toiselle asiakaspalvelijalle.

= > O m £ https://devagent.puzzel.com/

—
E QP@ Using Softphone (12) Back-office v ))Q.‘» »PI m ﬁ ﬁ

% 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 Missemor 2m 16s 0 23/12/201913:00
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Puheluun vastaaminen

Puheluihin vastaamista varten on kirjauduttava asiakaspalvelujarjestelmaan kayttajaprofiililla, jonka kautta saat
palvelupyyntdjé vahintdan yhdesta puhelinjonosta. Kun puhelu ohjataan sinulle, puhelun Call-vélilehti avautuu
automaattisesti ja siirryt "Connecting”-tilaan (Yhdistda). Puhelin, jolla olet kirjautunut jarjestelmaan alkaa soida (soittodanen
viiveaika maaraytyy operaattorin ja puhelimen tyypin mukaan). Vastaa puheluun puhelimella.

Jos olet kirjautunut sisédan Softphone-sovelluksella, vastaa/hylkda-painike nékyy seké pyynndn vélilehdella etta otsikkorivilla.
Jos automaattinen vastaus on kaytéssa, puheluun vastataan automaattisesti.

= (R el »alten puzzel.

FHONE EMQUSSY REGISTRATION

- PEODLC

» SUPFORT

HANG UP KEVPAD

- FiNANCE

CALL DETAILS

CALLER HAS CALLED WENU CHOICE WAIT TIME 14 QUELIE w GENERAL DHALER QIPTIONS

LAST CALL LAST ACENT FEEMIOUS CALL SCHEDULED CALL MAME

CEMiMENT
SCHEDULED CALL COMMENT DHALLER FIEST NAME DHALLER LAST HAMIE DAALLER AGENT'S COMMIENT

Kun vastaat puheluun, siirryt "Connected”-tilaan (Yhdistetty).

Jos Call Details -widgetti on valittu kayttéén, ndet widgetissa soittajaan tai puheluun liittyvia lisétietoja. Tietojen sisaltd
mukautetaan aina sovelluskohtaisesti. Jarjestelmakohtaisten, muuttumattomien tietojen lisdksi Puzzel voi kerata tietoa myds
ulkoisista lahteista ja esittdad ne saman widgetin kautta. Jos "Enquiry Registration” (rekisterdintiliomake) on valittu kayttéén,
myds se nakyy valilehdella, kuten ylla olevassa esimerkissa.
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Puheluun liittyvat painikkeet

Erilaisia toimintoja voi valita puhelun aikana kaytettavilla painikkeilla.

Kuvake

00060

Kuvaus

LOPETA PUHELU: Meneilldan oleva puhelu lopetetaan.

PIDOSSA: Soittaja asetetaan pitoon. Soittaja ei kuule puhettasi, kun tata painiketta on painettu.

TALLENNA: Tallennus kaynnistetdan. Paakayttajan yhdistdmissa puheluissa tallennus saattaa kytkeytya paalle
automaattisesti.

SUOJAUS: Talla painikkeella voit vaaristaad aanta puhelun aikana arkaluonteisten tietojen suojaamiseksi.
Painiketta voi kayttaa vain tallennuksen aikana.

VALITA: Soitonsiirto joko suoraan toiselle henkillle tai konsultoivana soitonsiirtona, jossa tiedustellaan ensin
toisen henkildn saatavuutta.

NAPPAIMISTO: Numeron &anitaajuusvalinta Softphone-puhelun aikana.

VIESTI: Talla painikkeella voit 1ahetta tekstiviesteja ja/tai sahkOdposteja jarjestelman ulkopuolelle. Viestien
lahettaminen edellyttdd asetusten maarittdmista (tekstiviestien ja sahkdpostiviestien erilliset asetukset). Jos
naité asetuksia ei ole tehty, voit lahettda sahkdpostiviesteja vain yhteystietojen hakutuloksissa nékyvien
sa@hkodpostiosoitteen linkkien kautta.
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Soitonsiirto

Voit siirtda puhelun toiselle henkildlle painamalla Siirto-painiketta puhelun aikana. Voit siirtdd puhelun joko suoraan toiselle
henkildlle tai konsultoivana soitonsiirtona tiedustelemalla ensin toisen henkilén saatavuutta. Valitse, siirretdankd puhelu
toiselle asiakaspalvelijalle, palvelukeskukseen (esim. valikkoon tai jonoon), Catalog-luetteloon tallennetulle yhteystiedolle tai
toiseen puhelinnumeroon. Jos kaytettavissa on useampi kuin yksi hakuldhde, valitse sopiva pudotusvalikosta.

Note

Asiakaspalvelijoiden, palvelukeskusten tai Catalog-luetteloon tallennettujen yhteystietojen haku ei valttamatta ole
mahdollista, silld nAma vaihtoehdot eivat aina sisélly ratkaisuun.

Forward Catalog ¥ MNumber or search text B

Tarkeaa: Ala siirrd Puzzel-puhelua suoraan yrityksesi puhelinjarjestelman (esim. PBX:n) kautta, silla Puzzel ei tunnista sen
kautta tehtya soitonsiirtoa. Jarjestelma pitda sinut “yhdistettynd”, kunnes siirretty puhelu on lopetettu.

Toisen asiakaspalvelijan soittamaa puhelua ei voi siirtdd (asiakaspalvelijoiden valinen puhelu).

Soitonsiirto suoraan toiselle henkilolle

Jos tiedat puhelinnumeron, johon haluat siirtda puhelun, voit kirjoittaa sen suoraan tietokenttdan ja painaa Siirto-painiketta
(nuoli, ei kysymysmerkkia).

Forward Agents + James Bond a

NAME PROFILE

Bond, James All Phone Queues

Jos haluat siirtda puhelun toiselle asiakaspalvelijalle, palvelukeskukseen tai Catalog-luetteloon tallennetulle yhteystiedolle,
kirjoita asiakaspalvelijan, palvelukeskuksen tai yhteystiedon nimi hakukenttdan ja paina hakupainiketta. Hakutulokset
nakyvat naytolla. Valitse puhelun siirtokohde hakutuloksista painamalla nimen vieressa olevaa Siirto-painiketta (nuoli, ei
kysymysmerkkia).

Voit siirtdd puhelun vain sellaisille asiakaspalvelijoille, jotka ovat kirjautuneet sisdan ja vapaina. Palvelukeskuksia voi hakea
ja niihin voi siirtdd puheluita vain puhelun aikana.

Konsultoiva soitonsiirto
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Suoran soitonsiirron vaihtoehtona on konsultoiva puhelu. Soitat ensin puhelun siirtokohteelle (kolmas henkild). Soittaja
siirtyy pitoon, ja voit ensin puhua kolmannen henkilén kanssa. Voit soittaa konsultoivan puhelun esimerkiksi kysyaksesi
lisatietoja kolmannelta henkildlta tai varmistaa, ettd han on tavoitettavissa soitonsiirtoa varten. Samalla han saa pohjatiedot
puhelua varten.

Jos tiedat puhelinnumeron, johon haluat soittaa konsultoivan puhelun, voit kirjoittaa sen suoraan tietokenttaan ja painaa
Siirto-painiketta (nuoli, ei kysymysmerkkia).

Jos haluat soittaa konsultoivan puhelun toiselle asiakaspalvelijalle, palvelukeskukseen tai Catalog-luetteloon tallennetulle
yhteystiedolle, kirjoita asiakaspalvelijan, palvelukeskuksen tai yhteystiedon nimi hakukenttdén ja paina hakupainiketta.
Hakutulokset nékyvat naytélla. Valitse konsultoivan puhelun kohde hakutuloksista painamalla nimen vieressa olevaa Siirto-
painiketta (nuoli, ei kysymysmerkkia).

Note

Voit soittaa konsultoivan puhelun vain sellaisille asiakaspalvelijoille, jotka ovat kirjautuneet sisaan ja kaytettavissa.
Palvelukeskuksia voi hakea ja niihin voi siirtda puheluita vain puhelun aikana.

NAME PROFILE

Bond, James All Phone Queues

Myds jonoihin voi soittaa konsultoivia puheluita. Talla toiminnolla voit ohjata saapuvan puhelun soittajan toisessa jonossa
olevalle asiakaspalvelijalle keskusteltuasi ensin asiakaspalvelijan kanssa.

Konsultoivan puhelun aikana olet yhteydesséa seka alkuperéaiseen soittajaan ettd kolmanteen henkil6dn. Soittaja siirtyy
kuitenkin automaattisesti pitoon eika kuule sinun ja kolmannen henkilén vélista keskustelua. Soittajan puhelun
hallintatoiminnot ovat puhelimen widgetin yldosassa, ja kolmannen henkilén puhelun hallintatoiminnot alaosassa.
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ENQUSY STRATION
o o
Aub e recerding or
= CUSTOMER'S MOOD
W e
HAMG UP MEVPAD uNBDLD CERE FORWAI Eimolin

CALL DETAILS

CO-BEDWSING AESESSHUMMER WENL CHOICE WAIT TIME 14 QUELIE

= TECHMICAL IS5ULS

COMMENT

LAST CALLS DIALLER FIEST MHAME DHALLER LAST MANIE DAALLER AGENT'S COMBSINT

CALL Musis R

Kolme vaihtoehtoa konsultoivan puhelun aikana:

1. Voit lopettaa konsultoivan puhelun painamalla kolmannen henkilén LOPETA-painiketta. Yhteys soittajaan palautuu.
Toiminto yhdistaa sinut automaattisesti takaisin soittajalle.

2. Voit siirtaa puhelun kolmannelle henkilélle painamalla hanen kohdallaan SIIRRA-painiketta. Vapaudut linjalta ja olet
jalleen kaytettavisséd asiakaspalvelijana.

3. Voit lisatéa soittajan konsultoivaan puheluun painamalla soittajan POISTA PIDOSTA -painiketta. Soittaja palaa linjalle
kolmen henkildn neuvottelupuheluun. Nyt puhelun kaikki kolme osapuolta kuulevat toisensa.

Soitonsiirto puhelimen nappaimistélla (DTMF-aanitaajuusvalinta)

Voit siirtda puheluja tunnettuihin numeroihin joko suoraan tai konsultoivana puheluna puhelimen nappéaimistdn avulla.
« Soitonsiirto suoraan toiselle henkildlle: Paina #numero# ja lopeta puhelu.

« Konsultoiva soitonsiirto: Paina #numero# ja odota vastausta (soittaja siirtyy pitoon, kun painat ensimmaisen #-merkin).
Kun konsultoiva puhelu on yhdistynyt eli pystyt puhumaan kolmannen henkilén kanssa ja soittaja on pidossa, voit valita
seuraavista:

o voit siirtda puhelun kolmannelle henkildlle lopettamalla oman puhelusi. Vapaudut linjalta ja olet jalleen
kaytettavissa asiakaspalvelijana.

o voit painaa ** (lopettaa kolmannen henkildn puhelun) tai pyytaa kolmatta henkilda lopettamaan puhelun itse.
Toiminto yhdist4é sinut automaattisesti takaisin soittajalle.

Jos nappailet vaaran numeron tai haluat perua konsultoivan puhelun, koska siihen ei vastattu, tai jos konsultoiva puhelu
siirtyi vastaajaan, voi perua puhelun painamalla **. Painettuasi ** puhelu yhdistetd&n automaattisesti takaisin soittajalle.

Konsultoiva puhelu perutaan tehdasasetuksena nappainyhdistelmalla ** tai muulla Puzzelin maarittdmalla
nappainyhdistelmalla. Jos haluat kayttda muuta nappainyhdistelmaa kuin **, ota yhteytta esimieheesi tai suoraan Puzzeliin.
Vahvistamme uuden asetuksen jarjestelmaratkaisussasi.

Hydodyllista tietoa DTMF-aéanista
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« Voit asettaa meneilldan olevan puhelun (ei kuulemista) pitoon painamalla **. Vastaa puheluun painamalla uudelleen **.

« Jos mink& tahansa painetun nppaimen valilla on yli 3 sekuntia, komento keskeytetaén ja prosessi on aloitettava
uudelleen (3 sek. On oletusarvo, mutta Puzzel voi maarittda sen). Tama koskee myds # numero # -komentoa.

« Jos henkild, jonka kanssa soitat neuvottelupuhelun, on sitoutunut tai ei vastaa x sekunnin kuluessa (méaéritelty
ratkaisuasetuksissa, esim. 25 sekuntia), sinulle ilmoitetaan tasta. Voit hakea pidossa olevan puhelun painamalla **.

» Kaikkia puhelimia ei ole asetettu tukemaan DTMF-aani& saapuville puheluille. Ota yhteyttd esimiehesi, jos ndin nayttaa
olevan.
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Puhelun soittaminen

Asiakaspalvelujarjestelméssa voi vastaanottaa ja soittaa puheluita. Kun haluat soittaa puhelun, avaa vélilehtien valikosta
Contacts-vélilehti (yhteystiedot). Kirjoita puhelinnumero suoraan hakukenttdan ja paina SOITA-painiketta. Tai kirjoita
asiakaspalvelijan tai yhteystiedon nimi ja paina HAKU-painiketta. Hakutulokset avautuvat naytélle. Soita luettelossa olevalle
asiakaspalvelijalle tai yhteystiedolle painamalla hanen rivillaén olevaa Soita-painiketta. Uusi Callout-valilehti avautuu
automaattisesti, kun soitettavaa puhelua yhdistetaan.

@ . g o BE P O puzzel.
o === = T B8
< I

G000 008

Soittamasi puhelu yhdistyy ensin siihen numeroon, jolla olet kirjautunut jarjestelmaéan. Voit keskeyttaa soittamasi puhelun
painamalla CANCEL-painiketta yhteyden muodostumisen aikana. Kun olet vastannut puheluun, jarjestelma yhdistaa
puhelun valitsemaasi numeroon tai valitsemallesi asiakaspalvelijalle. Puhelun tila nakyy naytéssa. Jos Enquiry Registration
(rekisterdintilomake) on valittu kaytt6dn, myds se nakyy valilehdelld, kuten yll& olevassa esimerkissa.

Hyédyllista tietoa soitetuista puheluista

« Jos sinulle osoitetaan ja lahetetdan palvelupyyntd Puzzel-jonosta juuri ennen kuin olet painanut Call out -painiketta
(siirryt "Connecting™-tilaan), saat viestin "Outgoing call initiated” (soitettava puhelu aloitettu). Kun puhelimesi soi,
kyseessé on asiakkaalta saapuva puhelu. Kun puhelu on ohi, Puzzel jatkaa puhelun soittamista.

o Jos olet taukotilassa painaessasi Call out -painiketta, tauko keskeytyy ja lahteva puhelu soitetaan.

« Jos olet ottanut kaytt66n Wrap-up-ajan puhelun yhteenvetoa varten, se on kaytettavissa myds soitettavissa puheluissa
(my®bs niissa, joihin ei ole vastattu) ja tilaksesi vaihtuu "Wrap-up” (puhelun lopettamisen yhteydessa). Voit siirtya
"Wrap-up’-tilasta "Ready”-tilaan soitettuasi puhelun.

o Asiakaspalvelija ei voi siirtda tai soittaa konsultoivaa puhelua, kun kahden asiakaspalvelijan valinen puhelu on kesken.
Kahden asiakaspalvelijan véalisen puhelun aloittanut asiakaspalvelija voi painaa HOLD-pitopainiketta ja aloittaa
tallennuksen (jos asetettu maarityksissa), mutta puheluun vastannut asiakaspalvelija ei voi painaa HOLD-pitopainiketta
tai muita puhelun hallintaan tarkoitettuja painikkeita.

+ Koska kahden asiakaspalvelijan valistd puhelua ei aseteta jonoon eika siita luoda pyyntda, se ei ndy kaikkialla Puzzel-
jarjestelmassa.

o Kahden asiakaspalvelijan véalinen puhelu ei ndy sivulla "Real-time - Ongoing calls” (reaaliaikaiset meneilldan olevat
puhelut) hallintaportaalissa eika asiakaspalvelujérjestelmassa, silla kyseessa ei ole "palvelupyyntd”.
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Written Requests (kirjalliset palvelupyynnot)

Voit vastaanottaa puheluiden liséksi kirjallisia palvelupyyntdja, jos ne sisaltyvat yrityksesi jarjestelmératkaisuun. Lisaksi
kirjallisten palvelupyyntéjen vastaanottaminen edellyttaa, etta olet kirjautunut sisdan profiililla, jolle voi osoittaa pyyntdja ns.
kirjallisten palvelupyyntdjen jonosta. Kirjallisia palvelupyynt6jé ovat esimerkiksi pyynnét chatin, s&dhkdpostin ja sosiaalisen
median kautta.

Palvelunpyynt6ja koskevat rajoitukset

Yhdelle asiakaspalvelijalle voi osoittaa yhden puhelun ja samanaikaisesti korkeintaan kahdeksan kirjallista palvelupyyntéa
(chatin, sdhképostin ja sosiaalisen median kautta tulevia pyyntdja).

Jarjestelman perusperiaate on, etta kirjallisia palvelupyyntdja ei osoiteta puhelun aikana, mutta palveluhenkilélle voi soittaa
hanen kasitellessaan kirjallisia palvelupyyntéja. Esimiehesi/jarjestelman paakayttaja voi estaa saapuvat puhelut aikana,
jolloin késittelet samanaikaisesti asetuksissa maaritettyd enimmaismaaraa enemman kirjallisia pyyntdja (asetus maaritetdan
hallintaportaalissa). TAma asetus ei kuitenkaan esta sinua soittamasta puheluita.

Samanaikaisesti kasiteltavien kirjallisten palvelupyyntéjen enimmaismaaran muuttaminen

Asetuksissa voi maarittdd samanaikaisesti kasiteltavien kirjallisten palvelupyyntéjen maaran. Jos kayttéoikeutesi sallivat
asetusten muokkauksen, voit itse maarittda, kuinka monta pyyntéa haluat milloinkin kasitella. Jarjestelman paakayttaja on
maarittanyt samanaikaisten kirjallisten pyyntéjen enimmaismaaran. Tata asetusta ei voi ylittda, eikd enimmaismaara voi olla
nolla. Asetus tehdaan sovelluksen Settings-vélilehdelld Written Requests -kohdassa (Asetukset > Kirjalliset palvelupyynnét).
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Sahkopostitse/e-toimeksiantona saapuvat pyynnot

Voit vastaanottaa sahkdpostin kautta ja e-toimeksiantoina tulevia palvelupyyntéja, kun olet kirjautunut jarjestelmaan
profiililla, johon on maaritetty sahkdposti-jono(ja). Jarjestelman ehdottama sahkdpostipyyntd nakyy uudella vélilehdella, ja
voit hyvaksya tai hylata sen.

- S y oo TRk puzzel.

B Mew e-mail request
P
™
SUBJECT

GUEUE

orcor Il xro

Jos hylkaat pyynnén, se palaa takaisin jonoon ja sitd ehdotetaan toiselle asiakaspalvelijalle. Jos hyvéksyt pyynndn,
séhkodposti/pyynndn sisaltima e-toimeksianto avautuu selaimessa uudelle valilehdelle. Jos jarjestelma ehdottaa toista
sahkodpostia/e-toimeksiantoa, se nakyy erillisella valilehdella.

Sahkoépostin/e-toimeksiannon painikkeet

Jarjestelman sahkopostin/e-toimeksiannon ikkunassa on katevia toimintoja, joista on apua yhteydenoton aikana.

Kuvake Kuvaus

9 Siirto: Voit siirtda sahkdpostitse/e-toimeksiantona saapuneen palvelupyynnén toiselle asiakaspalvelijalle tai
toiseen jonoon. Voit liséta siirtoon kommentin toisen asiakaspalvelijan tiedoksi.

palvelupyynndén “odottamaan” omaan jonoosi siksi aikaa, kun teet muita téita. Voit avata Personal Queue -

Personal Queue (oma jono): Voit halutessasi siirtaa hyvaksymasi sahkdpostitse/e-toimeksiantona saapuneen
vélilehden milloin vain, ja valita sieltd haluamasi palvelupyynndn.

Séahkoépostitse/e-toimeksiantona saapuneen pyynnén sulkeminen

Sulje sdhkoépostin kautta ja e-toimeksiantona tuleva palvelupyyntd painamalla Requests-vélilehden oikeassa ylakulmassa
olevaa x-kuvaketta.
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Chatin kautta tulevat palvelupyynnot

Voit vastaanottaa chatin kautta tulevia palvelupyyntdja, kun olet kirjautunut jarjestelmaan profiililla, johon on méaéaritetty chat-
jono(ja). Jarjestelman ehdottama chat-pyyntd nakyy uudella valilehdella, ja voit hyvaksya tai hylata sen.

= | AE ) v i ¥R phlzzel.

@ New chat request
NAME
E-MAIL

QUEUE

Jos hylkdat pyynnon, se palaa takaisin jonoon ja sitd ehdotetaan toiselle asiakaspalvelijalle. Jos hyvaksyt pyynndn, yhteys
muodostetaan heti ja chat-keskustelu alkaa. Jos jarjestelma ehdottaa toista chat-keskustelua, se nakyy erillisella véalilehdella
jarjestelmassa.

Lisaksi asiakastiedot, jotka sisaltavat todennetun muuttujan (esim. nimen ja sahkdpostiosoitteet), nakyvat lukituskuvakkeen
kanssa chatin tietoikkunassa. Nain tiedat puhuvasi oikean henkilén kanssa.

Varoitus kdynnissa olevan chat-ikkunan sulkemisesta

Jos yritat vahingossa sulkea chat-valilehden keskustelun ollessa kdynnissa, naytdlle avautuvassa varoitusikkunassa
kysytaan, haluatko varmasti sulkea chatin. Jos chatin toinen osapuoli on poistunut chatista, varoitusikkuna ei avaudu ja voit
sulkea chat-vélilehden.

Chat-painikkeet

Sovelluksen chat-ikkuna sisaltaa useita katevia toimintoja, joista on apua chat-keskustelun aikana.

Kuvake Kuvaus

== Valmiit viestit: Jarjestelma&n voi tallentaa erilaisia valmiita viesteja chattia varten. Kuvaketta painamalla naet
= valmiit viestit, jotka esimiehesi on maarittanyt kaytt6dsi. Kun valitset viestin otsikon, viestin teksti avautuu
tekstikenttdan. Voit 1ahettda viestin painamalla nappaimistén Enter-painiketta tai sovelluksen Send-painiketta.
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Kuvake

G

Kuvaus

Vaihtoehdot: Voit esittdd asiakkaalle erilaisia vaihtoehtoja chat-keskustelun aikana. Asiakkaan on helpompi
lukea selkeaa valikkoa kuin pelkkaa tekstia. Myds asiakaspalvelijan on helpompi valita vastausvaihtoehto
valikoista kuin kirjoittaa vastaus tyhjaén ruutuun.

Kutsu: Talla toiminnolla voit kutsua toisen asiakaspalvelijan mukaan keskusteluun. Voit kutsua mukaan joko
tietyn asiakaspalvelijan tai jonkun asiakaspalvelijan tietysta jonosta. Kun olet |ahettanyt kutsun, voit joko jaada
odottamaan vastausta chat-keskusteluun tai lopettaa puhelun. Yhden kutsun lahetettydsi voit kutsua muita
asiakaspalvelijoita. Voit [ahettda kutsun yhdelle asiakaspalvelijalle kerrallaan.

Yksityinen: Jos olet kutsunut chat-keskusteluun yhden tai useamman asiakaspalvelijan, voit |ahettaa heille
yksityisviesteja painamalla Yksityinen-kuvaketta. Vain asiakaspalvelijat ndkevat ndma yksityisviestit. Ne eivat
nay chatissa olevalle asiakkaalle. Yksityisen viestin tunnistaa siita, etta chat-ikkunassa sen
lahettdneen/vastaanottaneen asiakaspalvelijan nimen kohdalla nékyy silmén symboli. Lis&ksi chat-kupla on
erivarinen. Voit poistaa yksityisen viestin salauksen painamalla silmé&n symbolia uudelleen.

Yksityisviestit eivat ndy chat-lokeissa, jotka lahetetaén asiakkaalle chat-keskustelun jalkeen. Ne nékyvat
kuitenkin organisaation chat-lokeissa. Siksi yksityisviesteihin tallennetaan usein myés yrityksen sisaisia
muistiinpanoja. Niisté voi olla apua tilanteessa, jossa jarjestelman paakayttaja arvioi chat-keskustelun
jalkikateen.

Liite: Chat-keskustelun aikana voit lisdta chat-viestiin enintdan viisi tiedostoliitetta (teksti- tai pdf-tiedoston tai
kuvan, jonka tiedostokoko on enintdan 20 Mt) ja |ahettdd ne chatissa olevalle asiakkaalle.

Chatin liitteet

Voit |&hettda asiakkaalle tiedostoja chat-keskustelun aikana kayttamalla litetoimintoa. Voit liittda chat-ikkunaan teksti-, pdf-
tai kuvatiedostoja [jarjestelma tukee lahes kaikkia tiedostomuotoja] seka viestin, jonka haluat |ahettda asiakkaalle. Voit
milloin vain 1&hettad enintaan viisi litetiedostoa. Yhden liitteen koko on enintdan 20 Mt.

Note

Asiakaspalvelijat voivat my6s l&hettad liitteitd muille asiakaspalvelijoille yksityisessa tilassa
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CHAT CHAT DETAILS

NAME
James Bond

Hi! You are chatting with Andreas. How can | help you?
D

bond@gmail.com

ENQUIRY REGISTRATION

* CUSTOMER'S MOODD

Positive
Neutral

Negative

I
@

v SALES

Movies
|- COMMENT

al

Chat-keskustelun lopettaminen

Jos asiakas lopettaa chat-keskustelun painamalla kayttéliittyméassaan lopetus- tai x-painiketta, saat chat-naytdllesi tiedon
chatin
paattymisesta.

Jos haluat lopettaa keskustelun, paina chat-valilehden oikeassa yldkulmassa olevaa x-kuvaketta.
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Automaattiset puhelut Dialler-jarjestelman kautta

Jarjestelmaratkaisuun voi tilata Dialler-jarjestelmén. Esimies/jérjestelman paakayttaja lataa Dialler-jarjestelmaén luettelon
asiakkaiden numeroista, joihin soitetaan. Puhelut osoitetaan automaattisesti asiakaspalvelijoille, joiden profiili sisaltaa
kyseisessd kampanjajonossa tarvittavat taidot. Dialler soittaa asiakkaan numeroon enintdén x kertaa (asetettavissa) tai
kunnes puheluun vastataan. Dialler-jarjestelma soittaa yhden puhelun asiakaspalvelijalle ja yhden puhelun asiakkaan
numeroon, ja yhdistdd ndma kaksi.

Dialler-jarjestelméssé on kaksi erilaista tilaa. Yrityksesi on saattanut tilata Dialler-kampanjajonot, jotka kayttavat kumpaakin
tilaa. Kéytdssa oleva tila maarittdd, kummalle soitetaan ensin: asiakaspalvelijalle vai asiakkaan numeroon.

« .Preview Mode (esikatselutila) Jarjestelma soittaa ensin asiakaspalvelijalle ja ilmoittaa, kenelle soitetaan. Kun
asiakaspalvelija on vastannut puheluun, asiakkaan numeroon soitetaan. Asiakaspalvelijalle ja4 hetki aikaa
valmistautua puheluun. Muistathan kuitenkin, etta asiakas ei valttamatta vastaa puhelimeen. Jos asiakaspalvelija ei
vastaa puheluun, se osoitetaan automaattisesti seuraavalle vapaalle asiakaspalvelijalle.

e “u

e - +a
& 3

Contact Agent

o Predictive Mode/Power Mode (ennakoiva tila/pikatila) Jarjestelma soittaa ensin asiakkaan numeroon. Kun asiakas
vastaa, jarjestelma yhdistda puhelun vapaalle asiakaspalvelijalle. Asiakaspalvelijan on kaytettdva Puzzelin Softphone-
sovellusta, joka vastaa automaattisesti Predictive/Power Mode -tilan puheluihin. Tama takaa, ettd puheluun vastannut
asiakas saa linjalle asiakaspalvelijan muutaman sekunnin kuluessa.

g \-
ﬁ +-t—-—————-————————— = +
& ;
Contact Agent

Note

Kun olet kirjautunut ennakoivan tilan/pikatilan jonoon, &la paina taukoa tai kirjaudu ulos tai soita puhelua jarjestelman
ulkopuolelle ollessasi Ready-tilassa, silla Dialler on jo soittanut puhelun yhteyshenkildlle. Jos yhteyshenkild vastaa, etka
ole enaa valmiustilassa, kukaan asiakaspalvelijoista ei vastaa asiakkaan puheluun. Kun haluat pitda tauon (keltainen
tila, kuten hallintoty6t, tauko, koulutus tms.) tai kirjautua ulos, paina taukopainiketta ainoastaan ollessasi Wrap-up-
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tilassal

Muista tarvittaessa vaihtaa (ennalta asetettua) wrap-up-aikaa. Nain et siirry yhtékkia "Ready”-tilaan hetkella, jolloin et
ole viela vapaa seuraavaan tehtavaan. Jos painat taukopainiketta heti, kun olet siirtynyt "Ready”’-tilaan, jarjestelma
soittaa uudelle asiakkaalle. Jos tdma vastaa puheluun, linjalla ei ole asiakaspalvelijaa. Suosittelemme valitsemaan
asetukseksi pitkdn wrap-up-ajan, jotta sita ei tarvitse pidentda. Riittaa, ettéd painat Ready, kun olet valmis. Wrap-up-aika
nakyy tilastoissa. Lisatietoja jarjestelmaratkaisusi Dialler-asetuksista saat omalta esimieheltasi.

Jos haluat tarkempia tietoja siitd, miten valitsin on maaritetty ratkaisuosi, suosittelemme, etta otat yhteytta esimiehesi.
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Enquiry Registration (rekisterdintilomake)

Asiakaspalvelija voi kirjata jarjestelmaan palvelupyyntéjen syyt Enquiry Registration -lisgtoiminnolla. Kun toiminto on valittu
kayttddn, kunkin pyynndn kohdalle voi kirjoittaa lisatietoja. Yrityksen esimies tai jarjestelman paakayttaja voi tulostaa tiedot
helposti tilastoiksi, joissa nakyvat kaikkien asiakaspalvelijoiden kirjaukset ja yhteenveto pyyntdjen yleisimmista syista.
Toiminnon saa nékyviin joko sivupaneelissa tai erillisesséa ikkunassa.

Esimies tai jarjestelmén paakayttaja laatii luokat ja aihepiirit, joiden mukaan palvelupyyntdjen syyt kirjataan. Lisdsi han
maarittdd, kuuluuko johonkin luokkaan useampia syita tai aihepiireja. Jos luokan kohdalla on valintaruutu, se sisaltaa
useampia vaihtoehtoja. Jos luokan kohdalla on painike, se siséltda vain yhden vaihtoehdon. Kun otat vastaan uuden
palvelupyynndn, Request-valilehdelle avautuu uusi tyhja widgetti palvelupyyntdjen syyn kirjausta varten.

Jos pakollinen syyn kirjaus on otettu kaytté6n, meneilldédn olevan palvelupyynnén valilehtea ei voi sulkea, ennen kuin
pyynnén syy on kirjattu.

ENQUIRY REGISTRATION

* CUSTOMER'S MOOD
® POSITIVE

* PRODUCT

General

COMMENT

The cusiomes wanied help with making new prafiles

Note

Rekisterdintilomakkeen (Enquiry Registration) voi ottaa kayttéon seka saapuvissa etta soitettavissa puheluissa.

Dialler-palautteen kirjaaminen

Jos vastaat Dialler-puheluihin, asiakaspalvelujarjestelman Enquiry Registration -widgettiin voi maarittda korkeintaan kolme
ylimaaraista valikkoa.
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« Action-valikossa on kaksi lisdvaihtoehtoa:

o Mark as unanswered/voicemail — Valitse tdma vaihtoehto, jos asiakkaan vastaajapalvelu vastasi puheluun.
Asiakkaan tilaksi vaihtuu "Not answered” (vastaamaton), ja Dialler-jarjestelma soittaa hanelle mydhemmin
uudelleen, mikali yrityksia on jaljella. Jos asiakas ei vastaa (aikakatkaisu tai asiakas lopettaa puhelun soittodanen
kuuluessa), ala valitse tata vaihtoehtoa.

o Reschedule — Valitse "Reschedule”-vaihtoehto, jos sovit asiakkaan kanssa, etta soitat hanelle mydhemmin
uudelleen. Valitse myds "Myself” (soitat asiakkaalle itse) ja valitse sovittu paivamaara ja kellonaika. Voit kirjoittaa
myds lisatietoja. Jos tiedat, etta et ole paikalla sovittuun aikaan, valitse "Any agent”. Talléin toinen
asiakaspalvelija saa soittomuistutuksen sovittuna aikana. Myéhempaan ajankohtaan itsellesi ("Myself’) sovitut
Dialler-puhelut ndkyvat Scheduled Calls -vélilehdella (edellyttda kayttdoikeuksia).

« Kampanjoiden luokat ja aiheet: Rekisterdintilomakkeessa (Enquiry Registration) yhden luokan voi varata Dialler-
puheluiden kampanijalle. Dialler-kampanjan luokka ei eroa muista luokista ulkoasultaan, mutta se nakyy ainoastaan
Dialler-puheluiden yhteydessa. Tyypillisid aihe-alueita ovat Sale (myynti), Interested (kiinnostunut) ja Not interested (ei
kiinnostunut). Jos jarjestelman paakayttaja on maarittanyt aihe-alueeksi Voicemail (vastaaja), muista, etta tieto on
tarkoitettu tilastointiin. Valitse silti vaihtoehto "Mark as unanswered”, jolloin Dialler-jarjestelmé osaa soittaa asiakkaalle
uudelleen. Esimerkiksi aihetta No answer (ei vastausta) tarvitaan esikatselutilassa ja kun pakollinen syyn kirjaus on
valittu.

o Kommentti: Jos siirrat puhelun toiseen ajankohtaan, muista kirjoittaa jarjestelmaén kommentti. Kommentti nakyy
asiakaspalvelujarjestelméassé, kun toiseen ajankohtaan siirretty puhelu valitetaan sinulle tai toiselle asiakaspalvelijalle,
mikali et ole paikalla tai jos "Any agent” -vaihtoehto on valittu.

Mita ajastettuna takaisinsoittoaikana tapahtuu?

Jos olet siirtényt Dialler-puhelun esimerkiksi keskiviikkoon klo 15.00, puhelu nakyy Scheduled calls -luettelossa
asetusajankohdasta keskiviikkoon klo 15.00 saakka. Kun puhelun takaisinsoittoaika koittaa, asiakas siirretddn samaan
Dialler-jonoon. Naet hanet Personal queue -kohdassa eli omassa jonossasi. Tama asiakas on "varattu” sinulle kampanjan
maarityksissa asetetun minuuttimaaran ajan (esim. 20 minuutin ajan). Jos olet valmiustilassa ajastettuna
takaisinsoittoaikana, jarjestelméa ohjaa puhelun suoraan sinulle. Jos olet kirjautuneena jonoon, mutta et ole valmiustilassa,
puhelu odottaa sinua asetetun ajan. Jos et vapaudu tédna aikana, puhelu ohjataan toiselle asiakaspalvelijalle. Jos olet
kirjautunut ulos jérjestelmasta ajastettuna takaisinsoittoaikana, puhelu ohjataan Dialler-jonon ensimmaiselle valmiustilassa
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olevalle asiakaspalvelijalle.

Kun jarjestelma soittaa sinulle ajastetun puhelun, vastaa siihen. Sen jalkeen jarjestelmé soittaa asiakkaalle. Naytélla nakyy
kommentti, jonka kirjoitit asettaessasi uutta takaisinsoittoaikaa. Jos asiakas ei vastaa, voit asettaa uuden takaisinsoittoajan.
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Valikko

Asiakaspalvelujarjestelmén valikko on vasemmassa ylakulmassa. Voit muokata jarjestelman toimintojen ja ulkoasun
asetuksia valikon kautta. Voit muun muassa muokata profiiliasi, muuttaa ilmoitusasetuksiasi ja vaihtaa samanaikaisten
kirjallisten palvelupyyntdjen maéraé. Naet vaihtoehdot painamalla kuvaketta.

(E) AW Enter phone number (4) All Queues -

New Tab (uusi valilehti)

New Tab -valinnalla siirryt samaan nédkymaan kuin paaikkunan oikeassa ylakulmassa olevalla +-painikkeella. Sielld voit
avata uuden vélilehden tarvitsemallesi toiminnolle.

Personal Queue (oma jono)

Personal Queue -valinnalla avaat valilehden, joka siséltdd oman jonosi ja sen sisallon.

Settings (asetukset)

Settings-valinnalla avaat Settings-valilehden, jossa voit muokata asetusvalikon asetuksia. Settings-valilehti siséltaa useita
alavalikoita, jotka kuvataan seuraavassa.

Enquiry Registration (rekisteréintilomake)

Enquiry Registration -alavalikossa valitaan, mitk& osa-alueet halutaan poistaa nakyvista oletusarvoisesti. Tama on nappéara
toiminto, jos asetuksesi siséltavat useita luokkia tai aihe-alueita ja joudut selaamaan ne 18pi jokaisen palvelupyynnén
yhteydessa.

Edit User (muokkaa kayttéjan tietoja)

Edit User -alavalikossa voit muokata kayttajatilisi padasetuksia, kuten sahkdpostiosoitettasi, puhelinnumeroasi tai
salasanaasi. Suosittelemme lisddmaan padasetuksiin sdhkdpostiosoitteesi tai matkapuhelinnumerosi. Niiden avulla
salasanasi voidaan tarvittaessa palauttaa helpommin ja turvallisemmin. Kayttajatunnusta tai asiakaspalvelijatunnusta
(numerosarja) ei voi vaihtaa sovelluksen kautta.

Pikanappaimet

Voit ottaa kayttdon tai poistaa kaytdsta pikandppaimia jarjestelmassési. Kaikkien pikanappaimien luettelo nakyy
kirjoitussuojatussa vain luku -tilassa.

Softphone

Softphone-toiminnolla voit kirjautua sisdan puhelinnumerollasi tai Softphonella. Kun toiminto on valittu kayttéén, voit soittaa
puheluita kdyttdmalla Puzzel-jarjestelmén sisaltdma& puhelutoimintoa. Lisaksi voit maaritt4 laitteet, joista kuulet
soittodanen [esimerkiksi kuulokkeista], kun vastaanotat softphone-puheluita. Voit mydés maarittaa lisalaitteen [esimerkiksi
tietokoneen kaiuttimen], jonka kautta voit vastaanottaa puheluita. Voit myds valita kédyttéén automaattisen vastauksen
saapuviin puheluihin.
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Written Requests (kirjalliset palvelupyynnét)

Written Requests -alavalikossa voit valita nappaimistési Enter-painikkeen toiminnon kirjallisen keskustelun aikana (chatin tai
sosiaalisen median kautta tulevat kirjalliset palvelupyynnét). Valitse, lahettadkd Enter-painikkeen painallus viestin tai lisaakd
se rivinvaihdon.

Notifications (ilmoitukset)

Notifications-alavalikossa voit muokata &niasetuksia ja puhelimitse tai chatin kautta saapuviin palvelupyyntéihin liittyvien
ilmoitusten nayttéasetuksia (ponnahdusilmoitukset).

Kirjaudu ulos

Kirjaudu ulos jarjestelmasta painamalla Sign Out -painiketta. Siirryt kirjautumissivulle.

Note

Kun kirjaudut ulos jarjestelmasta tai suljet sen, et kirjaudu ulos jonoista. Jos kirjauduit ulos ollessasi Ready-tilassa,
puhelimeesi soitetaan edelleen, vaikka olisit sulkenut jarjestelméan. Jos et halua vastaanottaa puheluita, kun olet
kirjautunut ulos jarjestelmasta tai sulkenut sen, muista kirjautua ensin ulos jonoista.
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Softphone Puzzel-asiakaspalvelujarjestelmassa — Perustiedot

Softphone on sisaltynyt Puzzel-asiakaspalvelujérjestelmaéan (https://agent.puzzel.com) tammikuussa 2019 julkaistusta
versiosta lahtien. Softphonen avulla asiakaspalvelijat voivat vastata puheluihin ilman ulkoista puhelinta, lankapuhelinta tai
matkapuhelinta.

Softphone-toiminto on maksullinen ja edellyttdd Puzzelin aktivointia. Softphonen voi aktivoida yksittaisille tai kaikille
asiakaspalvelijoille. Lisatietoja hinnoista ja kustannuksista saat yhteyshenkiloltasi.

Jos Softphone on valittu kayttddn nykyisesséd asiakaspalvelujarjestelmassasi, se aktivoidaan myds Puzzel-
asiakaspalvelujarjestelmassa.

Note

Tama on uusi Softphone-ratkaisu, joka poikkeaa teknisiltéd edellytyksiltdan tAmanhetkisen asiakaspalvelujérjestelman
Softphone-ratkaisusta. Lue perusedellytyksista kertova asiakiriamme (edellyttda kirjautumista), jossa on lisatietoja
palomuuriasetuksista, porteista ja IP-osoitteista. Suosittelemme, ettd yksi tai kaksi asiakaspalvelijaa testaavat
Softphonen kayttéa ennen kuin muut jarjestelmén kayttajat ottavat sen kayttdéon.

Lisatietoja
o Softphone siirtda keskustelun danen WebRTC-tekniikan avulla kdyttAmalla asiakaspalvelijan internet-selainta ja

internet-yhteytta.

o Softphonea kayttddkseen asiakaspalvelijalla on oltava vakaa ja liittdvan nopea internet-yhteys. Softphone-
puhelukohtainen suositus langallisessa yhteydessa on 100 kbit/s.

« Vain poytalaitteeseen asennettavan Chrome-selaimen uudemmissa versioissa on Softphone-tuki.

o Softphone-puheluiden &ani kulkee asiakaspalvelijan tietokoneeseen liitettyjen kuulokkeiden ja mikrofonin kautta.
Yleensa nama laitteet liitetddn USB-porttiin.

o Settings-valilehdelld (asetukset) asiakaspalvelija voi vaihtaa asetukseksi kirjautumisen Softphonella tai ulkoisella
puhelimella (lankapuhelin tai matkapuhelin).

Nain paaset alkuun

Kun Softphone-toiminto on valittu k&ytté6n hallintaportaalissa, asiakaspalvelijoiden Settings-vélilehdelld (asetukset) nakyy
uusi valikkovaihtoehto. Siella asiakaspalvelijat voivat valita 1) haluavatko he kéyttda Softphonea vai eivat ja 2) maarittda
soittodanen asetukset eli kuuluuko soittodani Softphone-puheluissa. Jos haluat Softphone-puheluiden soittodanen kuuluvan
kuulokkeiden lisdksi myds tietokoneellasi, marita asetus tassa valikossa.
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(7]
Ln
bl

f \
| AW | Using Sofiphone (4) All Queues v LOG ON
1 J

Settings

w* Softphone
MENU SOFTPHONE

o softphone-calls utllises the audio device defined in your browser and operating system
General

USE SOFTPHOME
EditLiser +"| Log on with Softphone
Scfl.phone RINGER

+| Lise custom ringer
Written Requests g

Communications - Headset Earphone (Logitech B530 USE Headset).. v

Notifications o v Also ring

Speakers [Conexant ISST Audio) v "

Aaniasetukset

Asiakaspalvelujarjestelma kayttaa Softphone-puheluihin selainasetuksissa ja kayttdjarjestelmassa maaritettya aanilaitetta.
Ennen kuin kirjaudut jonoihin Softphonella, varmista, ettd pdytalaitteeseen on kytketty sopivat kuulokkeet.

Kayttojarjestelma (seuraavassa esimerkissa Windows 10)

Kuulokkeittesi pitdisi nakya tietokoneesi daniasetuksissa. Voit testata toistolaitteen sité kautta ja maéarittaa tarvittavat
asetukset. Kuulokkeet kannattaa maarittaa oletusarvoiseksi toistolaitteeksi ja tietokoneen kaiuttimet oletusarvoiseksi
aanilaitteeksi, jos tata ei ole jo asetettu. Maarita toisto- ja tallennusasetukset samalla tavalla.

Tietokoneen oletusarvoinen aanilaite ja oletusarvoinen toistolaite liittyvat Puzzel-asiakaspalvelujarjestelmassa tehtaviin
asetuksiin.
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A Sound 4 3 Sound *
(F“@ Recording  Sounds  Communications Playback 6‘3@ Sounds Communications
Select a playback device below to modify its settings: Select a recording device below to modify its settings:

Speakers Internal Microphone
Conexant I1S5T Audio Conexant 1S5T Audio
Default Device Default Device
Headset Earphone Headset Microphone
Logitech B530 USE Headset Lagitech B530 USE Headset
Default Communications Device Default Communications

Configure Set Default |v Properties Configure Set Default |T Properties

Cancel Apply Cancel Apply

Chrome-selain

Kun saat ensimmaisen Softphone-puhelun, jérjestelma kehottaa sallimaan mikrofonisi kytdn asiakaspalvelujarjestelméssa
Chromen asetuksissa. Softphone toimii oikein vain, kun sallit kaytdn.

= C & https;//agent.puzzel.com

. X
15133 " agentpuzzel.com wants to

S— ,c & Use your microphone Sales ¥ LOG ON

%

< .
o Allow Block

Chromen mikrofoniasetuksia voi muuttaa painamalla selaimen oikeassa ylakulmassa olevaa kamerakuvaketta:
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= % @ :

>
Microphone allowed

< This page is accessing your microphone. r
= R . -

= - i &
® Continue allowing https:;//agent.puzzel.com to
access your micrephone

O Always block microphone access
Microphone:

This page may need to be reloaded before the new

settings take effect.

Jos olet vahingossa estanyt kaytdn valitsemalla "Esta” ja haluat palauttaa mikrofonin takaisin kayttéén, valitse ensin
vasemmassa ylakulmassa tietosuojan ja turvallisuuden asetukset ja sitten Esta-asetus. Vaihda talla sivustolla aina voimassa
oleva esto johonkin seuraavista vaihtoehdoista, jotka on esitetty seuraavassa kuvassa.

- C & https;//agent.puzzel.com

: x
B0 7 Connection is secure

— \ }'-' Your information (for example, passwords or credit Sales ¥ LOG ON

card numbers) is private when it is sent to this site.

-

|

Learn mare

Microphone | Block

Ak (default)

Maotifications
Allow

Block

Certificate (Valid)
Cookies (6 in use)

Site settings

Laitesuositukset

Puzzel Softphone ei aseta laiteohjelmistoja tiettyyn jarjestykseen. Kasityksemme mukaan kaikki &anilaitteet toimivat
jarjestelmassamme yhta hyvin. Asiakkaamme pyytavat meilta silti usein suosituksia asiakaspalvelijoille sopivista
kuulokkeista. Voimme antaa vain suuntaa-antavia ohjeita, emme varsinaista suositusta. Omat asiakaspalvelijamme
kayttavat naita kuulokkeita:
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« Plantronics Voyager Focus UC B825-M (langattomat)
o Jabra EVOLVE 40 MS Stereo (langalliset)
o Jabra EVOLVE 65 MS Stereo (langattomat)

Hyva lahtékohta on valita pelikuulokkeet, jotka ovat saaneet hyvét arvostelut. Tallaiset kuulokkeet on tarkoitettu useiden
tuntien kayttéon, ja suunnittelussa on painotettu kayttémukavuutta sek& mikrofonin ja kaiuttimien danenlaatua. Valitse siis
tuote, jossa ndma yhdistyvat: kayttémukavuus ja danenlaatu. Edella mainitut kuulokkeet eivat ole pelikuulokkeita, mutta
olemme niiden tyytyvaisia kayttajia.

Ongelmatilanteita

o Tiedossa oleva ohjelmistovirhe katkaisee Softphone-puhelut jarjestelmapaivityksen jalkeen. Selvitimme tata
parhaillaan.

o Verkkosovellukseen kirjautuneet asiakaspalvelijat eivat voi kirjautua samanaikaisesti tydpoytasovellukseen. Kayttajan
on hyva tietdd tdmé4, vaikka tdma ei kuulukaan selvitettavien tilanteiden joukkoon.

« Naista Softphone-toimintoja ei vield tueta:

o kuulokkeiden elekaytdn tuki ja painikkeiden tuki (sisaltyvat tulevien tuotejulkaisujen suunnitelmiin,
valmistajakohtainen tuki esim. Jabra ja Plantronics/Logitech)

Tuki ja vianmaaritys

Jos Softphonen kaytdssa on ongelmia, tarkista ensin seka tietokoneen etta asiakaspalvelujarjestelman daniasetukset. Voit
ilmoittaa asiasta my&s esimiehellesi, joka ottaa tarvittaessa yhteytta Puzzel-tukeen. Tutki ensin, I0ydatkd vastauksen
ongelmaasi seuraavasta luettelosta:

« Softphone-ongelman syy voi olla Puzzelilla. Jos néin on, iimoitamme siitéa valittdmasti jarjestelmdamme kéayttaville
asiakkaillemme. Tama on harvinainen tilanne. Jos kohtaat ongelman mutta et ole saanut siita ilmoitusta meilta, tarkista
laitteesi asetukset. Pyyda omaa IT-tiimiasi tarkistamaan perusedellytyksidmme vastaavat asetukset.

o Varmista myds, etta internet-yhteytesi toimii ongelmitta ja etta kayttdmaasi IT-jarjestelmaan ei ole tehty muutoksia,
jotka voisivat vaikuttaa Puzzel Softphone -palvelun yhteyteen. Ota yhteyttd Puzzel-tukeen tarvittaessa. Autamme
mielelldamme.

« Vaihtoehto: Kirjoita soittajan puhelinnumero muistiin ja kerro hanelle, etta soitat takaisin (muistathan, etté soittaja
saattaa kuulla puheesi).

Et voi hyvin todennakdisesti vastata Softphone-puheluun tai lopettaa niita tai sdataa danenvoimakkuutta kuulokkeiden USB-
kaapelin saatimilléd/painikkeella. Tama johtuu siita, ettd Chrome ja muut selaimet eivat todennakdisesti tue viela ns. HID-
tapahtumia (USB-laitteen kaynnistdmat toiminnot). Seuraamme tdman toiminnon tuen tilannetta Chromessa, silla se on
hyédyllinen useimmille Softphone-kayttajille.

Lisatietoja Puzzel Softphonea koskevista teknisista yksityiskohdista ja edellytyksistd on perusvaatimuksia koskevassa
asiakirjassamme, jonka l6ydat taalta.

Lokitiedostojen lahettaminen Puzzeliin

Jos kohtaamasi ongelma ei ratkea helposti, tukipalvelumme saattaa pyytaa sinua lahettdmaan lokitiedostoja. Kun olet
Chrome-selaimessa ja kun asiakaspalvelujarjestelma on avattu, néet lokitiedostot painamalla tietokoneesi F12-painiketta ja
siirtymalla ylavalikossa Console-valilehdelle. Voit tallentaa lokitiedostot tekstitiedostona napsauttamalla niiden kohdalla
hiiren kakkospainiketta ja tallentamalla tiedoston tietokoneellesi valitsemalla Tallenna nimella. Liitd tAma tiedosto ongelman
tukipyyntéén, niin analysoimme sen.
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Network Ferformance Memaory Apphcation ecurity

trigge

INFD [api_

O [trigger] Connect

trigger] State changed:

trigger] State changed:

[trigge

S2FE63E3 148

Start here

FO [trigger] Sent REGISTER: {"Id":B,"Source":"Puzzel

\essageType”: 8, "Payloa

*:419,11,20,30, 31,49, 63, 64,65

TER_REPLY:
Payload": "0K"

INFO [trigger] Rec
ssapaTvpe":9."Pa

Hide messages from app-bundle-f35dbdT46.js

Clear console

Clear cansole history

@ Save as.
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Jabra-integraatio ja kuulokkeiden elekayton tuki

Puzzelin asiakaspalvelujarjestelmaan sisaltyvé Softphone tukee Jabra-kuulokkeiden eleitd seuraavissa toiminnoissa:
o Puheluihin vastaaminen
o Puheluiden lopettaminen

« Aanenvoimakkuuden saataminen

Note

Laitteiden mykistyspainikkeella ei voi kayttda Puzzel-toimintoa, kuten soittajan asettamista pitoon.

Jabran suosituksesta Puzzel on kehittanyt ja testannut integraation seuraavia laitteita kanssa:
o Jabra Engage 75 (dect)
o Jabra Engage 50 (johto)
» Jabra Evolve 75 (Bluetooth)
o Jabra Evolve 40 (johto)
Integraatiot toimivat todennékdisesti myds muissa laitteissa.

Integraatiota varten asiakaspalvelijan tietokoneeseen on asennettava kaksi ohjelmistoa (kayttgjilla on oltava oikeudet
ohjelmiston lataamiseen ja asentamiseen tietokoneeseen):

1. Jabra Chrome -laajennus
2. Laitehallinnan asennustiedosto (MSI)

Jabra Chrome -laajennus ladataan suoraan Chrome-selaimesta. Kayta hakusanoja "Jabra Browser Integration Extension”
Chrome-verkkokaupassa tai hae laajennus tasté linkista:

https://chrome.google.com/webstore/detail/jabra-browser- integration/okpeabepajdgiepelmhkfhkjlhhmofma

@

m oo % Bl F & o Q

Jabra Browser Integration Extension

This can read and change site data P
Cpticns
Remove from Chrome...

Hide in Chrome menu

- Manage extensions

Laitehallinnan asennustiedosto (MSI) hoitaa asiakaspalvelijan kuulokkeiden ja Chrome-selaimen valisen tiedonsiirron. Lataa
asennustiedosto Jabran GitHub-sivustolta:

https://gnaudio.github.io/jabra-browser-integration/download/JabraChromeHost2.0.2.msi

Jabran ilmoitus: Datasiirron sisalté riippuu Jabra-kirjaston kautta kaytettévista toiminnoista. Yleensa datasiirron aikana
siirretdan vain tilan muutoksista kertovia tapahtumatietoja ja mahdollisesti kuulokkeiden asetukset. Jabra ei antamansa
tiedon mukaan kayta nykykomponenteissa laitteen sarjanumeroiden kaltaista tietoa.

Chromehostin alustuksen aikana muodostetaan internet-yhteys Jabra-palvelimen ohjelmistoon esim. tiedonsiirtoprotokollan
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paivitysten tarkistusta varten. Tata varten Chromehost voi ladata joitakin tiedostoja (jotka on tallennettu kayttajan laitteen
kayttojarjestelman profiilihakemistoon). Naiden tiedostojen perusteella ei voida kuitenkaan tunnistaa kuulokkeiden kayttajaa.

Note

Puzzel tukee integraatiota, mutta ei ole vastuussa kolmannen osapuolen kehittdmista ja tarjoamista ohjelmistoista.
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Live -jakaminen ja nayton jakaminen

Live/Screen -jakamisominaisuuksien avulla agentit voivat tarkastella asiakkaan néaytt6a ja seurata heidan navigointi- ja
vieritysliikkeitd&n aktiivisen puhelun tai keskustelun aikana [verkkokeskustelu tai sosiaaliset kanavat] auttaakseen heita
tehokkaasti matkan aikana. Nain agentit voivat auttaa loppukayttdjia kasittelema&n monimutkaisia kyselyja live -
ymparistdssa henkildkohtaisemmalla avulla.

Naytdn jakaminen rajoittuu vain selainistunnon jakamiseen, kun taas Live -jakamisen avulla agentti voi aloittaa

videosyotteen ja keskustella humanisoidusti asiakkaan kanssa nayton jakamisen liséksi.

Note

Taméan ominaisuuden kayttamiseksi ei tarvitse ladata mitdén ohjelmistoja.

Live Share -istunnon aloittaminen

Aktiivisen puhelun tai chat -istunnon aikana Live -jakaminen -valilehti nakyy agentille. Kun tilanne vaatii apua, voit
kaynnistda yhteisselausistunnon napsauttamalla Live Share -vélilehted. Taman jalkeen sinua kehotetaan luomaan
ainutlaatuinen koodi yhteisselausistunnolle Luo aloituskoodi -valintaikkunassa. Napsauta Hae uusi koodi -painiketta.

Chat
Human Chat

Chat Live Share

Generate start code

CHAT

Press button to generate a code

Hit My name is Farre. How can |
help you? Drag a tab to

this area

@

S+ e 90

Luodaan koodi ja URL -osoite, jotka voidaan jakaa asiakkaan kanssa chatin tai tekstiviestin valityksella.
Chat
Human Chat

CHAT

Generate start code

Start code: 10060 copied!
Hit My name is Farre. How can | b

el Start URL: hitps.#/puzzel-appl azurewebsites. net/DemosEdndexhtmlz [l oy U Drag. atabto
wngageStartCode=10060 this area

|
@
LL

10060
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Kun asiakas sy6ttaa vastaanotetun koodin lopussa, yhteisselausistunto aloitetaan ja asiakkaan nayttdé heijastuu naytélle.
Voit sitten opastaa asiakasta helposti tayttamalla lomakkeen tai valitsemalla tuotteen jne.
Valikkovaihtoehdot

' Chat 3
Human Chat

Live Share

CHAT W i dipuzzel-app! azurewensites nen/DemoSE Andex html = { . = 4

puzzel, =

Hit My name is Farre. How can | help

) PUZZEL DEMO

This i & dama pags ta shaplay aur diffarent chasnels oa how thay cas interact with yaur homepegs.

Drag atab to

this area

= = + @ & 6

®

ey

Live Share -naytdn oikeassa yldkulmassa on viisi valikkovaihtoehtoa, kuten ylla olevassa kuvassa nakyy.

Kuvake Vaihtoehto Kuvaus

Tauko Tama keskeyttaa selausistunnon, kunnes sita painetaan uudelleen jatkaakseen

Skaalaus Tama auttaa sinua zoomaamaan sivun osiin lahempaa tarkastelua varten

Té&ta voidaan kayttda korostamaan verkkosivun osia tai kenttid asiakaskeskeisyyden

Kohokohta innittamiseksi
Hae sivu Tata kaytetdan naytdn paivittdmiseen, kun asiakas tekee muutoksia lopussa
{z_ Toiminta Tama antaa luettelon ennalta maaritetyista linkkeista, jotka muistuttavat kirjanmerkkeja, joihin

voit ohjata asiakkaan

Keskeyta selaaminen

Jos haluat etsié tietoja verkkosivustolta ennen asiakkaan lahettdmista talle sivulle, saatat haluta keskeyttad selausistunnon,
jotta et navigoi asiakkaan kanssa. Kun olet I6ytanyt tarvittavat tiedot, voit jatkaa selaamista asiakkaan kanssa ja ohjata
heidat siihen.

Voit myds keskeyttdd selaamisen, jos kuluttaja etsii jotain verkkosivulta etkad halua seurata hantd matkan varrella.

Tarkennusalueen korostaminen

Voit kayttaa korostustydkalua kiinnittdaksesi asiakkaan huomion tiettyyn naytdn osaan. Esimerkiksi: jos haluat, etta asiakas
tayttda lomakkeen kentén tai korostaa kiinnostavaa tuotetta. Korostettu osa nédkyy molemmille osapuolille.
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& Receiwved wisitor page -

p"zze'. HaME FRIOU TS FADCAQES FUZZEL.OO M FELEASE HOTES

laic ba o b comT A
0I4TRH

YWEBCHAT Call Us

CLICK THE BUTTOH TOU CAH REACH US OH
EELDW TO START & CHAT! 446940004000 Exte) Hanee.

OROWE CAH CALL YO Eate) fiddiass .

Extei Phone.,

SUEUE STATUS Eate1 55H.
fgets Ready: 0. <LK HERE T2 ©RLCER &
Quene Size: . CALLEACK

Wit Time: 0 Feconds.

Asiakas voi tayttaa pyydetyt tiedot ja edustaja voi ladata sivun uudelleen [Kaytéylavalikon Hae sivu -vaihtoehtoa]
néhdéksesi tiedot. Kaikki arkaluonteiset tiedot peitetdan agentilta luottamuksellisuuden sailyttamiseksi.

puzzel. HOME PROCIKCTS PACKAGES PUZZEL.COM RELEASE HOTES

WEB CHAT CALL US ‘WHO ARE YO LP

CLICK THE BUTTON
BELOW TO START A CHAT!

YOWCAM REACH US ON
+AEEAQOD0ADOD

OR WE CAM CALL YOU!

Entar Fhona

QUEUE STATUS
Agants Ready: 1
Quena Size: 0.

Wait Time: 0 Seconds

CLICK HERE TO ORDER A
CALLBACK

b s ol 8 o e A

Hae sivu

Tata vaihtoehtoa kaytetaan sivun paivittdmiseen agentin puolella, kun asiakas on tehnyt joitakin muutoksia lopussa.
Esimerkki: Valitsi tuotteen tai kirjoitti lomakkeeseen pyydetyt kentét. Jos haluat péivittda asiakkaan sivun agenttipuolella ja
muodostaa yhteyden samaan istuntoon uudelleen, jotta yhteys sailyy, napsauta tyokalupalkin Hae sivu -kuvaketta alla
olevan kuvan mukaisesti.

Get page
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Toiminta
Jarjestelmanvalvojat voivat luoda luettelon kaikista hyédyllisista verkkosivulinkeistd, joita agentit kayttavat usein, kun he
vastaavat asiakkaiden kyselyihin. Tama luettelo on saatavana Toimintavalikko -vaihtoehdon alla, ja agentit voivat kayttaa
sitd ohjaamaan asiakkaat heti oikealle sivulle, mik4 s&ast4é aikaa molemmille osapuolille.
Live Share -istunto
Agentit voivat my0s aloittaa videosyotteen asiakkaan kanssa, jos olet tilannut Live Share -ominaisuuden. Edella kuvatun

naytén jakamisen liséksi agentit voivat aloittaa videosy6tteen asiakkaan kanssa tarjotakseen entista inhimillisempaé
palvelua. Tama antaa asiakkaalle myymaldkokemuksen ja pystyy kommunikoimaan tehokkaasti.

Aloita video napsauttamalla L -kuvaketta Yhteistyokalut -tydkalurivilla. Video pysaytetaan, jos napsautat samaa
kuvaketta uudelleen, mutta naytén jakaminen jatkuu.
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Yhteisselausistunnon paattaminen

Kun yhteisty®n tarkoitus on saavutettu, agentti voi paattaa lopettaa Live -jakamisistunnon napsauttamallc. C -kuvaketta
Yhteisty6kalut -tyokalurivilla. Ta&ma lopettaa selaamisen yksin, mutta puhelu tai keskustelu asiakkaan kanssa voi silti jatkua.
Jos istunto lopetettiin vahingossa, sita ei voi aktivoida uudelleen. Uusi istunto on aloitettava, jotta live/naytdn jakaminen
jatkuu.
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