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Puzzel — Agentapplikation

Puzzel ar en flexibel kundkontakt- och véxelldsning baserad pa molinteknik. En agent i Puzzel kan logga in i tjénsten
oberoende av geografisk placering. Allt som krévs ar en telefon av nagot slag (PSTN, SIP eller mobil) och
internetuppkoppling. Alternativt kan agenter logga in med en softphone inb&ddad i applikationen.

Denna anvandarguide beskriver funktionerna fér dig som agent, men det &r inte sékert att din I6sning har konfigurerats for
att stddja alla funktioner. Det &r till exempel inte sékert att du kan anvéanda softphone, ringa ut, sdka pa kontakter i vissa
kataloger eller spela in samtal.

Multikanal

En Puzzel-16sning innehaller flera moduler och en eller flera kéer med férfragningar fran olika kanaler, exempelvis
telefonsamtal, chatt, e-post och sociala medier. Du kan svara pa en eller flera simultant skrivna skriftliga férfragningar
samtidigt, utdver att svara pa inkommande telefonsamtal.

Prioritering av forfragningar

Koderna i en Puzzel-l6sning kan ges olika prioritetsnivaer och férfragningar fran olika kanaler kan prioriteras mot varandra.
Detta definieras i administrationsportalen genom att man anger SLA-gransvardesnivaer (SLA = Service Level Agreement)
for kderna. Dessutom tilldelar 16sningen forfragningar till ratt agent baserat pa agentens kunskaper och kompetensniva.
Denna information finns i profilen som agenten loggar in med.

Anvandargrupper och profiler

Agenterna ar vanligtvis grupperade i olika anvandargrupper, exempelvis baserat pa geografi eller roll. En agent kan endast
tillhéra en anvandargrupp. Nar du loggar in pa kéerna maste du valja vilken profil du loggar in med. Profilerna definieras av
vilka kder de innehaller och vilken kompetensniva du har i dem. Agenter i samma anvandargrupp har vanligtvis samma
grupprofiler men kan &ven ha separata och personliga profiler. Administratdren fér I6sningen kan enkelt hantera bade
grupprofiler och personliga profiler i administrationsportalen.

Nar det finns kéade forfragningar och en agent blir ledig delar Puzzel automatiskt ut den férfragning som har vantat langst
relativt sett (hdgst SLA-poéang). Om fler &n en agent &r ledig, tilldelar Puzzel automatiskt fdrfragningen till den basta agenten
(som har den hégsta SLA-poangen pa kdn), och om alla tillgangliga agenter har samma kompetens véljs den agent som har
vantat langst pa en forfragning i kén.

Utdver automatisk tilldelning av férfragningar gar det att stalla in profiler med pick mode, vilket betyder att agenter kan
plocka foérfragningarna manuellt fran kderna efter eget omdéme och egen prioritering.

Agentapplikationens layout

Layouten fér den nya agentapplikationen baseras pa ett statusfélt 1angst upp och ett flikidnster som tacker resten av
skarmen. Statusfaltet &r i princip dar du loggar in pa kder med en profil, medan flikfénstret r dar dina férfragningar tas emot
och hanteras (i separata flikar), och dar du kan se ytterligare information sdsom k&dversikt. Inuti varje flik finns widgets som
innehaller olika typer av information, antingen relaterade till en férfragning eller en icke-férfragningsrelaterad funktion.

Funktionsluckor mellan aktuella och nya agentapplikationer

Tank pd att det finns en lucka i funktionssupporten mellan den aktuella agentapplikationen och PAA. Kolla pa var
funktionsmatris fér mer information.
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Agentapplikationen kraver ingen installation utan kan anvandas via webbl&saren pé din dator pa agent.puzzel.com.
Webbapplikationen stdder i allménhet bade PC och Mac, eftersom allt som behovs for att anvanda den &r en webblasare.

Agentapplikationen ar ocksa integrerad med Microsoft Azure, vilket méjliggér enkel inloggning for alla agenter. Om ditt
féretag anvander Microsoft Azure fér att lagra agentinformation och vill anvénda enkel inloggning utan att behdva ange
inloggningsuppgifterna som visas i nasta avsnitt anvander du URL:en https://agent.puzzel.com?connection=azure.

Logga in i applikationen

Oppna Puzzel-applikationen i din webblasare och skriv in dina anvandaruppgifter. Klicka sedan pa knappen ”Sign In”.

puzzel.

Solving Customer Interoctions

CUSTOMER 12345
USERMAME James Bond

PASSWORD  wewees

Kontakta din administratér om du inte har fatt nagra anvandaruppgifter. Om det ar férsta gangen du loggar in har du
eventuellt inte hunnit f& nagot I6senord annu. Om sa &r fallet klickar du pa texten Forgot password| Need new password?
langst ned i inloggningsfénstret och féljer anvisningarna. Denna funktion kan endast anvédndas om administratéren har
registrerat din e-postadress eller ditt mobilnummer pa ditt anvandarkonto.

Om din I6sning har stéllts in med tvafaktorsautentisering uppmanas du att ange en extra kod som skickas till din telefon eller
e-postadress, om den ar definierad i ditt anvandarkonto.

Note

En inloggning i applikationen innebér inte att du ar inloggad i kder for att ta emot férfragningar. Du maste alltsg aven
logga in pa kderna for att kunna ta emot forfragningar.

Nar du har loggat in bor applikationen se ut ungefar sa har:
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Start here

Harifran kan du antingen logga in pa koéer fran det 6vre statusfaltet for att ta emot férfragningar eller félja pilen "Start here”
fér att 6ppna en eller flera flikar och exempelvis se specifika kontaktcenterdetaljer.

Logga ut ur applikationen

For att logga ut ur applikationen, klicka pa Meny-ikonen i évre vanstra hérnet och valj "Sign out”.

MNew Tab

Personal Queue

Settings

Sign out )

Note

Nar du loggar ut fran applikationen eller stdnger den utan att logga av sa loggas du inte ut fran kéerna. Du kommer
darfér att f& samtal till din telefon om din status var "Ready” nar du stédngde applikationen. Om du inte vill f& samtal till
din telefon efter att du har loggat ut fran applikationen eller har stédngt den ar det viktigt att du loggar ut fran kéerna
forst.
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Logga in pa koer

Logga in pa kder gors i statusfaltet dverst i applikationen. Beroende pa vilka funktioner din 16sning &r instélld pa kan du
logga in med antingen ett telefonnummer eller en softphone. Du kan logga in direkt i statusen Ready eller direkt till Pause.
Om din I6sning har stéllts in med pausorsaker kan du valja en som passar.

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

Ready

I QR v A

Break

Lunch
Administration
Meeting

Training

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

Logga in med ett telefonnummer

Forst maste du ange telefonnumret som du vill logga in med och ta emot samtal till (applikationen kommer ihag det senaste
numret du loggade in med). Sen maste du valja den profil du vill logga in med, om du har mer an en profil att valja mellan
(applikationen kommer ihdg den senaste profilen du loggade in med).

— AW Enter phone number (1) Sales v

Avsluta med att klicka pa "Log on” for att fa status som ledig och redo. Efter inloggning ska ditt statusfalt se ut sa hér fér att
visa att du &r redo att ta emot férfragningar.

— Biibisd Profile: (1) Sales
— eaaqy
— - Number:

For att logga ut fran kderna igen, klicka bara pa statusknappen och valj "Logoff”.

Note

Du far ett varningsmeddelande om du foérsoker logga ut eller pausa nér antalet agenter &r mindre an det angivna
troskelvardet.
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— Profile: (1) Sales
—_ @® Ready
—_— Number:

Break
Lunch
' Administration

Meeting

' Training

Logga in med din telefon (bakdorr)

Du kan aven logga in p4 Puzzel genom en "bakdérr” pa telefonen. Nar du loggar in med denna metod anvander du inte
applikationen alls utan bara din telefon. Bakdérren ar praktisk om du inte har tillgang till applikationen, har férlorat din
internetanslutning eller inte befinner dig pa kontoret. Vilket servicenummer du ska ringa fér att anvénda bakddérrsfunktionen
beror pa landet dar tjansten tillhandahalls.

Norska lésningar: +47 815 11 565
Svenska lésningar: +46 (0)770 456 811
Danska I6sningar: +45 70 80 75 55
Brittiska l6sningar: +44 (0)203 426 5999

Du kan ringa bakdérrsfunktionen fran vilken telefon som helst. Nar du ringer bakddrrsfunktionens servicenummer svarar en
automatisk réstguide som ber dig att ange féljande information med hjélp av knappsatsen pa din telefon:

1. Ange ditt kundnummer (samma som for applikationen)
Ange ditt agent-ID (numeriskt ID som anges pa ditt anvandarkonto)

Du ar utloggad/inloggad/har paus (aktuell status blir upplast for dig)

> @D

Tryck pa X fér att logga in/logga av/pausa (menyvalet beror pa din status)

o

Ange profilnumret (bara om du loggar in och har mer &n en profil)
6. Ange ditt telefonnummer (endast om du loggar in)

Efter varje val maste du bekréafta genom att trycka pa knappen # pa knappsatsen pa din telefon.

Inloggning med softphone

Med softphone aktiverad kan du vélja mellan att logga in med ett telefonnummer eller softphone i avsnittet softphone pa
fliken Instéllningar. Dessutom kan du definiera vilka enheter som du ska ringa pa nar du tar emot Softphone-samtal. Utéver
att ringa via headsetet kanske du vill aktivera ringningar pa datorns hégtalare (om du inte har pa dig headsetet).
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Note

Softphone-samtal anvander den ljudenhet som &r definierad i din webbl&sare och ditt operativsystem.

:_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

» Llse custom ringer
safphene Default - Speakers [Conexant ISST Audic] T P
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

.

Nar kryssrutan "Use Softphone” &r markerad kommer du att logga in pa kder med hjalp av softphone, och du kommer att fa
alla samtal i din dators headset.

Using Softphone (2) Phone Y

= (k)
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Agentstatus

Statususknappen visar den status du har just nu och kan vara en av féljande:

Agentstatus Beskrivning

Ready “ Du &r inloggad och redo att ta emot férfragningar.

Connecting ) L . .

@ Puzzel har skickat en telefonférfragning till dig men du har inte accepterat den annu.
Connected L . )

® Du har accepterat en telefonférfragning och ar i en konversation

Puzzel andrar din status till efterbehandlingsstatusen Wrap-up i X sekunder (konfigurerbart) efter att du

Wrap-up @ |2 avsiutat eft samtal. Du kan &ndra din status tl Ready nar du vill.
Om det tutar upptaget pa ditt nummer (du har ringt ett utgdende samtal/nagon har ringt dig pa ditt
direktnummer) eller du har avvisat en férfragning (e-post, sociala medier osv.), kommer din status att
andras till Busy. Du kommer att ha denna status i x sekunder (konfigurerbart, men vanligtvis satt som 0—
Busy @ 30 sekunder). Déarefter &ndras din status automatiskt till Ledig.
Likasa andras din status till “Busy” om du har natt gransen fér hur manga chattmeddelanden du kan
besvara samtidigt.
Inget svar Om du inte besvarar en f6rfragning fran en Puzzel-ko eller annan agent inom x sekunder (konfigureras av
® din admin), kommer din status automatiskt att &ndras till No answer. Du behéller denna status i x sekunder
(vanligtvis 1-30).
Pause Agenten &r inloggad men har tagit paus (med eller utan angiven pausorsak).

Du kan bara ta emot telefonférfragningar fran de kder som du &r inloggad pa nar du har status Ready.
Om du behdver pausa nér du ar inloggad, valjer du statusen Paus eller nagon av pausorsakerna (valfritt). Nar du ar pa paus
far du inga samtal eller skriftliga férfragningar.

Status for skriftliga forfragningar

Eftersom statusvardena Connecting, Connected, Wrap-up och No answer inte géller fér skriftliga férfragningar (chatt, e-post
och sociala medier) kan du ta emot dem baserat pa dina (separata) installningar for skriftliga férfragningar. Siffran inom
parentes pa statusknappen visar hur manga skriftliga férfragningar du har fér narvarande.

Din status kommer att &ndras till "Busy” om du har natt gransen fér hur manga skriftliga férfragningar du samtidigt kan ha
som aktiva.

Number:

f Profile: (8) All requests
2 Ready\{@ — (iR &) Gz
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Flikar

Agentapplikationens huvudomrade &r dedikerad till visning av en eller flera flikar, som var och en innehdller en eller flera
widgetar. Flikar som har utvecklats av Puzzel for att stddja vara grundlaggande funktioner definieras som karnflikar, medan
flikar som har utvecklats av en extern del (exempelvis ditt féretag eller en tredjepartsutvecklare) med vara API:n definieras
som anpassade flikar. Anpassade flikar beskrivs inte i det hdr dokumentet.

Vi har tvd huvudtyper av kérnflikar:

Funktionsflikar — Vanligtvis en "passiv” flik som visar information som inte nédvandigtvis ar relaterad till en specifik
forfragning. Exempel pa funktionsflikar ar "Kédversikt” och "Ticker”. Funktionsflikar halls vanligtvis éppna hela dagen, men
kan ocksa dppnas och stingas av agenten baserat pa det aktuella behovet av information eller funktionalitet. Funktionsflikar
finns i fikmenyn under knappen "New Tab” i det dvre hdgra hérnet. Vanligtvis kan du inte ppna mer &n en funktionsflik i
taget.

oo oW W pHZZEl.

Start here

Forfragningsflikar - flikar som éppnas och stédngs automatiskt nér du tar emot en inkommande férfragning och inte ar
tillgangliga i flikmenyn. Exempel pa férfragningsflikar ar "Telefon”, "Chatt”, "E-post” och "SoMe”.

Det ar genom dessa flikar dina férfragningar erbjuds och hanteras, och dar du kan se ytterligare information som
installningar och kddversikt. Férfragningsrelaterade flikar (telefonsamtal och webbchattar) visas automatiskt nar du erbjuds
en forfragning och kan inte 6ppnas manuellt. A andra sidan Oppnas icke-férfragningsrelaterade flikar manuellt genom New
Tab-knappen i det dvre hégra hornet, vilket dppnar flikmenyn.

Fran flikmenyn kan du klicka pa en flik for att &ppna den. Om en flik redan ar 6ppnad ar den nagot mérkare i fargen. Om du
véljer en flik som redan har dppnats kommer inte en dubblett-flik att 6ppnas, utan du hamnar pa den redan éppnade fliken.

¥ & tab to add it fo-a quick access butbon %

b+ § o

» »

Knappar for snabb atkomst

For enkel atkomst till dina mest anvanda icke-forfragningsrelaterade flikar kan du vélja upp till fem flikar som favoriter for att
gobra dem tillgangliga via en snabbatkomst-knapp i statusfaltet. Nar du klickar pa en tom snabbatkomst-knapp (med en
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stjarnikon) tas du till menyn for att 6ppna en ny flik.

@i‘z'ﬁ‘zi‘zi‘z

Genom att klicka pa stjarnsymbolen i flikikonen favoriseras fliken och kopplas till nasta tillgéngliga snabbatkomst-knapp

Du kan andra ordningen pa snabbatkomst-knapparna genom att dra och sldppa dem i dnskad ordning.

Dela och sammanfoga flikuppsattningar

Som standard visas alla flikar bredvid varandra i en flikuppsattning. Du kan dock dela upp skarmen i tva flikuppsattningar fér
att férdela flikarna bland dem. Detta gor att du kan se upp till tva flikar samtidigt och fa en battre éverblick. Du kan till
exempel titta pa kédversikten i den ena flikuppsattningen och hantera en férfragning i den andra flikuppséttningen.

Som standard vid delning av flikuppsattningar visas alla flikar i den hégra flikuppsattningen, men det gar att flytta dem
(genom att dra dem) till den vanstra flikuppsattningen. For att f battre 6verblick rekommenderas det att funktionsflikar dras
till den vanstra flikuppsattningen. For att f& battre dverblick rekommenderas det att funktionsflikar dras till den vénstra
flikuppsattningen, eftersom férfragningsflikarna alltid dppnas i den hégra flikuppséattningen. Du kommer dé att kunna se
exempelvis fliken kdoversikt i den vanstra flikuppsattningen och en férfragningsflik i den hogra flikuppsattningen samtidigt.

Applikationen kommer ihdg om en viss funktionsflik visades i den vanstra eller hégra flikuppsattningen den senaste gangen
flikuppsattningarna delades.

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



https://help.puzzel.com/system/files/2020-06/quick_access_pic_1.png
https://help.puzzel.com/system/files/2020-08/quick%20access%202.png

Solving
Customer
Interactions

» oo o puzzel.

» Quewe Overview

QUEUE OVERVIEW

Gueue Hame

? Chat sales

5 Twitber
% Outbound

3 Diigler 1 iBreview)

g

Emah Transferred

-

Emal Parsonal

¥ Dialer Q2 (Prediciive]

-

Dialer Q3 (Preview)

¥ 1. Sales

» 2. zuppont

? 3. Smarchboard

¥ Sum

Copyright ©2021 Puzzel Ltd. All rights reserved.

i Queue Max Wait Time Agents

s

REQUEST

=X New e-mail request

To

product® demopuzzel.com

SUBJECT

Test1

QUELE

Do E-mgil

& rocert

www.puzzel.com



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

Solving

wzzel. &
® Interactions

Fliken Contacts

Pa fliken Contacts kan du hitta dina kontakter fér att se deras status och information, skicka meddelanden eller ringa
utgdende samtal. Du kan skicka ett meddelande eller ringa ett utgdende samtal till ett visst telefonnummer, en tillganglig
agent eller en kontakt i nagon av de kontaktkallor som finns i din I6sning. Nar du ringer ett samtal méaste du forst valja bland
dina tillgangliga s6kkallor (inte aktuellt om du anger ett visst nummer som ska ringas).

Om du vill skicka ett meddelande maste du klicka pa knappen Send Message (kraver en installation)

Om du vill ringa ett utgdende samtal maste du vara inloggad. Nar ett samtal initieras 6ppnas en ny flik fér utgdende samtal.
Systemet kommer forst att ringa dig pa det nummer du &r inloggad med (eller din Softphone om du &r inloggad med den).
Nar du ar ansluten kommer systemet att ringa det nummer/den agent du vill ringa.

| ett utgédende samtal &r de flesta samtalshanteringsfunktionerna samma som fér ett inkommande samtal. Se féljande kapitel
"Ta emot ett samtal” och "Ring ett samtal” fér mer information.

Ringa ett specifikt nummer

Valj valfri sbkkalla, ange det nummer du vill ringa och klicka pa samtalsknappen.

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

N i

CONTACTS

Catalog ¥  MNumber or search rext

Calling from the access number= Change

(o

SEARCH CALL SEND

Sa hér ringer du en agent

Valj Agent som sokkélla, ange namnet pa agenten du vill ringa och tryck pa Enter eller klicka pa sékknappen. Du kommer nu
att se resultatet av din sdkning. Valj relevant agent fran listan (om mer &n en traff) och klicka pa den tillhérande
uppringningsknappen.

Softphone: Online

R\Conmm x

COMNTACTS

= ® Ready (0) V[ et i W e W pl.lzzel.

Agents ¥  james bond a

Calling from the access number= Change

MAME STATUS FROFILE GROUP

Bond, James e ® Ready Switchboard Administrators

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



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

Solving
wzzel. oo
® Interactions
Ringa en kontakt

Om du vill ringa en kontakt (inte en agent) véljer du relevant s6kkalla ("Catalog”, "Skype for Business” eller "Customers”),
anger dina sokkriterier och trycker sedan pa Enter eller s6kknappen. Du kommer nu att se resultatet av din sékning. Valj
relevant agent fran listan (om mer &n en traff) och klicka pa den tillhérande uppringningsknappen.

=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 @ = v : Product Specialist Produktavdelingen

Du kan ocksa lagga till/redigera/ta bort en handelse fér kontakter i en katalogstkkalla om administratéren har gett dig
atkomst till detta.

Note

Handelser som synkroniseras fran Microsoft Exchange kan inte redigeras eller tas bort.
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Skicka ett meddelande

Ett meddelande kan skickas som sms och/eller e-post om du har atkomst. Bada &r valfria funktioner som kraver separata
installningar. Om du inte har tillgang till att skicka vare sig SMS eller e-post déljs knappen "Send message”.

Note

Du kan fortfarande skicka e-post till kontakter som &r registrerade med en e-postadress genom att klicka pa adresserna
i ett s6kresultat. Detta 6ppnar ditt standardprogram fér e-post och skickas inte via Puzzel.

Om du vill skicka ett meddelande till ett visst nummer eller en viss e-postadress kan du klicka pa knappen "Send message”
pa fliken Kontakter och ange telefonnummer och/eller e-postadress tillsammans med meddelandet. Du kan ocksa soka efter
en kontakt och klicka pa knappen "Send message”.

MESSAGE b4
Message
Hello, here is the information you asked Tor: An orange Is a Truit
not a vegetable
v Send as sms Send as email
SMS5 settings E-mail settings
SMS RECIPIENT(S) SMS DISPLAY NAME
+4798214821 Puzzel
SMS FOOTER
Best regards Puzze

f%

Om du har tillgang till att bade skicka meddelanden som sms och e-post kan du vélja att skicka meddelandet som ett eller
bada.

Nar du ar i ett inkommande samtal visas knappen "Send message” aven pa forfragningsfliken for samtal.
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Fliken Ko-oversikt

Pa fliken "K&-6versikt” far du en dversikt dver kderna som &r relaterade till din 16sning. Du kan klicka pa de fetmarkerade
siffrorna i tabellen for att se detaljerad information om kéande kunder och inloggade agenter.

-0 @ ® Ready (0] - R S« pl.lzzel.

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 ] ] 0 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 Li] o o 1} 0 1}
Dialler 4 il 1] Os D 0 o o 1} 0 o
STask - Sales 0 ] Oz 0 0 ] 0 i] 0 1}
STask - Support 1 2 2d 0 0 1] o 1] 1] o

Administratéren kan lagga filter pa din anvandare for att begrénsa vilka kéer som visas, sa det kan finnas kder i I6sningen
som inte visas i dversikten.
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Fliken Kddetaljer

Fliken Kodetaljer ger dig en dverblick dver férfragningarna i alla kder fran din kd-6versikt. Om du har aktiverat funktionen
"plocka” kan du plocka férfragningar fran éversikten for att férdela dem till dig sjalv med hjélp av knappen "Pick request”.

Profile: {&) Chat

Softphone: Online ﬁ * ﬁ ﬁ ﬁ puzzelo

Queue Oyeryienr x Contacts b4
-

QUELUE DETAILS

:_o @ Ready (0] X

< Back 1. Sales

Queue Description From Wait Time WIP Scheduled

> 1 1.Sales 0020509 28s 0
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Fliken Personlig ko

Pa fliken Personlig ko visas forfragningar (samtal och e-post) som antingen du sjélv, andra agenter eller ett externt system
placerar i din personliga kd. Harifran kan du plocka och sléppa férfradgningar manuellt, om de inte skickas till dig automatiskt.
Sé& lange du har en eller flera férfragningar i din personliga ko visas ett meddelande i menyn langst upp till vanster. Harifran
kan du enkelt komma at den personliga kofliken.
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Fliken Ongoing Requests

Fliken Ongoing Requests ger dig en dverblick dver din kds pagaende forfragningar, vilket innebar férfragningar som agenter
fér narvarande haller pa med.

12:06
— ) o Profile: (£ All requests
—] ® Connected (0] 016 ¥ rm__nfon ::m n » oW iy vy pH ZZE'.

T RES o]
ONGOING REQUESTS
Queue From Duration Agent

1 Sales 195 Andreas Wallin
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Fliken Missed Requests

Pa fliken Missed Requests visas en lista 6ver férfrdgningar som missades av kon, vilket innebar att kunden har avslutat en
forfragning medan den véntade i kén. Du kan gdra en missad férfragning till din genom att markera kryssrutan langst till
hdger, sa att andra agenter ser att du planerar att hantera den. Om du markerar en missad férfragning och den inte
automatiskt tilldelas dig, maste du kontakta kunden manuellt.

12:04

— ™ Profile: {8) All requess i

= ® Ready (0 2 ek » oW oWyt puzzel.
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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Fliken Ticker

Fliken Ticker ger dig en &versikt per ko dver din arbetsbérda och dina férfragningsprestationer hittills denna dag och denna
vecka. Den later dig ocksa se detaljer om din inloggning och paustid fér samma 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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Fliken Min logg

Under Min logg listas de 50 senaste inkommande och utgaende férfragningarna som du har besvarat de senaste 30
dagarna. Obesvarade forfragningar och missade samtal visas inte. For forfragningar fran rdst- och e-post/e-uppgiftskanaler
kan du ringa tillbaka eller e-posta kunden. Langst upp visas den genomsnittliga &rendetiden per relevant kanal.

= gl At puzzel.

g 1]

M LG

AVG. DURATION PHONE SOME CHAT E-MAIL

8m 57s 8m 30s 34s 19m 27s 5m11s

From Date Duration
A
% .
ok vk 6

etk honk 128 5
L u Sl
L I n Chat sales 4 6m 59
& . om Chat Sales 3 .
2] sgmailcom Chat Sales hEm
% suppart
L - .
B oumste ampany.com n E-mal Sakes m
B s wmpa m n Eur al
- —
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Fliken Scheduled Calls

Fliken Scheduled Calls ger dig en éverblick dver samtal som planeras i framtiden. Det ar inte en flik som &r tillganglig som
standard, utan den maste aktiveras fran admin-portalen av din administratdr eller Puzzel. Scheduled Calls kan manuellt
stallas in i den hér vyn, eller initieras som en omplanering av ett aktuellt Dialler-samtal (stélls in under instéllningarna fér
Dialler-arenden). | tabellen som visar schemalagda samtal kan du se vilka poster som Iaggs till som ett omplanerat Dialler-
samtal via en ikon i kolumnen langst till vénster.

| tabellen kan du klicka pa knappen "Detaljer” langst till hdger for att se mer information om posten, eller s& kan du ta bort det
schemalagda samtalet.

M| B | @ Pumelfgent-ic x | G Pussel Admin- B0 % | £ [CONMICT-14270 % | G sutlck 38 anly, ¥ | [} stpafomuper | (@ NewAgentippl. 3 | B Pussel Agant % M Pl Agent ) Pucssl Advean - U: 3 | [ leora |Fomt w3 4 = a x

« C & hitps;//devagentpurreloom - @

= ® Wrap Uy il €2 e R e e R R R g pHZZEl.

» Queue Overview felrmf\k “ call D Scheduled Calls » Queue Details ¥ . H

SCHEDULED CALLS

Name Scheduled Ordered Queve

ames Bond 18/3/2019 13:00 B/3/2019 11:36 sales n
ok n m
i b n m

Lagga till ett schemalagt samtal

SCHEDULE »

Schedule a call

MAME

James Bond

NUMBER * CALL BACK

90020509 e Myself Any agent
WHEN QUEUE

18/03/2019 13:00 Sales v

DISPLAY NUMBER

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

SCHEDULE

For att 1agga till ett schemalagt samtal, klicka pa knappen "Add Scheduled Call” och fyll i falten innan du klickar pa
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"Schedule”™knappen.

Vad hander vid den omplanerade tiden

Om du schemalagger ett samtal eller omplanerar ett Dialler-samtal som exempelvis ska utféras onsdag kl. 15:00, visas det
pa fliken "Scheduled Calls” fran den tid du bestallde det till onsdag kl. 15:00. Vid den (om)planerade tiden &ndras samtalet
till att visas i din personliga ké. Uppringningen ar reserverad fér dig under den tid som har definierats i antingen Dialler-
konfigurationen eller de allm&nna instéliningarna.

Nar ett schemalagt samtal erbjuds och du besvarar det, rings kontakten upp och bada ansluts.
e Om du ar redo vid den schemalagda tiden, erbjuds samtalet direkt till dig

e Om du &r inloggad i k& men inte ledig, vantar samtalet pa dig under den reserverade tiden. Om du inte &r ledig inom
den reserverade tiden, erbjuds samtalet till en annan agent.

o Om du ar utloggad vid den schemalagda tidpunkt da reservationen annulleras, erbjuds samtalet till en annan agent i
den relevanta kén
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Fliken Settings

Pa fliken Settings kan du &ndra information och installningar for ditt konto och din applikation.

General

Héar kan du bestimma om dina kategorier ska déljas som standard, i stallet for att férbli expanderade. Om du har manga
kategorier eller amnen, kommer detta férmodligen géra din registrering enklare och snabbare.

Edit User

Har kan du redigera relevant information om ditt anvandarkonto i Puzzel. Du kan &ndra ditt namn, din e-postadress och ditt
mobilnummer (om du far atkomst) och du kan &ndra I6senord och sprakinstéllningar.

Kortkommandon

Puzzels agentapplikation &r baserad pa flikar och widgets. Darfér har vi delat upp vara kortkommandon pa ett liknande sétt:
o Applikationsgenvéagar
o Widgetgenvagar

Applikationsgenvégar &r allmanna genvagar som anvénds oberoende av vilka flikar och widgetar som anvénds.
Widgetgenvagar anvands sarskilt pa widgetar pa flikar och ar endast relevanta néar widgeten anvands.

Nedan féljer en tabell 6ver programgenvéagar

Atgard Kortkommando

Svara pa Softphone-samtal Alt + A.
Avvisa Softphone-samtal Alt+Z
Lagg pa Softphone-samtal Alt +H
L&gg till uppgift Alt+0

Oppna favoritflik #1 Alt + 1

Oppna favoritflik #2 Alt + 2
Oppna favoritflik #3 Alt + 3
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Atgard
Oppna favoritflik #4
Oppna favoritflik #5
Fokusera pé den forsta fliken i vanster flikuppséttning
Fokusera pé den forsta fliken i hdger flikuppséttning
Dela/sammanfoga flikuppsattningar

Stéll in Ready (nar du ar pausad, inget svar, upptagen eller
omsluten)

Véxla inloggning
Fokus pa status/profil

Véxla Paus

Nedan finns en lista dver widgetgenvagar

Telefonwidget:

Atgard Kortkommando
Lagg pa (icke-softphone- Ctrl + Skift + H eller Alt +
samtal) H
Vantelage/Inte vantelage Alt + M
Inspelning Alt + R

Starta/stoppa censurinspelning  Ctrl + Skift + X

Copyright ©2021 Puzzel Ltd. All rights reserved.

Kortkommando

Alt + 4

Alt +5

Alt + 6

Alt+7

Alt +9

Alt + 1

Alt + L.

Ctrl + Alt + L.

Alt + P
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Atgard Kortkommando
Vidarebefordra Alt+T.
Vidarekoppla Alt ++
Starta/stoppa konsultsamtal Alt + -
Skicka meddelande Ctrl + Skift +.
Widget for samtal:
Atgard Kortkommando

Fokusera pa sokfaltet Alt + S

Softphone

Har kan du aktivera/avaktivera softphone och stélla in softphone-parametrar.

Ringer

| Ringer kan du ange var du vill att softphone-samtal ska ringa. Vanligtvis valjer agenter deras standard-headset for detta.
Du kan ockséa ange var du vill att softphone-samtal ska ringa utdver standard-instéllningen. Vanligtvis véljer agenter sina
PC-hdgtalare for detta, sa att de kan hdra samtal aven nar de inte bar headset.

Auto-answer

Med autosvarsfunktionen Auto-answer kan du aktivera att inkommande samtal besvaras automatiskt. Nar autosvar ar
aktiverat hérs ett kort ljud nar du tar emot ett samtal, for att férbereda dig fér konversationen som ska dga rum.

Sound quality test
Om du ar osaker pa hur du later under en telefonkonversation kan du utféra ett testsamtal. N&r du startar ett testsamtal

uppmanas du att spela in en kort monolog som du kan lyssna pa direkt efterat. Félj bara instruktionerna och kontrollera hur
du later. Den hér funktionen kréver att du har loggat ut ur kder.

Skriftliga férfragningar (chattar, e-post och sociala férfragningar)
Har kan du vélja om en tryckning pa "Enter/Return” pa tangentbordet ska resultera i att meddelandet skickas eller att

markdren navigeras till ndsta rad. Om det har alternativet ar markerat kan du fortfarande navigera till nasta rad genom att
trycka pd Shift + Enter nar du skriver ett meddelande. Detta ar relevant fér chatt- och sociala férfragningar.
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Aviseringar

Har kan du se och redigera installningar for att spela upp ljud och visa aviseringar (toaster) for inkommande férfragningar.
Observera att det finns tidsbegransningar for aviseringar i webblasaren som asidosatter toaster-displaytiden i dessa
installningar.
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Fliken Knowledgebase kan anvandas fér att séka information om en produkt/tjanst. Du kan avslappnat bladdra igenom de
hdgst rankade artiklarna fér att férbattra din kunskap under en paus eller leta efter relevanta artiklar under kundinteraktionen.
De Oversta artiklarna visas alltid pa mittpanelen nar fliken dppnas fér forsta gangen.

Note

Den har fliken ar endast tillganglig om du prenumererar pa Agent Assists kunskapsbaspaket.

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

W Top Artlcdes 5

Sales = £ @
a6 / e e il gates
Up sale
i  Bublahal
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
SIS Sorvices |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

5 I 1575, Gares and Paul ABen launched MErosor, which became the worlds largess PO sofmware company. Gaes 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 probabiy will In June 2098, Gates announced that he would be transsioning to @ par-ime role at kicrosoft and full-dme wodk at the

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

Kjspptest 1
He steppad dovn ag chaiman of Microsoft in Februany 20748 and assiemad @ ness pOsT 35 1achn ology BOISEr 10 BUPRan
the newly sppodnted CED Satya Madeils

Redd more gL wikipadia

For alla inkommande férfrdgningar skummas artiklarna automatiskt baserat pa den ko férfragningen kommer frén, och du
kommer att presenteras med alla relevanta artiklar som ar kopplade till kon. Du kan ocksad manuellt séka efter artiklar under
en kategori/ett avsnitt. Som standard ar automatisk sékning aktiverad.

Det ar mojligt att en artikel kan ha manga olika taggar kopplade till sig, varav ett par visas hdgst upp. Du kan fa en
fullsténdig bild av alla taggar genom att klicka pa alternativet VISA ALLA TAGGAR till héger.

Innehdllet i artikeln kan ocksa kopieras till ett Urklipp. D& kan det anvédndas nagon annanstans eller lagras lokalt genom att
du klickar p& ikonen langst upp till hdger i artikeln.

Agenterna kan ocksa skicka artikelférslag som ska inga i Knowledgebase Management System till administratérerna genom
att trycka pa ikonen bredvid sokféltet. Detta kommer att visa ett fénster for féreslagna artiklar, dar du kan ange titeln och
innehallet fér artikeln enligt bilden nedan.

Klicka pa Send for att se en dialogruta for skickad bekraftelse.

Publlshed:

@[2] I: ﬁ ﬁ:i'| 12/04/19
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Du kan se en lista dver alla tillgangliga bilagor genom att klicka pa ikonen. Du kan antingen ladda ner den eller kopiera
lanken for att skicka den till dig sjélv eller till kunden. Det finns ocksa ett relaterat artiklaravsnitt 1angst ner i artikeln om andra
artiklar i kunskapsbasen har lankats till den.

im Knowledgebase x Martin King x HE B
== Hurman chat
* TOD Articles 3 Human chat
Sales <
Insurance / Privat forslkring £ How do | buy a private Insurance?
Support
Pp < Back " . LA Publishad:
&[sl |_- h HH] 12/04019

Insurance =

Car How do | buy a private insurance?

Privat forsikring [ another deal.docx

m best deal.docx | ‘

PRIVATE INSURAMNCE BEST DEAL

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

Agenterna kan ocksa skicka artikelforslag till administratérerna som ska inga i Knowledgebase Management System genom
att trycka pa ikonen bredvid sokfaltet. Detta kommer att visa férslag pa artikelfdnster dar du kan skriva in titeln och innehallet
for artikeln som visas pa bilden nedan.

Klicka pa Skicka for att se en skickad bekraftelsedialogruta.

Suggest Article

Question

New article suggestion

Answer

This is a new article suggestion from KB widget
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Fliken Scheduled tasks

Fliken Scheduled tasks innehaller en omfattande schemalaggningsfunktionalitet for att tilldela aktiviteter till dig sjalv, andra
agenter eller en ké.

Pa fliken Scheduled tasks kan du:
 lagga till en schemalagd aktivitet i din Puzzel-kalender (max 60 dagar in i framtiden)
« lagga till en schemalagd aktivitet i en annan namngiven agents Puzzel-kalender

 lagga till en schemalagd aktivitet till en agent i en vald aktivitetskd

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

Du kan alltid 1&gga till en schemalagd aktivitet i kalendern och senare redigera/ta bort den om det behdvs. Schemalagda
aktiviteter kan ocksa sékas upp med sdkfunktionen. Den nya kalenderfliken Scheduled task ser ut sa har:
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:_1_) PA Py By oall 2 1
}).,’.:-.- s e e I M Tickier < | Personal Dieus - Behisdhubid Tasks
SCHEDUALED TASHS
Tue 17 (Today wed 18 s 19 Friza sae 71 sun 22 Mon 23
Drag atabto
this area _‘N
Note

1) Schemalagda samtal och ombokade uppringningssamtal visas inte pa den nya fliken fér schemalagda aktiviteter.
2) Vi rekommenderar att du har separata kder fér schemalagda aktiviteter for att skilja dem fran vanliga e-

postmeddelanden

Alla schemalagda aktiviteter visas i kolumnen Scheduled pa fliken fér kddversikt fér den relevanta kén fram till den
schemalagda tiden fér aktiviteterna. Det skickas sedan som en férfragning till dig om du &r inloggad och har kapacitet att ta
emot den. Aktiviteten tas nu bort fran kalenderns schemalagda uppgifter och placeras i din personliga ko tills du accepterar

den erbjudna uppgiften.

www.puzzel.com
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By Byl 7

puzzel.

Cueue Overdew " Ticker Personal Queue s Scheduled Tasks Scheduled Task - Sales
b [ali2s Mn = i
SCHEDAILED TASKS SCHEDULED TASK
SHOMWTNG TASES FOR -2}

Paal Agent B+ SCHEDULE TASK Dec 17 - Dec 23 Bli=| | <]T »
Tue 17 (Today) Wed 18 Thu 19 Frido Sat 1 Sum 22 Mon 23
_—
o

D New scheduled task

CONTALT NAME
Per Petersen
SUBJECT
CppfalBrEsamitale
QUELIE
scheduled Task . Sales
CREATED BY

Paal Agent

@ socerT 3 REJECT

Aktiviteten reserveras for dig fér en férdefinierad tid pa 60 min (konfigurerbar). Om du inte ar tillgénglig eller inte har
accepterat uppgiften inom den reserverade tiden erbjuds en annan agent i samma ko uppgiften.

Om du vaéljer att acceptera férfragningen far du uppgiftsinformationen och kan bdrja arbeta med den. Om uppgiften
inkluderade att ringa utgdende samtal kan du planera att ringa samtal nar du har last informationen om uppgiften. Nar

uppgiften &r klar stanger du uppgiftens flik i agentprogrammet.

— ) B e
= ® seay | B o all & puzzel.
», Queus Overview T Tnkm “|». Personal Queise - Scheduled Tasks b 1f\1_._.|.l-=| Tack - Sales .
SCHEDULED TASKS SCHMEDULID TASK
;';:I";;Z:_I':" + SCHEDULE TASK Dec 17 - Dec 23 o= < > a
Tue 17 Today} wod 18 Thu 19 Fri 30 Sak 11 Sun 12 Man 35 .
T n Ongoing scheduled task
CONTACT NAME
Per Fatiersen
55485788
SUBJECT
Opphelgingssamiale
PHONE NUMBER
FEE4EA545
LINK
hitps:ivpuzzelcom
QUELE
Sehidubed Task - Sales
WHEN

ESTIMATED DURATION
10
CREATED BY
Faal hgent
DESCRPTION

[l Nipi ANpiLn gp

Om du vill gbra en aktivitet som schemalagts fér en framtida tid kan du schemaldgga om den till en minut fram i tiden och

acceptera den nér den erbjuds dig.
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Om handledaren eller du klickar pa ikonen for att sldppa en férfragning for en uppgift i vyn fér kéinformation innan den
reserverade tiden har avslutats kan férfragning skickas till en annan agent omedelbart.

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

E G@ Using Softphone (12) Back-office v ))Q.‘» »ﬁ e

% Queue Overview x n Scheduled Calls X
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Ta emot ett samtal

For att kunna ta emot samtal méaste du vara inloggad med en profil som ger dig férfragningar fran en eller flera telefonkder.
Nar du blir erbjuden ett samtal visas fliken fér samtal automatiskt och din status &ndras till "Connecting”. Telefonen som du
ar inloggad med kommer att borja ringa (installningstid kan variera beroende pa operatér och telefontyp). Samtalet besvaras
pa telefonenheten.

Om du &r inloggad med softphone visas knappen for att acceptera/avvisa i bade fliken fér férfragningen och rubrikomradet.
Om du har aktiverat autosvar accepteras samtalet automatiskt.

= # Connzcte: - (P s = I puzzeL

e Bo

FHONE ENOUSY REGISTRATION

- PEODUE

= SUPFOAT

HANG UP KEYPAD

CALL DETAILS

CALLER HAS CALLED WENU CHOICE WAIT TIME B4 QUELIE w GENERAL DUALER OPTIONS

sales

Estar

LAST CaLL LAST ABENT FREVIOUS EALL ACHEDULED CALL WAME

COMMENT
SCHEDULED CALL COMMENT DHALLER FIRST MAME DHALLER LAST WAKIE DAMLLER AGENT'S COMBIENT

Nar du accepterar ett samtal &ndras din status till "Connected”.

Om detta har aktiverats kan du se relevant information om uppringaren eller sjélva samtalet i widgeten "Samtalsdetaljer”.
Denna information &r anpassad och skiljer sig &t mellan de olika I6sningarna. Aven om informationen vanligtvis &r statisk
och systemberoende kan Puzzel samla in relevant information fran externa kallor och visa dem i samma widget. Om
arenderegistreringen ar aktiverad visas den ocksa i fliken, som i exemplet ovan.
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Funktionsknappar for samtalshantering

Nar du sitter i ett samtal finns det nagra atgardsknappar som du kan anvanda for olika funktioner.

lkon Beskrivning

HANG UP: Avslutar det pagdende samtalet
ON HOLD: Parkerar den som ringer. Den som ringer kan inte héra dig nér detta &r aktiverat.

RECORDING: Aktiverar inspelning manuellt. Kan aktiveras automatiskt fér samtal om det stélls in av admin.

CENSOR: Gor att du kan censurera en pagaende inspelning sa att kanslig information inte uppfattas. Endast aktivt
under en inspelning.

FORWARD: Gor att du kan koppla ett samtal med eller utan konsultation.

KEYPAD: Gér att du kan ange DTMF-toner nar du &r i en softphone-konversation.

MESSAGE: Anvénds fér att skicka utgaende sms och/eller e-post till mottagarna. Observera att det kravs en
Ll installation av meddelanden (separat installation f6r sms och e-post). Utan den hér instéllningen kan du bara
skicka e-post via e-postadresslédnkarna i kontaktsékningsresultaten.

00000608
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Vidarekoppling av samtal

Nar du ar i ett samtal kan du klicka p& framat-knappen for att koppla det vidare med eller utan konsultation. Du kan vélja
mellan att vidarekoppla till en annan agent, tjanstnod (exempelvis meny eller kd), katalogkontakt eller ett annat
telefonnummer. Om du har tillg&ng till mer &n en sdkkalla visas en nedrullningsbar meny dar du kan vélja vilken kalla du vill
sOka i.

Note

Du kanske inte har atkomst till att soka efter agenter, tjanstnoder eller katalogkontakter, eller sa kanske I6sningen inte
ar installd med dessa.

Forward Catalog ¥ MNumber or search text B

Det &r viktigt att du inte vidarekopplar ett samtal i Puzzel via ditt lokala telefonsystem (exempelvis PBX), eftersom Puzzel
inte kAnner av detta och darfér ger dig statusen i samtal tills det kopplade samtalet har avslutats.

Du kan inte vidarebefordra ett samtal som har startats av en annan agent (agent till agent-samtal)

Koppla ett samtal utan konsultation

Om du kanner till det nummer du vill vidarekoppla till kan du skriva in det i inmatningsfaltet och klicka pa kopplingsknappen
(pilen utan fragetecken).

Forward Agents + James Bond a

NAME PROFILE

Bond, James All Phone Queues

Om du vill koppla samtalet till en annan agent, tjanstnod eller katalogkontakt anger du namnet pa agenten, noden eller
kontakten som du vill 6verféra samtalet till och klickar pa sékknappen. Alla traffar i sbkningen visas i sokresultatet. Du kan
nu vélja att 6verfdéra samtalet genom att klicka pa kopplingsknappen (pilen utan fragetecken) bredvid det relevanta namnet i
sOkresultatet.

Du kan bara koppla ett samtal till agenter som &r inloggade och tillgangliga, och du kan bara séka efter och vidarekoppla till
tjianstnoder nar du ar i ett samtal.

For att koppla ett samtal med konsultation
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Utdver att koppla ett samtal utan konsultation kan du &ven ringa ett konsultationssamtal. Med denna funktion kan du sjalv
forst tala med den tredje parten som kopplade vidare samtalet, medan uppringaren automatiskt parkeras. Du kan
exempelvis ringa ett konsultationssamtal for att bara konsultera den tredje parten, men ocksa for att sékerstalla att denne ar
ledig och har fatt information innan uppringaren kopplas fram.

Om du kanner till det nummer du vill konsultera kan du skriva in det i inmatningsféltet och klicka pa éverféringsknappen
(pilen utan fragetecken).

Om du vill konsultera med en annan agent, tjanstnod eller katalogkontakt anger du namnet pa agenten, noden eller

kontakten som du vill konsultera och klickar pa sékknappen. Alla tréffar i sékningen visas i s6kresultatet. Du kan nu vélja
vem du vill konsultera genom att klicka pa konsultationsknappen (pilen utan fragetecken) bredvid det relevanta namnet.

Note

Du kan bara konsultera med agenter som ar inloggade och tillgangliga, och du kan bara séka efter och konsultera
tjanstnoder nar du ar i ett samtal.

FOFWa rd Agents & James Bond a

NAME PROFILE

Y| @ Ready

Consult with Bond, James

Bond, James All Phone Queues

Det ar ocksa mdjligt att ringa konsultationssamtal till kder. Med det hér alternativet kan du vagleda en uppringare fran ett
inkommande samtal till en agent i en annan kd genom att férst radgéra med agenten.

Nar du gor ett konsultationssamtal &r du ansluten till bade uppringaren och mottagaren samtidigt, men den som ringer
parkeras automatiskt och kan inte héra ditt samtal med mottagaren. Uppringarens samtal hanteras i den évre halvan av
telefonens widget, och mottagarens samtal hanteras i den nedre halvan.
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| ett konsultationssamtal med en tredje part har du tre valméjligheter:

1. Klicka pa mottagarens "HANG UP”-knapp for att avsluta konsultationssamtalet och aterga till uppringaren. D4 ansluts
du automatiskt till uppringaren igen.

2. Klicka pa knappen "TRANSFER?” fér att koppla samtalet till mottagaren. Du som agent far statusen ledig i systemet
igen.

3. Inkludera uppringaren i konsultationssamtalet fér att géra det till ett trepartssamtal genom att klicka pa knappen
"UNHOLD” (sa att uppringaren nu kan delta). Nu kan alla tre parterna i samtalet héra varandra.

Vidarekoppla samtal med hjalp av telefonens knappsats (DTMF-tonval)

Du kan aven koppla samtal till kAnda nummer med eller utan konsultation med hjélp av knappsatsen péa din telefon.
o For att vidarekoppla ett samtal utan konsultation: Tryck in #nummer# och lagg pa.

o For att vidarekoppla ett samtal med konsultation: Tryck p& #nummer# och vanta pa svar (personen i andra anden
parkeras nar du trycker in det férsta #). Nar konsultationssamtalet upprattas, det vill sdga nar du talar med
konsultationsmottagaren medan den som ringer &r parkerad, kan du:

o lagga pa for att koppla samtalet. Du som agent far statusen ledig i systemet igen.

o trycka ** (fér att koppla bort mottagaren) eller f& mottagaren att lAgga pa. Da ansluts du automatiskt till
uppringaren igen.

Om du anger fel nummer eller avbryter konsultationssamtalet for att ingen svarade, eller om du kommer till en réstbreviada
nér du ringer konsultationssamtalet, kan du trycka pa ** for att avbryta. Nar du trycker pa ** kopplas du tillbaka till
forfragningssamtalet igen.

Standardkombinationen for att avbryta ett konsultationssamtal &r ** men detta kan konfigureras av Puzzel. Om ** inte
fungerar for dig ber vi dig att kontakta din arbetsledare eller Puzzel fér att bekrafta installningen fér din 16sning.

Anvandbar info om DTMF-samtal
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o For att parkera ett pagaende samtal (icke-konsultsamtal), tryck **. For att ga tillbaka till forfragningssamtalet, tryck **
igen.

e Om det gar mer &n 3 sekunder mellan knapptryckningarna avbryts kommandot och du maste da bdrja om (3 sekunder
ar standardvéardet, men detta kan konfigureras av Puzzel). Detta galler &ven kommandot #nummer#.

« Om personen du ringer upp for konsultation ar upptagen eller inte svarar inom x sekunder (definierat i installningarna
fér I16sningen, exempelvis 25 sekunder) far du information om detta. Tryck pa ** for att g4 tillbaka till ett parkerat
samtal.

« Alla telefonenheter har inte stallts in for att stédja DTMF-toner fér inkommande samtal. Kontakta din handledare om
detta verkar vara fallet.
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Ringa ett samtal

Forutom att ta emot inkommande samtal kan du ringa utgdende samtal frdn agentapplikationen. Fér att initiera ett utgdende
samtal, 6ppna Contacts-fliken fran flikmenyn. Hérifran kan du antingen skriva telefonnumret direkt i sékfaltet och klicka pa
CALL-knappen, alternativt ange namnet p& agenten eller katalogkontakten du vill ringa och klicka p4 SEARCH for att fa en
overblick dver relevanta traffar. For att ringa en agent eller katalogkontakt i listan, klicka pa den relevanta samtalsknappen
pa den relevanta raden. En ny uppringningsflik ppnas automatiskt. | den fliken hanteras den utgaende uppringningen.

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

G000 008

Ett utgdende samtal ansluts forst till det nummer som du har loggat in med. Du kan avbryta det utgaende samtalet genom
att klicka pa knappen CANCEL under samtalsuppstarten. Nar du har svarat pa samtalet ansluter systemet till det angivna
numret eller agenten som du ringer till. Samtalets status visas pa displayen. Om &renderegistreringen ar aktiverad visas den
ocksd i fliken, som i exemplet ovan.

Praktisk info om utgaende samtal

o Om en férfragning fran en Puzzel-ké tilldelas och skickas till dig innan du har klickat pa knappen Call out far du
meddelandet Outgoing call initiated, men nar det ringer i din telefon ar det under inkommande samtal fran kund. Nar
detta samtal &r éver kommer Puzzel att ateruppta det utgdende samtalet.

e Om du har pausstatus nar du klickar pa knappen "Call out” avslutas pausen och det utgdende samtalet rings.

o Om du har aktiverat efterbehandlingsfunktionen Wrap-up kommer dven detta att tilldmpas pa dina utgaende samtal
(aven de som inte besvaras av den du ringer upp) och din status (nér luren laggs pa) andras till "Wrap-up”. For att
avsluta efterbehandlingen efter ett utgdende samtal kan du &ndra din status till Ready manuellit.

o En agent kan inte koppla eller starta ett konsultationssamtal nar denne ar i ett samtal med en annan agent. Agenten
som initierade agent till agent-samtalet kan klicka pa "HOLD” och starta en inspelning (om detta har konfigurerats),
men agenten som besvarade samtalet kan inte klicka pa "HOLD” eller nagra andra samtalsstyrningsknappar

o Ett agent till agent-samtal placeras inte i k6 och det genereras heller ingen férfragning, vilket innebar att samtalet inte
visas oOverallt i Puzzel.

o Ett agent till agent-samtal visas inte p& sidan Real-time - Ongoing calls i admin-portalen eller i agentapplikationen
eftersom det inte rér sig om en "férfragning”.
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Skriftliga férfragningar

Utdver samtal kan du f& skriftliga férfragningar om din féretagsldsning ar installd med detta och du &r inloggad med en profil
som ger dig forfragningar fran kderna for skriftliga forfragningar. Skriftliga férfragningar inkluderar férfragningar via chatt, e-
post och sociala medier

Tilldelningsbegransningar

Vanligtvis kan du tilldelas ett telefonsamtal och upp till atta skriftliga férfragningar (chatt, e-post eller sociala medier)
samtidigt.

Som en huvudregel erbjuds du inga skriftliga férfragningar nar du sitter i ett telefonsamtal, men du kan besvara ett
telefonsamtal samtidigt som du svarar pa skriftliga forfragningar. Din arbetsledare/administratér kan aven blockera dig fran
att svara pa inkommande férfrdgningssamtal om du hanterar mer an ett visst antal skriftliga férfragningar samtidigt
(definierat i admin-portalen). Denna instalining kommer dock inte att hindra dig fran att ringa utgdende samtal.

Anpassa maximalt antal skriftliga forfragningar som kan hanteras samtidigt

For skriftliga férfragningar kan din anvandare stéllas in fér att hantera mer &n en samtidig férfragning. Om du far atkomst kan
du ocksa definiera hur manga férfragningar du ar bekvam med att hantera nar som helst. Du kan inte éverskrida det
maximala antalet férfragningar som hanteras samtidigt som har definierats av din administratér, och du kan heller inte ange
siffran noll. Den har instaliningen goérs i applikationens Settings-flik under Written Requests.
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E-post-/e-uppgiftsforfragningar

For att kunna besvara e-post/e-uppgiftsférfragningar maste du vara inloggad med en profil som innehaller e-postkén/-
kéerna. Nar du erbjuds en e-post visas denna forfragning i en ny flik i applikationen och du kan vélja att acceptera eller
avvisa den.

- S y oo TRk puzzel.

B Mew e-mail request
P
™
SUBJECT

GUEUE

orcor Il xro

Om du avvisar forfragningen placeras den i kén igen och en annan agent blir erbjuden den. Om du accepterar den e-post/e-
uppgift som férfragningen pekar pa éppnas den i en ny flik i webblasaren. Om du erbjuds en annan e-post/e-
uppgiftsférfragning visas den i en separat flik i applikationen.

Knappar for e-post/e-uppgiftsatgarder

E-post/e-uppgiftsfonstret i applikationen har flera praktiska funktioner som du kan anvanda i sessionen.

lkon Beskrivning

Vidarekoppla: Du kan vidarekoppla en e-post/e-uppgiftsférfragning till en annan agent eller en annan kd. Nar du
vidarekopplar kan du vélja att Iagga till en kommentar som den mottagande agenten kan se.

du arbetar med andra saker, kan du géra det genom att placera den i din personliga ké. Du kan nar som helst
6ppna fliken fér personliga kder och plocka fran de férfragningar som finns dar.

. Personlig k6é: Om du vill satta en accepterad e-post/e-uppgiftsférfrdgning som parkerad i din personliga ké medan
2
Avsluta en e-post/e-uppgiftsforfragning

En e-post/e-uppgiftsforfragning avslutas nar du som agent stanger férfragningen genom att klicka pa x-ikonen i det évre
hégra hérnet pa fliken férfragningar.
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Forfragningar om webbchatt

For att kunna besvara chattférfragningar maste du vara inloggad med en profil som innehdller chattkdn/-kéerna. Nér du
erbjuds en chatt visas denna forfragning i en ny flik i applikationen och du kan vélja att acceptera eller avvisa den.

= | AE ) v i ¥R phlzzel.

@ New chat request
NAME
E-MAIL

QUEUE

Om du avvisar forfragningen placeras den i kdn igen och en annan agent blir erbjuden den. Om du accepterar kopplas du
upp direkt och kan starta konversationen. Om du erbjuds en annan chattkonversation visas den i en separat flik i
applikationen.

Dessutom visas kundinformation med autentiserade variabler (som namn och e-postadresser) med en lasikon i
chattinformationsfénstret, s att du vet att du pratar med ratt person.

Varning om du ar pa vég att stanga ett aktivt chattfonster

Om du av misstag stanger en chattflik nar det fortfarande finns en uppkopplad person i andra dnden, dppnas ett
varningsfonster dar du far fragan om du vill stdnga chatten. Om personen i andra &nden har avslutat chattsessionen visas
inte varningen och du kommer att kunna stanga chattfliken utan nadgon varning.

Chattfunktionsknappar

Chattfénstret i applikationen har flera praktiska funktioner som du kan anvanda i chattkonversationen.

lkon Beskrivning

Férdefinierad: Du kan ha ett antal férdefinierade meddelanden som du skickar till chattaren. Klicka pa ikonen for
att se de fordefinierade meddelandena som din arbetsledare har konfigurerat at dig. Nar du valjer nagon av
rubrikerna visas tillhérande meddelande i ditt textfénster och om du sen trycker pa “Enter” pa tangentbordet eller
om du klickar pa knappen "Skicka”, skickas meddelandet.
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lkon Beskrivning

Offer: Nar du ar i en chattkonversation kan du med “Offer” erbjuda chattaren en uppsattning alternativ att valja
o= mellan. D& visas en mer strukturerad meny som ger en battre 6versikt Gver alternativen &n bara text. Detta ger
ocksa agenten ett tydligare beslut/val fran chatten jamfért med enkla textsvar.

Invite: Med Invite kan du bjuda in en agent i konversationen. Du kan antingen bjuda in en specifik agent direkt,

+ eller en slumpmassig agent fran en specifik k. Efter att du har bjudit in kan du vélja att stanna kvar i
chattkonversationen eller koppla bort dig sjalv. Efter att du har gjort en inbjudan kan du bjuda in fler agenter. Du
kan dock bara bjuda in en agent at gangen.

Private : | en chattkonversation dar du har bjudit in eller fler andra agenter kan ni skicka dolda meddelanden till

varandra genom att klicka p& “private”-ikonen. Privata meddelanden &r synliga fér andra agenter men osynliga for

chattaren. Nar du har skickat/tagit emot ett dolt meddelande kan du se att det &r dolt genom att det har ett 6ga intill

agentens namn i chattdialogen och chattbubblan har en annan farg. Klicka pa égonikonen igen fér att inaktivera
<> privata meddelanden.

Dolda meddelanden visas inte i chattloggarna som skickas till chattaren efter konversationen. De ingar dock i din
organisations chattloggar. Dolda meddelanden kan darfér &ven anvandas for att IAgga till internnoteringar till
chatten. Detta &r praktiskt till exempel om en administratér gar igenom chattdialogerna i efterhand.

@ Bifogad fil: Nar du ar i en chattkonversation kan du lagga till upp till fem bifogade filer av typen text, pdf eller en
bild, med maximal filstorlek pa 20 MB, till chattmeddelandet och skicka det till chatten.

Med bilagor
Du kan dela filer med kunderna under en pagaende chattsession med alternativet bifogad fil. Du kan bifoga filer med text,

pdf eller en bild [de flesta format stdds] i chattfénstret tilsammans med det meddelande du vill skicka till kunden. Hégst fem
bifogade filer tillats vid en viss tidpunkt, med filstorleken begransad till 20 MB per bifogad fil.

Note

Agenter kan ocksa skicka bilagor till andra agenter i privat 1age
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CHAT DETAILS

CHAT

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

Redigera en chattkonversation

Om chattaren avslutar en chattkonversation genom att klicka pa exit- eller x-knappen i sitt granssnitt, far du ett meddelande i
ditt granssnitt om att chatten har avslutats.

Om du vill avsluta en konversation kan du klicka pa x-ikonen i det &vre hégra hoérnet i chattfliken.
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Dialler-samtal

En 16sning kan stéllas in med Dialler-funktionen. Diallern gér att din handledare/administratér kan ladda upp en lista med
kontakter att ringa. Dessa samtal allokeras automatiskt till agenter som &r inloggade med en profil som innehéller den
relevanta kampanjkéns skicklighet. Diallern ringer en kontakt max x ganger (enligt vad som stéllts in) eller tills kontakten
svarar. Ett Dialler-samtal ar instéllt med ett samtal till dig (agenten) och ett samtal till kontakten, innan de kopplas ihop.

Det finns tva huvudsakliga Dialler-lagen tillgangliga. Ditt féretag kan ha Dialler-kampanjkéer med olika Iagen. Det lage som
anvands avgér om du som agent eller kontakten blir uppringd forst.

+ Preview Mode detta férhandsgranskningsléage innebér att agenten férst rings upp och tar emot information om

kontakten som ska ringas upp. Nar agenten besvarar samtalet rings kontakten upp. Detta ger dig lite tid att férbereda
men notera att inte alla uppringda kontakter kommer att svara. Om du (agenten) inte svarar pa det erbjudna samtalet

skickas det till nasta lediga agent.

"
e
e AN
2 - w1
- \\
~
X o
R 5 €
- 3
Contact Agent

+ Predictive Mode/Power Mode ar ett prediktivt IAge/power-ldge som innebér att kontakten rings upp férst. N&r en
uppringd kontakt har svarat blir en fardig agent uppringd och ansluten. Du maste anvinda Puzzel-softphonen, som
autosvarar pa prediktiva/power-lagessamtal, s att den kontakt som redan har svarat far en ménsklig agent p4 linjen

inom nagra sekunder.

K \.
ﬁ -t——— == — = + €
& ;
Contact Agent

Note

Nar du ar inloggad pa en ko i prediktivt/power-lage klickar du inte pa pausa/logga ut eller initiera ett utgadende samtal
nar du ar i status Ready, eftersom uppringaren redan har bdrjat ringa en kontakt. Om den uppringda kontakten svarar
och du inte langre ar i status Ready, kommer kontakten att uppleva ett tyst samtal eftersom ingen agent har status
Ready. Nar du behover klicka pa paus (det vill séga ett gult tillstdnd, exempelvis admin, rast, utbildning och sa vidare)
eller logga ut, klicka alltid pa paus nar du ar i status Wrap-up!
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Se till att du férlanger din (férdefinierade) wrap-up om du behdver, sa att din status inte plétsligt Andras till Ready innan
du verkligen ar redo. Om du klickar pa paus direkt efter att du fatt status Ready resulterar detta i att en ny kontakt rings
upp, och om kontakten svarar kommer det inte att finnas nagon agent som svarar. Vi rekommenderar en lang
fordefinierad sammanfattning sa att du inte behéver utéka Wrap-up, utan bara behéver bara klicka pa Ready nar du ar
redo. Tid i wrap-up redovisas i statistiken Fér mer detaljerad information om hur Diallern &r installd pa din I6sning
rekommenderar vi att du hér med din ndrmaste chef.

For mer detaljerad information om hur uppringaren ar instélld pa din 16sning, rekommenderar vi att du vander dig till din
handledare.
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Enquiry registration

Arenderegistreringsfunktionen Enquiry registration &r en valfri funktion som gér att agenter kan registrera vad
forfragningarna handlar om. Om funktionen har aktiverats kan du aven lagga till en kommentar som fritext till varje
forfragning. Med hjélp av den har informationen kan ditt féretags arbetsledare eller administratdr enkelt hdmta rapporter som
visar statistik dver alla registreringar fran alla agenter och fa en éversikt 6ver de vanligaste forfragningstyperna. Funktionen
kan visas som ett sidofélt eller i ett separat fénster.

Arbetsledaren eller administratéren skapar kategorierna och @mnena fér arenderegistreringen samt faststaller om en
kategori ska stddja mer an ett val. Kategorier med en kryssruta indikerar mer &n ett val, medan radioknappar indikerar att det
bara finns ett val. Nar du far en ny férfragning visas ett nytt, tomt Enquiry registration-fonster i férfragningsfliken.

Tvangsregistrering kan aktiveras, vilket nekar dig att stdnga den pagaende forfragningsfliken innan du gér en registrering.

ENQLUIRY REGISTRATION

* CUSTOMER'S MOOD
- POSITIVE
HEGATIVE

JELITRA

* PRODUCT
General
S5 sLreEy
~ Admin Applicaticn

Agent Application

COMMENT

The cushomed wanied help with making new prafiles.

Note

Enquiry registration kan aktiveras for bade inkommande och utgaende samtal.

Dialler Feedback-registrering

Om du har en Dialler-funktion aktiverad kan I6sningen konfigureras s att den inkluderar tre extra element i fdnstret for
arenderegistrering.
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puzzel.

0 COMMENT

« | avsnittet "Atgard” finns det tva valfria alternativ:

o Mark as unanswered/voicemail — Markera har om samtalet faktiskt besvarades, men av kontaktens
telefonsvarare/rostbreviada. D& &ndras kontaktens status till Not answered sa att Diallern ringer tillbaka till
kontakten senare, om fler férsok aterstar. Om den uppringda kontakten inte svarar (det ringer till timeout-tid eller
du lagger pd medan det ringer), ska du inte markera har.

o Reschedule — om kontakten och du samtycker till att du ska ringa kontakten senare, omplanera genom att kryssa
fér Reschedule, kontrollera att Myself &r vald och ange énskat datum/tid och en kommentar. Om du upptacker att
du inte ar tillgénglig vid den omplanerade tiden kan du boka om till Any agent s& att en annan agent far det
omplanerade samtalet. Omplanerade Dialler-uppringningar till Myself visas pa fliken Scheduled Calls (kraver
atkomst).

» Kategori och &mnen for kampanjer: En kategori fér Enquiry registration kan reserveras for Dialler-uppringningar per
kampanj. En kategori for en Dialler-kampanj ser ut som vilken annan kategori som helst, men den visas bara for
Dialler-uppringningar. Typiska &mnen ar Forsaljning, Intresserad och Inte intresserad. Om din administratér har
definierat Voicemail som ett &mne, observera att detta ar for statistiska &ndamal. Du maste fortfarande kryssa fér Mark
as unanswered for att tala om for Diallern att denna kontakt ska ringas igen. Ett &mne som exempelvis kallas No
answer behdvs fér Preview-lage och Forced enquiry-registrering.

o Kommentar: Om du schemaldgger om ett samtal ar det viktigt att du 1&gger till en kommentar. Anledningen &r att den
h&r kommentaren visas i agentapplikationen nar det omplanerade samtalet skickas till dig, eller till en kollega om du
inte &r tillganglig vid den omplanerade tiden eller om Any agent valdes.

Vad hander vid den omplanerade tiden?

Om du schemalagger ett samtal eller omplanerar ett Dialler-samtal som exempelvis ska utféras onsdag kl. 15:00, visas detta
i listan fér schemalagda samtal fran att du bestéallde det till onsdag kl. 15:00. Vid den omplanerade tiden placeras kontakten

i samma Dialler-kd och visas nu i din personliga kd. Den héar kontakten ar reserverad for dig i s& manga minuter som har
definierats fér den har kampanjen (exempelvis 20). Om du ar ledig vid den schemalagda tiden skickas samtalet direkt till

dig. Om du &r inloggad i kén men inte ledig vantar samtalet pa dig under den reserverade tiden. Om du inte blir klar under
den reserverade tiden skickas samtalet till en annan agent. Om du ar utloggad vid den omplanerade tiden skickas samtalet
till den férsta lediga agenten i den har Dialler-kén.
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Nar en omplanerad uppringning skickas till dig ska du svara, och sedan rings kontakten upp. Kommentaren som du skrev
nar omplaneringen bestélldes visas nu. Om kontakten inte svarar kan du bestalla en ny omplanering om du vill.
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Menyn
Applikationen har en meny i det dvre vanstra hdrnet av applikationen. | menyn har du méjlighet att anpassa applikationens

funktionalitet och utseende. Du kan bland annat redigera din profil, &ndra dina aviseringsinstallningar och redigera antalet
samtidiga skriftliga forfragningar. Klicka pa ikonen fér att se de olika alternativen.

(Ej AW Enter phone number (4) All Queues =

New Tab

New Tab tar dig till samma vy som nar du klickar pa "+"-knappen i huvudfénstrets hdgra 6vre hérn. Med denna funktion kan
du 6ppna en ny flik beroende pa vilken funktionalitet du behover tillgang till.

Personal Queue

Personal Queue dppnar fliken for personlig kb och visar innehallet i den.

Settings

Settings dppnar fliken for installningar. Dar kan du géra olika justeringar eller andringar i instaliningsmenyn. Fliken Settings
har flera undermenyer som férklaras nedan.

Enquiry Registration

Under Enquiry registration kan du vélja om du vill att alla kategorier ska ddljas som standard. Detta ar praktiskt om du har
manga kategorier eller &mnen som gor att du tvingas bladdra mellan dem vid varje férfragning.

Edit User

Under Edit User kan du &ndra huvudinstalliningarna for ditt anvéndarkonto, till exempel &ndra e-postadress, telefonnummer
eller 16senord. Vi rekommenderar att du l1&gger till din e-postadress eller ditt mobilnummer for att 1attare och sékrare kunna
hamta ditt Idsenord vid behov. Det gér inte att byta anvandarnamnet eller det numeriska ID:t via applikationen.
Kortkommandon

Med kortkommandon kan du aktivera/inaktivera anvandningen av kortkommandon i programmet. En lista éver alla
kortkommandon finns i skrivskyddat lIage fér din referens.

Softphone

Under softphone-alternativet kan du vélja att logga in med ditt telefonnummer eller softphone. Om det har alternativet ar
aktiverat kan du ringa samtal med samtalsfunktionen i sjélva Puzzel-programmet. Dessutom kan du definiera vilka enheter

som ska ringas pa [till exempel headset] nar du tar emot softphone-samtal, och &ven ange en extra enhet [till exempel
datorhdgtalare] for att ta emot samtal. Dessutom kan du stélla in att automatiskt svara nar du tar emot samtalen

Written Requests
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Under Written Requests kan du vélja om du vill kunna skicka meddelanden eller utféra atersandningar genom att trycka
"Enter” pa tangentbordet medan du ar i en skriftlig konversation med en kund (webbchatt eller sociala medier).

Notifications

Under Notifications kan du konfigurera installningarna for ljud, popup-fénster fér samtal och chattférfragningar.

Sign Out

Om du véljer Sign Out kommer du att loggas ut fran applikationen och skickas till applikationens inloggningsskarm.

Note

Nar du loggar ut fran applikationen eller stinger den loggas du inte ut fran kéerna. Du kommer darfér att fa
forfragningar till din telefon om din status var Ready néar du stangde applikationen. Om du inte vill f& samtal till din
telefon efter att du har loggat ut fran applikationen eller stdngt den ar det viktigt att du loggar ut fran kéerna forst.
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Softphone i Puzzel Agent Application (PAA) - Grundlaggande information

Fran och med var utgdva fran januari 2019 ar softphone inbadddad i Puzzels agentapplikation (https://agent.puzzel.com),
vilket gor det mdjligt fér agenter att svara pa samtal utan att anvanda en extern telefon, fast telefon eller mobil.

Softphone ar en kostnadsrelaterad funktion och kraver aktivering av Puzzel. Softphone kan aktiveras pa vissa eller alla
agenter. Kontakta din key account manager fér mer information om priser och kostnader.

Om du har softphone aktiverat i ditt nuvarande agentprogram aktiveras det ocksd i PAA.

Note

Observera att detta ar en ny softphone-lésning med andra tekniska krav &n var softphone-l6sning i den nuvarande
agentapplikationen. Las vart grundlaggande kravdokument (kraver inloggning) fér information om
brandvaggsinstallningar och relevanta portar/IP-adresser. Det rekommenderas att bérja testa softphone med en eller
tva agenter till att bérja med och s smaningom utbka antalet anvandare.

Fakta och funktioner

« Softphone anvander sig av WebRTC-teknik for att dverféra samtalsljudet genom att anvédnda agentens webblasare och
internetanslutning.

o Softphone kraver att agenter har stabil och tillracklig internetanslutning. Det rekommenderas att rdkna med 100kbps
per softphone-samtal pa en tradbunden internetanslutning.

« Softphone stdds bara pa nyare versioner av Chrome-webbl&dsaren pa stationdra enheter.

o Ljudet i konversationer via softphone hanteras via ett headset och en mikrofon som ar ansluten till agentdatorn,
vanligtvis via USB.

o Pa fliken Settings kan agenter vaxla mellan att logga in med softphone eller en extern telefon (fast telefon eller mobil).

Sa har kommer du i gang

Nar softphone-funktionen aktiveras i administrationsportalen ser agenterna ett nytt menyalternativ pa fliken "Settings”. Har
kan agenter férst och framst valja om de 1) vill anvdnda Softphone eller inte, men ocksé stélla in ringalternativen, alltsa var
Softphone ska spela den ringande tonen. Om du vill att Softphone ska ringa pa din dator kan du férutom headsetet definiera
detta hér.
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(7]
Ln
bl

| AW ) Using Sofiphone (4) All Queues ¥ LOGON ¥

Settings
w* Softphone

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

USE SOFTPHOME
+"| Log on with Softphone

Edit User
Softphone RINGER
v Lise custom ringer
Written Requests g
Communications - Headset Earphone (Logitech B530 USE Headset).. ¥ ’
Maotification -
NOlMCaions v Also ring
speakers (Conexant ISST Audio) v '

Ljudinstallningar

For hantering av softphone-samtal anvander agentprogrammet den ljudenhet som definieras i din webblasare och ditt
operativsystem. Innan du loggar in pa kderna med softphone, se till att en hérlursenhet som lampar sig féor kommunikationen
ar ansluten till den stationara enheten.

Ditt operativsystem (Windows 10 anvands som exempel nedan)

Horlursenheten ska visas i ljudinstaliningarna pa datorsystemets fack. Dar kan du testa enheten och stélla in relevanta
definitioner. Vi rekommenderar att du stéller in hérlursenheten som "Default Communications Device” och datorns hégtalare
som "Default Device”, om detta inte redan ar installt. Detta géller bade instéllningarna fér Playback och Recording.

Datorns "Default Device” och "Default Communications Device” ar relaterade till de instéliningar du snart kommer att géra i
Puzzel-klienten.
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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

Webblasaren Chrome

Nar du tar emot det férsta samtalet pa softphone uppmanas du att ge agentprogrammet atkomst till mikrofonen i Chrome.
Du maste tillata detta for att softphone ska fungera korrekt.

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

. X
15133 " agentpuzzel.com wants to

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

%

< .
o Allow Block

Mikrofoninstéallningarna i Chrome kan &ndras genom att klicka pad ikonen langst upp till héger i webblasaren:
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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.

Om du av misstag klickade pa "Block” och behoéver atkomst, kan du gora detta genom att klicka pa Secure-installningen i det
Ovre vanstra hornet. Du klickar sedan pa blockinstaliningen och andrar den fran Always block pa den har webbplatsen till en
av ovanstaende installiningar som visas i nasta bild.

- 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

Rekommenderade enheter

Puzzel Softphone ar hardvaruoberoende, i den meningen att ingen specifik ljudhardvara &r kdnd for att "fungera battre” med
var programvara an nagon annan. Vi far dock fortfarande manga fragor fran vara kunder om vilka headset vi rekommenderar
att agenterna anvander. Vi kan inte erbjuda ndgon sadan rekommendation utdver enkla riktlinjer, men vi kan beratta vilka
headset vara egna agenter anvander:
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« Plantronics Voyager Focus UC B825-M (tradidst)
o Jabra EVOLVE 40 MS Stereo (tradbunden)
o Jabra EVOLVE 65 MS Stereo (tradlos)

Nar det géller enkla riktlinjer kan ett bra alternativ vara att helt enkelt leta efter gaming-headset som fatt bra betyg. Gaming-
headset ar utformade for att baras bekvamt under manga timmar, och ljudkvaliteten fran bade mikrofonen och hégtalarna ar
avg6rande. Komfort och ljudkvalitet ar de viktigaste sakerna att leta efter. De headset som vi ndmner ovan &r inte gaming-
headset, men det & dem vi anvander och ar ndjda med.

Kanda problem

o Det finns ett kant fel som kopplar bort pagaende softphone-samtal om programmet uppdateras. Detta undersoks.

o Agenter som ar inloggade med webbklienten kan inte loggas in med skrivbordsklienten samtidigt. Detta ar inte nagot vi
kommer att undersdka, men anvandarna maste vara medvetna om detta.

« Softphone-funktioner som annu inte stdds ar:

o support headset-gester och knappstdd (planeras for framtida utgavor — utvecklas per producent, exempelvis
Jabra och Plantronics/Logitech)

Support och fels6kning

Om du har problem med att anvanda softphone, dubbelkolla dina ljudinstéllningar pa bade datorn och i Agent-programmet
forst. Du kan ocksa kontakta din handledare som aterigen kommer att dvervaga ytterligare atgarder och kanske kontakta
Puzzel Support om det behdvs. Vi har nagra kanda problem nedan som kan likna ditt problem:

o Problem med softphone kan uppsta pa Puzzels sida. Vi kommer vid sddana tillfallen informera prenumererande
administratérer om det omedelbart. Detta ar séllsynt och om du upplever problem utan att vi meddelar dig, vanligen
kontrollera dina lokala instéllningar. Be ditt lokala IT-team att kontrollera relevanta instéllningar i vara grundlaggande
krav

» Kontrollera ocksé att det inte finns nagra lokala problem med internetanslutningen och att inga lokala IT-andringar har
tilldmpats, da det kan paverka anslutningen till tjiinsten Puzzel Softphone. Om du behdver ytterligare hjalp fran Puzzel,
vanligen kontakta Puzzel Support.

o Losning — Notera dem som ringer och berétta for honom eller henne att du ringer tillbaka (kom ihag att den som ringer
eventuellt kan héra dig).

Det ar troligt att du inte kan svara och lagga pa softphone-samtal eller justera volymen genom kontrollerna/knappen pa
hérlurarnas USB-kabel. Detta beror pd att sa kallade HID-handelser (dtgarder som utléses av en USB-enhet) uppenbarligen
inte stdds &nnu i Chrome eller andra webblasare. Vi féljer Chrome fér stdd fér den har funktionen, eftersom den ar relevant
for de flesta softphone-anvandare.

For mer teknisk information och krav gallande Puzzel Softphone, las vart grundldggande kravdokument som finns har.

Skicka loggfiler till Puzzel

Om du har problem som ar svarlésta kan du bli ombedd att skicka loggfiler till var support. Du kan komma &t dessa genom
att trycka pa "F12” pa datorn medan du &r i webbldsaren Chrome, med agentprogrammet éppnat i den &vre menyn, och
vélja Console for att se loggfilerna. Du kan spara loggfilerna som textfil genom att hdgerklicka ndgonstans i loggfilerna, valja
Save as och spara filen nagonstans pa datorn. Lagg till den har filen som en bifogad fil i ditt supportproblem sa att vi kan
analysera den.
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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-integration och stod for headsetgester

Softphone inbadddad i Puzzels agentapplikation stéder Jabra-headsetgester, med féljande funktioner:
o Besvara samtal
o L&gga pa samtal

« Justera volym

Note

Ljud av-knappen pa enheter utldser inte en Puzzel-atgard, som att satta uppringaren i vantelage.

Pa rekommendation av Jabra har Puzzel utvecklat och testat integrationen med féljande enheter:
o Jabra Engage 75 (sladdlds)
« Jabra Engage 50 (sladd)
» Jabra Evolve 75 (bluetooth)
o Jabra Evolve 40 (sladd)
... men det kommer sannolikt att fungera pa andra enheter ocksa.

For att integrationen ska fungera maste tva program installeras pa agentens dator (anvandare behdver privilegier for att
ladda ner och installera programvara pa PC):

1. Jabra Chrome Extention
2. MSI fér enhetshantering

Jabra Chrome Extention laddas ner direkt fran Chrome-webbléasaren. Du kan s6ka efter "Jabra Browser Integration
Extension” i Chromes webbutik, eller f6lja den har lanken:
https://chrome.google.com/webstore/detail/jabra-browser- integration/okpeabepajdgiepelmhkfhkjlhhmofma

@

o % [ F OO @ :

Jabra Browser Integration Extension

This can read and change site data  #
Opticns
Remove from Chrome...

Hide in Chrome menu

- Manage extensicns

MSI f6r enhetshantering hanterar kommunikationen mellan agentheadsetet och webblasaren Chrome och hamtas fran
Jabras GitHub-webbplats:

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

Information fran Jabra: Vilka data som dverfors beror pa de funktioner som anropas i Jabra-biblioteket. | allmanhet ar de
enda data som &verférs handelser som signalerar tillstdindsandringar och eventuellt varden for instéllningarna i headsetet.
Jabra uppger att de inte anvander information som enhetens serienummer i de aktuella komponenterna.

Nar Chromehost initieras kommer den ocksa att géra en internetanslutning till en Jabra-backend for att soka efter
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uppdateringar av deras kommunikationsprotokoll etc. Detta innebar att Chromehost kan ladda ner vissa filer (lagras i

anvandarens lokala profilkatalog for operativsystemet.) Men dessa kommer inte att identifiera anvéndaren eller headsetet pa
nagot satt.

Note

Puzzel stéder integrationen men ansvarar inte fér programvara som har utvecklats och tillhandahallits av en tredje part.
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Live Share och Screen share

Med hjélp av Live/Screen -delningsfunktioner kan agenter se kundens skarm och félja deras navigations- och
rullningsrérelser under ett aktivt telefonsamtal eller chatta [webchatt eller sociala kanaler] fér att effektivt hjalpa dem genom
sin resa. Detta gor det mojligt fér agenter att hjalpa slutanvandare att hantera komplexa férfragningar i en live -miljé med
mer personlig hjalp.

Skéarmdelning &r begransad till att bara dela webblasarsessionen, medan Live -delning tillater agenten att initiera ett
videofléde och ha en humaniserad konversation med kunden, férutom att dela skarmen.

Note

Det finns ingen anledning att ladda ner nagon programvara for att anvanda den har funktionen.

Startar en Live Share -session

Under ett aktivt samtal eller en chattpass ar fliken Live -delning synlig f6r agenten. Nér situationen kraver hjalp kan du klicka
pa fliken Live Share for att starta samsoékningssessionen. Du kommer da att uppmanas att skapa en unik kod for
samsodkningssessionen i dialogrutan Skapa startkod. Klicka pa knappen Hamta ny kod.

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

@

= ¥ 4+ e @ @

En kod och en URL kommer att genereras, varav en kan delas med kunden via chatt eller SMS.

Chat
Human Chat

Chat
CHAT

Generate start code

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

help you? Start URL: https:/#/puzzel-app1.azurewebsites. net/DemoSE/findex html? Drag a tab to

wngageStartCode=10060 =y this area
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Nar kunden anger den mottagna koden i slutet av honom, startas samsdkningssessionen och en reflektion av kundens
skarm visas pa din skdrm. Du kommer da att kunna ga kunden genom att enkelt fylla i ett formular eller valja en produkt etc.
Menyalternativ

' Chat 3
Human Chat

Live Share

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

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

= 4 o & @

Det finns fem menyalternativ som visas i det 6vre hdgra hérnet av Live Share -skdrmen som visas pé bilden ovan.

Alternativ  Beskrivning

Paus Detta pausar samsodkningssessionen tills det trycks in igen for att fortsatta

Skalning Detta hjalper dig att zooma in pa delar av sidan f6r en narmare titt

Skaffa

lkon

@

Markera Detta kan anvandas for att markera avsnitt eller falt pa en webbsida fér att dra kundfokus
.

sida

Detta anvands for att uppdatera din ské&rm nér kunden gér &ndringar i sitt slut

Detta ger en lista férdefinierad uppsattning lankar som liknar bokmarken, som du kan rikta kunden

.!_ .
k" Handling il

Pausa samsoékning

Om du vill leta efter lite information pa webbplatsen innan du skickar kunden till den sidan, kanske du vill pausa
samsokningssessionen sa att du inte navigerar kunden tillsammans med dig. Nar du har hittat nédvandig information kan du
ateruppta samsokning med kunden och rikta dem till den.

Du kan ocksa avbryta samsékning om konsumenten letar efter ndgot pa webbsidan och du inte vill félja honom l&angs véagen.

Markera fokusomradet

Du kan anvanda markeringsverktyget for att uppmarksamma kunden pa en viss del av hans skarm. Till exempel: om du vill
att kunden ska fylla i ett falt i ett formul&r eller markera en produkt av intresse. Den markerade sektionen férblir synlig for
bada parter.
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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.

Kunden kan fylla i den begéarda informationen, och agenten kan sedan ladda om sidan [Anvéndalternativet Himta sidai
toppmenyn] for att se informationen. Alla kansliga uppgifter kommer att maskeras fran agenten for att uppratthalla sekretess.

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

Skaffa sida

Detta alternativ anvands for att uppdatera sidan pa agentsidan nar kunden har gjort nagra andringar i slutet. Till exempel:
Véljer en produkt eller anger uppgifterna for de begéarda félten i formularet. Om du vill uppdatera kundens sida pa
agentsidan och ateransluta till samma session sa att anslutningen bibehalls klickar du pa ikonen Hamta sida i verktygsfaltet
enligt bilden nedan.

Get page
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Handling

Administratérerna kan skapa en lista 6ver alla anvandbara webblénkar som ofta anvands av agenterna nar de svarar pa
kundfragor. Denna lista finns tillganglig under alternativet menyn Atgérd och kan anvandas av de anstallda for att styra
kunderna till ratt sida direkt, vilket sparar tid f6r bada parter.

Live Share -session

Agenter kan ocksa initiera ett videofldde med kunden om du prenumererar pa Live Share -funktionen. Férutom den
skarmandel som beskrivs ovan kan agenter starta ett videofldde med kunden fér att tillhandahalla en mer humaniserad
tjanst. Detta ger kunden en upplevelse i butiken och kan kommunicera pé ett effektivt satt.

For att borja videon, klicka pa L ikonen i verktygsféltet f6r samarbetsverktyg . Videon stoppas om du klickar pa
samma ikon igen, men skarmdelningen fortsatter.

_ I:i;' . puzzel. | puzzel, - @/I/o

E - = %

: hom— = e PUZZEL DEMO L
DIIZZE|. | This 15 4 demo page (o dbso o our ifferent Channels on how thay Can inberect weh yos homepags

ot Wy T e, b FgE

PUZZEL DEMO

T35 11 0 G0 o age 3 301 ur aran Crnoe 0 i Sy CAY ERR w13 roet DTS

Avsluta samsoékningssessionen

Nar syftet med samarbetet har uppnatts kan agenten vélja att avsluta Live -delningssessionen genom att klicka pd ®
ikonen i verktygsféltet for samarbetsverktyg . Detta avslutar samsdkningen ensam, men samtalet eller chatten med
kunden kan fortfarande fortsatta. Om sessionen av misstag avbrots kan den inte ateraktiveras. En ny session maste initieras
for att fortsatta Live/skdrmdelning.
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