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Puzzel — Administrationsportal

Puzzel ar en flexibel kontaktcentertjdnst som produceras i molnet. Lésningen &r flerkanalig
och hanterar foérfragningar per telefon, chatt, e-post, sms och sociala natverk.

Puzzels Administrationsportal ger administratdrer och arbetsledare det verktyg de behdéver for att fa battre kontroll éver den
dagliga verksamheten.

| Puzzels Administrationsportal kan du:
o Fatillgang till detaljerade historiska statistikrapporter
» Definiera och skapa anpassade rapporter och wallboards
« Overvaka kontaktcenteraktiviteter i nutid
« Andra i agentprofiler och skapa nya agenter direkt
o Ange dppettider och vidarekoppling vid semester
o Hantera ljud och IVR-katalog
o Konfigurera kdparametrar
o Aktivera medlyssning av agenter
« Hitta och analysera samtal/inspelningar/chattar/e-postkonversationer i arkivet
o Hantera utgdende Dialler-kampanjer
¢ Se och underhalla din tjansts konfigurationer i Call Flow Tool
o Konfigurera flikar och widgetar fér agentapplikationen
« Konfigurera/ansluta konton/sidor pa sociala medier till Puzzel
« Konfigurera installningar fér webbchatt som ska anvéndas pa webbsidorna

« Hantera kontaktlistor fér Agent Assist och Knowledgebase

Note

| den har guiden beskrivs de flesta av funktionerna som ar tillgangliga i Puzzels Administrationsportal. Eftersom ditt
féretags atkomst till systemet &r kundanpassat har du kanske inte atkomst till alla funktioner som beskrivs.

Puzzels Administrationsportal &r webbaserad och forutsétter tillgang till en dator med internetuppkoppling och en
webblasare.
Information om vilka webblasare som stéds hittar du under Puzzel Kontaktcenter — Basic requirements.

Puzzels Administrationsportals huvudfunktioner kan anvandas pa pekplattor, exempelvis iPads. En Puzzel-app kan &ven
hamtas fran Google Play och Apples App Store.

For fullstandig version av anvéndarhandboken pa alla sprék, vanligen ladda ner hér:

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




Solving

wzzel. &
@ Interactions

Dataskyddsforordningen och Administrationsportalen

Den allmanna dataskyddsférordningen (GDPR) stéller ytterligare krav pa féretag som samlar in eller lagrar personuppgifter
om EU-medborgare. Detta inkluderar naturligtvis Puzzel. Vi forstar hur viktiga dina personuppgifter ar och vidtar atgarder for
att sékra och skydda dem nér de lagras pa var plattform i enlighet med véart ISO27001-certifierade
informationssakerhetssystem. Fér mer allman information om hur Puzzel féljer den allménna dataskyddsférordningens nya
krav hanvisar vi dig till vart Trust Centre.

Det finns ocksa ett blogginlagg om amnet har.

I den hér artikeln och underartiklarna gar vi igenom nagra praktiska frdgor som ar relevanta fér kontaktcenterledare och
handledare nar de arbetar med var administrationsportal.

o Personuppgifter i Puzzel

o Arkivet

e SMS Survey

 Historisk statistik

¢ Information i realtid

e Inloggning och |6senord

e Loggar och atkomstkontroll

o Information om agenter (anvandare)
e Anonymisera en agent?

o API-arkiv
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Personuppgifter i Puzzel

De viktigaste typerna av personuppgifter som lagras pa Puzzels plattform ar:
« Information om slutkunden i varje férfragning (samtal/chatt/e-post) som lagras i arkivet

Information om Puzzel-anvandarna

Historisk statistik per agentanvandare (antal samtal, samtalstid, sluttid etc. per agent)

Realtidsstatistik per agentanvandare (antal samtal, samtalstid, sluttid etc. per agent)

Information om undersékningar (uppringarens nummer/chattarens ID, agentens ID, podng och kommentar)
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Arkiv

Huvudinformationen per férfragan lagrad i Puzzel Administration Portals arkiv:

Mediatyp Allmén information Innehall Undersékning
Telefon Uppringarens nummer, agentnamn, vantetid, taletid Samtalsinspelning (1) X
Chattarens nummer och e-postadress, agentnamn,
Chatt  Vantetid, samtalstid. . Chattiogg (1) X
-(2)
E-post Fran-adress, Amne, agentnamn, vantetid... (Innehall/bilaga som inte har
skickats till Puzzel)
E-uppgift Fran-adress, amne, agentnamn, vantetid... -(2)

1. Samtalsinspelningarna och chattloggarna kan innehdlla kanslig information

2. E-postmeddelanden/e-uppgifter lagras inte i Puzzel. Det enda som sparas &r fran-adressen och URL:en till den e-
post-/e-uppgift som star i ké.

Innehall fran sociala mediersom Facebook/Twitter finns inte tillgangligt i Puzzel Admin Archive.

Om Survey-data i arkivet

Undersbkningsdata angaende en forfragning (SMS Survey fér samtal och Chat Survey for chattar) innehaller enpoang (0—
10), en kommentar och den tillhérande férfragningens sessions-ID (uppringarens telefonnummer eller chattarens namn/e-
post visas under den allménna informationen).

Uppringarens samtycke behovs for att spela in samtal

Samtalsinspelningar kan géras automatiskt pa en eller flera kber och/eller pa vissa eller alla agenter (“forced recording”).
Om forced recording ar konfigurerad ska Puzzels IVR-I6sning informera uppringaren, som maste godkénna inspelningen
(exempelvis genom att trycka pa 1). Samtalet spelas inte in om uppringaren nekar eller inte accepterar inspelningen
(systemvariabeln "deny_recording” &r installd pa true).

Om forced recording inte ar konfigurerad kan agenter fa atkomst till att starta inspelningen (och stoppa den) fér enskilda
samtal. Vid sadana tillfallen boér agenten inte spela in om inte uppringaren informeras om inspelningen och accepterar den.

Chattarens samtycke till att lagra chattlogg

Puzzel-kunden kan visa "l do not accept that this chat is stored” bredvid en kryssruta i chattens startsida/fénster. Om
slutkunden markerar "I do not accept that this chat is stored” lagras inte chattloggen i arkivet (och chattaren erbjuds inte att
ta emot chattloggen via e-post efter chattens slut). Den allmanna informationen om chatten lagras dock i arkivet (och i
radata).

Lagringstid for arkiv

Varje Puzzel-kund bestdmmer sjalv hur lange det egna arkivet ska lagra allmén information om férfragningar (exempelvis
180 dagar), samtalsinspelningar (exempelvis 14 dagar) och chattloggar (exempelvis 30 dagar). Varje natt tar Puzzel
automatiskt bort allmén information/inspelningar/chattloggar som ar éldre an den definierade lagringstiden.
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Soéka efter, se, exportera och ta bort innehall fran arkivet

| arkivet kan administratéren soka efter férfragningar baserat pa uppringarens telefonnummer, chattarens namn/e-
postadress och/eller andra sékparametrar som tid, k6, agent etc.

| arkivet kan Puzzel-administratoren...

o Se allméan information om varje férfragning

o Spela upp (lyssna pa) en samtalsinspelning

o Se chattloggen

o Ladda ned en samtalsinspelning som en mp3-fil

o Ladda ned en chattlogg som en XML-fil (eller kopiera texten till Urklipp)

o Ta bort en samtalsinspelning (men inte den allménna informationen om samtalet)
o Ta bort en chattlogg (men inte den allmanna informationen om samtalet)

o Hamta allmén info om férfragningar (i en xlIsx-fil)

Administrationen kan exempelvis s6ka efter samtal utifran ett visst nummer (under de senaste 3 manaderna om allmén
information lagras i minst 3 manader), vélja alla (eller nagra) hittade samtal och sedan Download recordings och/eller
Deleted recordings.

Nér innehallet (inspelning/chattlogg) fér en forfragning raderas visas fortfarande férfragningen, det vill sédga den tidpunkt da
samtalet/chatten intraffade, uppringarens nummer/chattarens namn och e-postadress, kénamn, vantetid, agentnamn och
samtalstid.

Archive Audit-loggning

Audit-loggning ar fran 20 juni 2018 som standard aktiverat. Varje gang en anvandare spelar upp/laddar ned/tar bort en
samtalsinspelning eller ser/hdmtar/tar bort en chattlogg i arkivet genereras en loggpost fér granskningen.

Om Puzzel-support far tillgang till innehall relaterat till ett supportproblem (exempelvis samtalskvalitet eller inspelning)
loggas det varje gang Puzzel-supporten far sddan tillgang.

Alla eller valda administratdrer kan fa atkomst till att se arkiverade granskningsloggar i administrationsportalen.

Alla poster i arkivgranskningsloggen (exempelvis anvandare X lyssnade pa inspelningen for férfragning Y 4444.mm.dd
ttzmm) tas bort nar den associerade forfragningens allmanna information tas bort.

Masksiffror fran IVR

Om Puzzels IVR-I6sning sager till den som ringer att ange personuppgifter, exempelvis ett personnummer, som ska
anvandas for externa sékningar och/eller tilldelnings-/agent-screenpop, bér den hdr menymodulen konfigureras med
"masksiffror”. Detta innebar att de angivna siffrorna inte lagras i rddatan, vilket férhindrar att informationen visas i arkivet och
radatan.

Anonymisering (radera uppringarens nummer/chattarens ID i arkivet)

Om en slutkund vill bli "bortgldmd” kan Puzzel-administratéren anonymisera alla férfragningar (samtal/chattar/e-
postmeddelanden) i Puzzel Archive och i SMS Surveys resultatlistor frAn denna person genom att ange personens
telefonnummer och e-postadress p& anonymiseringssidan.

Administratéren kan ta bort samtalsinspelningar och chattloggar och/eller anonymisera samtal/chattar/e-postmeddelanden
fran en person. Om administratéren bara anonymiserar férfragningar fran en person sparas
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samtalsinspelningarna/chattloggarna. Eftersom den har personens samtal/chattar nu saknar telefonnummer/chatt-ID kan du
inte hitta dem néar du sdker. Om ett anonymiserat samtal (med eller utan inspelning) visas i s6kresultatet fér arkivet ser du
inte uppringarens nummer.
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SMS Survey

En Puzzel-kund kan aktivera (och inaktivera) SMS Survey. Om SMS Survey &r aktiverat skickas ett sms till uppringaren
(exempelvis Hur ndjd ar du med var tjanst?) efter att samtalet med en agent har avslutats.

Resultaten fran SMS Survey visas i Puzzel Admin Portal (och i interactive.intele.com). Fér varje uppringare som fick en SMS
Survey finns det en rad i resultatlistan som innehéller de som ringer telefonnummer och den mottagna poangen och
kommentaren (om s&dan finns). Det kan finnas 0,1 eller flera rader med ett specifikt telefonnummer i SMS Surveys
resultatlista.

Fran och med juni 2018 kan administratéren anonymisera en slutkund i SMS Survey-resultatlistan, det vill séga ta bort
uppringarens nummer. Detta gors fran sidan Archive Anonymize genom att ange personens telefonnummer och vélja
anonymisera i SMS Survey.

Standardlagringstiden f6r SMS Survey ar 25 manader, men varje natt raderas alla rader som ar aldre an fyra manader,
vilket innebér att uppringarens telefonnummer raderas.
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Historisk statistik

Historisk statistik dver dversikts-/kéniva och pa agentniva lagras som standard 1 200 dagar. Lagringstid kan stéllas in per
kund och agentstatistiken kan lagras kortare &n kd-/allmén statistik, exempelvis 1 200 dagar fér dversikts-/kdstatistik och
365 dagar for agentstatistik.

Det inkommande nummer som ringer visas inte i statistikrapporter for 6versikt, ko eller agentniva.

Syftet ar att gbéra det mdéjligt fér administratéren att anonymisera en uppringares nummer/chattarens namn/ID i dessa
Survey-listrapporter, men for narvarande visar SMS/Chat Survey-rapporten en rad for varje uppringare och chattare som
deltog i en undersdkning, inklusive uppringarens nummer (chattarens ID/e-post). Den har listrapporten kan genereras for
upp till 3 manader bakat i tiden (eftersom Puzzel lagrar rddata (CDR) i 3 manader).
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» Realtidsstatistik per agent (Ticker Agent) raderas varje vecka

o Agentens My log (i agentapplikationen) innehéaller de senaste X férfragningar som hanterats
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Logga in och Iésenord

» Det grundlaggande I6senordskravet ar 6 tecken inklusive minst 1 bokstav och 1 siffra

o Kundens administratér kan konfigurera att starka I6senord maste anvandas for alla eller valda anvandare. Ett starkt
I6senord maste innehdlla minst 8 tecken, inklusive minst 1 versal, 1 gemen, 1 siffra och 1 specialtecken.

« Kundens administratér kan aktivera tvafaktorsautentisering for alla eller valda anvandare. Om den &r aktiverad far
anvandaren en 5-siffrig engédngskod via sms eller e-post for varje inloggning.

o Kundens administratér kan konfigurera att I6senord maste &ndras var X dag

En anvandare kan logga in pa Puzzel-agentprogrammet med Single Sign On (SSO) med ett Azure-id, om det ar
konfigurerat i Puzzel Admin Portal. Mer information hér .
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Loggar och

Utdver arkivgranskningsloggen innehaller Puzzel en Change-logg (3 méanaders lagringstid) och en Access-logg.

Access-logg

» Varje gang en anvandare loggar in pa Puzzel lagrar vi information om inloggningen (tid, IP-adress, anvadndarnamn,
webblasare, klienttyp)

o Bade lyckade inloggningar och misslyckade inloggningsférsék loggas
o Posterna i Access-loggen lagras i 14 dagar

Dessutom visar vi varje anvandares senaste inloggning tp Puzzel i anvandarlistan i adminportalen, s& det ar Iatt att hitta
anvandare som inte har loggat in pa lange.

Atkomstkontroll — Vem kan se vad?

De flesta anvandare (agenterna) har inte atkomst till administrationsportalen (de kan logga in men de har bara tillgang till
fliken Start).

Administratérsanvandare kan séattas i en eller flera administratérsanvandargrupper. Varje anvandargrupp far tillgang till
relevanta administratérsfunktioner (huvudflikar och underflikar), exempelvis atkomst till arkivet eller inte. Dessutom kan
atkomstrattigheter stéllas in for enskilda anvandare.

Resursfilter kan anvandas for att begrénsa vilka anvandargrupper/kber (rader) som varje anvandargrupps anvandare ser i
olika delar av administrationsportalen, aven i arkivet.

En anvéndare (med tillgang till arkivet) kan fa tillgang till att endast se allméan information om samtal/chattar i arkivet (ingen
tillgang till inspelningar eller chattloggar). Utdver det kan anvandaren aven fa tillgang till inspelningar/chattloggar.
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Information om agenter (anvandare)

Alla registrerade Puzzel-anvéandare listas i administrationsportalen pa sidan Users — Users. For varje Puzzel-anvandare kan
féljande information anges:

o Fornamn

Efternamn

Anvandarnamn (obligatoriskt)

E-postadress

Mobilnummer*

Numeriskt ID

« Anvandargrupp (obligatoriskt)
Sprak (obligatoriskt) E-post eller mobil kravs

| agentstatistik visar vi antalet samtal, genomsnittlig samtalstid, tid inloggad och i paus etc., per agent fér den valda
tidsperioden. Har visas endast agentnamn (eller anvdndarnamn om namnet saknas) (inte agentens telefonnummer eller e-
postadress).

| arkivet visar vi namnet pa agenten som svarade pa ett samtal/chatt/e-post som en del av den allménna informationen for
en forfragning.
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Anonyma en agent?

Om en agent (anstélld) IAmnar ditt féretag och du av ndgon anledning vill eller behdver ta bort detta agentnamn fradn Puzzels
historiska agentstatistik och fran Puzzels arkiv, kan detta goras.

Hitta agenten pa sidan Users Users i administrationsportalen och klicka pa hans namn fér att 6ppna sidan Edit user. Har
maste du &ndra agentens férnamn och efternamn till nagot som inte kan associeras med den har personen, exempelvis
John Doe, och sedan spara.

Nar detta ar gjort uppdateras detta agentnamns anvandar-ID till det nya namnet i agenttabellerna i bade Statistics och
Archive féljande natt.

« Om nagon fran och med nu genererar en historisk statistikrapport pa agentniva visas samtalen som besvarades av
agenten som du bytte namn pa med det nya agentnamnet (exempelvis John Doe).

o Under Customize (anpassa) i agentlistan hittar du det nya agentnamnet, men inte det gamla.

« Om nagon hittar ett samtal i arkivet som besvarades av agenten du dépte om visas det med det nya agentnamnet
(exempelvis John Doe).

o | listrutan Agent under Search hittar du det nya agentnamnet, men inte det gamla.
Om du vill kan du ocksa ta bort den har agentanvandaren (pa sidan Users) nar du har &ndrat hens namn. Om du inte tar

bort Puzzel-anvéandaren (fér en tidigare anstalld) bér du ta bort anvéndarens e-postadress/mobilnummer och andra
I6senordet s att den tidigare medarbetaren inte kan aterstalla sitt Idsenord och logga in pa Puzzel.
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APIl-arkiv

En anvandare med tillgang till Puzzels webbtjanster och arkivet kan:

1.

o o o » D

Hamta allman information om en férfragning baserat pa sessions-1D
Spela upp/strdmma en férfragnings samtalsinspelning

Ladda ned en forfragnings samtalsinspelning

Ladda ned en férfragnings chattlogg

Radera samtalsinspelning

Ta bort en chattlogg
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Inloggning och I6senord

Om du ar administratér eller évervakningsanvéandare, ga in pahttps://admin.puzzel.com och ange ditt kundnummer,
anvandarnamn och lésenord.

p “ Z z e I e Solving Customer Interactions

CUSTOMER ——
USERMAME .
PAsswoRD | | ‘

Sign in

Forpgot password / Need new password

010-2017 Puzzel AS | Suppors | Puzzelcom

Om fel I6senord anges fyra ganger i rad, sparras anvandarkontot. Anvandaren kan déppna kontot igen genom att bestalla ett
engangsldsenord (som skickas i ett e-postmeddelande/sms) och ange ett nytt I6senord.

Om tvafaktorautentisering har konfigurerats for en anvéandare, far anvandaren en kod i ett sms eller e-postmeddelande efter
att ratt I6senord har angetts. Tvafaktorsautentisering stéds endast i admin.puzzel.com, agent.puzzel.com och i Puzzel-
appen.

p u zze I e Solving Customer Interactions

[nter code here

Om du har glémt ditt I6senord eller om det har gétt ut, kan du skapa ett nytt I6senord genom att klicka pa Forgot
password/Need new password-lanken. Nar du har klickat pa lanken skickas du vidare till en ny sida dar du blir ombedd att
ange din e-postadress eller ditt mobiltelefonnummer for att bestélla ett nytt (engangs)lésenord.
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Forgot password / Need new password

i sl i e ercitals b (ingiuding G e comrtry code]

Om den angivna e-postadressen eller mobilnumret har registrerats i anvandarkontot, skickar Puzzel ett engangslésenord i
ett e-postmeddelande/sms och lankar dig vidare till en ny sida dar du kan anvanda engangsldsenordet for att skapa ett nytt,
permanent I6senord.

Change Password

v B P

Ett engangslésenord ar endast giltigt i 10 minuter. Nar ett felaktigt engangslésenord anges 4 ganger ar det inte langre

giltigt.
Om du inte far engangslésenordet via sms inom kort efter bestaliningen, kan du bestélla ett nytt engangslésenord. Om du
har angett din e-postadress och inte hittar e-postmeddelandet med engangslésenordet i inkorgen, kolla i skrappostmappen.

Det nya I6senordet maste innehalla minst 6 tecken och en bokstav och en siffra (savida inte Starkt I6senord har
konfigurerats).

Enkel inloggning till Puzzels agentapplikation med Azure

Om foretagets anvandare har Microsoft Azure-konton kan anvandarna logga in pa Puzzels agentapplikation utan att ange
Puzzels kundnummer, anvandarnamn och |6senord.
Innan anvandare kan anvanda en sadan enkel inloggning till Puzzels agentapplikation;

1. maste Azure maste laggas till som en “extern autentiseringsleverantér” pa sidan Users — Products under Sign in to
Puzzel.

2. Du méste ladda upp en fil med agenternas Puzzel-user_id och motsvarande Azure-ID, som (vanligtvis) ar
anvandarens e-postadress.

En Puzzel-anvandare med ett definierat Azure-ID (external_id i Puzzel) kan anvanda https://agent.puzzel.com?
connection=azure for att logga in pa Puzzels agentapplikation utan att ange Puzzels anvandarnamn och I6senord.

Om du inte vill att sddana SSO-agenter ska kunna logga in pa agent.puzzel.com med Puzzels anvandarnamn och I8senord,
vanligen aktivera Reject user to sign in with Puzzel username.

Note

Vi stdder inte enkel inloggning for https://admin.puzzel.com
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Home Page

Nér du har loggat in ser du Home Page, som &r indelad i tre sektioner: Support Message, Traffic Information/KPls, och
Useful Information.
Hogst upp till héger i fdnstret visas ditt anvandarnamn, kundnamn och -nummer.

H 5 I5 o0 L g
TraiMie today Cfferud m—Arivwered Cueusit] &1 ps uogged On . fr—
0 0 0
0:00 67% 67%
0:04 0:24 -

n"0'8 gt

Useful Information Puzzel Blog Puzzel Status Page

P . SLIBSCRIBE
End of Support and End of Life for selected Puzzel services ok

whaot's next for WFM?
All Systems Operational

5 Point Plan for Super-Connected CX et i g

Are digital channels really any cheaper? Agplications

LI T/ e
| Pessomigciiy Mk Pereere Ji ot |

Three ways to create a kinder customer
experience

....... Wisice Charmels @
Overst pa Home Page, i den gula rutan, ser du supportnyheterna (visas endast om ett meddelande har publicerats). Om du
(eller andra anvandare) inte vill se meddelanden fran Puzzel Support, kan du konfigurera detta under Users Products —
Homepage.

Om du klickar pa4 Read More expanderas fonstret med den gula meddelanderutan. For att minimera meddelanderutan igen
laser du bara in sidan pa nytt genom att klicka pad Home Page. Observera att om du klickar pa X visas det aktuella
supportmeddelandet inte igen. Nar Puzzel publicerar ett nytt supportmeddelande visas dock den gula meddelanderutan
igen.

| diagrammet ser du antalet férfragningar som har erbjudits per kd och besvarats per kvart hittills i dag, fér valda
visningskéer. Till héger i diagrammet ser du varden fér 4-9 nyckelparametrar for samma ké(er). Du kan konfigurera vilka
nyckelparametrar som visas under Users Products Homepage.

Tillgangliga parametrar att valja mellan ar Answer % so far, Answer % within SLA so far, Avg. Speaktime so far, Avg. Wait
Time Answered so far, In Pause now, In Queue now, Logged on now, Max Wait Time Now, Silent calls so far, Survey score,
Total Answered so far och Total Offered so far.

Genom att klicka pa listrutan fér kd(er) kan du konfigurera om diagrammet sa att nyckelparametrarna endast visas foér en
eller flera koer.

Note

En inkommande f6rfragning rédknas som att den erbjuds kon sa snart den Iaggs till i kén. Den raknas endast som

besvarad om en agent har besvarat samtalet/den skriftliga férfragningen har accepterats. Det betyder att antalet
besvarade fragor ibland kan vara fler &n antalet erbjudna férfragningar.

Langst ned pa Home Page publicerar Puzzel anvandbar information och produktnyheter.
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Oversikt

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

Administrationsportalen ar uppbyggd av flikar dar varje flik innehaller undermenyer som ger dig tillgang till olika funktioner.
Alla kunder har inte tillgang till alla funktioner. Till exempel ser det ut s& har man véljer fliken Users:

p zzel ..

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

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

Flik Kort beskrivning

Home . . 0 "

Page Information som publiceras av Puzzel, trafik hittills i dag och KPI-varden

?i?ri Oversikt dver realtidsstatus fér kder och agenter, Ticker (trafik hittills i dag per ké och agent) och Wallboard

Users Hantera anvandargrupper och anvéandare, definiera profiler, skapa pausorsaker och kategorier fér Enquiry
registration, skapa resursfilter och konfigurera produkter

Servi Hantera dppettider, ljudfiler, listor, tjanstevariabler, KPI-larm, képarametrar, Diallerkampanjer, samtalsfléden,

ervices . . 4 s .

sociala mediekanaler, chatt och agenthjélp, och goér tyst dvervakning.

Statistics Visa standardiserade statistikrapporter, anpassa rapporter, och konfigurera vilka rapporter som ska skickas till

vilka mottagare vid vilka tidsintervall
Catalog  Visa kataloginnehall och konfigurera félt, avdelningar och mappningar
Archive  Sok pa och analysera samtal, inspelningar och chattloggar
Widget For konfigurering av flikar och widgetar i den nya agentapplikationen

SMS For konfigurering av sms-tjanster som Survey

Onlinehjélpen dppnas genom att man klickar pa fragetecknet som finns p4 alla sidor.

Manga sidor har ett filterfalt 1angst upp till hdger. Om du skriver nagot i filterfaltet visas endast de rader som innehaller den
skrivna texten. Om du avmarkerar en kolumn nar du filtrerar, visas endast rader med den skrivna texten i kolumner som &r
markerade.

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

Number of users : 4 Skill -'7] Level Select level(s) = Profile v | User group: i All ~ | Filter:| tho x First Name ast Name

~
-] =2
Name B || ¥ € NumericlD User Group Username

1| Ea

(= 1001 Administrators Christian (0]

Thamac Harrsharo e == Adminicmrarare hattham im|

Observera att en s6kning pa exempelvis pa ko visar rader som innehdller pa ELLER ko, medan en sékning p& "pa ko” visar
anvandarrader som innehdller hela strangen inom citattecknen.

Pa manga sidor kan du sortera innehdllet i tabellerna genom att klicka p& en kolumnrubrik.
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Real-time

Fliken Real-time ger en dversikt dver livestatus-uppdateringar fér kder och agenter.

p ZZE' sl Real-time

Queue Overview  User Groups  Ticker Services  Ticker Queues  Ticker User Groups  Ongoing Requests  Wallboard
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Pa sidan Queue Overview kan du évervaka bade agenter och kder pa ditt kontaktcenter, per visningskd. (Se Display Queue
Settings). Sidan uppdateras automatiskt.

Real-time

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

Home » Real-time » Queue Overview

Queue Overview 7

09:28
EMOE| e table.

Queue Name Total in Queue Callback Preferred Scheduled SLA Score Max Wait Time Agents Logged on Agents in Pause

Chat 0 0 0 0 0 0:00 0 0

Facebook {1} 0 0 e] o 0:00 0 0 Agent
Sales o 0 0 o 0 0:00 0 0 Agent
Support 1 0 0 0 120 0:24 1 0 Agent
Switchboard 0 0 0 0 0 0:00 0 Agent
Twitter 0 0 0 o] 0:00 o 4] Agent

o Total in queue:Totalt antal férfragningar som fér narvarande star i ko (i den har visningskén)
e Callback: Antal forfragningar i kbn som ar ateruppringningar
o Preferred: Antal férfragningar i kbn som har en reserverad/féredragen agent

« Scheduled: Antal schemalagda samtal/aktiviteter som &nnu inte har natt den schemalagda tiden. Aven kallat
"vantrummet”. (Kolumnen visas bara om kéegenskapen visas i kd-0versikten: Schemalagda férfragningar &r installd
som ON.)

e SLA score: Hur lang kon &r relativt sett. Mer information finns i "Queue SLA settings” i artikeln "Services”
o Max wait time:L&ngsta vantetid for en férfragning som fér nérvarande &r placerad i k

o Agents logged on: Alla agenter som &r inloggade och kan svara pa férfragningar fran kon, inklusive agenter som ar i
status paus

o Agents in Pause: Agenter som &ar i paus

o Agent: Om du klickar p4 agentlanken éppnas ett nytt fénster med mer information om agenter som &r inloggade pa
den kén

| tre av kolumnerna ser du hyperlénkar till sidor med mer detaljerad information:
e Om du klickar pa ett nummer i kékolumnen Total in queue dppnas Queue details
o Om du klickar pa ett nummer i kékolumnen Agents Logged on dppnas agentens status

e Om du klickar pa Agent i kolumnen Agent dppnas agentens information
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KPI-larmvarning i Queue Overview

Nar ett KPI-larm (nyckeltalslarm) aktiveras visas en varningssignal i kd-6versikten och en hel rad gulmarkeras. KPI-larm
konfigureras per systemkd, men den hér sidan visar en rad per visningské. Om du klickar pa varningssignalen éppnas ett
nytt fénster med ett detaljerat larmmeddelande.

Queue Overview @

Filter: | Filter table. ..

Queue Name Total in Queue Callback Preferred SLA Score Max Wait Time  Agents Logged on Agents in Pause Agent
Chat i} 0 0 0 0:00 0 0 Agent
Facebook 4] 0 0 0 0:00 0 0 Agent
Sales A 1] 0 0 0 0:00 4] 0 Agent
Support i} 0 0 0 0:00 0 0 Agent
Switchboard 0 0 0 0 0:00 0 0 Agent
Twitter 0 0 0 0 0:00 0 0 ent
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Sidan Queue details visar en rad per férfragning i den valda visningskon.

QUL Quendew

Queue Details: P

MurribenFrom Type SLA Srooe Tirves i Qs P Callack Schectied time ReservedPrafermed Agent Priview | Select

Den har sidan uppdateras automatiskt och innehaller féljande data:
o Nummer/fran: Telefonnummer/e-postadress/chattarens ID

o Typ: En férfragning (exempelvis en webb-ateruppringning) kan tilldelas en kategori och en beskrivning. Kategorin kan
vara en farg. Kategorin for férfrdgningen (om nagon) visas héar

e SLA Score: Visar hur lange forfragningen har vantat i den har kén, relativt sett
o Time in queue: Hur lange férfragningen har varit képlacerad
o Call-back:
o anlig forfragning
o 1,2, 3: Ateruppringning for forsta, andra eller tredje gangen
o Scheduled time: Den schemalagda tiden fér samtalet/aktiviteten.
o VIP: Om uppringaren ar kategoriserad som VIP
+ Reserved/Preferred Agent: Om samtalet/e-postmeddelandet/chatten har en reserverad/féredragen agent

Om du har rétt att ta bort (ateruppringnings-/e-postmeddelanden/sociala medier) férfragningar fran kdn (Users - Products -
Queue), kan du se kolumnerna Preview och Select (Delete/Edit). Max. 100 férfragningar kan tas bort frdn kén samtidigt.

Om du klickar pa Preview-lanken for en forfragning med e-post som medietyp visas forfragningens From, To, Subject och
Sent time. Om du klickar pa Preview-lanken fér en schemalagd uppgift visas alla uppgifter som angetts férutom
beskrivningen.
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Om ateruppringning i ko

En kund som ringer in kan erbjudas ateruppringning nar hen anléander i kén och den beradknade véntetiden &r langre an
exempelvis 3 minuter. Om kunden trycker pa x for att bestalla ateruppringning behaller hen sin position i den har kon. Nar
kunden star férst i kdn rings en agent upp och sedan rings kunden upp.

o Om samtalet besvaras av kunden eller réstbreviddan, gors inget nytt samtal.

+ Om samtalet inte besvaras av kunden eller réstbreviddan ar standardinstéliningen att inga fler samtal gérs (endast 1
ateruppringningsforsok).

e Om 2 eller 3 férsok har konfigurerats satts en kund som inte svarar i slutet av kén och blir uppringd nar hen star forst i
koén.

o Om 2 eller 3 &teruppringningsférsék har konfigurerats kan en karantén (=tid fran ett obesvarat ateruppringning
tills kunden satts tillbaka i kdn (parameternamnet 'secBetweenRetries')) konfigureras, exempelvis 1 minut.
Karanténens syfte ar att férhindra att den andra ateruppringningen gérs en mycket kort tid efter den férsta
ateruppringningen om ingen eller valdigt fa personer vantar i kdn. Om du enbart erbjuder ateruppringning nar
den uppskattade véntetiden ar ganska lang ar vantetiden férmodligen fortfarande ganska lang efter att det férsta
ateruppringningsforsoket ar klart. Da behoévs en karantan vanligtvis inte (eller kan vara mycket kort).

For en kund som vantar pa det andra eller tredje ateruppringningsférsdket visar vi kundens bruttovantetid (gross wait time) i
Queue details, men nar vi beraknar férfragningens SLA-poang anvander vi nettovantetiden (tid sedan den atergick till kon
efter féregaende ateruppringningsférsdk (och karantén)). Det ar ocksa méjligt att ge en VIP-poéng till en kund som inte
svarade pa en ateruppringning for att prioritera nasta ateruppringning (efter karantantiden).

Bl Real-lime

Queus Ovenview

Queue Details: ?

Filter: | Filtor tat

Number/From Type SLA Score Time in Queue viP Callback Scheduled time Reserved/Preferred Agent Preview |Select

En ateruppringning kan st i kd i max 48 timmar, vilket innebar att om agenter lamnar pa kvéllen innan alla
ateruppringningar ar klara, vantar ateruppringningar fortfarande i kdn nasta morgon, om inte administratéren har tagit bort
dem fran koén.

Det ar méjligt att placera en ateruppringning i en annan ké &n den ké som uppringaren bestéallde ateruppringning fran, men
detta rekommenderas inte. De framsta orsakerna &r:

o Kunden behaller inte sin plats i kén. Kunden rings upp nar en agent (efter kort eller mycket lang tid) far samtalet fran
den har ateruppringningskon.

o Vad ska man meddela uppringaren nar hen bestaller ateruppringning?
o Hur ser man till att agenter far ateruppringningar inom rimlig tid?

« Statistik, Ticker, arkiv och radata blir férvirrande. 1 inkommande samtal frdn kunden rapporteras anlanda i k6 X dar
kunden avbrét (Iamnade kén) och sedan 1 nytt inkommande samtal till den k& som bestéllde ateruppringning.
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Agentstatus

Klicka pé en siffra i kolumnen Agents Logged on i kd-6versikten for att se agentens status:

1. Sales 0
Name Phone Number Status
Paal Agent Softphone L@ connected (Sales)
John Doe 21490547 X ) pause (Administration)
Paal Admin 12345678 L © pause (Meeting)

For agenter i status Connected visar vi kén inom parentes, savida inte den som ringer satts i vanteldge, agenten ar i ett
konsultsamtal eller agent-till-agent-samtal, eller om det har ar ett utgdende samtal dér den uppringda parten annu inte har

svarat.
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Agent Details

Klicka pa Agent i agentkolumnen i kd-6versikten for att 6ppna sidan Agent Details.

Paal Admin ntele no Product 10009

Real-time Users
Queue Overview User Groups Ticker Services Ticker Queues Ticker User Groups Ongoing Requests Wallboard

Home Page » Beal-time » Dueye Ovenvew » 1. Sales

Overview of Agents: 1. Sales =

Ready Connecting Connected Busy Wrap-up Mo answer Pause Logged off

Apents o o 1 (4} 0 (1] 2 13

Agent Details: 1. Sales =

Filter:| Filter lable |

Mame Phone Mumber Skills Status Status Duration Chanpe Status

Agent, Paal Softphone Phone Sales 4@ Connected (5ales) 002 Log off | Set Patise

Admin, Paal All Phone Queues 4@ pause (Meeting) 0:39 Log off | Sat Ready

Dioe, john All Phone Dueues L& pause (Administration) 2:53 Log off | Set Ready
1

Sidan ar indelad i tva delar:

« Overview of agents: Visar antalet agenter per status. Om din I6sning innehaller nagra gruppnummer visas dessa pa
separata rader

« Agent details: En lista med information om varje agent i den valda kén. | kolumnen Change Status kan du logga
pa/av agenter och &ndra deras paustyp. Rader (agenter) som ar graa representerar agenter som har loggats in pa den
hér kon tidigare.

Real-time
g ek i D S et
Overview of Agents: 2. Support =
Resdy e e By e B s P Logged oft
; b B o 0 0 s

Agent Details: 2. Support

Filter:| Fllter talile

Namie Phone Number Skills Status Status Duration Change Status
26, 4@ ready () 842
9821 L8 pause (Aoministration)
Set Pause

et s3atus 1o pause for user, Kongshaug, aal

[Break

For agenter i status Connected visar vi kdn inom parentes, savida inte den som ringer ar i vantelage, agenten ar i ett
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konsultsamtal eller agent-till-agent-samtal, eller om det har &r ett utgdende samtal dér den uppringda parten annu inte har
svarat.

En agents Ticker 6ppnas nar du klickar p& en agents namn.

Statusvaraktighet och skriftliga férfragningar

En agent som kan svara pa skriftliga forfragningar i Puzzel visas med status Ready (N) eller Upptagen Busy (N) nar du har
N aktiva skriftliga forfragningar och inget aktivt samtal. Vardet fér Block phone if > x written requests avgoér nar status andras
fran Ready till Busy. Observera att Status duration inte aterstalls p4 den hér sidan nér en agent &ndras fran Ready (x) till
Ready (y) eller fran Busy (x) till Busy (y), sa du kan inte alltid se nér agenten senast tog emot eller avslutade en skriftlig
forfragning. Vid tilldelning av samtal och skriftliga

forfragningar till agenter haller vi dock reda pa nar agenter tog emot/avslutade den senaste férfragningen.
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Schemalagda aktiviteter

Om schemalagd ateruppringning erbjuds dina slutkunder (bestallda fran en webbsida eller per telefon) eller om dina agenter
kan schemalagga samtal fran agentapplikationen, kan en ny kolumn som heter Scheduled visas i kd-6versikten (Users
Products Queue: Show Scheduled requests).

Nar en schemalagd ateruppringning/aktivitet gérs (exempelvis klockan 08:58), med schemalagd tid (exempelvis 12:00),
satts det har samtalet/aktiviteten i kdernas "vantrum” och visas i kolumnen "Scheduled until the scheduled time”, och flyttas
sedan in i kdn och visas som kbad (i Queue Details).

Vantetiden och SLA-poangen fér en schemalagd uppringning/ett samtal bérjar pa 0 nér den visas i Queue Details, men nar
samtal tilldelas agenter anvands tiden som har gatt sedan det bestalldes for att berdkna SLA-podngen som sakerstaller att
det prioriteras pa den schemalagda tiden.

Den schemalagda tiden kan vara max. 14 dagar in i framtiden fér samtal och max. 60 dagar in i framtiden fér aktiviteter.
Standardvardet f6r maximalt antal férfragningar i "vantrummet” till en ké &r 1 000.

Om du klickar pa en siffra i kolumnen Scheduled i ko-6versikten, visas sidan Scheduled requests fér den valda kén. Har
visar vi en rad per férfragning som fér nérvarande finns i vantrummet fér denna ké.

S Realtime

Queue Overview

eryiew » Scheduled requests:

Scheduled requests: Scheduled tasks - Sales @

Filter:| Fittar 1

Number/From Type Created Scheduled time Reserved/Preferred Agent |Select

{R) paak-agent

{R) pasl-agent

o

En anvandare som har ratt att ta bort férfragningar (e-postmeddelanden/ateruppringningar) i kdn i administrationsportalen
(Users - Products - Queues) kan aven ta bort schemalagda aktiviteter och redigera den reserverade agenten for
schemalagda férfragningar/aktiviteter hér.

Du kan valja en eller flera schemalagda aktiviteter (férfragningar) och klicka pa Delete eller Change agent.
o Om du klickar pa Delete blir du ombedd att bekrafta innan dessa férfragningar tas bort.

o Om du klickar pa4 Change agent 6ppnas ett nytt fénster. Har kan du l&gga till, &ndra eller ta bort reserverad agent.
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Change reserved agent for scheduled requests 9

{® Change reserved agent

() Remove reserved agent |

: -

New reserved agent: Sebastian

1

Name User Group 1

Paal admin SE (Admins)

Sebastian (Agents) |
1
|

Ake Qisson (Admins) |

Om du valjer Change reserved agent, sdker efter och valjer en agent och sedan klickar pa Save changes, anger vi den
valda agenten som den nya reserverade agenten fér de valda férfragningarna. Vi kommer att anvanda den nya agentens
fordefinierade reserverade tid (Users Products — Agent application - Scheduled task reserved time in minutes).

Om du véljer Remove reserved agent och klickar pa Save changes tar vi bort den reserverade agenten for de valda
forfragningarna.
Om du klickar pa Preview-lanken fér en schemalagd aktivitet visar vi all dess information férutom
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User Groups

Under Real-time User Groups ser du antalet agenter per status och anvandargrupp

Real-time

Queuea Overview User Groups  Ticker Services  Ticker Queues Ticker User Groups Ongoing Requests Wallboard
Home » Real-time » User Groups
User Groups @

Filter: | Filter table
User Group Ready Connecting Connected Busy Wrap-up No Answer Pause Logged Off
Administrators 1 ] 1} 0 1] 1] 1 33
Sales 0 0 0 0 0 0 0 2
Suppart 0 0 0 0 0 0 o 2
switchboard 0 o (1} 0 o 0 0 2
Test-Agents 0 0 1} 0 (6] 0 o 1
Wallboard 0 0 0 0 o 0 0 2
All agents 1 0 0 0 0 0 1 42

Genom att klicka pa en hyperlank i kolumnen User Group ser du alla agenter som tillhér den valda anvandargruppen, deras
status och den profil som de anvander fér nérvarande.

Home Page » Real-time » User Groups » Admins

Agents in Admins @

Rilter: | Filter table. ..

Agent Phone Number Profile Status Time in StatusA  Change Status
Admin, Paal 1234 All Phone Queues L @ pause (Meeting) 1:21:22 Log off | Set Ready
Thorsrud, Christian 9572 Outbound mode A @ Ready 1:22:18 Log off | Set Pause
Doe, John 2149 All Phone Queues L@ pause (Administration) 1:23:36 Log off | Set Ready
Raedseth, Thomas Softphone Chat L2 @ Logged off (0) 16:42:23 Log on

Genom att klicka pa en hyperlank i kolumnen Profile visas kompetenserna fér denna profil. | kolumnen Change Status kan
du logga pé/av agenter. Klicka pa agentens namn fér att visa hens Ticker-agent.
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Ticker Services

Hér visas i nutid det totala antalet fdrfragningar som erbjuds (= mottagna) och besvaras, grupperade efter atkomstpunkt.

p zzel ... [

User Groups  Ticker Services  Ticker Quaues  Ticker User Groups Wallboard
——

Home » Real-time » Ticker Services

Ticker Services @

Filter: | Filter iable '

Access Point Description Total Offered Total Answered Answer Rate

21402970 0 1]

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

« Agent-to-agent-samtal ingar inte i Ticker Service eftersom sadana samtal inte ar férfragningar till ett atkomstnummer.

o Schemalagda aktiviteter rapporteras som Offered nar de skapas och som Answered ndr agenten accepterar
forfragningen. Detta kan vara med flera dagars mellanrum.
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Ticker Queues

Ticker Queues &r en Ticker for de olika visningskderna i Puzzel. Har ser du antalet erbjudna férfragningar per visningské (=
kdplacerade) och antalet besvarade foérfragningar, svarsfrekvens och svarsfrekvens inom SLA, genomsnittlig vantetid,
samtalstid, wrap up-tid och AHT (Average Handling Time) hittills den har veckan.

Real-time

Queue Overview ser Groups Ticker Services  Ticker Queues Ticker User Groups Ingoing Requests Wallboare
Home » Real-time » Ticker Queues

Ticker Queues =

Filter; | Filter table \_d‘ﬂ'.L_‘_'_J

Queue Total Offered Total Answered Avg. Survey Score Answer Rate Answer Rate SLA Avg. Wait Time Avg. Speak Time Avg. Wrap-up  AHT

Chat 0 0 = 2 = 0:00 0:00 0:00  0:00

Exnal ] 0 < = = 0:00 0:00 0:00  0:00
Faceboo 0 - - - 0 C ) ]

Sal ¥} 0 — - - D 300 00 00

upport 1 0 0 0:44 9 01 29

0 0 0:00 0:00 0 00

Kolumner:
« .Total offered: Antal fdrfragningar som har erbjudits (placerats i) kdn hittills
o Total answered: Antal férfragningar som har besvarats hittills
o Avg. Survey score: Genomsnittlig undersékningspoang hittills, visas om den ar konfigurerad*
o Answer rate: Totalt besvarade/totalt erbjudna

« Answer rate SLA: Antalet férfragningar som har besvarats inom den definierade SLA-poangen i férhallande till totalt
erbjudna. Om Alternative SLA anges for en k6 anvands detta varde i stéllet fér SLA

o Avg. wait time: Genomsnittlig vantetid fér férfragningar som har besvarats av agenter. Observera att fér en
uppringare som har bestallt ateruppringning ar tiden det tar innan den forsta agenten svarar inkluderad i berékningen,
aven om ateruppringningen inte besvaras pa det forsta, andra eller tredje férsdket. Detta skiljer sig nagot fran
genomsnittlig vantetid i statistikrapporten Details per queue

o Avg. speak time: Genomsnittlig samtalstid (uppkopplad tid) fér agenter i den har kén. Vanligen observera att om mer
an 1 ateruppringningsférsok konfigureras kan det finnas 2 eller 3 besvarade agentsamtal (alla med samtalstid) for 1
ateruppringningskund! Detta skiljer sig nagot fran genomsnittlig vantetid i statistikrapporten Details per queue

o Avg. Wrap-up: Genomsnittlig wrap up-tid fér agenter i den har kén. Vanligen observera att om mer &n 1
ateruppringningsférsdk konfigureras kan det finnas 2 eller 3 besvarade samtal till agenter (alla med wrap up-tid) for 1
ateruppringningskund!

o AHT: Avg. speaktime + Avg. Wrap-up

*Kolumnen Avg. Survey score visas endast om Queue property Show Survey score har aktiverats pa kéniva. Bade SMS
Survey-resultat och Chat Survey-resultat &r inkluderade. Om en kund startade en chatt i k6 x med agent1 och agent1 bjéd in
(alla agenter) till kd y, rapporteras den har chattens undersékningspoang i ko x.

Schemalagda ateruppringningar som bestallts fran en webbsida, agenters schemalagda samtal och agenters schemalagda
aktiviteter raknas som erbjudna till kbn nar de satts i kén vid den schemalagda tiden.
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Observera att antalet har kan skilja sig nagot fran antalet i képrapporterna under Statistics, framst pa grund av sma
skillnader i hur &teruppringningar behandlas. Om du har en visningskd som bestar av 2 eller fler systemkder (se Display
Queue Settings) kan siffrorna i Ticker-kdn dessutom vara annorlunda an i Statistics (och Archive), eftersom vi grupperar
efter systemkd i Statistics (och i Archive).

Agent-till-agent-samtal visas inte har eftersom de inte ar lankade till en ké.

Note

Det kan finnas fler férfragningar som ar besvarade an mottagna fér en ko per dag/vecka, eftersom exempelvis e-
postmeddelanden, uppgifter och ateruppringningar kan sté i kd éver natten. Pa grund av detta kan svarsfrekvensen
vara hégre an 100%
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Ticker-anvandargrupp

Ticker-anvandargrupper visar statistik per anvandargrupp och agent hittills i dag/den har veckan.

Real-time
Qu View G Ticker Services Ticker Queues Ticker User Groups Ongoing Requests Wallboard
Home » Real-time » Ticker User Groups
User Groups =
Alter: | Filter tabla H day | waek |
Name Total Offered Total Answered AvE. Survey Score Answer Rate Avg. Speak Time Avg. Wrap-up AHT Time Logged On Time in Pause
= 50% .19 010 0:29 13107 000
0 ] 0:00 0:00 0:00 0:00 0:00
5 v] 0 - = 000 C:00 0:00 000 00
Switchboard o o - 0:00 0:00 0:00 0:00 0:00
Test-Agents 0 1] - - 0:00 0:00 0:00 0:00 000
Wallboard 0 ] - - 0:00 0:00 0:00 0:00 000
All Agents 2 1 = S0% (average 0:19) (average 0:10) (average 0:29) (average 2:11) (average 0:00)

Informationen som visats hittills i dag/den hér veckan &r:
o Total Offered: Antalet forfragningar som har erbjudits agenterna per anvandargrupp
o Total Answered: Antalet forfragningar som har besvarats av agenterna
« Survey score: Genomsnittlig poéng hittills, visas om den &r konfigurerad*
« Answer Rate: Totalt besvarade* 100/totalt erbjudna
o Avg. Speak Time: Genomsnittlig samtalstid fér forfrdgningar som har besvarats av agenter hittills
o Avg. Wrap-up Time: Genomsnittlig wrap up-tid for férfragningar som har besvarats av agenter hittills
o AHT: Genomsnittlig hanteringstid hittills (= avg. speak time + avg. wrap-up time)
« Time Logged on: Total inloggad tid inklusive tid i paus
o Time in Pause: Total tid i paus

Kolumnen Average Survey score visas endast om egenskapen Show Survey score in Ticker Agent/User group &r satt som
ON. Om en kund startade en chatt med agent1 och den har agenten bjuder in en annan agent till chatten (fér att konsultera
och/eller vidarekoppla) lankas undersdkningsposten till och rapporteras om den senast anslutna agenten.

Genom att klicka pa ett anvandargruppnamn i Ticker User group visas Ticker-information fér agenterna i den valda
anvandargruppen.
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Real-time

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

Home » Real-time » Ticker User Groups » Sales

Agents in Sales =

Name Total Offered¥  Total Answered Avg. Survey Score Answer Rate Avg_ Speak Time Avg. Wrap-up AHT Time Logged On Time in Pause
Paal 1 = 100% 1:14 1:30 244 20:10 0:00
1] o - - 00 0:00 0:00 18:33 18:26
o o 000 0:00 0:00 18:59 18:49
Total 1 1 - 100% (average 1:14) (average 1:30) (average Z:44) (averape 19:14) {averape 12:25)

Genom att klicka pa en agents namn &ppnas denna agents Ticker agent. Ticker agent visar hur manga férfragningar som
den markerade agenten har erbjudits och besvarat per ko, utdver Average speak time, Wrap-up time and Time logged on
och In pause hittills i dag/den hér veckan.

Real-time

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

Home » Real-time » Ticker User Groups » Sales » Paal Sales Agent

Details for Paal Sales Agent =2

Total Time Logged On Total Time Paused Pause Details ?
Agent: 21:41 1:31 Administration /.05 Meeting 0,25
Paal Sales Agent o
Queue Total Offered Total Answered Avg. Survey Score Answer Rate Avp. Speak Time Avg. Wrap-up AHT
1. Sales 1 1 - 100% 1:14 1:30 2:44
2, Support 0 v} - - 0:00 0:00 0:00
3. Switchboard o o - - 0:00 0:00 0:00
Chat Sales o 0 - - 0:00 0:00 0:00
DIALER Q1 1] i] - - 0:00 0:00 0:00
Note

Om en agent ringer till en annan agent réknas det har samtalet som erbjudet och besvarat fér bada agenterna. Tyvarr
gor sddana agent-till-agent-samtal att rapporterad genomsnittlig speaktime ar 0:00 i dag i Ticker. Rapporterad
(genomsnittlig) speaktime i agentstatistikrapporterna kommer att vara korrekt. Observera ocksa att utgdende samtal
kan visas pa raden utan kénamn.
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Ongoing Requests

Den hér sidan visar en rad per pagadende samtal och skriftlig férfrdgning. En pagaende férfragning visas i systemkdn den
kom fran. Eftersom agenter kan ha flera skriftliga férfragningar och/eller ett telefonsamtal samtidigt kan vissa agenter vara
listade flera ganger har.

p ZZE' tome EEEETETS

Dngoing Reguesis

jl-time » Ongoing Requests

Ongoing Requests

e Froam MG From Duration Agent Status Suatis Durathan

Foér inkommande samtal kommer férfragningens Duration att vara lika med agentens Status duration.

Né&gra undantagsfall:
« Ett agent till agent-samtal listas inte har (eftersom det inte &r en forfragning)
« Nar en agent ringer ett konsultationssamtal visas inte detta pa listan

« Om en agent har vidarekopplat ett samtal till en annan person, visas det vidarekopplade samtalet som en pagaende
forfragning, men utan nagon agentinformation.

For forfragningar via e-postmeddelande, chattar och i sociala medier kommer férfragningens Duration skilja sig fran
agentens Status duration eftersom agenten kan hantera flera skriftliga férfragningar (som inte pabdrjas samtidigt). Agentens
telefonstatus kan vara Connected, Ready eller Busy eller till och med Paused/Logged off nar en skriftlig forfragning ar
Oppen.

Alla pagaende forfragningar visas har for anvéndaren, om inte anvandaren har ett resursfilter som begransar vilka
systemkder eller anvandargrupper hen ska se.

Ta bort pagaende forfragningar

En anvandare med rattigheter att ta bort e-postmeddelanden/ateruppringningsférfragningar fran Real-time - Queue, kan
ocksa ta bort pagaende férfragningar via e-postmeddelanden och sociala medier fran sidan Ongoing request, men bara om
agenten som &r kopplad till férfragningen ar utloggad.

Om en administratér tar bort en pagaende férfragning kommer den att lagras i Change log, och radata for statistik kommer
att skapas.

Om en agent sténger agentapplikationen nar en férfragningsflik via e-postmeddelande/sociala medier &r 6ppen, och sedan
loggar in i agentapplikationen mindre &n 72/10 timmar efter att hen har accepterat en férfragning via e-
postmeddelande/sociala medier, kommer fliken fortfarande att vara dppen sé att agenten kan (slutféra arbetet) och stanga
den.

Eftersom en del agenter ibland stanger (och Iamnar) agentapplikationen med en férfragningsflik via e-postmeddelande eller
sociala medier 6ppen, kommer systemet automatiskt att ta bort gamla férfragningar:

o Om en e-postférfragning ar kopplad till en agent i mer &n 72 timmar, kommer férfragningen att tas bort.

o Om en forfragning via sociala medier ar kopplad till en agent i mer &n 10 timmar, kommer férfragningen att tas bort.
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Pagaende chatt.

Nar agenten eller chattaren har avslutat chatten visas chatten inte Iangre pa sidan Ongoing requests. Om agenten inte
stanger chattfliken och chattaren glémde att stinga chatten nar den avslutades visas chatten som pagaende, men du kan
inte ta bort chattférfragningen fradn den har sidan. Om agenten stanger Puzzel-webblédsaren utan att stdnga chattfliken och
sedan loggar in pa Puzzel inom 10 timmar visas chattfliken, sa att agenten kan stanga den och avsluta chattférfragningen
korrekt. Om chattfliken inte stdngs av agenten inom 10 timmar férsvinner chattférfrdgningen fran pagaende férfrdgningar,
men den har chatten visas inte i statistiken, arkivet eller radatan.
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Wallboard

Wallboards anvands for att visa k- och/eller agentinformation pa en stor skarm sa att alla i rummet far en tydlig éverblick.
Informationen i en wallboard uppdateras som standard var femte sekund.

Vi rekommenderar att du skapar en anvandargrupp som ges namnet Wallboard med en anvandare per wallboard du
behdver. Anvandargruppen bdr endast ha atkomst till menyn Real-time Wallboard, eftersom de som k&nner till
anvandarnamnet/|6senordet f6r wallboard-anvandare kanske inte &r administratérer.

Wallboard

puzzel.

Logga in med ett Wallboard-anvandarnamn och konfigurera Wallboarden f6r anvandaren genom att klicka pa Settings.

En anvandare kan distribuera Wallboard-instéllningar fér andra anvandares rakning i Wallboard-omradet, om Act as another
user (wallboard) ar aktiverat. Om du har sadan tillgang, valj den relevanta (Wallboard)anvandaren som du vill konfigurera en
Wallboard for (exempelvis Wallboard support). Klicka forst pa Act as user och sedan pa Settings for att konfigurera
anvandarens Wallboard.

Wallboard @

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

For att se wallboarden i helskérmslage klickar du bara pa knappen Full screen.

In Max Logged Answer
Queue Wait On Ready Offered %a

1. Sales ( 0:00 0 0 60%
2. Support 0 :00 0 0

3. Switchboard

Chat Support

Facebook

Email ( 0:00 0 2 100%

K6-Wallboard
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Logged on
Answered (ex pause)
Andreas EN
Georgi Kostov

John Doe

Paal Agent

Thomas Redseth Lo

Borge Astrup

Agent Wallboard
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Wallboard Settings
| den dvre delen véljer du mellan Wallboard Settings, Agent Wallboard och Combined Wallboard

Home Page » Real-time » Wallboard » Wallboard Settings

Wallboard Settings @

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

P Queue Settings (7)
> Agent Settings (7)

P Display Settings (7)

K&-, agent- och displayinstéliningar aterfinns under separata menytréad.
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Hér kan du valja vilka kéer och kékolumner som ska visas pa wallboarden.

¥ Queue Settings (7

Select Queues 7 selected - Ll Show only queues with =0 In gueue now

P Agent Settings (7

» Display Settings (7

Valj férst kderna som du vill att wallboarden ska innehalla i listrutan Select Queues. Valj sedan vilka kolumner som ska visas
pa wallboarden. Slutligen kan du placera kderna och kolumnerna i den ordning du vill ha dem (genom att dra och slappa)
innan du sparar.

Om du bara vill visa kderna med de férfragningar som vantar i kd nu (bland de valda kéerna) kan du markera det har
alternativet. Om du har valt exempelvis 20 kder och kolumnen ”"In queue now” kan antalet kéer som visas i wallboarden
variera mellan 20 och 0 varje gang den uppdateras.

Tillgangliga kolumner att valja mellan:
e 1kd nu
o Foretrddda samtal i k6 nu
» Max véntetid nu
e SLA-poéng nu
« Aterkallade samtal i ké nu
e Redonu
» Inloggad nu
o Ansluten nu
e Papausnu
¢ Inloggad ex paus nu
« Erbjudna hittills
o Svarat hittills
o Svar% hittills

e Svarsprocent inom SLA hittills
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o Svar% inom SLA exkl. dvergivna hittills
o Svar% inom SLA utom évergivna inom SLA hittills
o Vantetid for svar hittills
« talartid hittills
o Avsluta hittills
o AHT hittills
o Resultat av enk&tundersékningen hittills
« Overgivna samtal hittills
o Avbrutna samtal inom SLA hittills
o Antal avbrutna samtal i % hittills
e % av de tysta samtalen hittills
o Tysta samtal hittills

Translated with www.DeepL.com/Translator (free version)

Om Offered, Answered, Answer rate och Abandoned i Ticker vs Statistics

| Ticker raknas en samtals-/skriftlig férfragning som Offered néar den kommer till kdn. Nér ett samtal/en f6érfragning senare
besvaras av agenten &ndras den till Answered, och om en uppringare/chattare lagger pa medan den star i ko &ndras den till
Abandoned.

De olika svarsfrekvensmatten for fdrfragningar i Ticker berédknas som Answered so far dividerat med Offered so far. S&
lange det finns férfragningar i k6 ar den rapporterade svarsfrekvensen allts& vanligtvis nagot lagre &n nar inga férfragningar
vantar i ké.

Observera ocksa att det finns andra kdutgangar &n Abandon (=Hang-up) och Answered by agent, exempelvis callback
ordered, caller left queue due to pressing x, timeout, caller left queue since queue was full eller no agents logged on. Det
finns flera kolumner fér sddana utgangar tillgangliga i statistikrapporten Details per queue.

Att jamfora varden i Ticker-kon vid valfri tid pa dagen (exempelvis vid 14:00) med varden i statistiken dver Details per queue
fér denna dag fran 00:00 till 14:00 ger inte samma resultat. Detta beror pa att ett inkommande samtal (som erbjuds och
besvaras) rapporteras till statistiken under den tidsperiod som samtalet avslutades.

Dessutom kompliceras ateruppringning i kdn av att agenten svarar, medan kunden som bestallde ateruppringningen inte
alltid gor det. Det kan darfor ta lang tid fran att ateruppringningen bestélldes tills att (det sista) ateruppringningssamtalet ar
klart.
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Agent settings

Har kan du vélja agenterna och agentkolumnerna som ska visas pa din Agent Wallboard. Placera agenterna och

kolumnerna i den ordning du vill ha dem och spara.

* Queue Settings 7
¥ Agent Settings (7
Selected Agents 6 selecred v (] Show only agents logged on

1 Andreas Wallin (Administrators)

T Christian Thorsrud {(Administrators)
¥ Jan Rygh (Administrators)

1 Paal Kongshaug (Administrators)

¥ Andreas NolLogon (Administrators)

I Kristian Halvorsen {Administrators)

Select Agent Columns 6 selected -

" " " " " "
Agent Status Time in Answered s0.  AHT sofar | Timelogeed User group
Status far on (ex

pauss) so far

» Display Settings 7

Om du bara vill att Wallboarden ska visa de agenter som ar inloggade (av de som har markerats), markerar du Show only

agents logged on innan du sparar.
Tillgéngliga kolumner att vélja mellan:

o Agent status

o Time in status

« Offered requests so far

o Answered so far

o speak time so far

e wrap-up so far

o AHT so far

o Open dialogs

o Time logged on (ex. pause) so far
o Time logged on (incl. pause) so far
« Time in pause so far

» Profile name

o Phone number

o User group
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Information om Agentstatusar

For kunder med endast telefonkder &r agenternas status ganska latta att forsta
(Logged on/Logged off/Paused och Ready Connecting Connected - Wrap-up).

For kunder med férfragningar via chatt, e-postmeddelande eller sociala medier blir det lite mer komplicerat.

Dessa egenskaper, som hittas pa sidan Users Products under Chatt, ar viktiga fér agenter som ska hantera skriftliga
forfragningar fran Puzzel-kder:

« Tillat att justera max samtidiga skriftliga forfragningar

o Standardinstaliningen ar OFF, men vi rekommenderar att du sl&r pa den s& att agenter kan justera antalet
skriftliga férfragningar som ska hanteras.

Max antal samtidiga skriftliga forfragningar: X
o Det fordefinierade maxvardet, exempelvis 5.

o Om agenter tillats justera detta varde lagras varje agents aktuella maxvarde i Maximum total concurrent written
requests adjusted, om agenten har justerat vardet.

Max samtidig chatt/sociala forfragningar

o Standardvardet ar 0 (=inte definierat), vilket innebar att vardet fér Max total concurrent requests anvands. Om
vardet andras av en agent* lagras det nya vardet (mellan 1 och X) fér den agenten har.

Max samtidiga e -post-/uppgiftsforfragningar: standard 1

o Om agenten andrar vérdet (mellan 1 och X) lagras det hér.

Blockera telefonen om antalet skriftliga forfragningar ar storre an: Y

| agentprogrammet under Installningar - Skriftliga férfragningar visar vi agentens varde for Max totalt samtidigt, Max
samtidigt chatt/socialt och Max samtidigt e -post/uppagift.

Note

Observera att om andringar i egenskaperna "Max samtidiga ..." gors i administratérsportalen medan de relevanta
agenten (erna) ar inloggade i k6 maste agenterna logga ut och logga in igen innan andringarna har effekt. Om en agent
andrar ett varde for en parameter "Max samtidig ..." under Installningar i agentprogrammet, kommer andringen att gélla
omedelbart.

| agentapplikationen visar vi agentens telefonstatus (exempelvis Ready, Connected, Busy), och varje aktiv skriftlig
férfragning visas med en dialogflik. Dessutom visas antalet pagéende skriftliga férfragningar inom parentes bredvid
telefonstatusen, exempelvis Ready (1), Connected (1) eller Busy (4). Agenternas status visas pa samma sétt i
administrationsportalen.

Hur fungerar det?

« Om agentens telefon har statusen Ready (N) (N=inte sparrad pa grund av >Y skriftliga férfragningar) kan agenten ta
emot ett samtal.

« Om agentens telefon ar spéarrad pa grund av >Y skriftliga forfragningar, visas statusen som Busy (N).

« Nar en agent ar ansluten till en uppringare (Connected (N)) erbjuds inte agenten nagra nya skriftliga férfragningar fran
kdn oavsett om Max number of written requests inte har uppnatts.

o En agent (som inte &r i ett samtal eller wrap-up) kan ta emot en skriftlig chatt/ sociala medier-forfragning eller en e-
post/e-task-forfragning om agenten har kapacitet fér mer av denna typ av skriftliga férfragningar (ref. de definierade
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vardena fér Max concurrent chat/social requests och Max concurrent email/task requests, men bara om Max total
concurrent written requests annu inte har natts.

o Agenten kan ringa ett utgdende samtal &ven om telefonen &r blockerad (Busy) pa grund av > Y skriftliga forfragningar.

Exempel pa konfigurationer

Parameter A B C D
Max antal samtidiga skriftliga forfragningar 4 4 4 2

Max samtidiga e -post / eta sk - 11 1 o2
begéranden

Max samtidig chatt/sociala forfragningar 0 4 3 2

*Exempel/kolumn A och B ovan ger samma resultat, eftersom Max concurrent chat/social requests = 0 betyder att den inte
ar definierad. D& anvander vi i stéllet vardet for Max total concurrent written requests.

Summan av Max concurrent email/etask och Max concurrent chat/social ska vara samma som Max total concurrent (som i
kolumn C) eller stérre &n Max total concurrent (som kolumn B och D).

Nedan beskrivs de olika agentstatusarna:

Log on to Loggad off
pause ’/ Lc—g off/

Pl og off Log on
Logged on .~
“/’ : | ) Logged on e:rl.'f: .rmlt .'r.*l ..f'elm:;:.:-
@ | _Ready o
Pause dméi Ready o

Ijause

@
Connecting | |

8 =
" o - =
Connected Mo answer Busy )

Statusbeskrivning Statusens
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Statusbeskrivning
Agenten ar inloggad och redo att ta emot férfragningar

Ett telefonsamtal har skickats till agenten, men agenten har inte svarat annu.
Agenten ar ansluten till en uppringare.

Agenten har status wrap-up i x sekunder efter att hen har lagt pa luren. Agenten kan nér som helst &ndra
sin status till Ready for att férkorta den férdefinierade efterbehandlingstiden, och om detta ar konfigurerat
kan agenten férlanga sin nuvarande efterbehandlingsstatus.

Nar ett samtal till en agent avvisas av agenten eller resulterar i upptagen eller fel &r agentstatusen instélld
pa Busy i X sekunder (default=15), innan statusen ar installd pa Ready igen.

Statusen Busy anvands &ven nér agentens telefon ar sparrad pa grund av >Y pagaende férfragningar. Ref
Block phone if >Y written requests (Users Products Chat). Agenten kan andra sin status till Ready nar
statusen &r Busy.

Om ett samtal till en agent inte besvaras inom den férinstallda ringtiden (standard 30 s), far agenten
statusen No answer under det antal sekunder som har férinstéllts (standard = 15), innan agenten aterigen
far statusen Ready. Agenten kan &ndra sin status till Ready nar statusen &r No answer.

Statusens

Ready

Connecting

Connected

Wrap-up

Busy

No Answer
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Display Settings

Om du vill anpassa wallboarden med din egen logotyp (i stallet fér Puzzels logotyp) kan du ladda upp din logotypfil till sidan
Services Content, och sen vélja den i listrutan Wallboard logo file.

¥V Display Settings (7)
Wallboard Logo file
Footer Text

Max rows per Wallboard page

Predefined Background Colour
® 4000

Predefined Text Colour

Select a Font

My special logo v

10

Custom Background Colour

[

Custom Text Colour

Verdana v

Om du vill att wallboarden ska ha en sidfotstext skriver du bara in texten du vill anvdnda och sparar.

Om du har valt flera kder och/eller agenter, rekommenderar vi att du anpassar Max rows per wallboard page till dina behov.

Dessutom kan du vélja vilken bakgrundsfarg du vill ha langst upp till hdger pa wallboarden. Du véljer &ven textfarg i samma
omrade. Du kan vélja mellan férdefinierade och anpassade farger. Slutligen kan du valja mellan flera typsnitt att visa texten
i. Du kan nér som helst klicka pa knappen Default for att aterstalla alla instéllningar till Puzzels standardinstéllningar.
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Users

Under fliken Users hittar du f6ljande undermenyer:

Har hanterar du anvandarna, anvandargrupperna och deras profiler och installningar/atkomstréttigheter. Varje anvandare
tillhér en anvandargrupp. Puzzel-anvandare kan delas in i 4 huvudtyper:

« Administrationsportalen (och arbetsledare) som anvander administrationsportalen

Agenter som anvander agentapplikationen

Wallboard-anvéndare (som endast har atkomst till Wallboard)
o Bottar (automatiserade agenter som kér skript)

En typisk Puzzel-kund har en eller nagra anvandargrupper fér administratérer, flera anvédndargrupper fér agenter och en
anvandargrupp for Wallboard (samt en anvandargrupp foér bottar, exempelvis kopplat till en chattbotlésning).

Anvandargrupperna arver Puzzel-kundens instéllningar (egenskaper och atkomstrattigheter), och alla anvandarnai en

anvandargrupp arver dessa instéllningar fran sin anvandargrupp. Olika anvandargrupper kan emellertid ges olika
instaliningar, och du kan konfigurera olika instéllningar fér olika anvandare i samma anvandargrupp.

Note

Det ar viktigt att vanliga agenter inte placeras i en anvandargrupp fér administratérer.
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User Groups

Under fliken Users— User Groups kan du hantera anvandargrupper och anvandargrupprofiler. Nar du skapar anvandare
placeras varje anvandare i en anvandargrupp. En anvandargrupp kan till exempel besta av agenter som mestadels tar hand
om férsaljningskdn/-kderna, medan en annan anvéndargrupp bestar av agenter pa supportavdelningen. Agenter kan
placeras i samma anvandargrupp baserat pa exempelvis kderna de besvarar (kompetenser), avdelning/roll eller plats.

Nar du definierar dina anvéndargrupper for agenter bér du komma ihag att profilerna som agenterna loggar in med ar
definierade pa en anvandargruppniva, att instaliningarna &r enklast att hantera pa en anvandargruppniva, och att
anvandargruppen anvands i statistikrapporter och i Ticker.

Om du vill ge dina administratérer (arbetsledare) olika atkomstréattigheter, kan du géra det med endast en
administratérsanvandargrupp, flera anvandargrupper fér administratérer/arbetsledare och/eller anvanda resursfilter.

Om du inte vill att alla dina administratrer ska tillhéra samma anvandargrupp ska du inte placera administratéren fér en viss
anvandargrupp (exempelvis kundservice) i anvandargruppen dar hens agenter ingar. Om du gor det maste
anvandargruppen tilldelas de réattigheter som administratéren behdver ha, och manga admin-rattigheter méaste darefter tas
bort fran varje befintlig och ny agentanvandare i anvandargruppen! Skapa i stéllet en separat anvandargrupp for
administratdren/administratérerna fér den har anvandargruppen, exempelvis med namnet "Kundservice-administratorer”.

Nar du 6ppnar sidan User Groups ser du en lista éver anvandargrupper i din [6sning.

p zzel .

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

Home » Lisers » User Groups

Ly
User Groups =

Fiiter + Add User Group

» Administrators
> Sales

» Support

» Switchboard
P Test-Agents

» Wallboard
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Lagga till en anvandargrupp

For att 1agga till en ny anvandargrupp klickar du pa Add User Group. D& dppnas ett nytt fénster. | fdnstret ombeds du
namnge den nya anvandargruppen och valja en Group type ELLER "Based on user group”.

p zzel

LHAF Gfaugd

User Groups @

¥ Administrators

7
T Add User Group (]

- Sates \ar Groap A

P Supervisors 1

P Supervisars 2

» Support

B Switchboard

» Team |

¥ Team 2

Om du exempelvis vill ha 5 agentanvandargrupper inom affarsomrade x med identiska installningar och 6
agentanvandargrupper inom affarsomrade y med identiska instéllningar som skiljer sig fran affarsomrade x, rekommenderar
vi att du forst skapar en anvandargrupp av agenttyp (Team 1 - omrade x). Du konfigurerar sedan det du 6nskar fér den har
anvandargruppen och skapar darefter nya anvandargrupper (team 2-N) baserat pa den anvandargrupp som har de
nédvandiga installningarna (har Team 1 — omrade x).

Om du skapar en ny anvandargrupp baserat pa en befintlig anvandargrupp kopierar vi dessa instaliningar fran den befintliga
anvandargruppen till den nya:

o Alla installningar fran Users — Products
« Installningar for administrationsegenskaper (om nagra ar installda)
« Tilldelade resursfilter (om det finns nagra)
» Konfiguration av flik och widget
Om du véljer att skapa en ny anvandargrupp och valjer grupptyp ar det dessa typer du ska valja mellan:
« Agents
o Administrators
o Wallboard (ger endast atkomst till Wallboard. Timeout fér webbsessioner ar instélld pa 31 dagar)

« Bots (alla alternativ f6r automatisk utloggning inaktiverade och max. antal férfragningar ar instéllda pa 8)

Om anvandargrupper for administratorer

Om du vill att en ny anvéandargrupp fér administratérer ska ha andra atkomstrattigheter &n det befintliga
administratérsanvandargruppens foretags "standard”, kan du justera de nya anvandargruppernas atkomstrattigheter nér de
har skapats genom att justera egenskapsvardena under Users Products (Admin Portal Menu) och Users Access Control
(Administration).

Du kan ocksa skapa en ny administratérsanvandargrupp baserad pa en befintlig administratérsanvandargrupp for att fa
samma instéllningar.

Om agentanvandargrupper
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Nar du har skapat en ny anvandargrupp for agenter, kan du lagga till grupprofiler i den och skapa nya anvandare och
eventuellt justera instaliningarna under Users Products (Agent application) och under Widget Tab configuration.

En ny anvandargrupp av agenttyp ges endast agentatkomstrattigheter.
» Property Edit my own company (under Administration) ar satt som OFF.
o Dessa egenskaper kommer att vara installda pa OFF:
o Enable Menu Archive / Catalog / Real-time / Statistics
o Kolumenn Show agent details action (under User Products Queue)

Om anvandarna i den har anvandargruppen loggar in pa administrationsportalen, kommer de bara att ha tillgang till fliken
Home Page.

Du behdver inte stdnga av Enable menu Users/Services/Widget/SMS fér agentanvandargrupper, eftersom dessa menyer
automatiskt inaktiveras fér anvandare med Edit my own company OFF!

Om Enable Menu Real-time / Archive / Statistics ar satt som ON fér en agentanvandargrupp (och Edit my own company ar
OFF), kommer anvandarna att se dessa menyer nar de loggar in pa administrationsportalen.
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Anvandargruppsprofiler

Varje anvandargrupp bér ha minst en grupprofil (fér att kunna logga in och besvara férfragningar). Alla anvandargrupprofiler
ar som standard tillgangliga fér alla anvandare i anvandargruppen, men du kan avmarkera anvandargrupprofiler som inte
ska vara tillgangliga for individuella anvandare. For att visa definierade grupprofiler fér en anvandargrupp eller for att 1agga
till eller redigera en profil klickar du pa anvandargruppens namn.

User Groups @

* Adménistrators

P Sales
¥ Support
Uzer Group Information
| ” t sar User Group Mame: [Suppor
User Group Profiles
#  Name Shills: (0 5 nighest, 1 — 0 ek oM gueus! Al profe i
1 Al quases ] = SRR | email (57 prane (37 Soc Tl
: suppart 19 7 | i+ B (]
o
o 2 v u
Bwitchboand (] ahene (57|l swichioard |9 7|

3 Deleta User Grop

P Switchboard

Andra innehall i en befintlig profil

Du kan ta bort en kompetens eller a&ndra kompetensniva fér en kompetens som redan finns i en profil pa den hér sidan. Om
du vill 1agga till en kompetens i en profil klickar du pa + fér att 6ppna fénstret Add skills.

Om du andrar innehallet i en befintlig grupprofil (lagger till/tar bort en kompetens eller andrar kompetensniva) har detta

omedelbar effekt pa agenter som anvander den hér profilen just nu. Du bér darfér informera dina agenter nér innehallet i en
profil &ndras.

Skapa ny anvandargrupprofil
Det finns tre sétt att skapa en anvandargrupprofil:
A. L&gg till en profil och valj manuellt de kompetenser som ska inga.

B. Kopiera en profil (frAn den hér eller en annan anvandargrupp) och gér de justeringar som eventuellt behdver goéras.

C. L&gg till en ny profil baserat pa en profilmall och anpassa den vid behov.

A. For att lagga till en ny profil
1. Klicka pa Add Profile och skriv in énskat namn pa profilen

2. For att Iagga till (redigera) kompetenser i profilen, klicka pa +. Ett popupfénster som listar alla kompetenser visas:
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L3

User Groups &

Add Skills =]

B Admin
| Profle: Chat Only

¥ agenty

.......

Om du har manga kompetenser i olika kompetenskategorier kan du anvanda Filter input-falten till att begrénsa vilka
kompetenser som visas i det hér fénstret.

3. Valj ratt niva (1-9) pa medietyp(erna) (telefon, e-post, chatt, sociala medier) och vanliga kompetenser som bér inga i
profilen. 9 &r den hégsta/basta nivan och 1 &r den lagsta. Niva 0 gor att agenten blir en del av kén, men inte
automatiskt tilldelas forfragningar. Egenskapen Enable agents to Pick from queue (under Users Products Queue)
maste vara aktiverad for att det ska ga att plocka férfragningar fran kén. Om egenskapen "Show only relevant queues”
eller "Show active queues” ar aktiverad behdver agenten niva 0 pa kompetensen for att se kdn i ko-Oversikten.

En agents kompetenspoang i en specifik ko ar summan av kompetensnivaerna fér de kompetenser som den aktuella
kodn bestar av. Om agenten har kompetensniva 9 fér Phone och 9 fér Support, far agenten kompetenspoangen 18 i
kdn Phone+Sales.

Du kan anvanda TAB (och Alt+TAB) for att snabbt navigera nedat (och uppat)
i listan. Klicka pa knappen + Add skills nar du ar klar med att redigera kompetenser i den héar profilen.
4. Bekrafta att den nya/andrade profilen ar OK innan du klickar pa Save changes

Nér du skapar en ny anvandargrupprofil som alla eller de flesta agenter ska ha tillgang till rekommenderar vi att du markerar
rutan Apply to — Users innan du sparar profilen.

¥ ageen

Ut i et

e G Pyl

Frces Gaian A o 3-8 il L |- | --1"‘

Du kan aktivera/inaktivera varje profil fér respektive anvandare om inte alla anvéndare i en anvandargrupp ska ha alla
grupprofiler aktiverade. Om du andrar vardet for Apply to fran Users till None eller omvént for en befintlig profil, inaktiveras
(aktiveras) profilen for alla anvandare i anvandargruppen.

B. Kopiera profil
Om du vill skapa en ny profil som liknar en befintlig profil, markerar du profilen (kryssrutan intill namnet — (1)) och klickar pa

Copy selected profile(s) i anvandargruppen som den ska kopieras till. Profilen kan finnas i samma anvandargrupp eller i en
annan grupp — (2)).
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Nar du klickar pa Copy selected profile klistras profilen in i den har anvandargruppen. Innan du sparar bér du byta namn pa
profilen till det nya namnet (fran Copy of xxxx) och eventuellt I1dgga till/ta bort kompetenser och vid behov anpassa
kompetensnivaer.

C. Skapa gruppprofil baserad pa en profilmall

Om du vill ha identiska eller mycket lika profiler i flera anvandargrupper, rekommenderar vi att du definierar profilmallarna
och sedan skapar grupprofiler baserat pa dessa mallar. Anledningen ar att nar du senare vill géra andringar i profilmallen
kommer dessa automatiskt att tillAmpas pa alla grupprofiler som ar baserade pa mallen. Se artikeln Users - Profile
Templates fér mer information om mallar och hur &ndringar i mallar paverkar grupprofiler som &r baserade pa dem.

For att skapa en grupprofil baserad pa en mall klickar du pa Add profile based on template. Valj sedan ratt mall. Mallen visas
nu som en ny grupprofil. Klicka p& Save, eller anpassa namnet och kompetenserna/kompetensnivaerna innan du klickar pa
Save.

Namnet pa en anvandargrupprofil som &r baserad pa en mall visas under profilnamnet.
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Profilnumrering

Grupprofilerna maste numreras fran 1 och uppat, utan nagra luckor (exempelvis 1, 2, 3 och 4). Alla agenter i en
anvandargrupp som har grupprofiler kommer att ha samma nummer fér samma grupprofil. Du kan andra ordningen pa
grupprofilerna manuellt. Exempel: Om du vill att dagens profil nummer 3 i stéllet ska fa nummer 1, &ndrar du numret pa den
till 1. Du maste aven byta nummer pa den profil som fér nérvarande har 1 och 2 till nummer 2 och 3 innan du klickar pa Save
Changes.

Om du byter nummer pa grupprofiler uppdateras profilernas nummer automatiskt for agenterna!
Agenter som inte har tillgang till alla grupprofiler kommer darfér att ha luckor i numren pa profilerna. Om agenter har

personliga profiler, tilldelas de automatiskt nummer som bérjar med det forsta tillgangliga numret efter det hégsta
grupprofilnumret.
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Profile Templates

Om du behéver identiska eller liknande profiler i flera anvandargrupper, rekommenderar vi att du skapar profilmallar och
anvander dessa nar du skapar nya profiler fér anvandargrupper. Om du andrar innehallet i en mall, uppdateras alla
grupprofiler som &r baserade pa den i enlighet med detta. Pa den hér sidan kan du skapa profilmallar.

En mall innehaller flera kompetenser, var och en med en tillhérande kompetensniva. Du kan &ven vélja vilka
anvandargrupprofiler som ska baseras pa en viss mall, och du kan &ndra innehallet i en befintlig mall.

Prafils Tamplates

3 » Profile Templates

Profile Templates =

# Wame Skills: {8 iz nighest ¢ VST, 075 10 PACK Trom guewe)

Glabal 1 f chat [F¥) || email TwI@ || phone Zo]@ || saes EVIE || supeer E-@ gl +
2 [globaiz f chat [Sw|f] || =mal [Ov|® Ral 5| ~If] B @ b w | iv|E T iv|@
[ +
1 [Global 3 o cnat Bl || emal EEI@ || prone EI@ || sona Eoi@ || s E=N spart (Ew]M0 || swechbasrd (v || Facspook EwI@ || twmer Ee@
T~ <im <M
4 [Diafer 1 (praviaw) m Ehane (9% owergt (3wl S
Dialar 2 (1] ohene 3w [l Diamer 02 |9 [l +
& |Dialer 3 (m] Ehone [ w | Diafer 03 (3w I rofiles based oo this template

+ Add Profile Template

Om du har méanga profilmallar kan du anvanda filterinmatningsrutorna for att enkelt hitta den eller dem du letar efter.

Om du vill skapa en ny profilmall som liknar en befintlig kan du markera kryssrutan bredvid den befintliga profilmallens namn
och klicka pa Copy selected profile, och sedan justera den nya mallen innan du sparar den.

B | bhain poppoet profie B B cam [svi [EF R TR | « [+ 3w sppeet (9w | e 5w

ST -...--'.uj‘!

Nar du &ndrar i innehallet i en befintlig profilmall paverkar det anvandargrupprofilerna som anvénder mallen pa féljande satt:
» Om namnet pé en profil &ndras, uppdateras inte namnet p& en anvandargrupprofil som &r baserad pa profilen.

« Om en ny kompetens laggs till i mallen, laggs denna till i alla grupprofiler som &r baserade pa denna mall om inte
kompetensen redan ingdr i grupprofilen.

o Om en grupprofil som &r baserad pa denna mall redan innehaller den nya kompetensen, andras inte
kompetensnivan.

« Om en kompetens tas bort frdn en mall, tas kompetensen bort fran de grupprofiler som &r baserade pa denna mall
oavsett kompetensnivan fér denna kompetens i grupprofilen

« Om kompetensnivan andras fér en kompetens i en mall, tilldelas de grupprofiler som &r baserade pa mallen med
denna kompetens den ursprungliga kompetensnivan. Om denna kompetens inte finns i en grupprofil som ar baserad
pa mallen, laggs den inte till i profilen.

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



https://help.puzzel.com/system/files/2021-01/ProfileTemplates.jpg
https://help.puzzel.com/system/files/2021-01/Profile%20template%20-%20copy2.png

Solving

wzzel. &
® Interactions

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




Solving

wzzel. &
® Interactions

Anvandarhantering

| det har avsnittet beskrivs hur du skapar och underhaller anvandarna i administrationsportalen fér Puzzel
Kontaktcenterldsning.

Users
Export imper g
Humber of users : 107 s v| Level Seiec:leveiist = Profile ~| User group: | All v | Rilter:| Filter table | | FirstName " LastName
Name 207 & Numeicd User Group Username External User ID Last sign-in¥
5 e oot Agents azure| pastkongshaug@puzzel.com (0]
B = = i Agents 1]
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Anvandarlista och redigera anvandare

Under Users - Users hittar du en lista 6ver alla anvandare, och du kan l&gga till, redigera och ta bort anvéndare.

p zzel

ups  Users  Profile Templates

sers » Users

Users @

MNumber of users : 107 Skill v: Level Seiectleyeis) = Profile v | User gmup:;.ﬁ.ll v | Filter:| Filter table First Name as
Name B2 L] T & NumerciD User Group Username External User ID Last sign-in ¥
= azure| paatkongshaugBpuzzet.com m
3 gent m
= - - - - Admins 1 i}

Du kan valja att visa alla anvandare eller anvandare i en anvandargrupp, i alfabetisk ordning efter férnamn eller efternamn.
Du kan s6ka pa anvandare genom att exempelvis skriva (en del av) férnamnet, efternamnet, anvandarnamnet, e-
postadressen, mobiltelefonnumret eller namnet pa ett resursfilter i inmatningsrutan Filter. Du kan avmarkera de kolumner
som du inte vill s6ka efter matchningar i. En s6kning efter exempelvis paal ko visar anvandare vars namn innehéller paal
ELLER ko, medan en sbkning pa "paal ko” visar anvandare som innehaller hela strdngen inom citattecknen. Du kan sortera
listan genom att klicka i kolumnrubrikerna.

Du kan aven stéka pa anvandare med en viss kompetens och eventuellt specifika kompetensnivaer i alla eller en markerad
anvandargrupp, och du kan séka pa anvandare med en viss profil.

Kolumnerna:

o Namn : Om anvéndarens férnamn och efternamn anges, kommer det att visas i den hdr kolumnen. Om inte visas
anvédndarens anvdndarnamn. Klicka pa en anvédndares namn fér att éppna sidan Edit user for den hdr anvdndaren

o E-postadress: Anvdndare med registrerad e-postadress kommer att ha denna symbol (och e-postadressen som tooltip)
o Mobil: Anvdndare med registrerat mobilnummer kommer att ha denna symbol (och numret som tooltip).

o Filter: Anvdndare som har tilldelats filter kommer att ha denna symbol (och filternamnet som tooltip)

o Bot: Anvdndare som &r robotar (automatiserade agenter). Endast Puzzel kan markera en anvdndare som en bot.

o Numeriskt ID: Varje agent kan ha ett unikt numeriskt ID, exempelvis anstéliningsnumret. Om en agent behéver logga
in i kéer med hjélp av telefonen ("bakdérren”), ska detta nummer anvdndas

o User group: Vilken anvdndargrupp som anvédndaren (agenten) tillhér

o Anvéndarnamn: Anvdndarnamnet dr det som anvdndaren anvénder for att logga in i Puzzel, antingen i
agentapplikationen eller i administrationsportalen

o External_id: Anvédndarens externa ID (fér SSO), om det finns nagot.
o Sista inloggningen: Anvdndarens senaste inloggning i Puzzel.
o Ta bort: Klicka pa papperskorgen for att ta bort den markerade anvdndaren

Klicka pa en anvdndares namn fér att 6ppna sidan Edit User :

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



https://help.puzzel.com/system/files/2021-02/UserList.jpg

Solving

wzzel. &
® Interactions

Users
Liser Groups Lsers Profile Templates Bause Reasons Enguiry --:—'f stration Resource Filters Products Access Contraol i ’f
Home » Users = Users » Paal Kongshaug (paal)

Edit User paal =

First Name Last Mame Usermame=® Nurmeric ID
Paal Kongshaug paal 1406 266 ysed D5
Email address Mobile number Password Repeat Password
I 0047¢
User Group® Language”
Administrators v EN v

» Group Profiles (7

P> Personal Profiles (7

Back to Users Page vious Uise Mext User

Profiler som ar tillgangliga for anvandaren

Klicka pa Group profiles pa sidan Edit User for att visa de tillgangliga grupprofilerna fér den har anvandaren.

Y Group Profiles (7]

# Profile Name Use Skills: (9 is highest, 1 is lowest, 0 is to pick from queue)

1 [Sales @ | phone [8V] || sales [9V] |

2 [Suppon %3 | Phone |9V || support (9] |

3 [Switchboard O | phone [9v] || switchboard [9v] |

4 | [All Queues v | Phone |9 v || Email |9 v || Chat [9w || Sales [9 W || Support |9 v
|\ Switchboard  [9 v || Facebook |9 Vv || Twitter (9 v/ |

5 [Socil @ | email (9] || Facebook [8¥] || Twitter (8] |

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

Om du behdver skapa/redigera en personlig profil, gor du detta under menytradet Personal profiles.
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Create New User

Klicka p& knappen Create new user p& sidan Users - Users for att skapa en ny anvéndare.

Home Page » Users » Users » Add User
Add User =
First Name Last Name Username* Numeric ID
[ See used IDs
Email address*® Maobile number
Password Repeat Password User Group* Language*

| | Administrators V_! |Ehl i

» Group Profiles (7

» Personal Profiles (7

Save User

Pa sidan Add User registrerar du den nya anvandaren personliga information. Username, User Group och Language ar
obligatoriska féalt, och vi kraver &ven att en e-postadress eller ett mobiltelefonnummer (inklusive 00 och landskod)
registreras.

Note

E-postadressen eller mobiltelefonnumret kravs for att funktionen "Glémt I6senord/Behdver nytt I6senord” ska fungera.

Vi rekommenderar att du definierar Numeric ID eftersom det anvénds i agenternas statistikrapport (visas som Agent-ID), och
det behdvs aven nar anvéandare vill logga in eller ut fran kén/kderna i kontaktcentret via telefon (om tillgang till en dator med
internetuppkoppling inte &r tillganglig). Genom att klicka p& See used IDs ser du vilka nummer som redan anvands.

En administratér bor registrera alla nya anvandare med e-postadress eller mobilnummer och inget I6senord.Sag
sedan till den nya anvandaren att klicka pa Forgot password/Need new password i agentapplikationen eller admin-portalen
for att fa ett engangslésenord skickat till sig via e-postmeddelande/sms sa att I6senordet kan anges. Befintliga
agentanvandare utan registrerad e-postadress/mobilnummer kan Iagga till sin egen e-postadress/sitt mobilnummer pa sitt
anvandarkonto.

Group profiles (for anvandare)
Grupprofiler definieras per anvandargrupp. Klicka pa rubriken Group profiles fér att expandera menytradet och se de

tillgangliga grupprofilerna for den nya anvandaren. Markera/avmarkera profilerna som du vill/inte vill ska vara tillgangliga for
den nya anvéndaren innan du klickar p4 Save User.

Personal profiles (for anvandare)

Personliga profiler ar profiler som endast den markerade anvandaren har tillgang till. En anvéndare kan sakna, ha en eller
flera personliga profiler. En personlig profil skapas pa samma satt som en grupprofil, och du kan markera namnet,
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kompetenserna och kompetensnivaerna som du vill att profilen ska innehalla. Kom ihag att spara om du har &ndrat
kompetenser eller kompetensnivéer i en profil.

Ta bort anvandare

Du kan ta bort en anvandare sa lange anvandaren inte ar inloggad i kén

Flytta en anvandare till en annan anvandargrupp

Du kan flytta en anvandare fran en anvandargrupp till en annan om anvandaren inte &r inloggad i kén, men du bér alltid tala
om detta fér anvandaren eftersom de tillgangliga profilerna &ndras.

Note

Om en anvandare har fatt ett specifikt varde fér en egenskap (exempelvis timeout-telefon = 60 sek) i stéllet for att arva
anvandargruppernas varde, behalls ett sadant specifikt varde fér en anvéndare nar anvandaren flyttas. Detsamma
géller resursfilter. Om en anvandare har tilldelats ett resursfilter (inte &rvt fran gruppen) kommer det har filtret
fortfarande att tilldmpas p& anvandaren om anvandaren flyttas till en annan anvandargrupp.

APl:et (UserUpdate) stoder inte heller att en anvandare flyttas till en ny anvandargrupp.
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Importera lista med nya anvandare

Du kan importera en fil med flera nya anvandare som ett alternativ till att skapa en anvéndare i taget. Klicka pa Import User
List pa sidan Users Users

p zzel

ser Groups - Users  Profile Templates  PauseReasons  Enquiry Registration Aesource Filters  Products  Access Control

Home » Ugers » Users ‘

Users

Number of users : 60 Skill ¥ | Level Seiect levelis) = Profile v | User group: Al v | Fier:| Finer rable | | First Name ast Name |

Name = 0 T Numericip User Group Username

(jwsteim) = - - jostein ]
(pasl 58 R - pazl_se o
(supoortl) = T Suppart support! n
... fér att 6ppna guiden Import User List Wizard:

Import User List Wizard \Z (% ]

| Select a .csw/ o file: Browse...

N

| guiden Import User List Wizard véljer du txt/csv*-filen pa din dator, férhandsgranskar den och klickar p& Start importing om
formatet &r ratt. Om en eller flera celler innehaller ogiltiga varden visas felmeddelanden i tooltips i réda celler och du kan inte
importera filen.

* Vi rekommenderar UTF-8-kodning for filen fér att sékerstélla att andra tecken an a-z visas korrekt.
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Import User List Wizard 7 [
| | selecta csvonfile: Ut\Connect\Userlist.betl - - T erowse..
| Dehmirer: IE Encoulngimto] w
| USET_name firstname lastname USEr_Muim email mobile USETEIOUp_Name language_code
| useri paal olsen 12 user] @mail.com Sales no
] Leser? per nitsen 13 user2@mailcom Sales no
| | user3 kari pettersen user3@mail.com Sales no

userd truls berg 004799100000 Sales no
l users 004759100001 Sales no

usert !Supp-un no
| usery 004799100003 Support no

users 0047997100004 Suppart no
I

usersd 004799100005 F\gems no

useril 004799100006 ! enks no

The cells with red borders contain invalid values. See tooltip over each cell, and open the Help text ('7) for more details on the required format and colum descriptions.

Den forsta raden i filen maste innehalla dessa kolumnnamn:
user_name, firstname, lastname, user_num, email, mobile, usergroup_name, language_code
Rad 2-N innehéller de nya anvéandarna. Vi tillater max 100 rader i en fil.

Om filen innehaller en rad med ett befintligt user_name kommer user_name-cellen att vara réd och filen kan inte
importeras.

Om kolumnerna:

Kolumn Beskrivning
user_name Obligatoriskt och maste vara unikt inom kunden (max 32 tecken)
firsthame Valfritt (max 32 tecken)
lasthame Valfritt (max 32 tecken)
user_num Agent-ID:t visas i statistiken (max 6 siffror). Det maste vara unikt. Valfritt
email I format @*.x. I\/'I.éste vara unikt och &r obligatoriskt fér engangslésenord! E-postadress eller
mobilnummer kravs!
mobile Maste vara unikt och innehélla 00 och landskod, men utan mellanslag och parenteser. Anvands fér

engangslésenord. E-postadress eller mobilnummer kravs!
usergroup_name Obligatoriskt. Du maste anvanda ett befintligt anvandargruppnamn.

language_code  Obligatoriskt. Valj mellan en, no, dk, se, bu, hu.

Hur sparar jag telefonnummer som inleds med 00 fran Microsoft Excel?
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Formatera kolumnen som text (markera kolumnen, hégerklicka och vélj "Formatera celler”, vélj sedan "Text”). Eller skriv '

framfor siffrorna (‘004712345678) sa att Excel forstar att detta ar text och visar de inledande nollorna. Spara sedan filen som
CSV eller UTF-8 (txt).
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Exportera anvandarlista

Du kan ladda ned en xlIsx-fil med anvandarinformation. Den hér filen innehaller samma kolumner som i en importfil
(user_name, firstname, lastname etc.) plus user_id. User_id behévs om du vill importera en fil med externa ID:n fér SSO,
och user_id anvands i radatan.

Om du har tilldelats ett resursfilter som begransar vilka anvandare du kan se, visas bara ett urval av anvandare pa den har
sidan. Om du exporterar en fil med anvandare innehaller filen alla anvéandare som du har atkomst till. Om du har begransat
anvandarna som visas pa den har sidan genom att valja en kompetens, profil eller anvandargrupp, eller skrivit nagot i rutan
Filter input, innehaller den exporterade filen &nda alla anvandare som du har ratt att se (inte bara de som visas p& skarmen
nar du har filtrerat).

Users

P s o S orote] ] wergoin A | e Foermse ) (RERENRRE] tostviree |

Name 2 [0 ¥ & wnomencm User Group

=g = Support support1 NPT D0, T 84
nave 0 e (ot

= z T sereen when you hve filtered]. Do you want to

8- - - - Suppart suppart2 generace and downioad a e with al users?

2 - - Suppart suppart-agent

Sale paat-agent
jostein @]
oda @
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Importera externa ID:n (for SSO)

Om foretagets anvandare har Microsoft Azure-konton kan anvéndarna logga in pa Puzzels agentapplikation utan att ange
Puzzels kundnummer, anvdndarnamn och I6senord.

En Puzzel-anvéndare med ett definierat externt Azure-1D i Puzzel kan anvanda https:/agent.puzzel.com?
connection=azure for att logga in i Puzzels agentapplikation utan att ange Puzzels anvandarnamn och lI6senord. Observera
att vi inte stdéder enkel inloggning fér https://admin.puzzel.com

Du kan ladda upp en lista med externa ID:n fér de anvandare som ska kunna anvanda en sadan enkel inloggning p& sidan
Users — Users.

Forst maste den relevanta externa autentiseringsleverantdren (exempelvis Azure) definieras pa sidan Users — Products
under Sign in to Puzzel.

Sedan maste du lagga till det externa ID:t f6r den relevanta anvandaren. P& sidan Users — Users kan du lagga till det
externa ID:t f6r en anvandare i taget (Edit user) eller ladda upp en fil med hdgst 250 rader/anvandare och 2 kolumner:

o external_id (som vanligtvis &r anvandarens e-postadress).

e user_id i Puzzel

Vi foreslar att du forst exporterar en lista med alla dina Puzzel-anvéandare, eftersom den hér listan innehaller flera kolumner,
inklusive e-postadress och Puzzel user_id.

Ta sedan bort alla kolumner férutom e-post user_id och se till att alla rader (agenter) du vill behalla i filen har ratt external_id
(e-postadress). Klicka sedan pa Import external IDs for att dppna importfdnstret och valj filen pa disken.

Impos external IDs for Single-Sign-On (550 7 [ ]

Choe Fim | s 1 o

Du kommer nu att se filinnehallet, och om filen har réatt rubrikrad, inga saknade véarden, inga dubbletter och inga icke-
befintliga external_ids eller user_ids kan du klicka pa Start importing. Om listan inte visas korrekt, testa att ange ratt
avgransare (; eller ,) dar det star "auto”. Se till att du valjer ratt varde (vanligtvis Azure) i listrutan "External id from”.

Alla externa ID:n maste vara unika, och om en user_id i filen redan har ett externt ID registrerat kommer vi att ersatta detta
user_id:s gamla externa ID med det nya.

Nar importen ar klar bér agenter kunna anvanda inloggning till Puzzels agentapplikation utan att ange ett Puzzel-
anvandarnamn eller -I6senord.

For att verifiera att en agent har ratt externt ID registrerat i Puzzel, hitta anvandaren péa sidan Users — Users och klicka pa
korrekt anvéandares namn for att &ppna sidan for att redigera den anvandaren.
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Wiers

&5 » Paal Support (S50 (paal-suppoet)

Edit Usen paal-support =

First Nasma Last Hame Erral sddrest

Repeat Passannd User Group® Lanpoage

= [ew

bile number Paszword

® Group Profiles (7

¥ Prrunnal Profiles 2
Om anvandarens externa ID saknas eller &r fel kan du redigera det har.

Om du vill konfigurera enkel inloggning till Puzzel med Salesforce (om Puzzel &r integrerat med Salesforce) laser du den héar
artikeln.

www.puzzel.com
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Uppdatera anvandarlistan

Om du av nagon anledning behéver uppdatera information om manga av dina anvéndare kan du ladda upp en fil med
uppdaterad information fér dessa befintliga anvandare som ett alternativ till att uppdatera en anvandare i taget. Du kanske
vill 1dgga till information som saknas, t.ex. Férnamn, Efternamn om endast anvdndarnamn &r registrerat, eller 1agg till e-
postadress om endast mobilnummer anges.

Hur man gér det:
o Exportera forst en fil med alla befintliga anvandare
e | den hér filen tar du bort de anvandare (rader) som du inte vill &ndra och tar bort kolumnen extern_id

o Lagg till eller andra information fér de anvandare du vill uppdatera och spara filen som en csv / txt-fil (CSV UTF-8
rekommenderas).

o Valj sedan Uppdatera befintliga anvdndare och valj filen i popup-fénstret.

« Om filen valideras som ok (inga celler &r réda), klicka paStarta import .

et i Bl Witare] [=]

Filformatet maste vara txt eller csv. Vi rekommenderarCSV UTF-8- kodning for filen for att se till att andra tecken an az
visas korrekt.

Den forsta raden i filen maste innehalla féljande kolumnnamn:
anvédndarnamn, férnamn, efternamn, anvdndarnamn, e-post, mobil, anvdndargruppnamn, sprakkod, anvandar-ID

Rad 2-N innehaller de anvéndare som kommer att uppdateras. Vi tillater max 100 rader i en fil.

Om kolumnerna:

Kolumn Beskrivning
Anvandarnamn Kravs och maste vara unik inom kunden (max 32 tecken)
férnamn Valfritt (max 32 tecken)
efternamn Valfritt (max 32 tecken)
user_num Agent-ID visas i statistik (max 6 siffror). Maste vara unik. Frivillig

Pa format *@*.*. Maste vara unik och behdvs fér engangsldsenord. E-postadress eller

e-post ; .
P mobilnummer kravs!

Maste vara unik och innehalla 00 och landskod, men inga mellanslag eller parenteser.

mobil N N . . . N
Anvands fér engangslésenord. E-postadress eller mobilnummer krévs!

anvandargruppnamn No&dvandig. Du maste anvanda ett befintligt anvandarnamn.

sprakkod Noédvandig. Valj mellan en, nej, dk, se, bu, hu.
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Kolumn Beskrivning

anvandar ID Noédvandig. Det unika id fér anvandaren i Puzzel

Specialtecken som \, ", /, |, *, §, £, $,%, = ar inte tillatna.
Att Andra en anvandares anvandargrupp kan endast géras om anvandaren &r avloggad.

Observera att om en anvandare i filen inte har nagot vérde f6r en kolumn och anvandaren har ett viarde fér den har
kolumnen i databasen idag kommer vardet i databasen att raderas.
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Create New Group Number

Gruppnummer (s.k. Unblockable agent) och Create New Group number-lanken visas endast i administrationsportalen fér
anvandare som har administrationsegenskapen Show Group numbers (‘Unblockable agents') set to ON. Bérja inte anvanda
ett gruppnummer(/unblockable agent) innan du vet hur det fungerar!

Klicka pa Create New Group Number for att skapa ett nytt gruppnummer.

User Groups Users Profile Templates Pause Reasons Enquiry Registrat: Resource Filters

“
Export User List Create New Group Number

Users

Number of users : 65 Skill ¥ | Level Selectlevei(s} * Profile ¥ | User group: | All ¥ | Filer: | Fitter table First ame

A o ) Us
Name 2 [ Vv & MNumercid User Group oot

Féljande sida dppnas:

Home Page » Users » Create New Group Number

Create New Group Number @

Group Number Mame Telephone Number Number of lines Numeric ID

| | | l:ISee used IDs
Password Repeat Password Language

|| | |[BG v

Save Group Number

Indatafalten:
o Group number name: Gruppnumrets namn
o Telephone number: Telefonnumret som Puzzel ska ring

o Number of lines: Antalet samtidiga samtal som kommer att anslutas av Puzzel till gruppnumret. Samtal som
Overskrider detta antal placeras i k6 i Puzzel

o Password/confirm password: Om en anvdndare ska logga in i Puzzel med det hdr gruppnumret behdver personen i
frdga ett I6senord

o Language: Blir anvdndarens sprak i Puzzel

Ett gruppnummer tillhér vanligtvis din telefonplattform (exempelvis PBX). Genom att anvdnda ett gruppnummer kan du géra
sa att fler uppringare placeras i kd 4n antalet linjer som ditt PBX-system innehaller. Samtalen placeras inte i k6 i Puzzel
férrdn alla telefonlinjer pa din plattform &r upptagna. Ett gruppnummer maste loggas in i kén med hjélp av
agentapplikationen eller administrationsportalen.

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

pa samtal i samma ké.
Om agenterna bakom gruppnumret kopplar Puzzel-samtal, kommer Puzzel inte att mdrka att agenten (gruppnummerlinjen)

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



https://help.puzzel.com/system/files/2020-06/users_-_add_group_number.png
https://help.puzzel.com/system/files/2020-06/users_-_add_group_number_details.png

Solving
puzzel. &
® Interactions
har fatt status ledig férrdn det kopplade samtalet avslutas.

For att undvika kombinationen med lediga agenter och uppringare som ér placerade i ko bor fler
gruppnummerlinjer definieras &n det planerade antalet verkliga agenter.

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

Ett gruppnummer ar inte listat pa sidan Users - Users savida inte Puzzel support har aktiverat admin-egenskapen Show
unblockable users. Om gruppnummer visas, listas de med en ikon framfér.

Home Page » Users » Users

+ Create New User

Users Y Import User List Create New Group Number
Shuw: ﬁlter:l Filter table... JSortby'l First Mame | Last Name l
Narne = 0 ¥ NumericlD User Group Username
\
iii ACD Group number = = = = (group number) ACD Group number ﬁi
Andreas Wallin =0 - 2621 | Administrators v | anwa ﬁi
Anne Operator = == = | Switchboard v | anop ﬁ
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Pause Reasons

Om du vill kunna se anledningen till att dina agenter anvénder pausstatusen, kan du definiera olika pausorsaker. P& sidan
Users Pause Reasons ser du de definierade pausorsakerna och kan skapa nya.

Home » Users » Pause Reasons

Pause Reasons =

t |Break (i}
* |Lunch M
t | Administration [}
t Meeting i}
t | Training ]

+ Add Pause Reason

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

Pausorsakerna visas i samma ordning i agentapplikationen som har. Om du vill &ndra ordningen, bara dra och slapp i den
ordning du 6nskar. Klicka sedan pa Save changes.

Standardinstalliningen &r att alla agenter ser samma pausorsaker. Om du vill visa olika pausorsaker for agenter i olika
anvandargrupper, kan du géra detta genom att skapa Resource Filters och tilldela dem till olika anvandargrupper.
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Max time per pause reason

En kolumn kallad Max time per day visas om egenskapen Enable Max time per pause type (under Users Products Agent
application) ar satt som ON.

Om du vill férsdka begrénsa hur l&nga pauser agenter kan ta per dag, kan du ange en maxtid for en eller flera pausorsaker,
exempelvis max 30 minuter for "Rast”. Den angivna maxtiden per dag tillampas pa agenter som denna egenskap ar
aktiverad for (ON), och det ar inte nédvandigt att aktivera den for alla anvéndargrupper/agenter. Nar en agent med denna
egenskap aktiverad (ON) vill valja en pausorsak, visas inte pausorsaker med en definierad maxtid om agenten hittills i dag
har anvant mer &n den definierade maxtiden i den pausorsaken.
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Wrap-up vs Pause/Pause reasons

Vi rekommenderar starkt att du konfigurerar en férdefinierad wrap-up-tid for efterbehandlingen (exempelvis 30 eller 300
sekunder) for telefonsamtal, s& att agenterna automatiskt far status Wrap-up nér de har lagt pa luren. Du kan aven
konfigurera att agenterna kan férlanga denna tid. Agenterna kan klicka pa Ready nar de har status wrap-up, och tiden som
agenterna ar i wrap-up rapporteras som wrap-up (och inkluderas i AHT) bade i statistiken, Real-Time Ticker och Wallboard.

Vi rekommenderar inte att du skapar en pausorsak som du kallar wrap-up eftersom tid under pausorsaken wrap-up endast
rapporteras i statistikrapporten Time per pause type. Denna rapport inkluderas inte i Wrap-up, AHT i Real-time Ticker,
statistiken eller radatan.

For att minimera att agenternas klickningar rekommenderar vi en ganska lang férdefinierad tid fér wrap-up (exempelvis 5
minuter) s att agenterna oftast bara behdver klicka en gang ("Ready”) nar de ar redo fér nasta samtal. Om den
férdefinierade tiden fér efterbehandling ar kort (exempelvis 30 sekunder) maste agenten klicka pa "extend wrap-up” ganska
ofta innan efterbehandlingen ar klar, och sedan klicka Ready nar den ar klar. Om agenten glémmer att férlanga wrap-up
innan efterbehandlingen ar klar, far de ett nytt samtal trots att de inte ar redo att svara.
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Enquiry registration

Med Enquiry registration (ibland kallat wrap-up-koder) kan dina agenter arenderegistrera och dokumentera vad varje
samtal/chatt/e-post handlade om, for statistikdndamal och for arkivet.

Agenter goér vanligtvis arenderegistreringen under efterbehandlingsstatusen wrap-up, men registreringen kan ocksa goras
medan agenten &r ansluten eller till och med efter att efterbehandlingen har avslutats.

Kategorierna och @mnena for &renderegistrering som agenterna kan se definieras pa sidan Users - Enquiry Registrations.

Ennuiry Regasration

Enquiry Registration =

¥ Configuration

Catmgniry Tepes

sk [} T M [ | i

* | Gan [ ]
i Wusig [ |
[ g amournt 1]
[T [}
3 | Ceher [ |

3 | Tachoicsl lsges Q i el a . e rhoice e
T a
# |AC i
2 [Compuign 8 | .
[ ]
= Lt a
g ma a
o ipere 1

Kategorierna representerar de huvudteman som dina férfragningar kan kategoriseras under, medan &mnen representerar
underteman for respektive kategori. Du skapar nya amnen genom att klicka pa + inom kategorin.

| agentapplikationen visas kategorierna och @mnena i den ordning som de visas har. Om du vill &ndra ordningen pa
kategorierna eller &mnena i en av kategorierna, anvander du bara dra och sl&pp-funktionen och klickar pa Save changes.

| kolumnen Type till hdger kan du vélja om det ska vara méjligt att markera ett &mne (Single choice) eller flera &mnen
(Multiple choice) i en kategori, eller om kategorin ar reserverad fér Dialler.

Om du vill ha ett fritext-kommentarsfélt under arenderegistreringen, maste agentens applikationsegenskap Enquiry
registration - Allow Comment vara instélld pa ON.

Dina agenter far ett nytt arenderegistreringsformular varje gang de accepterar en ny férfragning i agentapplikationen (om det
ar konfigurerat).

Vi rekommenderar att du inte har arenderegistreringen pa en separat flik, det vill séga inte l1ankad till férfragningar, eftersom
sadana registreringar inte visas i arkivet eller i rapporter fér arenderegistreringar per k och arenderegistreringar per agent.

Alla kategorier (enkel/flervalskategorier) som du skapar visas som standard for alla dina agenter om du inte konfigurerar nar
du ska anvénda de olika kategorierna:

« Om du vill att agenter i olika anvandargrupper ska se olika kategorier (inte beroende pa vilken ké férfragningen kom
fran) kan du skapa resursfilter som innehdller registreringskategorier for férfragningar och tilldela filter fill
anvandargrupper.

o Om du vill presentera olika arenderegistreringskategorier fér agenter utifran pa vilken ké férfragningen kom fran (inte
beroende pa agentens anvandargrupp) kan du definiera vilka kategorier som ska visas per kd. Detta gors pa sidan
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Services Queues under System Queue settings. Standardiésningen &r att alla standardkategorier visas for alla kder.

Vi rekommenderar att du inkluderar registreringskategorier fér forfragningen i resursfilter ELLER konfigurerar kategorier per
ké. Om du gér bada kan det ndmligen vara komplicerat och svart att fa en bra dverblick.

Om du har Dialler-funktionen aktiverad kan du skapa en eller flera Kategorier och stélla in dem som Reserved for Dialler.
For varje Dialler-kampanj véljer du vilken Reserved for Dialler-kategori som ska anvandas. En Reserved for Dialler-kategori
visas bara i agentapplikationen nar en agent tar emot ett samtal fran en Dialler-kampanjké som har valt den kategorin.

Arenderegistreringarnas resultat kan ses i arkivet och i 3 statistikrapporter: Enquiry registrations, Enquiry registrations per
queue och Enquiry registrations per agent. En registrering som inte ar kopplad till en férfragning (inte mojligt i
agent.puzzel.com) kommer endast att inkluderas i den férsta rapporten.
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Forced Enquiry Registration

Agenterna kan géra &renderegistreringar, men det ar valfritt. Om du vill férsdka tvinga dina agenter att géra en
arenderegistrering for varje samtal/forfragning, kan Forced Enquiry Registration konfigureras for alla eller for utvalda
anvandargrupper/anvandare.

Om en arenderegistrering inte gors under efterbehandlingstiden i Wrap-up, far agenten som vanligt statusen Ready nér
Wrap-up avslutas, och da kan agenten fa ett nytt samtal. Den férdefinierade tiden for efterbehandlingen bér vara ganska
lang sa att agenter har tid att gora registreringen innan de satts som Ready och far ett nytt samtal!

Efter ett samtal kan en agent som anvander agent.puzzel.com inte stdnga samtalets férfragningsflik om en registrering inte
gors, aven om samtalets efterbehandlingstid har avslutats.
Agenten kan inte sténga férfragningsfliken fér en chatt/e-post/sociala medier-férfrdgning om inte en registrering gors.

Det ar ocksa mdjligt att konfigurera att agenten automatiskt far statusen Ready efter att en forfragningsregistrering har gjorts
i statusen Wrap-up. Med den hér I6sningen (egenskap Enquiry Registration - Set ready after paslagen), behdver
agenten inte klicka pa Ready.

Om du bérjar anvénda Forced Enquiry Registration rekommenderar vi att du skapar ett Enquiry Registration Topic som
heter exempelvis Konsultsamtal eller Ovrigt, sa att agenterna latt kan registrera informationen efter att de har svarat pa ett
konsultsamtal.
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Resource Filters

Resource Filters ar en del av funktionen Access Control. Har kan du satta begransningar for vissa anvandare eller
anvandargruppers atkomst till olika element fran olika resurser — exempelvis visningskder, anvandargrupper, pausorsaker
med mera — i bade administrationsportalen och agentapplikationen. Du gér detta genom att:

1. skapa ett resursfilter och definiera innehdéllet (Users - Resource filters)

2. Tilldela resursfiltret till den/de markerade anvdndargruppen/anvdndargrupperna/anvédndarna (Users - Access
Control

Resursfilter:

Log

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

Home » Users » Resource Filters

Resource Filters

Filter table

Filter Name Edit Delete
es filtar .///_‘ m
Support filter _’ﬁ fm

-+ Add Filter

En anvandargrupp eller anvandare kan ha flera filter tilldelade samtidigt. Olika filter kan skapas baserat pa de olika
begransningar som behdvs, och varje filter bdr ges ett beskrivande namn som exempelvis baseras pa anvandarens
geografiska plats, avdelning, funktion och/eller innehall.

| anvéndarlistan (Users Users) ser du en filtersymbol (med filternamnet som tooltip) fér de anvandare som har tilldelats ett
filter. Om du anger ett filternamn i sdkfaltet visas en lista dver de anvandare som har detta filter.
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Skapa ett nytt resursfilter

Klicka pa Add Filter, skriv ett beskrivande namn fér det nya filtret och klicka sedan pa Save Changes.
Klicka pa pennsymbolen for att byta namn pa ett filter.

Klicka pa papperskorgen for att radera ett filter.
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Definiera innehallet i resursfilter

N&r du har skapat ett resursfilter kan du definiera innehallet i detta genom att klicka pa filtrets namn. P& sidan Filter settings
visas alla tillgangliga filteromraden:

Users
Liser Groug: er3 Profite Templats Pause Reanona  Enguiry Regsira o

v Resource Fikers  Froducix  Acoess Conbro

£ » LTS » RESOUTCE Filters » Paafs test filter

Filter settings: Paal's test filter =

¥ Call How service confipurations
* Dialler Campaigns

* Display queues

¥ Enquiry regisiration categories
* Pause reasons

¥ Service variables

* Skill categories

* Skills

P SMS Surveys

= Soasmd Filfmlrgmlﬁ

* Sound file modules

* Statistics report categonies

* SEAtistbcs reports

B System queuss

* Time modiles

* User groups

Nar du klickar pa ett omrade i filtret, exempelvis Display queues, éppnas detta och du kan se de element som redan ingar i
filtret (inga om filtret &r nytt).

¥ Display Queues

Active on:

Puzzel in genera!

B Cuctarn Miaiae

For att 1agga till element till ditt filter klickar du p& knappen for att 6ppna fénstret. Da visas en lista éver tillgéngliga element.
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Filter settings: Sales filter @

Filter Expand all

¥ Display Queues

Add queues displayed in Puzzel [} Active on:
1, Sales i} i

Please choote from the following queves displayed in Puzzel ; |

2. Support

P System Queues [ Switchboard

[ 4 chat
P Enquiry Registration Categories —— —

5. E-mail
P Pause Reasons r

6. Facebook
P Service variables [ 7 Twitter
P Sound file categories Diafler 1

| fler2

P Sound file modules Disher

Dialler 3
P Statistics report categories f

Dialler 4

P Statistics reports

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

¥ Display Queues

Active on:

1. 5ales m 4, Chat “ #| Puzzel in general

> System Queues

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

Ett filteromrade som &r markerat som Active far texten Active till héger i denna &versikt.

Home » Users » Resource Filters » Sales filter

Filter settings: Sales filter =

Filtar Expand all

> Display Queues Active

» System Queues

I Pasdita: Baslcectian Fatamatas

Nar du har aktiverat ett filter har du valt vilka element som anvandarna ska se. Om du exempelvis lagger till tva kder till ett
filter kommer anvéndarna bara att se dessa kder nar de har tilldelats det hér filtret. Om inga element har valts i ett aktivt
filter, ser anvandarna inte heller nagra element.

Slutligen maste du tillAmpa detta filter pa en anvéndare/anvéandargrupp (Users - Access Control).
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Resursfilteromraden

Det har avsnittet innehaller korta artiklar om olika omraden dér du kan begransa vissa anvandares eller anvandargruppers
atkomst till olika element i adminportalen och agentapplikationen. Bladdra igenom de féljande avsnitten [se indextradet till
véanster] fér att fa veta mer om varje resursfilteromrade.
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Display Queues

Resursfilter i det har omradet paverkar vilka kbder som anvandaren kan se i kd-6versikten i agentapplikationen, och under
fliken Real-time samt under Display Queue Settings under Services Queues i administrationsportalen. Anvandare med ett
sadant filter tilldelat ser bara visningskderna i filtret, medan anvandare utan ett sadant filter ser alla visningskéer. |
agentapplikationen kan anvandare bara se relevanta eller aktiva kder om Show only relevant queues eller Show only active
queues har konfigurerats.
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System queues

Om du skapar ett filter i omradet System queues, kan du valja om du vill att det ska vara aktiverat fér Puzzel in general,
Statistics och/eller Archive.

Aktiverat for:

o Puzzel i allmanhet :Markera har om du vill att anvandare med det har filtret endast ska se de valda systemkderna i
Admin under Real-time Ongoing requests, Services - KPI Alarm och Services Queues System Queue settings. Om en
agentanvandare har ett systemkéfilter begransar detta vilka schemalagda aktivitetskder och férfragningar agenten ser.

« Statistics: Markera har om du vill att anvéndare som har tilldelats det har filtret bara ska se de valda systemkéerna i
statistikrapporter som grupperar trafik per kd, exempelvis Details per queue.

o Archive: Markera har om du vill att anvandare som har tilldelats det hér filtret bara ska se forfragningarna fran de
markerade systemkderna i arkivet.

Hur visningskder &r relaterade till systemkder férklaras i avsnittet Queue display settings.
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Konfigurera Call Flow-tjansten

Om du har flera samtalsflddeskonfigurationer och inte vill att alla administratdrer med atkomst till sidan Services — Call Flow
ska kunna se allt, kan du skapa ett resursfilter som innehéller en eller flera samtalsflédeskonfigurationer. Du kan darefter
tilldela detta filter till de administratérer som bara ska se samtalsfldédeskonfigurationerna i det resursfiltret.
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Diallerkampanjer

Om du har flera Diallerkampanjer och inte alla administratérer med &tkomst till sidan Services — Dialler ska kunna se alla,
kan du skapa ett resursfilter som innehaller en eller flera Diallerkampanjer. Du kan sedan tilldela detta filter till
administratérer som bara ska se dessa kampanjer.
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Enquiry registration-kategorier

Om din Puzzel-Idsning anvander Enquiry registration ska alla agenter se alla kategorier som definieras i agentapplikationens
Enquiry registration (utdver de som ar reserverade f6r Dialler). Om inte alla agenter ska kunna se alla definierade kategorier
kan du definiera filter som innehaller de kategorier du véljer och tilldela filtren till relevanta anvandargrupper, eller definiera
vilka kategorier som ska anvandas per ko (pa sidan Services Queues). Exempel: Skapa ett filter som innehaller kategorier
som anvands fér support och tilldela det till anvandargruppen Support, och ett filter med kategorier for férsaljning, och
tilldela detta till anvandargruppen Sales.

En kategori som definieras som Reserved for Dialler visas bara fér agenter nar de tar emot ett samtal frdn den Diallerkd
som den kategorin ar konfigurerad for. Detta innebar att Diallerkategorier inte kan inkluderas i ett resursfilter.

Ett resursfilter som innehaller vissa &renderegistreringskategorier begransar inte vilka kategorier en anvandare ser i
administrationsportalen pa sidan Users - Enquiry registration.

Om agenter svarar i mer an en kd och du ofta behdver olika kategorier per k6 rekommenderar vi att du konfigurerar
Categories per queue i stallet fér att anvanda resursfilter.
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Pausorsak

Om din Puzzel-I6sning anvénder olika pausorsaker ser alla agenter samtliga definierade pausorsaker i agentapplikationens
statusvéljare. Om en del agenter inte ska kunna se alla definierade pausorsaker, kan du definiera ett filter som innehaller ett
urval av pausorsaker och tilldela detta till relevant anvandargrupp eller anvéndare.
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Service variables

Endast ett litet fatal av ditt féretags anvandare bor ha tillgang till undermenynServices->Service Variables, dar variabler
som exempelvis Crisis message, Callback in queue etc. satts som OFF eller ON. Om du vill begrénsa vilka tjanstevariabler
som dessa fa anvandare har atkomst till, kan du skapa ett filter som innehaller en eller flera variabler och tilldela det till de
relevanta anvandarna.
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Kompetenser och kompetenskategorier

Varje kompetens tillhér en kompetenskategori. Vissa Puzzel-kunder har fa kompetenser, medan andra har hundratals. | en
kompetenskategori kan det finnas fa eller manga kompetenser (max 255).

Vi har nu lagt till filkterinmatningsrutor f6r kompetenskategorierna och kompetensnamnen i popup-fénstren. Detta gér det
mycket enklare for dig att hitta specifika kompetenser i en (mycket) lang lista med kompetenser nar du skapar eller redigerar
anvandargrupprofiler.

Om du av nagon anledning verkligen vill begransa vilka kompetenser som visas i popup-fonstret for att lagga till
kompetenser pa sidan Users — User groups (and Users — Profile templates och Edit user page under Personal profile) kan
du skapa ett resursfilter som innehaller vissa kompetenser eller en eller flera kompetenskategorier.

En anvandare som tilldelats ett resursfilter med exempelvis 3 kompetenskategorier ser bara kompetenser i dessa
kompetenskategorier i popup-fonstret Add skills, utéver medietyperna och andra redan inkluderade kompetenser i den valda
profilen.

En anvandare som tilldelats ett resursfilter med exempelvis 10 kompetenskategorier ser bara kompetenser i dessa
kompetenskategorier i popup-fénstret Add skills, utéver medietyperna och andra redan inkluderade kompetenser i den valda
profilen.

Pa sidan Users — User groups och pa sidan Users — Profile templates déar profilerna visas, visas alla kompetenser i alla
befintliga profiler oavsett vilka resursfilter f6r kompetens/kompetenskategori som tilldelats anvandaren, sa att profilerna visas
korrekt.
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SMS Surveys

Om du har mer &n en SMS Survey och inte alla administratérer med atkomst till sidan SMS — Survey ska kunna se alla kan
du skapa ett resursfilter som innehaller en eller flera SMS Surveys. Du kan sedan tilldela den/dem till administratérer som
bara ska se den/dessa Survey(s) i det har resursfiltret.
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Ljudfilsmoduler

Om en eller fler av det fatal anvandare som har tillgdngServices->Audio inte bér se mer an négra fa av dina ljudfilsmoduler
(under Sound files in use), kan du skapa ett filter som innehaller de valda ljudfilsmodulerna och tilldela filtret till de relevanta
anvandarna.

Obs! Om du endast vill Iata en anvandare se ljudfilsmodulerna som fér narvarande anvander ljudfiler i en eller flera
kategorier, rekommenderar vi att du skapar ett filter baserat pa ljudfilskategorier i stéllet fér enskilda ljudfilsmoduler.
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Ljudfilskategorier

Om en eller fler av anvandarna som har tillgang Services->Audio inte bér se alla dina ljudfilskategorier (och ljudfiler i dessa
kategorier), kan du skapa ett filter som innehaller de valda ljudfilskategorierna och tilldela filtret till de relevanta anvandarna.
Anvandare som har tilldelats ett sddant filter kommer bara att se ljudfiler i de definierade kategorierna i

ljudfilsbiblioteket, och endast ljudfilsmoduler som anvander en ljudfil i kategorierna i filtret just nu.
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Statistikrapporter

Om anvandare med tillgang till Statistics inte ska kunna se alla statistikrapporter, kan du skapa filter som innehaller de valda
rapporterna och tilldela filtren till relevanta anvéndare, for att begransa vilka rapporter anvandarna kan se.

Observera att om en anvandare har tilldelats ett sddant filter och dérefter sparar en anpassad rapport, kommer denna nya
rapport att férsvinna nar den sparas, eftersom den nya rapporten inte ingar i filtret! Vi rekommenderar att anvindare som
har tilldelats ett statistikfilter inte har behdérighet att spara anpassade rapporter for att undvika férvirring. Anvéndarna kan
anvanda Customise under Statistics utan att ha tillgang till alternativet for att spara anpassade rapporter.
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Rapportkategorier under Statistics

Anpassade rapporter kan grupperas i olika rapportkategorier. Om anvandare med atkomst till Statistics inte ska se alla
anpassade rapporter utan bara anpassade rapporter i en eller flera rapportkategorier kan du skapa filter som innehaller olika
rapportkategorier och tilldela filtren till relevanta anvandare. Om anvandaren endast ska se nagra anpassade rapporter och
standardrapporter, rekommenderar vi att du bade inkluderar vissa standardrapporter och vissa rapportkategorier i filtret

o Om du har definierat ett filter som innehaller en eller flera (standard- och/eller anpassade) statistikrapporter och
tillampat detta pa en anvandare visas endast rapporterna i det har filtret.

« Om du har definierat ett filter som innehaller statistikrapportkategorier och statistikrapporter, och tilldmpat filtret pa en
anvandare, ser den har anvandaren de anpassade rapporterna som tillhér kategorierna i filtret och alla
standardrapporter och anpassade rapporter i rapportfiltret.

« Om du har definierat ett filter som innehaller en eller flera statistikrapportkategorier och tillampat detta pa en
anvandare, ser den har anvandaren bade de anpassade rapporterna som tillhér kategorierna i filtret och alla
standardrapporter.

Test Statistics report categary

Filter settings: Test Statistics report category

® Enquiry Registration Calégories
* Pause Reasons

* Cueuss displayed in Puzzel

* Zervice variables

* Sound file categories

¥ Sound file modules

¥ Statistics report categories

" @

¥ Statistics repoits

* System queses
* Time modules

» User groups
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Tidsmoduler

Om du har mer &n en tidsmodul och inte alla anvandare med tillgang till undermenynServices->Time ska ha atkomst till alla
dina tidsmoduler, kan du skapa ett filter som innehaller en eller flera tidsmoduler och tilldela detta till relevanta anvandare.
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User Groups

Ett filter i omradet User Groups kan vara aktivt fér Puzzel in general, Statistics och/eller Archive.

Aktiverat for:

o Puzzel in general: Markera har om du vill att anvédndare som har tilldelats det har filtret bara ska se agenter i de valda
anvandargrupperna i administrationsportalens vy Real-time User group i Ticker under fliken Users, och i
agentapplikationen dar du séker pa agenter. Ett anvandargruppfilter paverkar ocksa vilka anvandare och uppgifter som
kan ses av en agent pa fliken Scheduled tasks.

o Statistics: Markera har om du vill att anvandare som har tilldelats det hér filtret bara ska se agenterna i de valda
anvandargrupperna i statistikrapporter som grupperar trafik per anvandargrupp eller agent, exempelvis Details per user
group per queue och Details per agent.

o Archive: Markera har om du vill att anvandare som har tilldelats det har filtret bara ska se férfragningar som har
besvarats av agenter i de valda anvandargrupperna i arkivet.

Note

Ett inkommande samtal kan ha anslutits till olika agenter i olika systemkder genom vidarekoppling. Om ett inkommande
samtal innehaller ett agentsamtal som anvandaren bor se, visas hela samtalets allmanna information, men anvandaren
kommer inte att ha tillgang till samtalsinspelningar fran kéer/agenter som hen inte
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Atkomstkontroll

Sidanvandare - Atkomstkontroll bestar av tva delar:
¢ Administrering

o Tilldela resursfilter

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

Home » Users » Access Control

Access Control @

» Administration

» Assign Resource Filter

Alla anvandare med atkomst for att se anvandare - Atkomstkontroll ser dragspel Tilldela resursfilter.

Endast nagra huvud admin anvandare med administration egendom Show pagegroup Administration ON kommer att se
dragspel Administration. En anvéndare med atkomst till administration kan konfigurera atkomstréattigheter f6r andra
administratérsanvandare.
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Atkomstkontroll - Administration

De f& anvandare (huvudadministratérer) som har atkomst till Administration pa sidan Users — Access Control kan
konfigurera atkomstrattigheter fér andra administratérsanvandare.

Om du har tillgang till Administration ser du bara de administrationsegenskaper som &r ON for ditt féretag och nagra utvalda
som ar OFF som standard (exempelvis Add system queues och Add Service variables).

Access Control o

oo ooff
i

De viktigaste egenskaperna under Administration ar:

« Edit my own company: Detta styr administratérens grundlaggande atkomstréattigheter. Om OFF f6r en anvandare har
den anvéandaren inte tillgang till administrationsportalens huvudmenyer Users, Services, Widget eller SMS, dven om
Enable menu Users/Services/Widget/SMS ar ON. Nar en ny agentanvandargrupp skapas ar Edit my company och
Enable menu Real-time/Statistics/Catalog/Archive installt pA OFF fér denna nya anvandargrupp.

+ Show pagegroup Administration: Knappen fér "huvudadministratér’. Om ON fér en anvandare har den anvandaren
atkomst till Users - Access control - Administration, men bara om Edit my own company ocksé &ar pa ON.

« Show pagegroup xxxxxxxx: Om inte alla administratérsanvandare med atkomst till sidan Users - Products ska ha
tillgang till samma menytrad (for sidgrupper) kan detta &ndras genom att dessa egenskaper justeras for olika
anvandargrupper/anvandare.

o Add usergroups: Standard &r ON. Om OFF fér en anvandare kan den anvéndaren inte lagga till nya
anvandargrupper pa sidan Users User groups.

o Add users: Standard ar ON. Om OFF fér en anvandare kan den anvandaren inte Iagga till nya anvéndare pa sidan
o Users Users.

o Act as another user (Wallboard): Standard &r ON. Om OFF f&ér en anvandare kan den anvandaren inte konfigurera
Wallboard fér andra anvandare pa sidan Real-time - Wallboard.

» Show Display queue settings (pa sidan Services Queues):Standard &r ON. Om OFF f&r en anvandare kan den
anvandaren inte se menytradet for Display queue settings.

» Edit Display queues: Standard & ON. Om OFF fér en anvandare kan den anvandaren inte l&gga till, redigera eller
radera Display queues.

« Show System queue settings (pa sidan Services Queues): Standard &r ON. Om OFF f&r en anvandare kan den
anvandaren inte se menytradet for System queue settings.

o Edit System queue settings: Standard ar ON. Om OFF {&r en anvandare kan den anvéndaren inte &ndra
systemkdkonfigurationer.
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o Add system queue: Standard ar OFF. Om ON fér en anvandare kan den anvandaren lagga till och ta bort systemkder
(och tillhérande kompetenser) pa sidan Services - Queues.

o Add Service variables: Standard ar OFF. Om ON fér en anvandare kan den anvéndaren se menytradet Add service
variables pé sidan Services - Service variables, dar nya variabler kan l&aggas till (och befintliga redigeras/tas bort).

« Save custom statistics reports: Standard ar ON. Om OFF fér en anvandare kan den anvandaren fortfarande
anpassa rapporter, men inte spara nya anpassade rapporter eller spara andringar i befintliga rapporter.

o Edit property values for other users: Standard & ON. Om OFF fér en anvandare kan den anvéndaren inte andra
egenskapsvérden fér andra anvéndare pa sidan Users Products.

« Show profiles on Edit user page: Standard &r ON. Om OFF fér en anvandare, ser den har anvandaren inte profiler
pa sidan Edit user.

« Show Group numbers (‘Unblockable agents’): Standard &r OFF. Om ON fér en anvandare kan den anvandaren se,
redigera och lagga till gruppnummer.
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Tilldela resursfilter

Utdver att definiera ett resursfilter (pa sidan Users Resource filters maste du tilldela filtret till en eller flera anvandargrupper
(eller till enskilda anvandare).

Om du tilldelar ett filter till en anvandargrupp arver alla anvandare i den har anvéndargruppen filtret. Anvandare som inte har
tilldelats nagra filter har tillgang till alla element (rader) i Puzzel.

Om du tilldelar ett filter till en viss anvandare och sedan flyttar den anvéndaren till en annan anvandargrupp behéller den
anvandaren det tilldelade filtret aven efter flytten.

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

Log
Home » Users » Access Control

Access Control

¥ Assign Resodtge Filter

Company User Group User
Quick find users/user groups Andreas Demo Sales v Select User v
Value Inherit Value Inherit Value
Sales filter on * Off * On =
Support filter on ® Off L

| exemplet ovan har anvandargruppen Sales tilldelats resursfiltret "Sales filter”.

Observera att du inte kan ange vardet OFF fér en anvandargrupp (eller en enskild anvéndare) om véardet pa foéretagsniva
(eller anvéndargruppsniva) &r ON.

| anvandarlistan ser du en filtersymbol (med filternamnet/-namnen som tooltip) intill agenterna som har tilldelats ett filter.
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Products

Products gér det méjligt for administratorer att konfigurera olika typer av produktinstaliningar fér din Puzzel-I6sning. Inom
respektive produktomrade finns det olika instéliningar som kallas egenskaper. De flesta kunder ser en del av dessa
produktomraden (listrutor):

Wuiry Registration  Resource Fiter Products

{ome » Lisers » Products

Products

Il Expand all

® Admin Portal Menu (7
P Agent Application (7
> Agent timeouts (7

> call (2

> Chat (7

> Email (7

> Homepage 7

> Logon to queue 7

» Queue (7

> Recording

¥ Signin to Puzzel (7

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

Vilka produktomraden (menytrad) som visas fér en anvandare pa den hér sidan definieras pa sidan Users Access Control
under Administration.
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Fastighetsarvsystemet

Konfigurationer i produktomradena &rvs fran Puzzel-systemet till ditt féretag, fran ditt féretag till dina anvandargrupper och
frdn en anvandargrupp till anvédndarna. Du kan andra vérdet (ON/OFF eller ett varde) fér en egenskap genom att avmarkera
kryssrutan Inherit och ange ett eget varde for ditt féretag, en viss anvandargrupp och/eller en specifik anvandare.

¥ Agent timeouts (7

Company User Group User
Quick find users/user groups Intelecom Connect Demo Product Select User Group ¥ Select User v
Inherit Value Inherit Value Inherit Value
Busy timeout Ld 15

1. Inherit on Company level - Om din I6sning anvander ett systemstandardvarde fér en egenskap (exempelvis Busy
timeout), kommer kryssrutan Inherit att vara markerad pa féretagsniva. Om du anvander ett specifikt varde ar inte
kryssrutan Inherit markerad (sa det specifika vardet arvs till alla dina anvandargrupper)

2. Inherit on User Group level — Som standard arver alla anvandargrupper vardena fran féretagsnivan (oavsett om
foretagsvardena arvs fran systemet eller har stallts in specifikt for ditt féretag). Om du vill att en specifik anvandargrupp
ska ha andra varden an resten av féretaget, kan du avmarkera kryssrutan Inherit fér den anvandargruppen och stélla
in andra vérden

3. Inherit on User level — alla anvandare arver som standard konfigurationerna fran den anvandargrupp de tillhér. Om
en anvandare ska ha andra varden an anvandargruppen avmarkerar du kryssrutan Inherit f6r den anvandaren och
anger de varden du vill att anvandaren ska ha

Note

Om du avmarkerar Inherit fér en enskild anvandare och anger ett visst varde fér en egenskap (exempelvis Wrap-up
timeout for telefon till 60 sek), och du senare flyttar den har anvéndaren till en annan anvandargrupp, behalls det
anvandarspecifika vardet fér den valda egenskapen. | allmanhet rekommenderar vi darfér inte att du justerar
egenskapsvarden pa enskilda anvandare om det inte ar absolut nédvandigt.

Exempel:

Systemstandard fér Busy timeout &r 15 sekunder, och féretaget har arvt vardet:

¥ Agent timeouts (7

Company User Group User
Quick find users/user groups Intelecom Connect Demo Product Select User Group ¥ Select User
Inherit Value Inherit Value Inherit Value
Busy timeout L4 15

Om ditt féretag vill anvanda ett annat varde fér Busy timeout, avmarkerar du Inherit och anger ditt eget varde, exempelvis
30, och sparar.
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¥ Agent timeouts (7)

Company User Group User
Quick find users/user groups Intelecom Connect Demao Product Select User Group ¥ Select User v
Inherit Value Inherit Value Inherit Value

Busy timeout I & 130 I

Nu &r 30 ditt féretags varde och arvs till alla dina anvandargrupper.

Om du vill att en specifik anvandargrupp (exempelvis Agents) ska ha ett annat varde an 30, véljer du férst anvandargruppen.

¥ Agent timeouts (7

Company User Group User
Quick find users/user groups Intelecom Connect Demo Product Agents v Select User v
Inherit Value Inherit Value Inherit Value
Busy timeout 30 = 30

Avmarkera sedan Inherit fér anvandargruppen och ange ett nytt varde (exempelvis 20):

¥ Agent timeouts (?

Company User Group User
Quick find users/user groups Intelecom Connect Demo Product Agents v Select User v
Inherit Value Inherit Value Inherit Value
Busy timeout 30 I |2[]| I

Glém inte att spara. Nu ar 20 det specifika vardet fér anvandargruppen Agents.

Om du vill att en anvandare ska ha ett annat varde &n anvandargruppen, véljer du anvandargruppen (exempelvis Agents)
och sedan anvandaren:

¥ Agent timeouts (?7)

Company User Group User _
Quick find users/user groups Intelecom Connect Demo Product | Agents v Martin v
Inherit Value Inherit Value Inherit Value
Busy timeout 30 20 ke |1U|

Avmarkera Inherit fér den valda anvandaren, ange ett nytt varde och klicka pa Save changes.

Olika egenskapstyper

De viktigaste egenskapstyperna ar:

1. ON/OFF-egenskaper &r endast synliga for dig pa foretagsniva om Puzzel har satt egenskapen pa ON, exempelvis
Enable menu Services Call flow. Fér den har typen av egenskap (om den ar ON for ditt féretag) kan du avmarkera
Inherit och stélla in den pa OFF fér en anvandargrupp. Om OFF for en anvandargrupp kan den inte aktiveras fér en
anvandare i den har gruppen. Om den arvs som ON fér en anvandargrupp kan du avmarkera Inherit och véalja OFF for
en anvandare i den har gruppen.
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2. ON/OFF-egenskaper som &r synliga aven néar de ar OFF pa foretagsniva, exempelvis Automatic logoff at midnight,
Forced Enquiry registration och Two-factor authentication. Fér en egenskap av den har typen kan du séatta den pa ON
for foretagsniva och stalla in den for valda grupper, eller pa OFF for féretagsniva och ON foér valda grupper, och dven
justera vardet for enskilda anvandare.

3. Text-/nummeregenskaper, exempelvis Possible to extend wrap-up with seconds och Block phone if number of written
requests is greater than. Fér en egenskap av den har typen kan du vélja att ange 6nskat varde pa kundniva,
anvandargruppniva och anvandarniva.

Hur...

Se alla egenskapsvarden for en specifik anvandargrupp eller anvandare

| inmatningsfaltet Snabbs6k anvéandare / anvandargrupper, bérja skriva namnet pa en anvandare eller en
anvandargrupp och valj relevant.

¥ Admin Portal Menu (7

Company User Group User
Quick find users/user groups Product Dema i Select User Group W

o=

Inherit Value inherit Value Inherit Value

User Par

Den valda anvéandargruppen eller anvandaren véljs nu i kolumnen Anvandargrupp och Anvéndare s att du kan se
egendomsvardena fér den valda anvéandargruppen / anvandaren i detta dragspel .

¥ Admin Portal Menu (2

Company User Group User
Quick find usersiuser groups Product Demo | Switchboard ~ Par Pattersen w

inherit Value Inherit Value Inherit Value
@ = ) -
= - Anonymize =]
Audit Log x f

Eller sa kan du valja ratt anvandargrupp i listrutan och sedan ocksa vélja en anvandare.

Se alla varden som anvéands fér en vald egendom

Om du vill se alla konfigurerade varden pa anvandargrupp och anvandarniva fér en egendom klickar du bara pa égonikonen:

» Agent Application (7
¥ Agent timeouts (7

Company ‘Wrap-up timeout phone 0
Quick find users/user groups Product Demo

Company vaiug: &3 Value

Inherit
T = 1| usar grovpsiusers wkha specificvake

|| user group Value
@ ] 10
_-_'-——'—'. Soes
@ - 60

{ | Support

User Value

suppartagers) 300

PGl (=
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Administrationsportalens menyer

Om du vill &ndra vilka huvudmenyer och undermenyer som en administratérsgrupp eller en specifik administratérsanvandare
ska se i Administrationsportalen kan du konfigurera det har.

Om en egenskap fér en huvudmeny (t.ex. Aktivera menytjanster) ar avstédngd fér en anvéndargrupp som inte ska se den héar
huvudmenyn, behdéver du inte stinga av de underliggande egenskaperna fér undermenyer som ar paslagna eftersom
anvandaren inte kommer att ha tillgang till den éverordnade huvudmenyn.

Du behéver inte stdnga av Aktivera menyn Anvandare/Tjanster/Widget/SMS fér agentanvéndargrupper om de ar pa ON for
féretagsnivan, eftersom dessa huvudmenyer automatiskt inaktiveras fér anvédndare med Redigera mitt eget féretag OFF! Se
kapitlet Lagg till anvédndargrupp.

Tva typer av egenskaper anvands hér:

« Vissa menyegenskaper visas endast om de ar pa ON for féretagsnivan, t.ex. Menyegenskaper med denna typ kan
stangas av fér administratérsanvandargrupper eller anvandare som inte ska ha atkomst. En sddan egenskap kan dock
inte slas pa ON fér en anvandare om den ar OFF fér anvandarens anvandargrupp.

« Andra menyegenskaper visas pa féretagsniva dven nar de ar avstangda, och dessa kan slas pa ON for
anvandargrupper och enskilda anvandare nar de ar avstadngda pa nivan ovanfér. Exempel &r Aktivera menyn
Anvéandare - atkomstkontroll och Aktivera menyn Anvandare - resursfilter. Om du verkligen vill begransa vem som har
tillgang till en sida, t.ex. anvéandare - resursfilter, rekommenderar vi att du stdnger av Aktivera menyn Anvandare -
resursfilter p& féretagsniva och aktiverar den endast fér ndgra fa utvalda anvéndare eller f6r huvudadministratérens
anvandargrupp.
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Agentapplikationen

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

Allow agent to Schedule Calls: Standard &r OFF. Om detta ar satt som ON kan agenter bestélla schemalagda
samtal fran agentapplikationen och se sina egna ombokade Dialler-samtal.

Allow agent to schedule task from request ,standard ar OFF. Om ON kan agenten skapa en schemalagd aktivitet
fran en pagaende aktivitet eller uppringning. (Om den har gruppen ar installd pa ON fér en grupp bdr den ocksa ha
atkomst till fliken Scheduled task (kalender).

Enquiry Registration - Forced: Om du anvander arenderegistreringsfunktionen och du vill tvinga agenter att
arenderegistrera efter varje samtal, stéller du denna egenskap pa ON fér relevanta anvandargrupper/agenter. Nar
funktionen har satts som ON kan agenter inte klicka pa Ready nar de har statusen Wrap-up om en registrering inte har
gjorts. Timeout for Wrap-up bdr vara ganska lang nar du anvander Forced enquiry registration.

Enquiry Registration - Set Ready after: Om du anvander arenderegistreringsfunktionen och satter den har
egenskapen till ON, far agenten automatiskt statusen Ready om den klickar pa Register i status Wrap-up. Om en
registrering gors under ett samtal kommer det inte nagon Wrap-up efter samtalet.

Enquiry registrations - Allow manual: Stdds inte i agent.puzzel.com! Om du anvander drenderegistreringsfunktionen
och vill att agenter ska kunna generera arenderegistreringsflikar genom att klicka pa "+”, satter du detta pa ON.
Observera att sadana registreringar INTE kommer att l1ankas till samtal/chattar i arkivet, statistiken eller radata.

Enquiry registration - Allow Comment: Om du anvander arenderegistreringen och vill att agenterna ska kunna lagga
till en fritextkommentar satter du denna funktion pa ON.

Possible to extend wrap-up with seconds: Ange ett varde (exempelvis 30 eller 120) om agenter ska kunna férlanga
efterbehandlingstiden vid behov. En knapp for att férlanga efterbehandlingstiden med det antal sekunder som har
stallts in visas i agentapplikationens statusdel medan agenten har statusen wrap-up. Agenten kan klicka pa denna
knapp en eller flera ganger for att 6ka den aterstdende efterbehandlingstiden.

Scheduled task subjects: Standard ar tom. Om du definierar &mnen avgransade med ; visas amnesfaltet i Add/Edit
Scheduled task som en listruta med dessa @mnen i stéllet for ett inmatningsfalt for fri text.

Softphone - allow: ON om ditt féretag har atkomst till Puzzel Softphone. Kan sedan sattas pa OFF for
anvandargrupper/anvandare som ska kunna anvénda Softphone. En agent som har ratt att anvanda Softphone kan
vélja Softphone eller ange ett externt telefonnummer.

Softphone - use: Anvands endast fér agent.puzzel.com. Agenter som har valt softphone (i installningarna) kommer att
ha vardet ON.

Softphone - Auto answer: Om detta &r satt som ON besvaras ingdende samtal till agentens Softphone automatiskt
efter 1 sekund (en kort ringsignal spelas). Sakerstall att agenter som anvander auto-svar alltid har ett headset pa vid
inloggning i en k&. Nar en agent ringer ett utgdende samtal eller tar emot ett Dialler Power/Progressive/Predictive-
samtal svarar Softphone automatiskt &ven om Auto-answer inte ar satt som ON.

Show KPI alarms in Agent application: Standard & ON. Om detta &r satt som OFF visas inte triggade KPI-larm i
agentapplikationens kd-6versikt (dvs. raden gulmarkeras inte).
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Solving
puazzel. &,
Agent Timeouts

En agent med status Busy/No answer/Wrap-up kommer att aterga till status Ready nar agentens timeout ar dver eller nér
agenten klickar pa Ready.

¥ Agenttimeouts (?

Company User Group User
Quick find users/user groups Andreas Demo Select User Group v Select User
Inherit Value Inherit Value Inherit Value

Busy timeout 10

No answer timeout 20

600

Save Changes #) Undo changes

> call (7
De olika timeouterna:

« Busy timeout: Agentens status andras till Busy i X sekunder nér ett samtal kopplas till agenten och Puzzel far en
upptagetsignal (eller agenten klickar pa Reject nar en skriftlig férfragning erbjuds). Agenten far ingen ny férfragning
férran Busy timeout har avslutats eller agenten har klickat pa Ready.

« No answer timeout: Om ett samtal (eller en férfragning via chatt/i e-postmeddelande/sociala medier) skickas till en agent
som inte gor nagot inom den férdefinierade “erbjudandetiden” (dvs. de sekunder som samtal/chatt/e-postmeddelanden
erbjuds agenten) andras agentstatusen till No answer i X sekunder. Agenten far ingen ny férfragning férrén No answer
timeout har avslutats eller agenten har klickat pa Ready.

« Wrap up timeout phone: Tiden som agenten ska ha status Wrap-up efter att hen har lagt pa luren. Vi rekommenderar
starkt att det har vardet anges till minst 30 sekunder. Om agenterna oftast behéver 10-60 sekunders
efterbehandlingstid, men ibland 5 minuter, rekommenderar vi att Wrap-up definieras till 5 minuter, eftersom agenterna
bor klicka pa Ready nér de &r klara.

Alternativt att den férdefinierade efterbehandlingstiden stélls in som mycket kort (exempelvis 30-60 sek) sa att
agenterna sjalva kan férldnga den (se Products Agent application).

Tiden med statusen wrap-up rapporteras i statistiken och Ticker (och AHT inkluderar ocksa wrap-up). Vi
rekommenderar att du inte definierar en pausorsak som kallas exempelvis extra wrap-up, eftersom tiden i en
pausorsak inte ingar i den rapporterade efterbehandlingstiden (eller AHT) i Ticker och Statistics.

Observera att du ocksé kan fordefiniera en sluttid per telefonkd pé& sidan

ké med en férdefinierad efterbehandlingstid anvands kdns efterbehandlingstid i stallet f6r agentens férdefinierade
efterbehandlingstid.
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Call

De viktigaste egenskaperna under Call &r:

Offer call to agent sec: Antalet sekunder det ska ringa i agentens telefon nar kén ringer agenten (fér en uppringare)
innan kén avbryter och sdker efter en ny agent. Standardvérde 30 sekunder.

Outgoing call display number (CLI shown to destination): Numret som visas som CLI (Calling Line Identity) till den
uppringda parten nar agenten ringer utgdende samtal. Om en visningslista fér utgdende samtal har definierats och
agenten har valt ett nummer fran listan, lagras det valda numret har. Om inget nummer har definierats (och agenten inte
har valt ett nummer fran den definierade listan) anvands numret som agenten loggade in med.

Outgoing call Display number list: En semikolonavgransad lista med nummer som agenten kan valja mellan. Det
valda numret visas for den uppringda parten nér agenten ringer ett utgdende samtal. Om du vill att "Logon number” ska
visas i listan, vanligen |agg till variabeln "$system_last_called”. Du kan l&gga till en beskrivning for varje nummer i listan.
Syntaxen for detta ar number|description;number|description. Om agenten har valt ett nummer fran listan lagras det valda
numret under egenskapen 'Outgoing call Display number'. Observera att du endast far anvanda dina egna
telefonnummer!

Originating number shown to agent: Om ett nummer har angetts visas detta nummer i stéllet fér uppringarens
nummer nar agenten erbjuds ett samtal. Denna egenskap ar inte synlig fér kunder utan endast fér Puzzel support.
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Chatt

Du kan konfigurera diverse egenskaper fér chatten har, exempelvis:

Allow to adjust max concurrent written requests: Standard ar OFF. Satt som ON om agenten ska kunna justera
max. samtidiga skriftliga férfragningar.

Maximum total concurrent written request (max. 8): Anpassa maximalt antal skriftliga férfragningar som kan
hanteras samtidigt till

Maximum total concurrent written requests (max 8) - adjusted:Standard 0 (=ej definierad) pa féretagsniva. Om
agenter tillats justera detta visas det aktuella vardet for varje agent har. Fér agenter som annu inte har &ndrat vardet
for maximalt antal samtidiga skriftliga férfragningar i agentapplikationen anvands ett definierat varde pa féretagsniva
eller anvandargruppniva.

Maximum concurrent chat/social requests: Standardvardet ar 0 (=inte definierat), vilket innebéar att vardet for
maximalt antal samtidiga skriftliga forfragningar anvénds. Om agenter tillats justera det maximala antalet samtidiga
skriftliga forfragningar visas det aktuella vardet fér varje agent (anvandare) har. Ett definierat varde pa féretagsniva
eller anvandargruppnivd kommer endast att anvéndas fér agenter som &nnu inte har &ndrat vardet i
agentapplikationen.

Maximum concurrent email/etask requests: Standardvarde 1. Om agenter tillats justera det maximala antalet
samtidiga skriftliga forfragningar visas det aktuella vardet for varje agent (anvandare) har. Ett definierat varde pa
foretagsniva eller anvandargruppniva kommer endast att anvandas for agenter som annu inte har andrat vardet i
agentapplikationen.

Block phone if number of written requests is greater than:Agenter kan anvanda profiler som gér att de kan
besvara forfragningar fran olika kanaler (chatt, telefon, e-postmeddelande och/eller sociala medier). En del agenter
klarar av att hantera en eller fler skriftliga forfragningar och anda besvara ett inkommande samtal, medan andra
agenter inte bor svara i telefon nar de arbetar med chatten/skriftliga férfragningar.

o Med Block phone if number of written requests is greater than 0 kan agenten, endast fa ett telefonsamtal om
ingen skriftlig férfragning pagar.

o Med Block phone if number of written requests is greater than 1 kan agenten endast besvara ett telefonsamtal
om det finns 0 eller 1 padgéende foérfragningar.

o Om en agent har pagaende skriftliga férfrAgningar och telefonen inte &r blockerad far agenten statusen Ready

(n).

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

(n).
o Agenten kan ringa utgaende samtal &ven om hens telefon ar blockerad (Busy) fér inkommande samtal.

Allow to send attachments: Standard ar OFF. S&tt pA ON om agenterna ska kunna skicka bifogade filer till kunden i
chatten. Om en agent laddar upp en fil som kunden kan ladda ned sparas filen, men endast temporart, sa lanken i
chattavskriften som skickas via e-post och visas i arkivet fungerar bara en kort stund.

Automatic welcome message when agent accepts: Texten som anges har visas for chattaren nar agenten
accepterar chatten, men bara om chattaren inte har skrivit nagot &nnu. Systemvariabler som $agentFirstName och
$agentFullName kan anvandas. Exempel: Hej! Du chattar med $agentFirstName. Vad kan jag hjélpa dig med?

Automatic goodbye message when agent disconnects chat:Om ett meddelande konfigureras hér, visas det har
meddelandet fér chattaren direkt efter att agenten kopplar fran, men bara om chattaren inte sjalv redan har avslutat
chatten. Om agenten férsdker stdnga en chattdialogflik i agenten innan chattaren har avslutat chatten, visas en varning
fér agenten (The person you are chatting with is still connected. Are you sure you want to close?)
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m Paal Agent is disconnected

08:30

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

09:30
can you end before me?

09:30

yes, but | get a warning

09:30
ok, please end

Thanks for your request, and e
have a great day! Best regards
Paal Agent.

You can also find answers to
fraguently asked guestions on

Type your message here 9

Exempeltext:

Tack for att du kontaktade oss. Ha en fortsatt bra dag! Med véanlig halsning $agentFirstName. [br][br]Du kan aven hitta svar
pa vanliga fragor pa [url]https://help.puzzel.com/[/url]

Eftersom agenten nu har kopplats fran kan chattaren inte langre skriva nagot i inmatningsfaltet.

« Pin chat intro field (om tillgangligt): Om detta har aktiverats nalas den ursprungliga texten fran chattaren (namn
m.m.) fast i den Gvre delen av chatten. Varje agent kan sla pa/av "Pin chat intro message”. Det nuvarande valet visas
har.

« Enable Chat Survey: Om Chat Survey har konfigurerats fér din webbsida ar den bara aktiv om denna egenskap har
satts pa ON

» Use chat nickname instead of queue name in tab header:Du kan konfigurera vilken rubrik dina agenter ser i
dialogfliken i chattflikarna i agentapplikationen. De kan se fran vilken k& som chatten kommer (exempelvis
chattférsaljning) eller namnet p& chattaren (exempelvis David). Om agenter kan besvara mer &n en chatt i taget,
rekommenderar vi att du visar smeknamnet. Om agenter bara kan besvara en chatt i taget och de svarar i flera
chattkder, kan det vara praktiskt att bara visa kbnamnet.

o Chat nickname: Chat nickname ar agentens smeknamn. Om inget smeknamn har angetts visas agentens férnamn
och efternamn fér chattaren. Smeknamnet ar praktiskt om du inte vill visa dina agenters fullstandiga identitet. Det
smeknamn som har angetts fér agenten visas fér kunden i chatten. Du kan ange samma smeknamn fér alla agenter i
en anvandargrupp, eller sa kan du anvanda variabeln $agentFirstName om du vill visa agentens verkliga férnamn for
dina chattkunder.

+ How long (seconds) before a chat tab should blink when new chat messages is not read:0Om en agent svarar pa
flera chattar samtidigt kommer denna agent att ha flera 6ppna chattflikar. Varje gang ett chattare pa en icke-aktiv flik
skickar ett nytt meddelande informeras agenten om detta pa chattfliken. Du kan konfigurera chattfliken till att bérja
blinka om agenten inte har |ast meddelandet inom X sekunder.

+ How long (seconds) before a chat tab should give alarm when there is no activity: Om chattaren inte har skrivit
nagot pa X sekunder kan du konfigurera att agenten far ett meddelande i chattens chattrubrik.

« Offer chat to agent sec: Du kan konfigurera hur lAnge agenter ska erbjudas en chatt. Standardvardet &r 30 sekunder.
Om agenten inte accepterar chatten inom den tiden erbjuds den till en annan agent. En agent som inte svarar pa en
erbjuden chatt far ingen ny chatt innan No answer timeout ar éver, eller statusen &ndras frdn No answer till Ready.
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« Information to customer - $text01 (-20):Har kan du ange en eller fler variabeltexter som kan anvandas i
webbformularet fér kunder som vill starta en chatt med dina agenter. Mer information hittar du i dokumentet som
beskriver Puzzels chattformular.

o Insert text 1 (-40): 40 Insert text-rutorna anvénds fér Predefined messages fér dina agenter som visas i dina agenters
chattfonster. For att skapa ett fordefinierat meddelande skriver du bara in meddelandet i en av Insert text-rutorna.
Formatet ar Title;Message. Title &r det/de ord som visas i popupfonstret med det férdefinierade meddelandet i
agentapplikationen, och Message visas i chatten nar agenten valjer en Title. For att lagga till en férdefinierad textruta
anvénder du bara denna kod fér din lank.

o <ahref="url">link
o Produktsida;Kolla garna in var <a href=https://productdemo.puzzel.com/product/products/>Product Page</a>

o Tack for din fraga. Ha en bra dag!

Predefined messages @

Welcome

Good bye e
Home Page
Product Page
Contact Page

Start Co-Browsing

atasa =T
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m Chatting with Paol Agent

Hi! You are chatting with Paal B

Agent. How can | help you?

10:29 , .
I'm locking for product doc...?

. 10:29
Please check out our Product o :

Page

%50 Thanks, bye

Thanks for your request. Have ae 10

nice day!

9

Exempel:

« Aktivera captcha pa chatt : Captcha kan konfigureras pa begaran. (Endast Puzzel-support kan se den har
egenskapen). Om captcha &r aktiverat maste anvandaren som vill starta en chatt bevisa att han / hon &r mansklig.
Puzzel genererar ett slumpmassigt nummer (en valideringskod) och presenterar det pa webbsidan, och anvandaren
maste ange numret i ett inmatningsfalt innan en chatt kan startas.

« Visa chatters webblasaraktivitet i dialogrutor: Om ditt féretags webbsida som erbjuder Puzzel-chatt &r
konfigurerad for att spara anvandarnas webbhistorik, kommer denna historik att visas fér agenten i chattfliken.

o SMTP Alternativ vard for att skicka chattlogg: Nar en chatt avslutas kan slutkunden be att chattloggen skickas till
hans e-postadress. Chattloggen skickas sedan fran Puzzels e-postserver. Om du vill att det har e-postmeddelandet
ska skickas fran din egen SMTP-server istallet kan du registrera det alternativa SMTP-vardns servernamn,
anvandarnamn, l6senord och en fran-adress, sa att Puzzel kan anvanda denna SMTP-vard och sedan aktivera
Anvand alt. SMTP-vard for att skicka chattlogg. Observera att om du véljer att géra detta dverfors chattloggen fran
Puzzels webbserver till din SMTP-vard med TLS strax efter varje chatt avslutas, men den fungerar bara nar din vard
ar tillganglig.
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E-post

Alla skriftliga forfragningar fran ett system (e-post, CRM osv.) som kan identifieras via en URI kan placeras i och
distribueras i Puzzel som mediatypen e-post. Systemet maste skicka information om férfragningen (fran, till, &mne, Uri) till
Puzzel (webbtjénst "RequestAdd”) sa att Puzzel kan kdplacera och distribuera férfragningen till en agent. Puzzel erbjuder
aven en Exchange-koppling. Scheduled task anvander ocksa medietypen e-post. Flera egenskaper paverkar hur
medietypen e-post fungerar i agentapplikationen, exempelvis:

« Offer email to agent sec: Hur lange agenterna ska erbjudas e-postmeddelanden. Standardvéardet ar 30 sekunder.
Om agenten inte accepterar chatten inom den tiden flyttas e-postférfragningen fran agentapplikationen och erbjuds till
nasta lediga agent.

« Allow e-mail transfer to queue: Om agenter ska tillatas vidarebefordra ett accepterat e-postmeddelande till en annan
ké (standard ar ON). Funktionen kan vara praktisk om ett e-postmeddelande skickas till fel e-postadress/e-postké.

« Allow e-mail transfer to agent: Om agenter ska tillatas vidarebefordra ett accepterat e-postmeddelande till en annan
agent (standard ar OFF). Funktionen kan vara praktisk om en del e-postmeddelanden till en kd endast kan besvaras
av vissa agenter.

« Allow e-mail transfer to personal queue: Om en agent ska tillatas placera ett accepterat e-postmeddelande i hens
personliga ko, for att dppnas och avslutas senare (standard ar OFF).

Om du vill géra andringar i din e-postkonfiguration i Puzzel, kontakta vart supportteam.
Om vidarebefordran och placering av e-postmeddelanden i personlig ko

En agent som vidarebefordrar ett e-postmeddelande bor skriva en kommentar till ndsta agent i agentapplikationen. Om en
agent vidarebefordrar ett e-postmeddelande till en annan agent, visas e-postmeddelandet i den nya agentens personliga ké.
E postmeddelandet placeras i en éverféringskd, men taggas med den korrekta agentens namn. Denna 6éverféringské bor ha
ett KPI-larm (om véntetiden> x timmar), s att alla agenter och arbetsledare kan se om e-postmeddelanden blir liggande f6r
lange i 6verforingskdn. Alla agenter kan plocka e-postmeddelanden (som har blivit liggande for 1ange) fran dverféringskon.

Om du tillater att dina agenter placerar ett accepterat e-postmeddelande i en personlig kd, kan agenterna arbeta med
samma e-postmeddelande flera ganger (innan de skickar ett svar till slutkunden och klickar pa Finish). Agenten far poang
fér all den tid som hen lagger pa att arbeta med ett e-postmeddelande, men observera att detta paverkar Ticker Agent och
agentstatistiken! (Det kommer att se ut som att agenten har svarat pa flera e-postmeddelanden och anvént kortare tid per e-
postmeddelande, &n om hen inte hade placerat e-postmeddelandena i sin personliga ko).

Agenterna kan se den personliga kén for e-postmeddelanden och dverféringskén for e-postmeddelanden i kd-6versikten om
de ser alla kdéer. Om detta konfigureras s& att de endast kan se relevanta kder maste dock kompetenserna Email transfer
och Email personal (med niva = 0) inkluderas i profilen som agenterna anvander nar de besvarar e-postmeddelanden.
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Home Page

Har kan du hantera vilka nyckelvarden som ska visas i rutnatet p4 hemsidan. Som standard visas 4 nyckelvarden i ett rutnat
pa 2x2. Om mer an 4 nyckelvarden véljs, omvandlas rutnatet automatiskt till ett 3x3 rutnat.

Du kan aven konfigurera att en del anvandare inte ser de supportmeddelanden som Puzzel publicerar p4 Home Page
genom att satta denna egenskap till OFF fér ditt féretag eller de valda anvandargrupperna.
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Logon to Queue

De viktigaste egenskaperna har ar:

o Automatic logoff at midnight: Standardinstallningen &r OFF. Om funktionen ar aktiverad loggas agenter som ar
inloggade i kén (pausade eller ej) ut vid midnatt.

« Automatic logoff after no answers: Standardinstéllningen &r OFF. Om ett vérde som &r stdrre &n 0
anges, exempelvis 2, loggas agenten ut efter att tva pa varandra féljande samtal erbjudits agenten (om maxtiden for
ringning uppnaddes). Om agenten &r inloggad pa kdn med softphone i den nya agentapplikationen (agent.puzzel.com)
och agentens Puzzel-webbldsare inte ar tillganglig (exempelvis om datorn ar i vilolage eller webbldsaren stéangd),
resulterar denna agents tilldelade samtal i Error, Not ringing eller Time-out. Om agenten &r inloggad med ett nummer for
en extern softphone (exempelvis Skype eller Cisco) som inte &r tillgénglig, resulterar det formodligen ocksa i att
ringningen inte genomfdrs och Puzzel mottar ett felmeddelande. Observera att automatisk utloggning och inget svar
inte fungerar fér chattférfragningar/skriftliga férfragningar.

« Automatic logoff after errors: Standardvéardet ar 5. Med varde 5 (eller X) loggas agenten ut efter 5 (x) pa varandra
féljande samtal som allokerats till agenten dar Puzzel fick felsignal. Observera att agenten aven loggas ut om ett
natverksfel resulterar i ett felmeddelande till Puzzel i stéllet fér ett ringning nér en agent rings — men omdetta sker
kommer samtalen &nda inte fram till agenten. Om det &r instéllt pa 0 (rekommenderas inte) loggas inte agenten ut om
hen.
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Queue

Egenskaperna under Queue paverkar hur ké- och agentinformationen visas. De viktigaste &r:

Show agent details’ action column: Om detta &r satt som ON kan anvandaren logga in/ut agenter fran Agent Details i
administrationsportalen.

Allow delete request in queue: Satt som ON om anvandaren ska kunna ta bort képlacerade ateruppringningar och
e-postmeddelanden samt pagaende férfragningar (fér utloggade agenter).

Enable agent to Pick from queue: Satt som ON om agenten ska kunna plocka férfragningar fran kon i
agentapplikationen.

Show in Agent’s queue overview: ...: Om den hédrinformationen ska vara synlig under Queue overview i
agentapplikationen

Show in Agent’s agent details: .... Om den harinformationen ska vara synlig under Agent Details i agentapplikationen

Show in Agent’s queue details: ...: Om den har informationen ska vara synlig under Queue Details i
agentapplikationen.

Show only active queues: Om detta ar satt som ON ser anvandaren endast de kder som hen ar inloggad pa. (Om ett
filter begransar vilka visningskder anvandaren ser och Show only active queues har satts p&4 ON, kan anvandaren &ven
se aktiva kber som inte ingar i filtret)

Show only relevant queues: Om detta ar satt som ON ser anvéndaren endast de kder som hen har kompetenser
inom. (Om ett filter begransar vilka visningskéer anvandaren ser och Show only relevant queues har satts som ON, kan
anvandaren aven se relevanta kder som inte ingar i filtret)

Show link to agent details and queue details: Om detta ar satt som ON kan anvandaren 6ppna ké- och
agentinformation fran ké-6versikten i administrationsportalen.

Show in Queue overview: Scheduled callbacks: Om detta &r satt som ON visas ateruppringningar i kd-6versikten.
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Egenskaper kopplade till samtalsinspelning och atkomst till samtalsinspelningar i arkivet.

o Allowed to play Recordings from Archive: Om detta &r satt som OFF kan anvandaren inte spela upp inspelningar
eller se chattloggar i arkivet. Om OFF kan anvandaren inte heller ladda ned/ta bort inspelningar &ven om
download/delete property ar satt som ON.

o Allowed to download Recordings from Archive. Standard ar OFF.

o Allowed to delete Recordings from Archive: Standard ar OFF. Om detta &r satt som ON kan anvandaren ta bort
inspelningar och chattloggar fran arkivet.

« Censor recordings button visible: Om agenten ska kunna censurera en pagaende inspelning i agentapplikationen.
o Manually recording allowed: Om agenten ska kunna starta en samtalsinspelning.

+ Recording of conversations Forced on agent: Om detta ar satt som ON spelas alla samtal till agenterna (i den har
anvandargruppen) in (savida inte den som ringde nekade samtalsinspelning).

(Recording kan ocksa konfigureras som ett "maste” for en ko)

Om en anvandare far atkomst till att se menytradet Recording pa sidan Users — Products har hen ocksa atkomst till att
aktivera/inaktivera inspelning per systemko pa sidan Services — Queues.

En beskrivning av vad som spelas in under ett samtal (exempelvis hur konsultdelen hanteras) hittashar
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Solving

wzzel. &=
@ Interactions

Sign in to Puzzel

Har kan du &ndra véarden fér egenskaper kopplade till inloggning i Puzzel:

e Show Access Log: Om detta ar satt som ON kan anvéndaren/anvéndarna se accessloggen pa sidan Users — Log i
administrationsportalen.

o Show Change Log: Satt som OFF om anvandaren/anvéndarna inte ska se sidan Change log pa sidan Users — Log i
administrationsportalen

o Strong password required: Om denna funktion har satts som ON maste anvandarens lésenord besta av minst 8
tecken och innehalla minst 1 gemen (a-z), 1 versal (A-Z), 1 siffra (0-9) och 1 specialtecken ($ @ €£!% *? & =)

« Two-factor authentication — email: Satt som ON f6r anvandargrupper som ska anvanda tvafaktorautentisering via e-
post fér att logga in. Bekrafta att dessa anvandare har angett sin e-postadress i Puzzel.

« Two-factor authentication — sms: Satt som ON fér anvandargrupper som ska anvanda tvafaktorautentisering via
sms for att logga in. Bekréfta att dessa anvandare har angett sitt mobilnummer i Puzzel.

« How many days a password is valid: Standardvardet ar 0, vilket betyder giltigt fér alltid. Ange ett varde (exempelvis
90) om du vill tvinga anvandarna att byta I6senord med jamna mellanrum. Anvandare som férséker logga in efter att
|6senordet har gatt ut kommer da inte att lyckas utan att férst bestélla ett engangsldosenord for att skapa ett nytt
I6senord. Bekrafta att anvandarna har registrerat sina e-postadresser eller mobilnummer i Puzzel innan du anger ett

véarde har, s att de kan begéara engangslésenord! Se artikeln How to force users to change (to a stronger) password?”

i Knowledgebase-sektionen.

o IP address Allow list: Om du vill begrénsa fran vilka IP-adresser som dina anvandare ska kunna logga in i Puzzel,
kan du skriva in IPv4-adresser/intervall som ar tillatna. Om inga adresser har angetts kan anvandarna logga in fran
valfri IP-adress. Observera att Desktop-applikationen inte stéder denna funktion.

« Web session timeout (in sec): Standardvardet &r 43 200 sekunder (= 12 timmar). Om en anvéndare &r inloggad
langre an den angivna timeouten kommer anvandaren att loggas ut. Fér Wallboard-anvandargruppen kan du stélla in
timeouten till exempelvis 7 eller 31 dagar, sa att du inte behdver logga in wallboard-anvandare varje morgon.

o SSO: List of external authentication providers.Om du vill att dina agenter ska kunna géra enkel inloggning (single
sign-on) med Azure-autentiseringsuppgifter pa agent.puzzel.com méste du lagga till "azure|azure” har. Sedan maste
du ladda upp en lista med anvandarnas externa ID pa sidan Users — Users. For Salesforce anger du "Salesforce|
Salesforce”

o SSO: Log user off from external Identity Provider.Om detta ar satt som ON loggas anvandaren ut fran Azure (i
webblasaren) nér anvandaren har loggat in pa Puzzel. Om anvandarna har persondatorer ar det sakrast att ha den
hér egenskapen pa OFF.

o SSO: Reject user to sign in with Puzzel username.Standard ar OFF. Om ON kan den har anvéndaren inte logga in
via agent.puzzel.com med Puzzels anvandarnamn/lésenord.
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Solving

puzzel. &=,
Change Log/Access Log

Change Log

Under Change Log visas en 6versikt 6ver de andringar som har gjorts de senaste tre manaderna. En lista med de senaste
andringarna visas.
Du kan s6ka pa andringar som har gjorts i en specifik modul, under en specifik tidsperiod och/eller av en specifik anvandare.

Home » Users » Log

Log @
¥ Change Log

R Yesterday > 4 Last week >
Module Time pericd Audited by Change
Select Module ¥ to
Date and time Module Name of module Change Audited by
11.01.2018 11:41:46 Property Two-Tactor authentication: SMS Property on user paal has been updated to true Paal Kongshaug (paal}
11.01.2018 11:40:28 Enquiry Registration Techmical lssues Enquiry registration toplc PC has been added Paal Kongshaug (paal)
11 Profile Global 2 Profile has been updated Paal Kongshaug (paal)
11 Prafile Global 2 Profile has been added
11 Lisargroup Tost-Agents Usergroup has been updated Paal Kongshaug (paal)
09.01.2018 12:41:16 Service variable Test 3 Service variable has been updated to OK andreas Wallin {amva)
Liser Status bond Agent status has been changed to logged on Andreas Wallin {amea)

Andringsloggen inkluderar de viktigaste andringarna. De andringar som omfattas av loggen kan ses i listrutan i faltet Module:
« Archive subscription (changed storage time)
« Chat config
o Dialler
o Display queue
o System Queue (e.g. SLA change)
o Enquiry registration
o Filter
o KPIl alarm
 Profile
o Property
* Request (e.g. request deleted from queue)
» Service variable
o Services
¢ Sound file, Sound category and Sound file in service

« Time module
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Solving

wzzel. &
® Interactions

e User account and User group
o User status (agent log on/off/pause done by admins)

« Widget Tab (which tabs that are enabled/disabled in agent.puzzel.com)

Access Log

Access Log visas under Change log fér anvandare som har tillatelse att se loggen (Users - Products - Sign in to Puzzel -
Show access log).

1 LoE
Home » Lisers = Log

Og &

» Change Log

¥ Access Log

4 YEstErgay > - LB WEEK g
Usar Hame Time pariod Clent Type
to Selecd Cliznt Type v
Login status IP Address
All ¥
Date and time User Name Client Type Dperating System Browser IP Address Login status

Windows 10 Chrome 65,0 TT2ARI20.57

Access Log visar inledningsvis de 20 senaste inloggningsférsdken till Puzzel (inte inloggning pa kder). Du kan sdka efter
inloggningsférsék med olika sdkvillkor som anvandarnamn, klienttyp (exempelvis Agent, Admin, PuzzelApp),
inloggningsstatus (OK, Rejected) och IP-adress.

Varje gang du forsdker logga in i Puzzel med ditt kundnummer lagrar systemet tidsstimpeln, anvandarnamnet, info om
operativsystem, webblasare, kéll-IP-adress och resultat (loggades in eller misslyckades). Inloggningsférsdken lagras i 14
dagar.
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Solving
puzzel. &,
Services

Under fliken Services hittar du flera olika saker, exempelvis Audio, Time, Service variables, Queues, Dialler, Call Flow, Chat
och Agent Assist:

Services

Audio  Time  Service Variables  KPlAlarm  Silent Menitoring  Queues  Dialler  CallFlow  Content  Lists  Socal Chat  Agent Assist

Om du vill bladdra igenom alla artiklar tittar du i indextradet till vanster.
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Solving

wzzel. &
® Interactions

Time

Har hittar du de tidsmoduler i din I16sning som du kan géra &ndringar i.

Services
Time Audio ServiceVariables  KPlaAlarm  SilentMonitoring  Queues  Dialler CallFlow  Content Lists  Social hat  Agent Assist
Home » Services » Time
List of Time Modules =
Name Webaccess Edited by
Main time & ( 1918_Main time )
time1 —
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Solving

wzzel. &
@ Interactions

Local Time module vs Shared/Bound Time module

Det finns 3 typer av tidsmoduler

1. Local time module: Installd som standard. Detta ar en lokal tidsmodul med egna 6ppettider och utgangar och visas i
administrationsportalen.

2. Shared Time module: Visas i administrationsportalen. Detta ar en delad tidsmodul med en eller flera tidsmoduler
bundna till sig. Du kan ha 0, 1 eller fler delade tidsmoduler.

3. Bound Time module: Detta ar en bunden tidsmodul som visas i samtalsflédesverktyget Call Flow men inte i
administrationsportalen, eftersom en bunden tidsmodul anvander de 6ppettider och utgangar som har definierats i en
delad tidsmodul.

En delad tidsmodul lagrar en ateranvandbar uppsattning utgangar och sammanhéngande tidsposter i en modul. Det innebéar
att du kan anvanda samma "6ppettider” pa flera stallen i samtalsflédet utan att behéva skapa och underhalla samma
Oppettider i flera olika tidsmoduler.

Du kan skapa en delad tidsmodul genom att konvertera en (ny) lokal tidsmodul som ska delas. Pa fliken Basic i tidsmodulen
ser du knappen Convert to shared Time module.

Nar du har skapat en delad tidsmodul kan du vélja att binda en eller flera andra tidsmoduler till den. (P4 fliken Basic ser du
knappen fér Bind to shared Time module)

Du kan senare valja att I6sgdéra en bunden tidsmodul, sa att den blir en lokal tidsmodul (igen).

Om du har en delad tidsmodul visas den med postfixet '[shared]' pa sidan Services — Time, och du kan justera dppettiderna
hér. Tidsmoduler som ar bundna till en delad (om nagon) modul visas dock inte. Alla lokala tidsmoduler listas har.

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




Solving

wzzel. &
® Interactions

Modifiera en tidsmodul

Om du vill géra &ndringar i en (lokal eller delad) tidsmodul, klicka p4 modulens namn fér att ppna uppgifterna om denna
tidsmodul. Fran den héar sidan kan du lagga till eller ta bort tidsperioder.

Services

Exit used If nothing else is specified: Test the time module
Closed msg
B
¥ Common opening hours (Priority 3)
Days From To Exit Delete
Weekday (Maen-Fri) 08:00 1559 Open  * ]

4 Add a weekday

P Holldays and pre-defined days (Priority 2)

P Self-defined days (Priority 1) (7

Vardet i To-faltet ska alltid stallas in pa en minut fére 6nskad sluttid. Det beror pa att det tacker en hel minut. Om du anger
sluttiden 15:59 betyder det att sluttiden ar 16:00:00.
Kom ih&g att spara de andringar du gér. Om du vill avbryta &ndringarna (innan du sparar) klickar du bara pa Reset-knappen.
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wzzel. &
® Interactions

Exit used if nothing else specified (standardutgang)

Om inga &ppettider eller stdngda tider definieras, dirigeras samtalen automatiskt till Exit used if nothing else is specified som
ar standardutgangen fran tidsmodulen. Standardutgangen pekar ganska ofta pa en ljudmodul med ett "Vi har stangt’-
meddelande.

Kontrollera att standardutgangen fér tidsmodulen ar ansluten till “ratt” modul, exempelvis sa héar:

200
200
[=]=1-]

menu

@ &
,

Open s o {0} Emergency switch "
Closed specisl  #——
o o

Closed #—

— oot —

Emergency @

=

default #———

W Emergency Message
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Solving

wzzel. &
@ Interactions

Common Opening Hours

Definiera kontaktcentrets vanliga éppettider under fliken Common opening hours genom att klicka pa Add a weekday.

¥ Common opening hours (Priority 3)

Days From To Exit Delete
Weekday (Mon-Fri)
Add a weekday e
+ Add a weekday '--.__* Day e Toteme b
[

P Holidays and pre-defined

P Self-defined days (Priority™ )1 7

| det nya fénstret som 6ppnas kan du lagga till en post med fran-tid och till-tid fér vardagar (mén-fre), helger (16r-sén) eller
en individuell dag, med hjalp av relevant utgang. Det enklaste sattet &r att definiera nar det ar 6ppet &r att lata Exit used if
nothing else is specified (standardutgang) peka pa ett "stdngt meddelande”. Lagg till s& manga veckodagsrader som du
behdéver och spara sedan.

| exemplet nedan har vi definierat att Exit Open ska anvandas pa vardagar (mandag till fredag) 08:00 till 15:59, och pa
torsdagar 16:00-18:59.

¥ Common opening hours (Priority 3)

Days From To Exit Delete

Weekcay Mors 71 o

Thursday

=[]

Overlappande poster

Du far inte ha 2 poster féor samma dag (exempelvis fredag) som éverlappar varandra, men du kan ha en endagspost som
Overlappar vardagar (man-fre) eller helger (I6r-sén). Observera att systemet, inom Common opening hours, férst letar efter
matchningar i endagsposter. Om ingen matchning hittades letar det efter matchningar i Weekday (Mon-Fri) eller Weekend
(Sat-Sun). Exempel:

¥ Common opening hours (Priority 3)

Days From To Exit Delete
Weekday (Mon-Fri 08:00 18:59 QOpen v m
Friday 16:00 2359 Closed v ]

Pa fredag klockan 16:10 hittades matchningen forst pa raden Friday 16:00-23:59, Exit Closed.
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Solving
puazzel. &,
Holidays and Pre-defined Days

Under menytradet Holidays and pre-defined days kan du definiera sarskilda éppettider fér helgdagar och andra specifika
datum. Du kan lagga till relevanta helgdagar fér din Puzzel-I6sning en i taget (Add a holiday or pre-defined day), eller lagga
till listan med ditt lands helgdagar och sedan ta bort de dagar som du inte beh&ver innan du sparar.

Lagga till en nationell lista med helgdagar

Klicka forst p4 Add national holidays:

» Common opening hours (Priority 3)

¥ Holidays and pre-defined days (Priority 2)

Days From
Add national holidays Q
-+ Add a holiday or pre-defined day Select holiday fist
| | [ s
P Self-defined days (Priority 1) (7

Vélj sedan réatt landslista och klicka pa Add s3 att alla dagar laggs till:

» Common opening hours (Priority 3)

¥ Holidays and pre-defined days (Priority 2)

Days From To Exit Delete
New years day {1st January) 00:00 2359 [ Closed v | w
Good Friday “}W‘ ’m [Closed v | @
Easter Monday 00:00 2359 Closed v | /]
Christmas day (25th December) IW‘ ’E m M
Boxing day (26th December) |_[|=[IEIU_| | 2359 | [Closed v | ﬁ

- Add a holiday or pre-defined day = Add national holidays

P Self-defined days (Priority 1) (7

Ta bort de dagar du inte behéver, anpassa From och To vid behov och valj korrekt Exit per dag innan du klickar p4 Save
changes.

Observera att listorna med nationella helgdagar i Puzzel inte nddvandigtvis innehdller alla officiella helgdagar fér det
aktuella landet, och att de kan innehélla dagar/datum som inte ar allmanna helgdagar!
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Fler helgdagar och férdefinierade dagar &r definierade i Puzzel &n de som finns med pé ditt lands lista dver nationella
helgdagar. En del helgdagar i Puzzel &r flytande (exempelvis langfredagen och annandag péask) och en del ar fasta datum
(exempelvis Nyarsdagen (1 januari)). Om du inte hittar en viss helgdag i Puzzel (exempelvis en helgdag i bérjan av maj) kan
du lagga till datumet for den aktuella helgdagen som en Self-defined day.

Lagga till en helgdag

Klicka pa knappen Add a holiday, valj relevant dag i listrutan, justera From och To om det behdvs, se till att Exit ar korrekt
och klicka darefter p4 Add.

¥ Holidays and pre-defined days (Priority 2)

Days From To Exit Delete
+ Add a holiday or pre-defined day W
Add a holiday or pre-defined day 6
P Self-defined days (Priority 1)(7)
Holiday or pre-defined day From time To time Exit
° ai | Christmas day (25th December) | 00:00 | |23:59 | | Closed v | m

Y Holidays and pre-defined days (Priority 2)

Days From To Exit Delete

Christmas day (25th December)

— Add national holidays

=1

P Self-defined days (Priority 1) (7’

Klicka sedan pa Save changes om allt ser OK ut.

Observera att om ditt kontaktcenter har begransade dppettider under en helgdag eller férdefinierad dag, maste du vidta
sarskilda atgarder. For mer information, se avsnittet om_prioritetssystemet.
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Self-defined Day(s)

Under fliken Self-defined Day(s) kan du ange datum och datumintervall som har andra &ppettider &n normalt (och som inte
ar listade under helgdagar och férdefinierade dagar).

V¥ Self-defined days (Priority 1) (7

Days From date To date From time To time Exit Delete

Klicka pa Add day(s) for att 1agga till en eller flera dagar i f6ljd. Du kan:

1. LAagga till ett tidsintervall fér en dag genom att ange samma fran-datum och till-datum, samt énskad fran-tid och till-tid.
For att valja heldag valjer du fran-tiden 00:00 och till-tiden 23:59.

2. Lagg till ett datumintervall som ska anvanda samma Exit for hela datumintervallet. Valj fran-datum och till-datum och
satt fran-tiden till 00:00 och till-tiden till 23:59.

3. L&gg till ett datumintervall som ska anvanda samma Exit fér ett visst tidsintervall f6r var och en av dagarna i
datumintervallet. Valj 6nskat datumintervall (exempelvis 2016-07-01 — 2016-07-31) och det dnskade tidsintervallet
(exempelvis 16:00—17:59). Observera att definierad Exit i det har fallet endast kommer att anvandas 16:00-17:59 for
var och en av dagarna i datumintervallet.

4. Lagg till ett datumintervall utan att ange ett ar om detta intervall ska anvandas alla ar fran nu. Ange énskat fran-datum
och till-datum i formatet dd-mm (exempelvis From 01-07, To 31-07).

Klicka pa Add fér att Idgga till den nya posten pa listan och sedan pa Save. Se exemplet nedan:
P Common opening hours (Priority 3)

» Holidays and pre-defined days (Priority 2)

¥ Self-defined days (Priority 1) (7

Days From date To date From time To tima Exit Delote
Example 1 (14 December 2015} 14-12-2015 14-12-2015 00 00 2359 Lukkat * u
Example 2 (1. February 2016 - 5. Fabruary 2016) 01-02-2016 05-02-2016 0000 23589 Lukkat * M
Example 3 {1. July 2016 - 31 July 2016) 01-07-2016 31072016 16:00 17 .59 Lukket = w
Examgle 4 (1, Augus! - 2, August) 0108 0208 0000 2159 Lukket v T
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Prioritetssystemet

Tidsmodulen kan ha poster pa tre nivaer:

Incoming call
_-T--.
- / . % .-\-‘-.' 'y
Ch Yes _— Time defined in ~._Priority 1
Swll - Self-defined =
defined exit -
~.__  days? -~
-H"iﬁu
4
ol "~ Priority 2
Choose e YES:_ =" Timedefinedin ™~ >
defined exit - Holidays? -
E-INU
.v
Chisose Yes - "’"'j'}medeﬁnedhihri""' .,f"imit\'a
defined exit q—".:-a Common Opening - =
. Hours?

S -

i

No

¥
Exit used if nothing
else is specified
(normally Closed])

« Ordinarie 6ppettider (prioritet 3)
« Helgdagar och férdefinierade dagar (prioritet 2)
o Egendefinierade dagar (prioritet 1)

En egendefinierad dag har féretrade framfér en helgdag och férdefinierade dagar, och en helgdag och en férdefinierad dag
har foretrade framfér ordinarie dppettider.

Nar ett samtal kommer in till Puzzel-plattformen, tittar Puzzel forst pa den aktuella tiden och datumet som har definierats
under egendefinierade dagar, darefter under helgdagar och férdefinierade dagar och slutligen under ordinarie dppettider.
Under ordinarie dppettider har en endagspost hdgre prioritet an Weekday (Mon-Fri) eller Weekend (Sat-Sun).

Puzzel anvénder den forsta definierade Exit som den hittar, exempelvis Open/Closed.

Om ett samtal kommer in och det inte finns nagot angivet i tidsmodulen for den aktuella tidpunkten, kopplas samtalet vidare
till Exit used if nothing else is specified (=standardutgangen fran tidsmodulen).

Home Page Real-time Users Services St

Time VR Audio Service Variables Enquiry Registration KPI Alarm Silent 1

Home FPage » Senices » Time » Time module - Demo

Time management for Time module - Demo

Exit used if nothing else is specified:
Closed

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



https://help.puzzel.com/system/files/2020-06/time_-_flowchart.png
https://help.puzzel.com/system/files/2020-06/time_-_exit_if_nothing_specified.png

Solving

wzzel. &
@ Interactions

Exempel pa éppettider pa julafton

For att visa hur prioritetssystemet fungerar kan vi anvanda en julafton (24 december) som infaller p4 en mandag som
exempel.

Lat oss sdga att kontaktcentret &r 6ppet 08:00—15:59 pa mandagar, men pa julafton (en mandag) vill du bara att
kontaktcentret ska vara éppet 10:00-13:00.

Hur definierar du éppettider fér denna julafton, som infaller p4 en mandag, for att skerstalla att det bara rings till
kontaktcentret mellan kl. 10:00 och 13:00?

Om vi bara definierar Exit Open mellan 10:00-12:59 p4 julafton, vad hander da med samtal som inkommer fére respektive
efter detta tidsintervall?

For ett samtal som inkommer kl. 09:30 skulle Puzzel leta efter ett matchande definierat tidsintervall, och programmet skulle
hitta ett sddant under ordinarie dppettider, vardagar 08:00-15:59, som har definierats med Exit Open. Darfér skulle Puzzel
behandla ett samtal som inkommer 08:00-9:59 respektive 13:00- 15:59 som om det har inkommit en vanlig vardag med Exit
Open.

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

¥ Comman opening hours (Priority 3)

Drays From To Exit Delete
VWeekday (Mon-Fri) 08:00 1555 Open * L]
Thursday 1600 1959 Open * ]

=+ Add a weekday

¥ Holldays and pre-defined days (Priority 2)

Days From To Exit Delete
wd years day (150 Januany) 0000 2350 Closad « w
Good Friday 00-00 2355 Clased * i
Easter Monday 00-00 2359 Closed * L]
Christmas day (25th Decembar) 0o-00 2359 Closed = ﬁ
Boxing day (26th December) 0o-0a 2359 Closed * ﬁ
Christmas eve (24th December) 08:00 09.59 Closed = u
Christmas eve [24th December) 10-00 12:59 Open v ]
Christmas eve {24th December) 13.00 1559 Closed * []

Nar du sparar kommer eventuella dverflddiga rader att gulmarkeras. | det hér fallet &r raden med Christmas eve 10:00—
12:59 Open redundant eftersom tidsintervallet ingar under Weekday (Mon-Fri) 08:00—-15:59. Du kan behalla raden om du
tycker att den ger dig béttre dverblick.

Test av tjansten
For att kontrollera att allting &r OK infér kommande hdgtider och helgdagar kan du ange en tidpunkt i framtiden (exempelvis

2018-12-25 vid kl. 10:00) och klicka pa Test now for att se hur samtal kommer att dirigeras vid det aktuella datumet och
tidpunkten. Raden (och Exit) som véljs vid denna framtida tidpunkt markeras i blatt.
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Time
Homs ¥ Timg = time
Time management for time1 =
Exft used If nothing eise is specrfied: Tk e 1rme mod e ‘
Clased msg I Choose date and tima To
BT MR o e
25-12-2018 1008 [ st rnow |
¥ Common epening hours (Priority 3)
Days From To Exit Dletu
Wieekday jMen-Fri) o800 1555 QOpen = i
S 1500 1559 Opsn * ]
Days From To Exig Delein
'..-.-. years day {150 Janusnyd o000 2355 Cloged * ﬂ
on.on 2359 Clsaad v ]
Easter Momiay o000 2153 Closed * i}
Chelsimas day (25th December) o.on 2355 Cloasd * ]
Boxing day (26th Decambaer oo-on 2385 Closed # m

Felaktiga tjanster

Om dina instaliningar &r felaktiga, till exempel om fran-tiden &r senare &n till-tiden, eller om samma tidsintervall har angetts
pa tva rader under helgdagar (exempelvis julafton 00:00-9:59, och julafton 08:00—08:59), markeras dessa rader i rétt. Du
maste korrigera felen innan du kan spara.
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Webbatkomst till tidsmodul

Om du erbjuder ateruppringning pa din webbsida (en ring mig-knapp) eller har chattfunktion i din Puzzel-lésning och bara
vill erbjuda ateruppringning eller chatt nar kontaktcentret ar 6ppet, kan du 6ppna den relevanta tidsmodulen for
webbéatkomst om du inte anvander Puzzels webbtjanster. Ditt féretags webbplats kan da fraga Puzzel om det ar éppet och
darefter endast erbjuda ateruppringning eller chatt om sa ar fallet. Se dven webbatkomst till ké.

Services
Time Audio Service Variables KPI Alarm Silent Monitoring Queues Dialler Call Flow Content Lists
Home » Services » Time
List of Time Modules @
Name Webaccess Edited by
Main time I [ {1918_Main time ) -

time1
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Audio

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

Services

Time Audio ServiceVariables KPlalarm  Silent Monitoring  Queuses  Dialler callFlow  Content Lists  Social Chat  Agent Assist

P Sound Files in Use
P Sound File Library

P Sound File Category

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

Om du vill bladdra igenom alla artiklar i det har avsnittet, titta in i indextradet till vanster.
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Sound Files in Use

Har ser du vilka ljudfiler som anvands fér narvarande i de olika modulerna i din Puzzel-I6sning.

Services

Audic T dceVariables  ®KPtAlarm S

» Seryices » Audio

Audio =

¥ Sound Files In Use

Madule within the solution Sound File Category ¥ Assigned Sound File R

Paal new tast - menu Infa [> Main Menu.way =

Main Menu

Closed msg

v v

H§ § 88

v

silent Call info Queus sdence call info.way

Om du vill lyssna pa en ljudfil klickar du pa uppspelningsikonen bredvid den tilldelade ljudfilen.

Om du vill &ndra den tilldelade filen fr en modul, klicka pa Redigera-symbolen (pennan) intill modulen. Andra sedan Sound
File Category vid behov och valj den nya filen i listrutan Assigned Sound File och klicka sedan pa Save changes.
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Sound File Library

Har ser du en dversikt dver tillgangliga ljudfiler som lagras i I6sningen, inklusive de som inte anvands for tillfallet. Ljudfiler
kan spelas in via telefon (Puzzel ringer ditt nummer och ger dig instruktioner), och laddas upp fran din dator.

De ljudfiler som anvands i I6sningen ar tydligt mérkta.

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

Audit

Audio =

¥ Sound Files in Use

¥ Sound File Library

Categury ACHorT

(]
=]
B
k-
P

7
I
=3
BERERR R

]
H H R
B B

B
]

B
=]
E
]
*
5]

A+ Upload sound files

* Sound File Category

For att lyssna pa en befintlig ljudfil, klicka pa knappen fér att spela upp bredvid den. Du far nu fragan om du vill 6ppna eller
spara wav-filen.

Valj att du vill 5ppna den om du bara vill lyssna pa den med datorns standardljudspelare. (wav-filer kan inte spelas upp i
webblasaren).

For att radera en ljudfil, klicka férst pa knappen fér att ta bort den vid sidan om raden och sedan pa Save changes.

Lagg till en ny ljudfil

Om du vill 1agga till en ny ljudfil klickar du pa Add sound file for att 1agga till en ny post pa listan. Ange ett namn (Puzzel
lagger till ".wav” till namnet), en beskrivning, valj en kategori och klicka pa Save changes. Klicka sedan pa
inspelningsknappen intill den nya raden fér att spela in via telefonen, alternativt klicka p& knappen for att ladda upp en
MP3/OGG/WAV-il.

Importera/exportera ljudfilsmetadata

Du kan exportera en fil med metadata for att fa en dversikt dver dina ljudfiler. Om du klickar pa Exportera metadatafil och
sedan bekréftar, genereras en CSV UTF-8-fil med kolumner fér namn, beskrivningar, kategorier, skript, rést och usedNow.
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A B C D E F G H
1 [name description category script voice usednow tts_language tts_voice
2 |Closed.wav Closed message Info Thank you for calling. Unfc Andreas W 1
3 [Main Menu.wav Hovedmeny Info Andreas W 1
4 |Queuve Intro.wav Intro message for queue x Queue 1
5 |Queue Waiting.wav Waiting Queue Please hold the line. Lots 1 Male 0
& |Silence call info.wav Queue 1
7 |Sleep Away.wav Music Menu 1
& |Test 2.wav TTStest Thank you for calling. Unfortunately, v 0 en-GB en-GB-RyanNeural
9 |Test 5.wav TTS test  You will now be given a choice. Press 0 en-GB en-GB-SoniaNeural
10 |Test 7.wav Testing Info 0
11

Du kan ockséa importera en metadatafil fér att uppdatera metadata fér vissa eller alla befintliga ljudfiler, som ett alternativ for
att uppdatera metadata for en ljudfil i taget. Det enklaste sattet att importera en ljudfils metadatafil ar att:

1. Bdrja med den exporterade metadatafilen
Ta bort kolumnen som anvands nu (eftersom den inte ska finnas i importfilen)

Ta bort raderna utan andringar i metadata

A @D

Uppdatera informationen foér beskrivning, kategori, skript och rost dar det behévs

o

Spara filen som CSV UTF-8
6. Importera filen

Popup-fénstret fér importguiden ser ut sa har:

P Sound Files in Use

Y Sound File Library

Name Description Category / Actions
Clased.wa > B ¢ B &

Import sound file metadata Wizard .7 Q

&
3
L=
(=)
(el

e fle Chouse File | SoundFilaiats_test.csv b

Start Imparting

B
7]
(g

Previen rows: (5| Eneodling| {aute) v

r
=
[

&

=
g
=

=
[

iv )

]

PP
T

&

i3

v
2
[:43
©
E

B

v Intro message far gueus x Queus  Vennligst vent o

¢
E—"}
e
[er

Testng infa Thisisatest

v
"]
B
=

e

P Sound File Category

Om det finns fel i den markerade filen (fel kolumnrubriker, dubbletter, varden i kategorier eller namn som inte finns) visas
detta och du kan inte klicka pa Start importing.

« Filen far endast innehalla befintliga ljudfilnamn och kategorier
o Om beskrivning, kategori, skript eller rdst har varden f6r en rad uppdateras ljudfilens varden

o Endast om beskrivning, kategori, skript eller rést har vardet ”_blank_” tas ljudfilens aktuella varde fér kolumnerna bort
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Record Sound File

Klicka pa knappen Record for att 6ppna fonstret Record sound file. Har kan du lagga till eller redigera skriptet och namnet

pa résten som anvands.

Nar du ar redo att spela in anger du ditt telefonnummer och klickar pa Call me now. Puzzel ringer dig och ger dig
instruktioner om nar du ska bérja tala och hur du stoppar, spelar upp och sparar inspelningen.

* Ssund Fles in Lse

¥ Sound File Library

Name Descripton

@ ciosadman Clikiod massags

18 s e e

W=

aize:

Record soundfile: Closed wav

senp:

£l
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Ladda upp ljudfil

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

Om du vill ladda upp och ersétta en befintlig ljudfil med en ny éppnar du fdnstret fér detta genom att klicka pa
uppladdningssymbolen bredvid ljudfilen.

Audio =

P Sound Files in Use

¥ Sound File Library

Meme Acticns
e Upload new version of existing file: Queue Waiting wav o b Za& oD &
O | | 2 e b i s e PZeoBa
pr— BEAPES

o) 0 B & 0
PR & 8B &
b ZadBS

Test Zwav pare it ot e st b E&S & B S

fest S = P Z& ¢ R a&D

+ Add Sound File A upload sound files

Klicka pa Add sound file och valj sedan réatt fil p4 harddisken. Om den valda filen har ett annat namn &n den som du laddar
upp en ny version av, far du ett meddelande om detta. Klicka sedan pa Convert and Import.

Name Actions
Upload new version of existing file; Queue Waiting.wav =
B ity ¢ © DRSS e B S
© Main Menuway E&ihldlhel.n! Loks of peopie Upioad new version ef sound flie D Z&s e P&
| | |are calfing us now
© Queue intrawav [ T G S N - -
T e B & m
| File Dy Size v file Saa
© sterce catinioney s s o P Z &R St
| | voice: Wy 21 115753 339948 Queus Waitng way Ready
[Bndress bwae¢od
| Plasse rote
e witi D 2SS ¢ RS
O O Y

Om du vill ladda upp flera ljudfiler samtidigt, klickar du pa knappen Upload sound files i ljudfilsbiblioteket fér att 6ppna
fonstret dar detta kan goras. Klicka pa Add sound files och vél;j filerna pa harddisken. De valda filerna visas i en tabell.
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Select sound file(s) to upload to library .7 0

Add sound files Convert and Import

Set Category for all new ones | Mo category is chosen ¥

File name Date Size New file name New/Existing Category Status Include Delete
Main menu v2mp3 21.12.2016 14:02:37 91.81 kB Main menu vl wayv Ny - Ready Ld Ei
Queue Walling wey 25042017 1111041 41.26kB Queue Walting.way New = Ready o« w
Sub-menu vi.mp3 21122016 14:04:38 137.56 kB Sub-menu vi.wav Mew = Ready -4 w

-
svarer lkike menuwway 27052016 13:45.12 1.07 MB Svarer ikke menuway MNew - Ready + w
WElCome_andreas.wav 25.04.2017 11:13:28 10462 kB welcome_andraas.wav Existing Menu Ready W

* -

4 Add Sound File /I Upload sound file{s)

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

P Sound File Category

Om alla nya filer som du importerar ingar i samma kategori, kan du valja kategori har. Klicka pa Convert and Import nér du
har verifierat att dessa filer ska importeras. Filerna kommer att analyseras och omvandlas till wav a-law-format. Fér varje ny
ljudfil som importeras skapas en ny rad i ljudfilsbiblioteket. Det kan vara bra att uppdatera beskrivningen nér du importerar
en ersattningsfil.

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

Ljudfilskvalitet/bithastighet och filstorlek

Den maximalt tillatna filstorleken per ljudfil som kan laddas upp &r 10 MB. Detta récker vanligtvis mer &n val fér
meddelanden, men om du vill ladda upp musik kan 10 MB k&nnas som for lite. Kom ih&g att ju hdgre bithastighet din
originalljudfil (som varar i exempelvis 10 minuter) har, desto stérre ar filen. Eftersom din uppladdade fil omvandlas till WAV
a-law 64kbps, ar det inte nédvandigt att ha en mycket hég bithastighet pa filen som du vill ladda upp. Om du exempelvis vill
ladda upp en ljudfil som innehaller 10 minuter med musik (3 spar i en fil) fér anvandning i kén och mp3-ljudfilen har
bithastigheten 320 kbps, kommer denna fil att vara pa 23,4 MB (fér stor for att ladda upp). Om mp3-ljudfilen har
bithastigheten 128 kbps kommer den att vara pa 9,4 MB (tillatet att ladda upp). S& om din ljudfil ar for stor fér att ladda upp
(>10MB), bér du dvervaga att konvertera den till en lagre bithastighet fér att minska filens storlek.
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Generera ljudfil fran text

Generera ljudfiler fran text (aka Text till tal f6r IVR Audio)ar en prenumerationsbaserad tilldggsmodul.

Med Generera ljudfiler fran text kan du generera konsekventa, hdgkvalitativa inspelningar pa nagra minuter utan nagra
externa kostnader for inspelningar.

Vi rekommenderar att du skapar en ny ljudfilrad ochtestar funktionen Generera ljudfil for att hitta din énskade rést innan du
erséatter en befintlig uppladdad eller inspelad ljudfil med en ljudfil som genereras av text.

Du kan ocksa 6vervaga att lagga ljudfiler som genereras fran text i en separatkategori , eller eventuellt 1agga till ett speciellt
prefix eller suffix till namnet pé ljudfilerna du genererar fran text.

Klicka pa knappen "Generera" fér den relevanta ljudfilraden i ljudfilbiblioteket for att dppna fonstret dar du kan generera en
ljudfil baserad pé text.

Lagg till manuset (eller uppdatera det) i fonstret Generera, valj sedan ett sprak och en rdst och klicka sedan pa
"Generera och lyssna".

Audio @

* Sound Files In Use
¥ Sound File Library
......... o ey Ackion
B9 9 B o
Generate new version of existing file: Test Zway © o (T G Y N~ -
& & E]
Seripe:
Thardk you far calling. UnTartunately, we are raw dosed. Please Tnid cur opanng POURS 6 www, PUZES, Com SUpoorLime P ES § B &A
O e & B &
8 & & &)

b & 6 B &
Engish (United iingdem) ) : e
H‘ & [\
Fyan =]
PR -

[ rij ¢ B 1)

A Upicad sound Mies

® Sgund File Catemory

o En spelare visas (mellan rést och knappen Generera) och den genererade ljudfilen kommer automatiskt att spelas upp

for dig. Klicka pa uppspelningsknappen i spelaren en gang till om du vill lyssna pa den igen. Konstiga eller speciella
ord later kanske inte sa bra.

o Om du justerar manuset eller valjer en annan rdst méste du klicka pa "Generera och lyssna" igen (innan du far spara).
e Om du ar n6jd med den genererade ljudfilen, klicka pa "Spara ljudfil" och bekrafta sedan.

Om du skapade en ljudfil fran text for en ljudfilrad som inte anvands fér narvarande kan du bérja anvanda denna ljudfil i en
modul.

Ljudfiler som genereras fran text kan vara mest anvandbara for ljudfiler som du beh&ver uppdatera ofta och/eller ljudfiler
som maste andras med mycket kort varsel, t.ex. n6dmeddelanden.

Se till att du anger ett skript (text) paA samma sprak som den valda résten.
Hur ar det med siffror och specialtecken?

« Kolla in hur en (telefon) nummer ljud beroende pa hur du skriver det ( "21.898.989" vs "21 8989 89"vs "218.98.98
9")
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« | allmanhet ignoreras parenteser och citattecken, sa det ar ingen idé att anvanda sadana tecken i skriptet.

e Om du vill inkludera en webbadress i ditt skript (t.ex. www.puzzel.com/support), se till att lyssna pa hur det later pa
ditt sprak och justera det vid behov sa att det later ok innan du sparar det.

o Meddelas "/" som "framatstreck" och ar "." tillkdnnagavs som "prick" pa ditt sprak?

Observera att om du éppnar uppladdnings- eller inspelningsfénstret fér en ljudfilrad som nu anvander en ljudfil som
genereras fran text, ar skriptet "korrekt", s andra inte skriptet (fran uppladdning/inspelning) om du inte ocksa ladda upp en
fil eller spela in en ny fil for att ersétta den har ljudfilen.
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Sound File Category

For att organisera ljudfilerna i din tjanst anvands ljudfilskategorier. Du I&gga till nya kategorier, byta namn pé befintliga

kategorier och radera o6nskade kategorier sa lange de inte anvands. Vi rekommenderar att du véljer ratt kategori for varje
ljudfil under menytradet Sound File Library.

» Sound Files in Use
P Sound File Library

¥ Sound File Category

Category Actions
|Info 1]
Menu 1]
: Queue ]

~+ Add a New Category
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Service variables

Pa sidan Services - Service variables kan du &ndra vissa variabler i Puzzel-l6sningen. Det huvudsakliga syftet ar att
faststalla hur en férfragning hanteras, antingen genom att tilldela varje variabel ett varde fran en listruta, eller genom att
skriva in det sjalv. Vilka variabler som ar tillgéngliga konfigureras i samarbete med Puzzel Support nér I6sningen
konfigureras for forsta gangen.

p ZZEI fome Realtime Use Services [EIEHEN

Service Variables  KPiAlarm  SilentMonitoring  Queuss  Dialler CallFlow Content Uste Soclal Chat

Home » Services » Service Variables

Service Variables

¥ Service variables

Company
Andreas Demo

Value

Inactive v

No

EN Emergency Switch On

0K

Test 2 0K

Bland de funktioner som kan &ndras ar:
« Oppettider
o Sérskilda réstmeddelanden
« Dirigera trafik
o Sla péa/av funktioner

| exemplet ovan har en del tjanstevariabler fér olika platser konfigurerats i I6sningen. | det har fallet galler att om exempelvis
Danmark-kontoret inte vill erbjuda sina kunder ateruppringning for tillfallet, kan detta konfigureras genom att man valjer No
fran listrutan och sedan Save Changes. Konfigurering av en specifik variabel kan 6ka flexibiliteten i

din 16sning.

Add Service variables

Certifierade anvandare av samtalsflédesverktyget Call Flow kan pa férfragning fa tillgang till menytradet "Add Service
variables” pa den har sidan, sd att de sjélva kan skapa nya och redigera/ta bort befintliga variabler.

Om administrationsegenskapen 'Add Service variables' &r ON fér en anvéndare, kommer den har anvéndaren att se
menytradet Add Services variables pa den hér sidan:
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Servics Vacables 6P Marr

i » Sereice Wanabiss

Service Variables

¥ Sarvice varisbles

¥ acld Servioe Vanables

Wame ‘alue selecrion

S 11 | Activa i nacie

Comgany

Broduc Dema
nactia Ls
s

pou 18t haim

=)

I menytradet Add Service variables kan anvandaren lagga till nya tjanstvariabler (listrutan och strdngen) och redigera

befintliga.
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KPI Alarm

KPI-larmet &r indelat i tre delomraden: Alarms, Recipients och Alarm Log. KPI-larmsystemet gér det mojligt att definiera
tréskelvérden fér diverse KPI:n (nyckeltal) i systemkder.

- Services

Time Audio Service Variables KPI Alarm Silent Monitoring Queues Dialler

(&l
&
ot

Socia Chat  Agent Assist

Home » Services » KPI Alarm

KPI Alarm

» Alarms 7
P> Recipients (7

> Alarm Log (7

Puzzel jamfér tréskelvardena (som galler fér den definierade tidsperioden) med faktiska varden i Puzzel, och om det finns
en diskrepans mellan dem aktiveras ett larm.
Nar ett larm triggas gar det att se det:

o i ko-6versikten i administrationsportalen

e pa Homepage och Wallboards som innehaller den aktuella kén och kolumnen

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

Det finns tv& typer av trésklar att valja mellan:
« Real-time values

e So far values
Real-time values

Namn Beskrivning Exempel

Kdns SLA-poang ar lika med SLA-poéngen for férfragningen som relativt sett har - 200

SLA-Score Now vantat langst i kon.

In Queue Now Totalt antal férfragningar i ké nu > 30
:;Z%%gd on and not in Totalt antal agenter inloggade exklusive de med status paus. <5
Longest wait time now  Vantetid fér férfragningen som har vantat l1angst i ko. (128)0
Iﬁiﬂ%ﬁ? on (incl. Totalt antal agenter inloggade inklusive de med status paus <8
In Pause Totalt antal agenter med status paus just nu >4
Call-backs in Queue Totalt antal ateruppringningar som vantar i ké nu >10
Dessa troskelvarden anvénds for att jamfora nutidsstatus fér kderna med de definierade tréskelvardena.
So far values
namn Beskrivning Exempel
Avg. Speak Genomsnittlig samtalstid for besvarade samtal hittills i dag > 240
time so far
Avg. Wait Genomsnittlig vantetid i kd fér besvarade samtal hittills i dag > 120
time so far
Answer % so Antal besvarade samtal i férhallande till antalet samtal som har erbjudits kén hittills.
far ° (Observera att samtal som nu vantar i ké raknas som att de har erbjudits och kan besvaras > 80%
senare)
Apsyver % Antal samtal som har besvarats inom den definierade SLA-poangen (exempelvis 30 > 70%
within SLA sekunder) i fdrhallande till antalet samtal som har erbjudits till kén hittills i dag (sek)
so far
Avg. wrap-up Genomsnittlig efterbehandlingstid fér besvarade samtal hittills i dag >120
time so far (sek)
Calls offered 12| samtal som har erbjudits (=inkommit till) kén hittills > 100

so far
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Alarms

| fliken Alarms kan du skapa dina larm.

¥ Alarms (7
Alarrn Name Queue Name Thresholds Recipients Time Alarm Message Enabled Delete
|Supp0rt - agents | | Support v 0 4] 08:00-16:00 | O ﬁ

-+ Add Alarm

For att skapa ett nytt larm méste du:

« Klicka pa knappen Add alarm och definiera ett larmnamn, vélja ko, stélla in tiden som larmet ska vara aktivt och klicka
pa Save changes

« Klicka sedan pa "0” i kolumnen Thresholds for att dppna fénstret Threshold Configuration och Iagga till ett eller flera
tréskelvarden. Se nésta kapitel.

« Klicka pa "0” i kolumnen Recipients for att 6ppna fénstret Select Alarm Recipients om du vill att detta larm ska skickas
till nagra mottagare. (Mottagarna maste definieras innan de kan véljas har)

Du kan aven skapa ett larmmeddelande som sedan skickas som ett tillagg till standardmeddelandet som vanligtvis skickas.

For att aktivera larmet, markera rutan Enabled.

Kom ih&g att klicka pa Save Changes efter att du har gjort de andringar du énskar.
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Konfigurering av troskelvarden

Om du klickar pa ett antal i kolumnen Thresholds i larmtabellen 6ppnas ett nytt fénster: Alarm threshold configuration. Siffran
i kolumnen Thresholds ar inte ett troskelvarde utan antalet olika troskelvarden som har definierats fér detta larm!

Alarm Threshold Configuration 7 (X}
Type Value Deviation Delete
| Logged on and not in Pause 4 | | = W | | 1 |Number l:l ﬁ
| In Pause v| | ES v| |5 |Number l:l ﬁ

| 4 Add Threshold |

b

Har kan du definiera typer av trdskelvarden och deras varden for det valda larmet. Ett larm kan innehdlla ett eller flera
troskelvarden.

| det har exemplet triggas larmet om farre &n 1 agent ar inloggad och inte i paus, och om mer an 5 agenter ar i paus.

Féltet Deviation anvands vanligtvis nér tréskelvardena importeras fran ett extern system via anpassad integration. Faltet
anvands for att undvika att ett larm triggas nar det endast finns mindre avvikelser fran troskelvardena (exempelvis planerat
antal inloggade agenter). Du behdver inte definiera en avvikelse for tréskelvarden som definieras har.
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Mottagare av ett larm

Om du klickar pa hyperlanken i kolumnen Recipients dppnas ett nytt fonster:

Y Alarms(7)
Alarrn Name Queue Name Thresholds Recipients Time Alarm Message Enabled Delete
|Support - agents | | Support v | 2 1 08:00-16:00 | ] ﬁ
+ Add Alarm Save changes | Select Alarm Recipients \?/ [ X

- Recipients Intenval (min) Enabled

P Recipients (7]
| | Andreas Wallin (3M5) ] l

P Alarm Log(?

| | Paal Kongshaug (EMail) 5 v O

| det héar fénstret kan du valja vem/vilka (av de férdefinierade) mottagarna som ska fa detta larm. | det har exemplet visas 2

mottagare, men bara 1 har valts for att fa larmet.

| kolumnen Interval kan du bestdmma hur manga minuter som minst maste g innan det har larmmeddelandet skickas till

mottagaren igen.
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Tidsperiod for ditt larm

Standardtiden for ett nytt larm ar mandag—fredag 08:00-16:00.

¥ Alarms(7)

Alarmn Name Queue Name Thresholds Recipien’rsl'ﬁme Alarm Message Enabled Delete

|Support - agents | | Support v | 2 1 08:00-16:00 | | O ﬁ

|Sa|es | | Sales v |

-+ Add Alarm

P Recipients (7]

=13

| | O

(=%
[]

[~

> Alarm Log |’

(~

Om du vill &ndra vilken tid ett larm ska vara aktivt klickar du pa hyperlanken i kolumnen Time for att dppna ett nytt fénster.

| detta fénster kan du vélja vilka tidsperioder ditt larm ska vara aktivt.

Vi féreslar att du definierar larmtiden sa att den matchar de ordinarie éppettiderna. Kom ihag att larm som Less than x
agents logged on alltid kommer att triggas utanfér dina éppettider.
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Recipients

Under Recipients definierar du larmmottagarna samt hur och nar de ska fa larmen.

P Alarms(?)

¥ Recipients (7]

Name Mobile Number SMS Call  Email Time Enabled Delete
| Andreas Wallin | 004798 _ @ oz0024:00 @ [
| Christian Thorsrud 004795 ¥ 2 | 08:00-16:00 . ﬁ
PaslKongshavg | 004798 ' . paalkongshaug@puzzelcom [/ (eres 4

<+ Add Recipient #) Undo changes

P Alarm Log (7)

Det finns tre olika satt att fa ett larm pa: via SMS, e-post eller telefon. Vi rekommenderar att du anvander sms och e-post
som dina féredragna kontaktvégar. Detta ar fér att du far begransat med information nar du tar emot ett samtal. Du far

information om att ett larm har triggats och att du kan I1&sa mer om det i administrationsportalen och i ett sms eller e-
postmeddelande om du prenumererar pa dessa kontaktmetoder.

Mobilnummer maste innehalla prefixet 00 och landskoden

Mottagarens tid

Klicka pa hyperlanken i kolumnen Time i tabellen Recipients om du vill ange tidsperioden under vilken en mottagare ska fa
larm.
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Har ser du en logg 6ver larmen som har skickats till mottagaren. Om du har skapat ett larm utan att ange att en mottagare
ska fa det, visas det inte i Larmloggen. Varje kvall raderas alla loggposter som ar aldre &n tre manader.

P Alarms(?)
P Recipients (7)

¥ Alarm Log(?)

Date and Time Alarmn Name Queue Name Threshold Name Recipient Mame
16.12.2015 13:57:03 None logged on Sales Logged on (incl pause) Andreas Wallin
16.12.2015 13:52:01 None logged on Sales Logged on (incl pause)
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Silent Monitoring

Anvandare med atkomst till sidan Silent Monitoring kan lyssna pa samtal mellan uppringare och agenter. Varken
uppringaren eller agenten hér lyssnarens rdst under samtalet.

Din Puzzel-I6sning kan konfigureras s& att den meddelar agenten att hen dvervakas nér nagon dvervakar ett samtal (en
headsetsikon visas i agentapplikationen och ett kort pip (~0,3 sek) spelas upp fér agenten). Om meddelandefunktionen ar
avstangd vet agenten inte att ndgon har lyssnat pa samtalet.

Om ett samtal har haft tyst medlyssning visas detta i arkivet.

For att lyssna pa ett samtal maste du foérst séka efter en agent att lyssna pa. Sk efter agenter baserat pa deras namn eller
anvandargruppen de tillhér. Du kan aven sdka efter agenter med status Connected genom att klicka i kryssrutan Connected
agents.

services

Chat Agent Assist

KPI Alarm Silent Monitoring Queues Dialler Call Flow Content Lists Socia

» Services » Silent Monitoring

Home

Silent Monitoring

There Is no active Silent Monitoring request at the moment

¥ Search/Select Agent (7

Search Agent: | Enter Agent Name User Group: | Select User Group ¥ Connected Agents
Agent Name Agent’'s Phone Number Skills User Group Status Status Duration

Om en agent har en headsetsikon intill sitt namn har du eller en annan arbetsledare redan begéart medlyssning av denna
agent. Endast en anvéndare i taget kan lyssna pa en agent.

¥ Search/Select Agent(?

Search Agent: |th| | User Group: | Select User Group v Connected Agents [ Search

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

Christian Thorsrud {thochri) Softphone All requests Admins AL @ Logged off (0) 1d 01:36:32
@Thomas Radseth (Thomas) Softphone All Phone Queues  Admins 1@ Ready 3:27:25

Nar du har hittat agenten som du vill lyssna pa klickar du pa hens namn for att visa fénstret Request Silent Monitoring.
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Request Silent Monitoring

| fdnstret Request Silent Monitoring maste du vélja "listener”. Medlyssnaren &r vanligtvis du, men du kan exempelvis lata en
oerfaren agent lyssna pa en erfaren agents samtal.

o Om du vill lyssna anger du ditt eget telefonnummer eller valjer My softphone

o Om du bestéller Listen in on behalf of another user, vanligen ange den andra anvandarens (mobil)telefonnummer eller
valj ratt anvandargrupp och anvandarnamn s& att den har personen far medlyssningssamtalet till sin Puzzel softphone.

Telefonnummer (fasta eller mobila) maste innehalla 00 och landskod.

Lyssnarens Softphone (i agent.puzzel.com) méaste vara inloggad pa kén (med valfri profil som innehaller telefon) fér att ta
emot medlyssningssamtalet. Vi rekommenderar att lyssnaren ar i ett (gult) paustillstdnd (exempelvis admin) eller anvander
en profil som inte innehaller inkommande kéer i vantan pa att ta emot medlyssningssamtalet.

Services

Audio  Time  Service Variables  KPl Alarm  Silent Monitoring  Queues  Dialler CallFlow Content Lists Social Chat  Agent Assist
—_—

Home » Services » Silent Monitoring

Silent Monitoring

Request Silent Monitoring 7 0

v
Search/Select Agcn[ 2 Listen in on agent: Henrik Kusoa (kushen)

The listener
SearchiAgentifbor || O | Owmomone O [Seeauseroon v | [Seeiss

Agent Name Status Duration

l:alls umntil tuddy
Henrlk Kusoa (kushen)

046

Add

Dérefter anger du hur manga samtal du vill avlyssna (standard 1) och vid vilket klockslag. Skélet till att du maste ange en
tidsgrans ar for att undvika situationer dar Puzzel ringer dig nér du ar upptagen (exempelvis sitter i ett méte).

Nér du har fyllt i relevant information klickar du pa Add.
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Silent Monitoring Request

Nar din férfragning om medlyssning har sparats visas information om din férfragning hégst uppe till vanster pa sidan Silent
Monitoring.

Om agenten som du vill lyssna pa redan sitter i ett samtal i Puzzel, ringer det hos dig direkt. Om den valda agenten inte
sitter i ett samtal i Puzzel, blir du uppringd nésta gang agenten sitter i ett samtal i Puzzel. Observera att det inte finns nadgon
garanti foér att agenten som du vill lyssna pa kommer att ta emot och besvara samtal fran Puzzel inom den angivna
tidsfristen. Skalet till detta kan vara att agenten loggar ut/klickar pa Paus eller att det finns fa inkommande samtal till kon
som agenten svarar p4 samtal i.

Services

Aud Tirme Service Variables KP| Alarm Sileml'-.mnimring Quees Dialler Call Flow Content Lists Social Chat Agent Assis
_—
Home » Services » Silent Monitoring

Silent Monitoring

Silent Monitoring Request Information

Listen in ordered by Paal Kongshaug (paal)

Listenar Paal Kongshaug (paal) (softphone)
Monitored agent Henrik Kusea (kushen)

Request Details 2 calls until 17:00

Delete

¥ Search/Select Agent | 7

Search Agent: | Enter Agent Narme User Group: | Select Liser Group Connected Agents

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

Nar Puzzel ringer medlyssnarens telefonnummer, sa att hen kan lyssna pa agentens samtal med uppringaren, visas
information om samtalet (uppringarens telefonnummer, atkomstnummer, kbnummer) langst upp till héger pa sidan Silent
monitoring fér anvédndaren som bestallde den tysta dvervakningen. Numret som visas pa medlyssnarens telefon ar ett
Puzzel-accessnummer (maste konfigureras).

Om agenten ringer ett konsultationssamtal under tiden som hen lyssnas pa, kommer medlyssnaren fortfarande att
kunna lyssna pa samtalet. Om agenten som lyssnas pa i stallet vidarekopplar samtalet, kommer medlyssningen att kopplas
fran.

Puzzel Admin-anvandare kan ha mer &n en aktiv férfragning om medlyssning i taget. Detta &r praktiskt om du vill Iata nagon
som saknar atkomst till sidan Silent Monitoring (exempelvis en ny agent) lyssna pa nagra samtal som besvaras av en
erfaren agent, samtidigt som du lyssnar pa en annan agent. Du boér inte bestélla medlyssning for tva olika agenter samtidigt
till ditt eget nummer som medlyssnare, eftersom sannolikheten for att de bada agenterna kommer att anslutas samtidigt ar
hég!

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



https://help.puzzel.com/system/files/2020-06/silent_monitoring_request_info1.png

Solving

wzzel. &
® Interactions

Queues
il Services
Audio Time Service Variables KRl Alarm Silent Monitoring Queues Dialler Call Flow Content Lists Social Chat Agent Assist Services Editor
Home » Services » Queues
Queues

P Display Queue Settings (7
P System Queue Settings (?
Pa sidan Services - Queues kan du:
» se och konfigurera kéer som ska visas i Puzzel (visningskderna)
o se och konfigurera parametrar (SLA, Wrap-up, Enquiry registration etc.) for dina systemkder och skapa nya koer.

For att bladdra igenom alla artiklar i det har avsnittet, titta in i indextradet till vanster.
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Display Queue Settings

Har kan du se och eventuellt redigera vilka kéer som ska synas i kd-dversikten, wallboard etc. Standardlésningen &r att
definiera en visningské for varje systemkd. Endast anvandare med administrationsegenskapen Edit Display queues satt som
ON kan lagga till/redigera/ta bort visningskoer.

Services

Time Audio ServiceVariables KPIAlarm  SilentMonitoring  Queues  Dialler  Services Call Flow  Content

Home » Services » Queues

Queues

¥ Display Queue Settings (7

Display Queue Name Consists of these system queues Webaccess
1. Sales ﬂ Sales m
2. Support ﬂ Support ﬁ
3. Switchboard n Switchboard m
Sum phone ﬂ Sales ﬁ Support ﬁ Switchboard ﬁ

Save all changes 4+ Add Queue ) Undo all changes

| exemplet ovan ar Sales, Support och Switchboard 3 separata systemkder (var och en med sin egen visningské) som vi har
beslutat att gruppera tillsammans i en visningské som heter Sum Phone. | den har visningskén sammanfattas aktiviteterna i
alla tre systemkderna.

En systemkd kan inkluderas i en eller flera visningskder och du kan ha systemkder som inte ingdr i ndgon visningska,
exempelvis utringningskén.
Note

SLA definieras per systemkd och i statistiken och arkivet visar vi och grupperar efter systemkéd

Om du raderar en ko hér far det effekt pa kd-dversikten, Ticker och Wallboard

Webbatkomst till ko

Om du erbjuder ateruppringning pa din webbsida (en Ring mig-knapp) eller har chattfunktion i din Puzzel-I6sning, och du
bara vill erbjuda ateruppringning eller chatt om det finns minst en ledig agent, eller om férre &n x vantar i kén, kan du éppna
den relevanta kén fér webbatkomst om du inte anvander Puzzels webbtjanster. Ditt féretags webbplats kan da fraga Puzzel
om kdstatus och sedan erbjuda ateruppringning eller chatt endast nar agenter ar inloggade eller det &r fa som vantar i ko.
Se aven webbatkomsten till tidsmodulen.
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System Queue Settings

Har ser du olika parametrar per systemkd. En anvandare med administrationsegenskapen Edit System queue p& ON kan
ocksa redigera varden har.

SLA och Alternative SLA (mer information finns hér)

SLA Overflow (mer information finns har)

Wrap-up Time

o Om en telefonkd har en férdefinierad tid fér wrap-up anvands det har vardet i stallet f6r den besvarande
agentens fordefinierade tid fér wrap-up. Se Agent Timeouts.

Recording

o Endast anvandare med tillgang till Recording pa sidan Users - Products kan andra inspelningsinstaliningarna per
ko har.

o Om du aktiverar Recording (Yes) for en telefonkd innebér det att alla samtal fran den har kdn som kopplas till
agenter spelas in. Den kopplade agenten kan inte stoppa inspelningen (s.k. "patvingad inspelning”). Om du véljer
detta bér du ndmna inspelningen i IVR.

o Om du véljer Recording = 'Pending' betyder det att samtal frAn den har kén spelas in fran att agenten kopplas,
men inspelningsfilen lagras bara om agenten klickar pa "Save recording” innan agenten lagger pa eller
vidarekopplar samtalet. Innan du eventuellt véljer "Pending” rekommenderar vi starkt att du konsulterar din
juridiska avdelning och informerar agenterna om vad de ska s&ga till uppringaren om de vill klicka pa "Save
recording”. Detta géller sarskilt om "Pending” anvands i kdn fér utgdende samtal eller f6r en Diallerkd, eftersom
dessa kder inte informerar (via IVR) kunden om inspelningen innan agenten ar ansluten.

o Sla inte pa tvingande eller vantande inspelning for en ko utan att konsultera Puzzel, om du inte redan har
inspelning pa minst en annan ko, eftersom detaljer om inspelningens lagring (i arkivet) och ett eventuellt
godkannande av uppringaren i IVR maste klargoras.

o Mer information om inspelning hittar du har: Call recording.
o Enquiry registration (mer information finns hér)

Du kan sortera tabellen med systemkder genom att klicka pa en kolumnrubrik och du kan soka efter kéer genom att skriva
text i faltet Filter input field.

puzzel om
ALicti Tirme Ser Queues
0 Services = Queues
Queues
» Display Queue Settings (7
¥ Systern Queue Settings 7
Fiter: | salsup 3
System Queve Name Medatype Tk sl iy Dons. o vl v e et e e
nat Saies [2F - <ales (skill) 27 ] [ [N [ [All defautt) 2 |
cha 5 0 200 00 rZ @
& [} ] 0 [ Na  w] su il
=@ ) ] 0 0 [Pending ~| (i sefaut) & @
drd 5 | [ e 0 T 0 Yes ult) 2P f
es [ = ] [] ] 0 I i 2P (1]
7 art [ = st} (27 0 0 ] o /g @
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Varje systemkoé-1D (=queue_key) visas som etttooltip bakom kénamnet.

En systemké bestar vanligtvis av en medietyp och en kompetens, exempelvis chatt OCH support, men det finns nagra
undantag:

« Kon for utgdende samtal (callout) bestar av medietypen telefon och eventuellt en kompetens.

o En kb kan besta av en medietyp och tvad kompetenser, exempelvis [telefon och support och produkt-X].

« | mycket speciella fall kan en ko besta av ett antingen/eller-segment, exempelvis [telefon och support och produkt-X
ELLER telefon OCH kompetens-y]. Du kan inte redigera kompetensnamnen for sddana koer.

De olika medietyperna ar:

o Telefon

Chatt

Social medier (anvénds for Facebook, Twitter, WhatsApp, Trustpilot och inkommande sms i ko)

E-post (anvands for vanlig e-post, e-uppgifter och schemalagda uppgifter).

o Kder med medietypen e-post som ar fér schemalagda aktiviteter maste markeras som Scheduled task for att
visas i agent.puzzel.com efter juni 2020.
Redigera systemkénamn

Om du har en systemkd med ett namn som ska andras kan detta géras av anvandare med ratt att redigera
systemkdinstalliningarna. Klicka pa redigeringsikonen bredvid kdnamnet, andra kdnamnet i popup-fénstret och klicka pa
Update name, och klicka sedan pa Save all changes langst ned pa sidan.

b 4 Systern Queue Settings | ?

Change System queue name [x] Filter: | Filler table
" Wrap-up Call Enquiry registration
Syst Name Media t Task i
etem Oueus Nome iera it b System Queue Name |1 Sales| (sec) Recording categories

1. Sales [& [ o0 estcategory, Sales [ [

— - LSS _ Comuolaint. Technical issuesifl

Redigera kompetensnamn

Om du har ett kompetensnamn som behéver andras kan detta géras av anvéndare med atkomst till redigering av
systemkdinstaliningar. En kompetens kan bara byta namn om det inte finns nagra &ndringar som inte har sparats pa sidan.
Klicka pa redigeringsikonen bredvid kompetensnamnet, Andra kompetensnamnet och klicka pa Save new skill name.

P Display Queue Settings 7

¥ System Queue Settings ?

System Queue Name Media type Task Skill SLA (sec) AlL. SLA (sec) Overflow 1 (score) Overtlow 2 {score) Wrap-up (sec) Recording  Enquiry
1. Sales LS saig (skills) (22 [ % | n [ i ] n | 60 All defau
2. Support % support (skilis) (2 ‘ Edit skill name ? [ [ Complai
3. Swilchboard Q@ Switchboard (Skillsy [2F l ] one

= Skill name Salg B
Chat Sales . Salg (Skills) [2f kil category - Sxills sales

e p— o Service number 21492979
DIALER 01 ] Dialler Q1 (Dialer) [& s 50 None

DIALER Q2 R Dialler Q2 {Dialer) (2
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Note

En kompetens kan anvandas av mer &n en systemkd. Kompetensens namn anvands/visas i profildefinitionerna pa
sidan Users — User Groups. Notera aven att agenter bara ser profilnamn nar de loggar in pa kén.
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Add system queue

En anvandare med administrationsegenskapen Add system queue satt som ON kan skapa (och ta bort) nya systemkéer. En
ny kd kan bara laggas till om det inte finns nagra osparade andringar pa sidan.

Lagg till systemkon

Nar du vill lagga till en ny systemké maste du valja:

1. Service number (endast om du har fler an ett).

2. Media type: Telefon, chatt, sociala medier eller e-post.

Om den valda medietypen ar e-post kan du markera Scheduled task om det ar relevant.
3. Queue name: Systemkdernas visade namn.

4. Queue_key: Kdernas ID som anvands i arkivet, statistiken och radatan.

5. Skill category: Valj relevant kompetenskategori (om du har minst 2 kategorier). Om du behéver en ny
kompetenskategori ber du Puzzel att skapa den innan du skapar den nya kén med en kompetens i den nya
kompetenskategorin.

6. New skill eller existing skill:

Om du har en ny kompetens anger du kompetensens namn. Vi rekommenderar namn som liknar kdnamn.

Om kompetensen redan finns valjer du den kompetensen fér den nya kén.

Om nya kéer med olika medietyper
o En ny systemkd for telefon kan anvandas i konfigurationen av samtalsflédesverktyget.

o Nar en ny ko for chatt skapas, skapar vi ocksa en ny chattatkomstpunkt. (En chattatkomstpunkt har formatet
Chat_<customer number>_<queue_key>, e.g. Chat_10009_q_chat_sales).

e En ny ko for sociala medier kan anvandas for férfragningar fran en (ny) sociala medier-kanal, konfigurerad pa sidan
Services Social.

o En ny ko6 for Scheduled task (med medietyp e-post och Scheduled task markerad) kommer att vara tillganglig for
agenter att placera nya schemalagda aktiviteter i.

o En ny ko for e-post kommer att vara tillganglig fér agenter (och bots om relevant) att vidarebefordra e-
postforfragningar till. Om du behdver en ny atkomstpunkt fér en ny e-postkd, vanligen kontakta Puzzel sa att vi kan
skapa den.

Nar en ny systemko skapas visas den péa sidan Services Queues
under System queue settings.
Nar du ar klar kan du skapa en ny visningskd som innehaller den nya systemkdn sa att den nya visningskoén visas i ko-
Oversikten i adminportalen och agentapplikationen.
Note

Om du har skapat en ny kompetens for den nya systemkén bér den kompetensen laggas till i befintliga och/eller nya
anvandargrupprofiler sa att agenter kan fa forfragningar fran den nya kén
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Ta bort systemko (och kompetens)

Om du vill lagga till flera systemkder och tillhérande fardigheter och eventuellt visa kder pa en gang kan du ladda upp en csv
/ txt-fil med all nédvandig information istéllet for att 1dgga till en kd i taget. Klicka pa Importera fil med kéer for att dppna
fénstret dar du kan vélja fil och férhandsgranska den innan du startar importen.

Filformat: txt / csv. Vi rekommenderar att du skapar filen i Excel och véljer sedan spara som CSV UTF-8.

Den forsta raden maste innehalla féljande rubriker:
media_type, task, systemqueue_name, queue_key, sla_sec, wrapup_sec, skill_category, skill_name, displayqueue_name.

Rad 2-N innehdller de nya systemkderna (max 50).

Falt Nodvandig Tillatna varden
Mediatyp X 'telefon’, 'e-post’, 'chatt', 'socialt’
. Standard ar tom. '1' endast tilldtet nar media_type = 'e-post'. '1' betyder att den har
uppgift . nm .
e-postkdn ar fér schemalagda uppgifter.
systemqueue_name x Min. 3 och max 32 tecken. Maste vara unik.
konyckel X Endast az, AZ, 0-9, ' ' och '-' &r tillatna. Utrymme ar inte tillatet. Min. 3 och max 32

tecken. Maste vara unik.
sla_sec Maste vara tom eller mellan 0 och 99999999

Standard ar tom. Kan ges ett varde mellan 0 och 3600 endast fér kder med
wrapup_sec media_type = 'telefon’. Tom betyder att anvanda agentens foérdefinierade omslag.

Observera att '0' inte betyder nagot alls for den har telefonkdn!

Min. 3 och max 32 tecken. Om denna skill_category inte redan finns i din I6sning

skill_category X kommer den att skapas.

fardighetsnamn X Min. 3 och max 32 tecken. Om det hér skill_name inte redan finns i din I6sning
skapas det.

displayqueue_name Min. 3 och max 32 tecken. Om det finns ett varde for en rad skapas en Display-kd.

Nar vi validera unika for systemqueue_name, queue_key, skill_category och skill_name &r systemet fallet i kansliga.
Specialtecken som\, ", /, |, *, §, £, $,%, = &r inte tillatna.

Vi rekommenderar att du anvander fardighetsnamn som liknar (eller ar identiska) med systemkdénamnen, eftersom
profilerna du maste bygga / underhalla innehaller fardighetsnamn.

Fardigheter kan placeras i olika fardighetskategorier om du vill. Fardighetskategorinamn kan vara olika delar av ditt féretag
/ din l6sning, t.ex. omrade X, Y, X, eller t.ex. telefon, e-post, chatt, bots, uppringare etc. Eller sa kan alla fardigheter vara i
samma kategori, t.ex. kallad fardigheter. Vi tillater max 255 fardigheter inom varje fardighetskategori. Vanligen radfraga
Puzzel om du behdver veta dina nuvarande kompetenskategorinamn.

Nar en ny chattkd skapas baserat pa en fil skapar vi ocksa en chattatkomstpunkt.
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Ta bort systemko (och kompetens)

En anvéndare med atkomst till Add system queues kan ocksa ta bort en systemkd (och tillhérande kompetens). Vanligtvis
vill du inte ta bort en systemkd som anvands, men om du eller en kollega skapade nya kder och du inser att du inte behéver
en av dem kan du ta bort den.

En borttagningsikon visas till hdger pa varje kérad:

* Display Queue Settings 7

¥ Systemn Queue Settings 7

Filter: | Filter table
’ SLA  Altenative  Overflow 1 Overflow 2 Wrap-up Call  Enquiryregistration
5 N M Task Skl
LY e i I (sec) SLA (sec) (score]  (hhimm (scare)  frheimm:s (seQ) Recording  categories
1, Sales [ % Sales (Skins) [ TR D 200 81100 [40 ] o200 50 = Test category [ m
123456780-123456789-1 23456789-12 [2 L test (Skiz) & [ 120 ][ o B 200 | o400 ] (&l defautt] (27 m
2. support (& % support (Skills) 2 [ 20 [ =0 200 00:40 [300 | on00 [ Complaint. Technical sssues [P L]

Eftersom vi inte vill att anvandare ska ta bort en ké som anvédnds kommer vi att beratta fér anvandaren vad kén och dess
kompetens anvands fér innan anvandaren kan vélja att ta bort den.
Om du klickar pa borttagningsikonen for en ko visas ett popup-fénster med den hér informationen:

o Systemkdns definition

o Visningskéerna som den hér systemkdn anvands i (kan vara ingen, en eller flera)

o Systemkdé(erna) som anvander den har kdns kompetens (kan vara fler &n den har kén)

o Profilerna (om nagra) som den har kdns kompetens anvands i (kan vara ingen, nagra eller manga)
o Knappar fér Delete only system queue och Delete system queue and skill

Tvéa exempel:

Delete systemn quews (and skill) 2 (%}

Symern Quos Mame: 1. Salas
Queue ID (queue_keyh C_PHOMNE_SALES
Dueue definitian: Phane AND Sales

Thiz system quese i induded in Deplay gueos(=k
1. Sales

This system guewe's SKILL is: Sales{Skilks)
Thts SKILL s ursesed iny System
1. Sales
- Chat Sales
= E-rnail Saley
- Tz 2 zkills oy

Thits SKILL &5 wsesd in Prodile{zk
Profil templates:

- Hobe 1

- Clobai

- Clobs 3

User group prafites:
A o quenes Bales)
Al quees [Sup00T)
- Al Queues [Acminisiracars]
- NS [ASSHREITEITS]

- Glnba! 2 (Saes)

- Globe 2 (Test-Agems)

- Ginbal 3 (Sates)

- PR [Tesc-Agencs]

- Pk CNSES [ASeTinsTFars|
Sales {Admin ineoors)
Sales {Sales)

Persanal prafiles:
are sale | Pasl NO)
cverse (Fasl Kongzhaugl
my first persans: prodée (Pasl Sales Agent)

Delee Doth SYSTEM QUELIE and SHLL
) Dt iy TYSTEM QUELIE

m

| det férsta exemplet anvands systemkdn i andra visningskder och kompetensen i manga profiler.
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e

Delete system queue (and skill) * o

System Queue Name: 123456789-123456789-123456789-12
Queue 1D (queue_key): test33
Queue definition: Fhone AND test

This system queue is included in Display queue(s):
- 123456789 123456789 123456739 1234

This system gueue's SKILL is: test(Skills)
This SKILL is used in System queue(s):
- 123456789-123456789-123456785-12

This SKILL is used in Profile(s):

i} Delete both SYSTEM QUELE and SKILL
(®) Delete only SYSTEM QUEUE

l

k

| det andra exemplet anvands systemkdn bara i en visningskd, och kompetensen anvéands bara i den har kén och inte i
nagra profiler.

Om du valjer att bara ta bort systemkén eller bade kén och kompetensen bér du kontrollera om de nAmnda systemkderna,
visningskéerna och profilerna behdver uppdateras.
Om du &r osaker pa om du ska ta bort en systemkd och eventuellt kompetensen, ta inte bort kén och/eller kompetensen!

Om du tar bort en systemkd och eventuellt en kompetens visas den idndringsloggen.
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SLA

SLA:n anvands for att prioritera mellan férfragningar som vantar i olika kéer. SLA:n kan betraktas som servicemal per ké,
exempelvis e-postmeddelande till support som ska besvaras inom 5 timmar, medan telefonsamtal till férséljning ska
besvaras inom 30 sekunder.

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

SLA-poédng = [(begérans faktiska vantetid i ké x 100) / kdens fordefinierade SLA] + VIP-poéang

Nar en begaran har vantat i en ké sa lange som kéens fordefinierade SLA, har den SLA-poang = 100 (savida inte den ges
Vip-poéng).

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

Note

Om en SLA inte har definierats fér en kd kommer eventuella VIP-poéng som tilldelas en férfragning som hamnar i
denna ko att ignoreras vid prioritering av férfragningar.
Exempel
o 120 sekunders vantetid i en k6 med SLA = 60 sekunder ger SLA-poangen = 200
o 30 sekunders vantetid i en ké med SLA = 60 sekunder ger SLA-poangen = 50
Standardlésningen ar att forfragningen med den hégsta SLA-podngen skickas till den foérsta lediga agenten som kan svara

pa en férfragning fran kon.
Kéns SLA-poang i kd-6versikten ar forfragningen med den hégsta SLA-poangen.
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SLA Overflow

Om SLA Overflow definieras far vissa férfragningar vanta langre i kb pa att en inloggad (ej pausad) mer kvalificerad agent
blir tillgénglig, &ven om det finns mindre erfarna agenter lediga. Att definiera SLA Overflow ar praktiskt nar agenter svarar i
mer @n en kd och du féredrar att en kund vantar lite langre for att fa tala med en mer kvalificerad agent.

Genom att definiera SLA Overflow for en ké anger du hur lange forfragningar ska vanta pa att en inloggad (men inte pausad)
mer kvalificerad agent ska anvandas i stéllet fér en mindre erfaren agent.

Anvandning av funktionen SLA Overflow kan resultera i en mindre effektiv férdelning av férfragningarna. Du kan hamna i
situationer dar kunder vantar lange pa en mer kvalificerad agent trots att en mindre erfaren agent ar ledig, men déar
forfragningen i slutindan &nda besvaras av den mindre erfarna agenten eftersom den mer kvalificerade agenten inte blir
ledig inom den angivna tidsperioden. Om du vill definiera SLA Overflow rekommenderar vi att du radgér med Puzzel forst.

De olika SLA-kolumnerna som du kan konfigurera:

p zzel e g e

Home » Services » Queues

Queues

» Display Queue Settings 7

¥ System Queue Settings (7

Filter: | Filtor table

SLA Alternative  Overflow 1 Overflow 2 Wrap-up calt Enquiry registration

P S e by T SE (s} SLA set) (score)  (Bhjmmiss  (score)  (hhgmmess fsec) Recording  categories

1. Sales z 30 | (] | 200 01:00 400 | 0200 g0 I = Test category. Sales m m
i [ 2 [m | [20 Jooso 300 | oroo — | Complaint, Technical issues 2 i}
L% T [0 | [ 100 ]eeao 100 | o030 | Al defauin) (2 m
(] [ = [ | [0 Jooasr 200 |ooso Sales, Technical lssues (2 o]

D 0 o 0 [ &0 1 [Mone] g m

e SLA (sec): Kdns SLA i sekunder. Ju lagre varde, desto viktigare ar kdn i férhallande till 6vriga kéer vid prioritering av
forfragningar. Om SLA ar 0 betyder det att kdn ar mindre viktig &n kéer med SLA>0. SLA=0 kan vara praktiskt fér
exempelvis e-postkéer om du inte vill att e-postmeddelanden ska skickas till agenter nar det finns telefonsamtal som
vantar i en ké. Alternativt kan du ange mycket héga SLA:n for e-postkder. Vi rekommenderar att du anger SLA>0 for
alla telefon-, chatt- och sociala medier-kéer.

o Alternative SLA (sec): Standard=0 (=anvands inte). Ange ett varde >0 om du vill att den berdknade svarsfrekvensen
inom SLA i Ticker-kén, wallboard och i agentapplikationens kd-0versikt ska baseras pa Alternative SLA i stéllet fér den
faktiska SLA. Observera att detta inte &ndrar hur férfrdgningar prioriteras.

o Overflow 1 (score): Standard=0 (=anvands inte). Om du anger ett varde >0, exempelvis 200 (SLA-poang, inte
sekunder), "letar” férfragningar i denna kd endast efter agenter med kompetensniva 6-9 (de béasta) fore férfragningar
med SLA-poé&ng som &r hdgre &n vardet som har angetts under SLA Overflow 1. Podngens motsvarande mm:ss-
vérde visas.

o Overflow 2 (score): Standard=0 (=anvénds inte). Om du anger ett varde for SLA Overflow 1 (exempelvis 200), maste
du ange ett varde (SLA-poang) fér SLA Overflow 2 som &r > vardet fér SLA Overflow 1. Om du endast vill anvénda
SLA Overflow 1, anger du samma vérde fér Overflow 1 och 2. Om SLA Overflow 2 satts till exempelvis 300 kommer de
kdade forfragningarna endast att leta efter agenter med kompetensniva 3—9 nér forfragningarna har en SLA-poang
mellan de bada angivna SLA Overflow-vardena (har mellan 200 och 300). Forfragningar i ké med SLA-poang > det
angivna vardet under SLA Overflow 2 kommer att leta efter agenter med kompetensniva 1-9. Poangens motsvarande
mm:ss-varde visas.
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Arenderegistrering per ko

Pa sidan Users - Enquiry registration definierar du vilka kategorier och tillhérande &mnen som ska anvandas av
agentapplikationen, och i vilken turordning dessa kategorier visas i agentapplikationen. Alla kategorier visas f6r alla agenter
(alla anvandargrupper) savida du inte har begréansat vilka kategorier som ska visas fér varje anvandargrupp med hjalp av
resursfilter med kategorier.

Du kan konfigurera vilka kategorier som ska anvéandas per ko i stéllet for att anvanda resursfilter for att begrénsa vilka
kategorier olika anvandargrupper kan se.
Standardldsningen ar att alla standardkategorier visas fér alla dina koer.

Queues

Home » Sevices » Queues

Queues

P> Display Queue Settings (7

¥ System Queue Settings (?

System Queue SLA (sec) Alternative SLA (sec) SLA Overflow 1 (score) SLA Overflow 2 (score) Wrap-up (sec) Recording Enquiry registration categories
1, Sales 25 0 0 0 80 v Al default =
2. Support 20 o Ve rerry : = /I_C"
vitchboard 30 0 Select Enquiry registration categories ¥ [x] =
i 9 = Al defauit Mone Salected categories &;9
DIALER Q1 0 0 =z

Selectad categories

DIALER Q2 0 0 T4
DIALER Q3 0 0 =z

Du kan klicka pa redigeringspennan i kolumnen Enquiry registration categories fér en korad for att vélja mellan All default,
None eller Selected categories.

o All default innebér att alla kategorier som markeras som standard pa sidan Users Enquiry registration visas for
agenter vid forfragningar fran den héar kon.

« None betyder att inga kategorier visas for agenter for férfragningar fran den har kon.

» Selected categories innebér att de kategorier du har valt har visas fér agenter for forfragningar fran den har kon.

Select Enquiry registration categories \? 6
) Al default ) None (®) Selected categories
Selected categories | Customer's mood ﬁi Technical issuas ﬁ

Observera att de valda kategorierna for en ko kan visas i en annan ordning hér an p& sidan Users - Enquiry registration,
men agentapplikationen visar kategorier i den ordning som definieras pa sidan Users - Enquiry registration.

Om en kategori endast ska anvandas for en eller bara ett fatal kder och du har andra kéer som ska anvanda All default-
kategorier, bdr du avmarkera Default pa sidan Users Enquiry registration for den har kategorin sa att den inte inkluderas i All
default.

For Dialler-kampanjer kan du valja en kategori reserverad for Dialler som ska anvandas. Detta gors pa sidan Services
Dialler under Agent feedback. Om en Diallerkampanjkd anvander en kategori som &r reserverad for Dialler visas inte den
har Diallerkategorin pa Services Queues.
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Algoritmer for allokering

Olika algoritmer anvands fér dessa tva olika situationer:

1. Ingen ké — En férfragning kommer in i en ké (som inga andra férfragningar véntar i), och denna férfragning kan "valja”
bland flera lediga agenter (agenter med kapacitet och skicklighet for att ta emot en férfragning fran den héar kon).
Agenten med den hégsta kompetenspoangen i denna ké (samma som nivan fér medietypen och de vanliga
kompetenserna som kén bestar av) véljs, men om mer an en agent i kdn har samma kompetenspoang, véljs agenten
utifrdn en av dessa algoritmer:

o Tidpunkt for allokering:

Valj den agent som har vantat langst sedan den senaste férfragningen
o Sluttid:

Valj den agent som har varit ledig langst.

(I det har fallet uppdateras en agents tidsstimpel bade nér en férfragning erbjuds och nér en férfragning
avslutas, sd att vi kan vélja "ratt” agent)

2. K6 — en agent blir ledig (avslutar efterbehandlingen, avslutar en chatt, loggar in, avslutar paus) och inga
forfragningar i ko ar bokade for denna agent, men det finns forfragningar i minst tva kéer som agenten kan
svara pa:

o Standard: Valj férfragningen med den hdgsta SLA-poédngen av de agenter som kan svara. (Om SLA Overflow
har konfigurerats paverkar detta allokeringen.)

o Alternativ: Valj férfragningen med den hdgsta SLA-poangen fran kdn/kderna som agenten har hogst
kompetenspoédng i.

Kontakta Puzzel support om du vill byta algoritm
Erbjuder Puzzel mer &n 1 férfragning till en agent samtidigt?

Nar en agent loggar in pa en ko, avslutar en paus eller blir klar med efterbehandling efter att ha avslutat en skriftlig
forfragning, férdelar Puzzel vanligtvis en férfragning (samtal eller skriftlig férfragning) till den har agenten, &ven om agenten
har kapacitet for flera skriftliga férfragningar och agenten kan ta emot ett samtal medan hen har skriftliga férfragningar. Nar
den forsta erbjudna (skriftliga) férfragningen accepteras av agenten kan vi tilldela en ny férfragning till agenten om agenten
har "kapacitet” fér fler och andra agenter inte ar "férst” med att ta emot nésta skriftliga férfragning.

Om en skriftlig férfragning vantar i kd med agenten som blir tillganglig som feserverad agent” och ett samtal vantar i en ko
som agenten har ratt kompetens for, skickar vi vanligtvis den skriftliga férfragningen till agenten férst. Inom 1-2 sekunder
kan vi ocksa erbjuda samtalet om inte agentens instalining ar Block phone if > 0 written requests. Med Block phone if >1
written request kan agenter ha ett samtal som ringer och en blinkande erbjuden skriftlig férfragning i agentapplikationen
samtidigt.
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Reserved/preferred agent

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

o Auto-store reserved agent (d):

Hur lange info lagras om vilken agent som ett besvarat kundsamtal/chattmeddelande/e-postmeddelande senast
kopplades till. Som kund-ID har anvénder vi uppringarens nummer, chattarens ID (e-postadress), e-postmeddelandets
avsandare och “kéllan” till en sociala medier-férfragning.

+ Reserved agent (s): Hur lange (x sekunder) ett inkommande samtal/chatt/e-postmeddelande ska vanta pa den
reserverade agenten (om registrerat i Auto-store”-tabellen). Efter x sekunder har férfragningen den har agenten som
féredragen, och kan erbjudas andra agenter.

For ett offentligt Facebook-inlagg och de tillhérande kommentarerna behandlar vi alla anvandare som kommenterar samma
inlagg som samma slutkund nér vi letar efter en reserverad agent fér en ny férfragning relaterad till det hér inlagget.

Foér inkommande meddelanden fran samtal, chatt och sociala medieréndras agenten som ar bokad for férfragningen till
féredragen om agenten ar utloggad fér nérvarande eller om hen loggar ut under den reserverade tiden.

For inkommande e-postmeddelanden (inklusive e-uppgifter/schemalagda uppgifter) behaller agenten statusen reserverad
under den angivna bokade tiden &ven om agenten &r utloggad eller loggar ut.

e Om du placerar e-post/e-uppgifter i k6 med hjélp av Puzzels webbtjanst requestAdd kan du tillhandahalla information
om varje férfragnings bokade agent och tid

o Om du placerar schemalagda uppgifter i k6 med hjalp av Puzzels webbtjanst RequestScheduledETaskAdd kan du
tillhandahalla information om varje férfragnings bokade agent och tid. Om ingen reserverad tid anges for forfragning
anvands den fordefinierade schemalagda aktivitetens reserverade tid.

Allokering av forfragningar till en bokad agent

« Nar en agent blir ledig och det finns ett telefonsamtal i k6 som ar bokat for agenten, kommer férfragningen att skickas
till agenten. Detta gbrs &ven om agenten inte ar inloggad i kdn som den bokade forfragningen ar placerad i, och dven
om denna forfragning inte &r placerad férst i kon.

o Om det finns en forfragning i en ko for chatt eller i sociala medier som &r bokad for en agent, kommer férfragningen
bara att skickas till agenten om hen &r inloggad med en profil som innehaller den relevanta medietypen (chatt eller
sociala medier).

o Om det finns en férfragning (e-post/e-uppgift/schemalagd uppgift) i en e-postké reserverad fér en agent skickas
forfragningen till den har agenten dven om agentens aktuella profil inte innehéaller medietypen e-post. Om en agent
accepterar en e-post/schemalagd uppgiftsférfragning utan e-post i sin profil far agenten statusen Connected, och kan
darfér inte ringa ett utgaende samtal. Men om agentprofilen innehaller medietyp e-post medan e-post-
/uppgiftsforfragningen accepteras far agenten status Ready (1) eller Busy (1). D& kan agenten ringa ett utgaende
samtal medan fliken e-post-/uppgiftsférfragning ar dppen.

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

For e-post / etask-kder kan standardallokering av férfragningar med en reserverad agent inte alltid vara den "basta"
I6sningen, eftersom ett e-postmeddelande reserverat till en agent kanske inte ar viktigare an andra e-postmeddelanden /
chattar / eller samtal i k6 med (mycket ) hégre SLA-poang.

For att justera standardbeteendet for férfragningar med en reserverad agent kan alternativ 1 eller alternativ 1 och 2 nedan
valjas for en eller flera av dina (e-post) koer:

1. Tilldela férfragning reserverad till agent endast om agenten ar inloggad i den aktuella kén ("Require Skill on queue for
Reserved”)

2. Foérdela endast forfragningen till reserverad agent om férfragningen ar "férst” i kén ("Require First in queue for
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Reserved”)

For telefonkder kan du dvervaga alternativ 1. Vi rekommenderar inte alternativ 2 eftersom detta kan resultera i (betydligt)
langre vantetider fér uppringare med en reserverad agent.

For e-postkder rekommenderar vi alternativ 1 om agenter inte ska fa e-postmeddelanden nar de inte &r inloggade pa e-
postkdn, eller 1+2 fér att undvika att e-postmeddelanden med en reserverad agent prioriteras fére samtal/chattar utan en
reserverad agent.

Om du vill aktivera ett eller bada av dessa alternativ fér en eller flera av dina kder (e-post), vénligen kontakta Puzzel
Support.
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Max antal forfragningar i ké och maxtid i k6

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

Det maximala antalet férfragningar som tillats i e-postkder och telefonkder f6r webb-ateruppringningar kan stéllas in av
Puzzel per ké. Om inget sddant max-varde har angetts fér en ko, tilldter vi max 1 000 férfragningar i en e-postkd och max 1
000 webb-ateruppringningar. Kontakta Puzzel support om du vill tillata fler (eller farre) an 1 000 e-postmeddelanden eller
webbuppringningar i en ké, sa att vi kan stélla in korrekta max-varden fér dina koer.

For inkommande samtal gar det att definiera ett maximalt antal samtal i kd (per kd). Om maxvérdet definieras fér en av dina
kéer maste du &ven ange hur uppringare ska hanteras som dirigeras till kbn och som avvisas/skickas till Full exit.

For chattkder &r standardvardet féor maximalt antal férfragningar i kd 30. Kontakta Puzzel support om du vill ange ett annat
maxvarde &n standardvérdet.

Note

For medietypen e-post (anvands for e-post, uppgifter och schemalagda uppgifter)@r den hogsta tillatna tiden i kén
60 dagar. Om en forfragning star i kd i 60 dagar tar Puzzel bort férfragningen.

Om detta hander beror det formodligen pa att du har glémt dessa foérfragningar och inga agenter svarar pa den har kén
langre. Som administratdr kan du ta bort (gamla) e-postmeddelanden i kén fran Queue Details (under Real-time - Queue
overview) om du vet att dessa e-postmeddelanden/e-uppgifter ska eller inte kommer att skickas till agenter.

For realtidskanalerna (telefon, sociala medier och chatt) kommer kunden att I1dgga pa om hen inte tilldelas en agent inom
rimlig tid.

Uppringare som bestallt ateruppringning i ko rings vanligtvis senare samma dag, men om alla agenter Iamnar fér dagen
innan alla ateruppringningar gérs kommer ateruppringningen att sta i ké i hdégst 48 timmar. En administratér kan ta bort
ateruppringningar fran Queue overview - Queue details om du inte vill géra gardagens ateruppringningar nasta morgon.

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




Solving

wzzel. &
@ Interactions

Dialler

Services

Time Audio Service Variables KP! Alarm Silent Monitoring  Queues Dialler Call Flow Content Lists Socia Chat Agent Assist

Home » Services » Dialler

Dialler Campaigns =

Name Description System Queue Dialler mode Calls per Ready agent Calls per agent in Wrap-up Active
. Win-ba Win-back campaign for product X DIALER Q1 Braview (Call agent first) No
MNew sales Sell gur brand new product DIALER Q2 Prograssive (Call contact first) 1 o No
Special campaign DIALER Q3 Power (Call contact first) 1.7 041 No
My brand new campaign DIALER Q4 Predictive (Call contact first) No

Med Dialler kan du géra utgdende kampanjer i Puzzel. En Puzzel Dialler-kampanj har en lista som &r lankad till en systemkd
och har sin egen konfiguration. Det kan finnas en eller flera Dialler-kampanjer i en Puzzel-l6sning. Endast agenter som &r
inloggade med en profil som innehaller kompetensen fér en kampanijs kd kommer att fa samtal fran den.

En Puzzel-kampanjkd anvénder Preview-lage (ring agent forst) eller Power, Progressive eller
Predictive (ring kontakt forst).

Dialler ringer telefonnumret till varje kontakt pad Kampanjlistan. En fil med kontakter kan laddas upp via
administrationsportalens grénssnitt vid behov (exempelvis varje dag/varje vecka, manad eller for sarskilda &ndamal), eller
sd kan du/ett system lagga upp en fil pa Puzzels s&kra FTP-server nar du vill (Puzzel detekterar en ny fil och importerar
den). N&r en ny fil importeras kan du vilja om filens innehall ska ERSATTA innehallet i den befintliga kampanijlistan eller om
filens innehall ska LAGGAS TILL kampanjlistan. Dessutom kan du anvénda Diallers API (https:/api.puzzel.com/dialler/) fér
att lagga till, redigera eller ta bort enskilda kontakter.

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

Agenten kan registrera resultatet av samtalet i formularet fér &renderegistrering i agentapplikationen, eller i CRM-systemet
dar kontaktinformationen visades.
Pa Home Page for Dialler ser du de definierade Dialler-kampanjerna:

Diafler

ErVICEs » Digller » 2. Néw Sales

Edit Campaign: 2. New sales =

[ame* Descrigtio —Campaign Status

2 Mew sales Sall aur brand new product

System Queue Access Number

= )
Impaort Wizard L Generste Report
0 eontact Edit numbers
= nls 2 )
it Al o - m :

» General Settings (7

» FTP File import (7

» Agent Feedback (7

» Varlables Common to List 7

» Columns/Variabels in import file/list (7
» Filter/Sart 7

» import History .7

Save Changes
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Klicka pa namnet pa en kampanj i Dialler for att ppna sidan Edit Dialler Campaign fér denna kampanj. P&
sidan Edit Dialler Campaign ser och redigerar du information om den valda kampanjen.

Nar alla instéllningar har gjorts och filens innehall har importerats till listan kan du &ndra status fér kampanijen till Enabled.
Kontakter rings bara upp om tillrdckligt manga agenter &r inloggade, kampanjen ar aktiverad och tidpunkten ligger inom
det/de identifierade tidsintervallet/-intervallen. En del kontakter kommer att flyttas fran listan till kdn varje minut (enligt
konfigurationen) sa att det finns kontakter att ringa i kdn.

Kampanjstatus

Vi rekommenderar att du inaktiverar en kampanj varje eftermiddag/kvéll nar inga fler kontakter ska ringas, och sedan
aktiverar den nésta dag nar du vill ringa kontakter igen. Kort efter att en kampanj har inaktiverats tas de kontakter som redan
finns i kén bort.

Om du inte vill aktivera/inaktivera en kampanj manuellt varje dag kan du valja kampanjstatus = "Automatic” for att lata
systemet aktivera den automatiskt under "&ppettiderna”. Observera att om du har definierat mer an en tidsperiod under
allmanna installningar aktiveras kampanjen vid den tidigaste definierade fran-tiden, och inaktiveras vid den senaste
definierade till-tiden. Kampanjen kommer inte att inaktiveras i luckorna mellan tidsperioderna, men nya kontakter satts inte i
ko i dessa luckor.

Observera att om kontakter (férfragningar) stannar kvar i en ké f6r nummeruppringning efter midnatt och om dessa
kontakter blir uppringda nésta dag, kommer dessa samtal att rapporteras i Agent Ticker men inte i statistiken (sdvida inte
statistiken aterskapas).
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Dialler-lagen

Det finns fyra huvudsakliga Dialler-lagen:

Dialler-lage Kommentar
Preview (fing agent forst) Nar agenten besvarar samtalet rings kontakten upp

Progressive (ring kontakt

forsi) Ingen dverringning. 1 kontakt rings fér varje ledig agent

Power (ring kontakt forst) Kundens administratdr konfigurerar dverringningen

Dialler férutsdger hur mycket éverringning som ska

Predictive (ring kontakt férst) .
goras.

For Power and Predictive stoppas &verringningen tillfalligt om Silent call rate hittills idag &r stérre &n det definierade Target
Silent call rate.

For att bladdra igenom alla artiklar i det har avsnittet, titta in i indextradet till vanster.
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Preview-lage — ring agent forst

| det har laget rings agenten férst och information om kontakten som rings upp visas i popupfénstret i agentapplikationen
och/eller i agentens CRM-system. N&r agenten har besvarat samtalet (exempelvis efter 15 sekunder) rings kontakten upp.
Samtalet kanske besvaras, numret kan vara upptaget eller kontakten kanske inte svarar inom den angivna maximala
ringtiden, eller agenten beddmer uppringningen som obesvarad och lagger pa luren medan det ringer. Med det har laget ar
agenten forberedd och det fdrekommer inga tysta samtal.

Note
Standardiserad max. ringtid f6r samtal till kontakten (nér agenten ar pd linjen) &r 120 sekunder. P& begéran kan Puzzel

andra detta (cig_ringing_timeout) varde till exempelvis 29 sekunder, s& att du kan séga till agenterna att stanna pa
linjen tills de far svar eller automatiskt frankopplas pa grund av att ringningens maxtid har uppnatts!

For att paskynda processen kan agenter sla pa Auto-svar pa sin Puzzel Softphone. Detta kallas ibland "forced preview”.
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Viktig information om de 3 "ring kontakt forst”’-lagena och tysta samtal

Progressive, Power och Predictive-lagena bér endast anvandas om agenterna anvénder Puzzel Softphone (Puzzels
applikation besvarar automatiskt samtal frAn saddana Dialler-kder). Utan omedelbart autosvar fran agentens telefon kommer
dessa lagen néastan bara att resultera i "tysta samtal”.

Automatic logoff after x error calls (default = 5) bor inte stingas av fér agentanvandargrupper som svarar pa Dialler-samtal,
eftersom en agent som lamnar sin plats utan att klicka pa Pause eller Log off kommer att orsaka ménga tysta samtal. Se

Users - Products - Logon to Queue

Vad ér ett tyst samtal Definitionerna och reglerna kring tysta samtal varierar mellan landerna. Tva exempel dar agenten
inte ansluts:

1. Ett "riktigt” tyst samtal innebar att Dialler ringer till en kontakts telefon, far ett svar men kopplar fran pa grund av att
ingen agent ansluts inom nagra sekunder, eller att kontakten som svarade lagger pa innan en agent ansluts, och inget
meddelande spelas upp fér kontakten.

2. Om en kontakt svarar och Dialler spelar upp ett (tyst samtals)meddelande for kontakten efter nagra sekunder
(eftersom ingen agent ansluts), ses detta ofta som ett dvergivet samtal och inte som ett "riktigt” tyst samtal.

Bada dessa typer rapporteras som tysta samtal i Puzzel. Om du vid ett tyst samtal spelar upp ett meddelande fér kontakten
nar ingen agent ansluts inom x sekunder kan alla rapporterade tysta samtal faktiskt anses vara "6vergivna” och inte "tysta”.

Eftersom nagra av samtalen som rapporterats som "tysta” av Puzzel kan vara kontaktens telefonsvarare som Puzzel
kopplade bort p& grund av att ingen agent var tillganglig, kan den verkliga silent call-frekvensen vara lagre an Puzzel
rapporterade dven om inget silent call-meddelande spelades upp.

| lAgena Power och Predictive kommer Dialler att ringa en kontakt fér varje agent som &r ledig, och Dialler kommer
dessutom att "dverringa”, dvs. ringa x fler kontakter an det finns agenter som ar lediga fér narvarande (x kan vara 0 eller
mer). Dialler dverringer eftersom manga utgdende samtal inte kommer att besvaras, och eventuellt ocksa eftersom agenter i
status Wrap-up snart kommer att bli redo.

Berékningen av 6verringning férutsatter att de agenter som ar inloggade bara svarar i denna ko, sa agentprofiler som
innehaller kompetensen fér en "ring kontakt férst”-kampanj far endast innehalla denna kompetens (och telefon).

Note

Ta inte med en "skicklig samtalskontakt" -kompetens i en profil tillsammans med inkommande fardigheter, eftersom
detta kommer att resultera i tysta samtal.
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Progressive-lage (ring kontakt forst)

| 1aget Progressive ringer Dialler endast 1 kontakt per ledig agent, det vill siga ingen éverringning gors.

Observera att vissa tysta samtal kan uppsta anda, av andra skal an éverringning. Om en agent i status Ready klickar pa
Pause, startar ett utgdende samtal eller far ett konsultsamtal/vidarekopplat samtal och kontakten som Dialler ringde svarar,
eller om agentens Puzzel Softphone (webblasare) inte ar tillganglig nar ett Dialler-samtal erbjuds, blir detta ett tyst samtal.
For att undvika tysta samtal ska agenterna enbart klicka pa Pause/Log off om de har status Wrap-up.
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Power-lage (ring kontakt forst)

Med Power-laget kan du konfigurera uppringningstempot sjalv. Parametrarna som paverkar takten (utéver Target Silent call
rate) ar:

o Calls per ready agent: Rekommenderat varde 1,6 (1,0 betyder ingen &verringning, max &r 3)
o Calls per agent in wrap-up: Standardvarde 0

Om du har manga agenter och/eller en mycket kort efterbehandlingstid kan du stalla in Number of contacts to call per agent
in wrap-up till exempelvis 0,2 eller 0,3.

Dialler beraknar kontinuerligt korrekt antal dverringningar baserat pa dessa 2 parametrar, och antalet agenter i status Ready
och Wrap-up. Det beréknade vardet avrundas nedat innan Dialler bestdmmer om en ny kontakt ska ringas.

Om silent call-frekvensen hittills idag &r stérre &n malet, upphdr dverringningen tillfalligt.
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Predictive-lage — ring kontakt forst

| det prediktiva laget férsdker Dialler att minimera tiden som agenterna ar syssloldsa (vantetid fér en besvarad kontakt) och
samtidigt halla andelen tysta samtal under det angivna malet. Om antalet inloggade agenter &r mindre &n 10 kan
inaktivitetstiden fér agenterna vara lang och "silent call’-frekvensen hdgre an det definierade malet.

Innan Dialler bestdmmer om en ny kontakt ska ringas beraknas det optimala éverringningsvardet kontinuerligt. Detta
baseras framst pa antalet agenter, svarsfrekvensen och den faktiska silent call-frekvensen hittills i dag jamfért med Target
silent call rate. Om silent call-frekvensen hittills idag ar stérre &n malet, upphér dverringningen tillfalligt.
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Samtalsblandning

Om du vill att dina agenter ska ringa utgaende samtal (eller chattar/e-postmeddelanden) nér det inte finns nagra
inkommande samtal i k&, rekommenderar vi att agenter anvander en profil som innehaller en eller flera kompetenser fér
inkommande kd och kompetensen for en eller flera kampanijer i Preview-lage. De inkommande kéerna maste ha en SLA >0
och kampanjkdéerna maste ha SLA =0 s& att inkommande alltid prioriteras.

Note

Inkludera inte en “ring kontakt férst™-ké i en profil tillsammans med inkommande kompetenser, eftersom detta kommer
att resultera i tysta samtal.
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Import Wizard och filformat

Klicka pa knappen Import Wizard for att 6ppna fénstret dar du kan ladda upp en ny csv-/txt-fil fran din dator. Om den
férhandsgranskade filen ser OK ut, klickar du p& Start import. Du kan vélja mellan att LAGGA TILL filinnehallet i det
befintliga listinnehallet och ERSATTA det befintliga listinnehallet med innehallet i den hér filen. Replace ar systemstandard,
men du kan spara Add som din standard.

Kontaktens phone_num &r standardnyckelféltet, men du kan vélja att anvanda external_id som nyckel i stéllet. Om en unik
nyckel kravs eller inte, kan konfigureras (standard &r: krévs inte).

1. Om en unik nyckel krévs och en uppladdad fil innehdller dubbletter, listas dessa och du far inte importera filen.

2. Om en unik nyckel kravs och du bdrjar importera en fil (utan dubbletter) som ska l&ggas till det befintliga listinnehallet
och filen innehéller en kontakt med en nyckel som redan finns i den befintliga Dialler-listan, avbryts/backas importen
och dubbletterna listas.

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

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

Om en kontakts phone_num &r tomt eller innehaller bokstaver, parenteser eller mellanslag, listas denna kontakt som "lllegal
phone number” i importguiden. Om du klickar pa Start importing importeras inte kontakter med ogiltiga telefonnummer.
Notera att telefonnummervalideringen inte anvands nér filer importeras via FTP.

o Delimiter:

Om en csv-/txt-fil importeras och rubrikraden far en réd ruta runt sig nér Delimiter = auto, forsdk att byta avgransare till
; (semikolon) eller , (kommatecken).

o Encoding: Om filen har UTF8-kodning bdr all text visas korrekt (med Encoding = (auto)). Om filen inte har UTF-8-
kodning kan du valja ANSI-Latin fér en lista pa norska/danska/svenska (pga. se/@/a and 6/4/a) och kyrilliska
(bulgariska) for en bulgarisk lista.

Filformat for Dialler-lista

o .csv eller .txt-filer med kommatecken, semikolon eller flik som avgrénsare. Vi rekommenderar UTF-8-kodning. Om du
anvander Microsoft Excel fér att spara listan som csv eller txt-fil, valj CSV UTF-8 (*.csv) som Type.

e Om Puzzel ska hédmta filerna pa Puzzels FTP-server maste filnamnet, filandelsen och avgransaren matcha de
férdefinierade vardena under menytradet FTP file import. Kolumnrubrikerna i filen méste dessutom vara korrekta. Filer
som har importerats med importguiden kan ha valfria namn.

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

o phone_num &r telefonnumret till den kontakt som ska ringas.

o De valfria kolumnerna var1-var30 kan innehalla information om kontakterna, exempelvis namn, alder, adress osv.
och/eller en (del av en) URI. Innehdllet i en eller flera av variabelkolumnerna kan presenteras for agenten i ett
popupfénster, eller sd kan en URI anvandas fér "CRM pop” fér att visa kontakten i ett externt system.

o Om external_id definieras som nyckel, kravs external_id

« Max. 10 000 poster i en fil som laddas upp manuellt till administrationsportalen, och max. 200 000 poster i en fil som
hamtas fran Puzzels FTP-server.

¢ Max. 1 024 tecken i vardena i kolumnerna vari-var30.
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Falt Beskrivning
Kontaktens telefonnummer. Obligatoriskt.
Inga mellanslag eller parenteser. Prefix 00 eller + och landskod kravs endast fér utldndska nummer*.
Exempel: +443333000066, 00443333000066 och 03333000066 fungerar, men inte +44(0)3333000066.
phone_num

Note

Om du vill anvanda APl:et for att ta bort en kontakt (utan external_id) kan du inte anvanda "+” eftersom
APIl:et inte stdder det.

vari-vari0  Grundlaggande variabler. Max 1024 tecken for varje. Valfritt.

varii-

var30 Extra variabler. Max 1024 tecken fér varje. Inget filtreringsstod. Valfritt.

date_from  4444-mm-dd, 4a4a.mm.dd eller 444a/mm/dd. Tidigaste datum da kontakten ska ringas upp. Valfritt.**

434a3-mm-dd, 48da.mm.dd eller 4adda&/mm/dd.

date_to Ring kontakt till (men inte inklusive) detta datum. Valfritt.**
date to 4434-mm-dd, 4ada.mm.dd eller 4434 / mm / dd.

- Ring kontakt till (men inte inklusive) detta datum. Frivillig.**
time._from tt:mm. Tidigaste tid pa dygnet da kontakten kan ringas upp, lokal tid
time_to tt:mm. Senaste tid pa dygnet da kontakten kan ringas upp, lokal tid***

external_id  Kravs endast om konfigurationen séger att nyckel=external_id.

* Utanfér det definierade (huvud)landet fér den har Puzzel-kundlésningen.
** Datumformatet som anvands vid presentation av datum i Preview-listan och Detailed report &r 4444-mm-dd.

*** Vardena for time_from och time_to antas vara i lokal tid, dvs. samma tidszon som den av Puzzel-kunden konfigurerade
tidszonen. Observera att time_to faktiskt &r den senaste tidpunkten en kontakt bér placeras i ko, vilket innebar att en kontakt
kan ringas upp nagra minuter efter time_to f6r kbn om manga kontakter har placerats i ké.

Falthamnen &r inte skiftlAgeskansliga.

Om du konfigurerade “require unique phone_num” pa din lista, observera att om du har tv kontakter med samma nationella
telefonnummer (exempelvis 987654321), och ett av dem inkluderar landskoden (exempelvis 0047) men inte det andra,
betraktas bada dessa nummer som unika.

Max. liststorlek/automatisk radering av gamla kontakter

En kampanijlista kan innehélla max. 400 000 kontakter. Om du anvander Add i stéllet fér Replace nar du laddar upp nya filer
kan listan vaxa sig enorm om du aldrig tdmmer den.

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

« importerades fér mer &n 365 dagar sedan, eller

o ar ’klara” (besvarade eller alla uppringningsférsdk har gjorts) fér mer an 31 dagar sedan, eller

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




Solving
wzzel. s
® Interactions

e som har ett date_to som ar mer &n 31 dagar gammalt
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Preview list, Search, och Disable contact from list

Klicka p& Preview list for att visa listinnehéllet. Endast de férsta 100 kontakterna visas initialt. Observera att filter kan ha
definierats och darmed begransa vad du ser, men du kan avmarkera Use defined filter(s) om du vill visa/sdka i hela listan
och inte bara i det filtrerade innehallet.

List Preview 7 (%] |

: | Ut aeinet s L] Showrprnat

Called number wxernal id firsmame Lasrame Gender Age  Category Place Product vl Campaignid Cantactid Ouecreated Disable.

Du kan sbka efter kontakter genom att skriva in text eller telefonnummer och du kan anvénda * som ett jokertecken.
Exempel pa sokningar:

o hans* visar alla poster som bérjar med hans
o *123 visar alla poster som avslutas med 123
o 12345678 visar alla poster som motsvarar 12345678

Om du vill exkludera en kontakt fran den aktiva listan, s& att Dialler inte ringer kontaktens nummer (igen), markerar du bara
rutan Disable i hdgerkolumnen fér denna kontakt.
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General Settings

¥ General Settings (7

Dizller mode

Preview (Call agent first)

® FTP File Import (7

« Time interval/Limit to date: Definiera minst en tidsperiod och valfritt fran- och till-datum f6r kampanjen. Endast
ombokade kontakter kommer att sattas i kd utanfér den eller de definierade tidsperioderna. Om du definierar mer &n en
tidsperiod, far de inte dverlappa. Om max. antal samtal per kontakt &r >1 och du har definierat 2 eller fler perioder,
kommer Dialler att ringa upp kontakter i den férsta perioden och de kontakter som inte svarade rings vanligtvis upp i
nasta period.

Exempel: Med Period 1 instéllt pa 09:00-15:59 och Period 2 instéllt pa 16:00-20:59, och Max. number of calls per
contact installt pa 3, kommer det forsta samtalet till en kontakt géras under Period 1, och de nummer som (inte blev
uppringda eller) inte svarade i Period 1 kommer vanligtvis att ringas upp i Period 2. De nummer som (inte blev
uppringda eller) inte svarade i Period 2 rings upp i Period 1 nasta dag.

« Enable rescheduled calls "to myself" when campaign is disabled:Om en agent bestaller ombokning till sig sjalv
och kampanjen ar inaktiverad vid den ombokade tiden, kommer samtalet endast att utféras om detta alternativ ar
markerat och agenten blir ledig senast eller max. "Minutes reserved to this agent” minuter senare.

« Max number of calls per contact: Om ett samtal till en kontakt resulterar i upptagetton eller inget svar, kommer
Dialler att ringa kontakten igen senare (i nésta period om mer &n 1 period har definierats), savida detta inte var det
sista uppringningsférséket. Om kontakten (eller kontaktens réstoreviada) svarar, kommer Dialler inte att ringa
kontakten igen savida inte agenten véljer "Mark as unanswered” eller bestaller ombokning.

Om Predictive-lage anvands och ett samtal till en kontakt resulterar i ett tyst samtal, kommer Dialler inte att ringa
denna kontakt igen, savida inte "Silent call callback” &r aktiverat.

Observera att om du andrar vardet fér Max number of calls per contact paverkar detta de kontakter som redan finns i
listan. Om du exempelvis 6kar fran 3 till 4 ringer Dialler upp kontakter som redan har ringts 3 ganger utan svar en gang
till.

« Min. minutes between retries: Om ett samtal till ett nummer pa listan resulterar i ett fel, upptagetton eller inget svar,
kommer Dialler att ringa detta nummer igen (om det aterstar férsdk), men det maste g& minst x minuter innan nasta
samtal. (Max. 2 880, vilket &r 2 dagar.)

« Max. number of contacts in queue: Listan kan innehélla manga nummer att ringa. Varje minut placeras nya
kontakter i ko fran listan sa att antalet kontakter i kd motsvarar det antal som har lagts in. Fér en ké med Preview-lage
bér du anvanda ett varde som ar 2-3 ganger stdrre &n det maximala antalet agenter som &r inloggade. Fér en kd med
Predictive-lage rekommenderar vi ett varde som ar minst 4 ganger stérre an det maximala antalet agenter som ar
inloggade.

« Dialler-lage:
o Preview (ring agent forst)
o Progressive (ring kontakt forst)
o Power (ring kontakt forst)
o Predictive (ring kontakt férst)

= Observera att "ring kontakt forst”-lagena kréver Puzzel Softphone eller en extern agenttelefon som ger
omedelbart auto-svar for att undvika manga tysta samtal.

Nar lagena Progressive/Power/Predictive-lagen (ring kontakt forst) ar markerade visas fler
parametrar:

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



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

Solving

wzzel. &=
@ Interactions

¥ General Settings 7

Parameters for Power (Call contact first)

Ty T

® FTP File Import [ 2

» Agent Feedback (?

o Max ringtid time: Hur lange Dialler i Predictive-lage ska vanta pd ett svar for ett utgdende samtal till en kontakt innan
luren laggs péa (den har parametern &r bara fér ring kontakt forst-lagena). Rekommenderat varde: 19-29 sekunder.
(Vidarebefordran till rostbreviada sker vanligtvis efter 30 sekunder). Minst 10 sek, hdgst 120 sek.

o Target Silent call rate (for Power och Predictive): Standard ar 3,0 % (tillatet intervall 0—10 %). Silent call rate = antal tysta
samtal/(antal tysta samtal + antal besvarade samtal). Observera att detta ar en mycket "striktare” definition an tysta
samtal /totalt antal samtal. Med Power/Predictive-adge kommer Dialler att dverringa for att férséka minimera

agenternas inaktiva tid mellan avslutad efterbehandling och ett nytt besvarat samtal, och samtidigt halla frekvensen av
tysta samtal strax under det definierade malet.

« Abandon if no agent allocated within sec: Hur l&dnge Dialler ska vanta pa att en ledig agent allokeras efter att
kontakten har svarat, innan Puzzel ska (spela upp ett meddelande och) koppla fran samtalet. Rekommenderat varde
ar 3,0 sekunder. Om kontakten kopplas bort kategoriseras detta som ett "tyst samtal”. Om kontakten lagger pa innan
en agent allokeras (eller innan agenten svarar) &r detta ocksé ett "tyst samtal”. Om du vill att ett meddelande ska
spelas upp for kontakten nar Puzzel kopplar fran, be Puzzel att konfigurera detta.

« Disconnect if no answer from allocated agent within sec:Hur lange Dialler ska vanta pa ett svar fran den tilldelade
agentens telefon innan den (spelar upp ett meddelande och) kopplar frdn kontakten. Rekommenderat varde ar 2
sekunder. (Minst 2 sek, hdgst 5 sek). Vanligtvis tar det ~ 1 sekund fran att agenten &r tilldelad tills svaret tas emot fran
Puzzel Softphone. Denna timer behdvs exempelvis om en agent loggar in med en extern telefon utan autosvar eller
om en agent ar redo och hens webblasare som kér Puzzel inte gar att na.

« Silent call callback: Standard &r att kontakten inte rings upp igen efter ett tyst samtal. Om du markerar detta
alternativ, kommer Puzzel snarast mojligt efter att ett tyst samtal har ringts att ringa upp kontakten igen, men den har
gangen kommer Dialler att ringa en agent férst. Om denna ateruppringning till kontakten inte besvaras, kommer Dialler
inte att ringa upp kontakten igen.

« Screen-pop to agent for silent call callbacks: Om du slar p& "silent call callback” kommer agenten som tar emot
samtalet att fa den text som definieras har, exempelvis "Contact experienced a silent call” i popupfénstervariabeln
reschedule_comment.

o Calls per Ready agent (endast Power-lage): Antal kontakter att ringa per ledig agent. Vanligtvis ar vardet 1,6 och
maste vara mellan 1,0 och 3,0 (1,0 betyder ingen éverringning). Det berdknade vardet fér samtal som ska géras
(lediga agenter * Calls per ready agent) avrundas nedat.

Exempel: Med Calls per ready agent = 1,7 och 1 ledig agent, rings 1 kontakt. Med 2 lediga agenter rings (2*1,7=3,4 >)
3 kontakter. Om Calls per agent in Wrap-up ar >0 summeras det berdknade vardet fér samtal for lediga agenter och
samtal f6r agenter i wrap-up innan det avrundas nedat.

o Calls per agent in Wrap-up (endast Power-lage): Antal kontakter som ska ringas per agent i Wrap-up. Default=0
(vilket innebar ingen dverringning pa grund av agenter i wrap-up). Vardet maste vara mellan 0 och 0,5. Om vardet ar
0,3 och 2 agenter ar i wrap-up nu, ar det berdknade vardet 0,6. Vi rekommenderar 0 om du inte har manga agenter
och en kort genomsnittlig wrap-up-tid.

Exempel: Samtal per ledig agent= 1,7 och samtal per agent i wrap-up =0,3.
Med exempelvis 1 ledig agent och 3 agenter i wrap-up blir resultatet (1*1.7 + 3*0.3 = 3.4 + 0,9 = 4,3 ->) 4 kontakter
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Filimport via FTP

Om du vill ladda upp filer som ska anvéndas av Dialler till Puzzels FTP-server (med hjélp av FTP via SSH), exempelvis en
gang i veckan, ber vi dig att kontakta Puzzel support for att fa ett FTP-anvindarkonto. Du maste dessutom konfigurera ett
antal parametrar:

P General Settings (?)
¥ Ftp Import (2
Enable File name Delimiter: When importing a new file

: (semicolon) ¥ Replace existing list content with file content v

P Agent Feedback (7)

o Aktivera Maste vara markerad om Dialler ska leta efter och ladda upp filer fran Puzzels FTP-server
o File name: Definiera filnamnet som du vill anvanda (exempelvis dialler-Q1-list.csv)

o Delimiter: Valj ratt avgransare.

o Add or replace: Valj metod som ska anvéndas for att behandla en ny importerad fil.

Om Enable ar markerat, letar Puzzel efter filer en gang i minuten i "Dialler”-mappen pa FTP-servern. Om Puzzel hittar en ny
fil med rétt filnamn pa FTP-servern importeras filen, och dess innehall ersétter eller 1aggs till det befintliga listinnehallet.
Observera att nya filer som hittas pd FTP:n importeras &ven om Campaign &r aktiverat. Filen raderas da automatiskt fran
ftp-mappen och i Import history ser du en ny rad som visar filens namn, datum/tid och antal rader som har importerats.

Kolumnordning / rubrikrad

Vi rekommenderar att du anvander en rubrikrad i dina filer som uppringaren ska importera. Om du inte anvander en rubrikrad
ar detta den kolumnordning vi férvantar oss och som kommer att anvéndas nar du importerar filinnehallet:
phone_num, vari, var2, var3 ,,, var29, var30, extern_id, date_from, date_to, time_from, time_to, phone_2
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¥ Agent Feedback (7

Allow agent
feedback
Yes w

Om agenter ska kunna ge feedback (valja ett amne fér Enquiry registration, ibland kallat "samtalsutfall”, och/eller
Rescheduling och Mark as unanswered) i agentapplikationen, maste Allow Agent Feedback vara instéllt pa Yes och du bor
valja/andra varden for:

» Kategori som anvands for aterkoppling av agenter :

Om du vill att agenter ska ha ett antal "samtalsutfall” att valja mellan méaste du definiera en Enquiry registration-
kategori med &mnen och definiera den som Reserved for Dialler och sedan vélja den héar.

Typiska resultat (Amnen for Enquiry registration) fér Dialler-samtal ar:
o Intresserad
o Inte intresserad
o Rédstbreviada
o Fel nummer/person

o Inget svar*
* Behdvs inte om du bara anvander Predictive (ring kontakt férst) eftersom agenterna inte rings upp om
kontakten inte svarar. Rekommenderas for laget Preview (ring agent forst).

« Call same agent when rescheduled: Om agenten vill bestélla ombokning efter att ha kopplats till kontakten (=ring
tillbaka till kontakten senare), kan agenten vélja en ombokad tid och bestdmma om det ombokade samtalet ska
skickas till hen sjalv eller ndgon annan agent. Alternativen har (Yes/No) ar bara standardvardet i agentapplikationen,
men agenten kan ange ett annat varde (till mig/till valfri agent) fér enstaka samtal vid behov. Observera att om en
agent bestéller ombokning av ett samtal frdn en kampanj i Predictive-lage (ring kontakt férst), kommer Puzzel férst att
ringa agenten vid tidpunkten som lagts in fér det ombokade samtalet, och nér agenten svarar blir kontakten uppringd.

+ Minutes reserved to same agent: Om en ombokning &r registrerad som "to myself” och den bokade agenten ar
inloggad men inte ledig vid tidpunkten fér ombokningen, reserveras kontakten fér den har agenten under x minuter.
Efter x minuter skickas kontakten till valfri agent i kn.

Mark as unanswered

Om ett samtal till en kontakts nummer besvaras av dennes telefonsvarare/réstbreviada (Preview-lage eller Predictive-lage),
kommer Dialler inte att ringa upp kontakten igen férran agenten véljer Mark as unanswered eller gér en ombokning.

Om agenten kommer till en telefonsvarare rekommenderar vi att agenten ldgger pa och viljer ett &mne (exempelvis
”Voicemail” och ”Mark as unanswered”.

Om samtalet till kontaktens nummer besvaras av "fel” person (till exempel make/maka eller barn), kan agenten vélja
exempelvis "Wrong person” (eller valfritt &mne) och "Mark as unanswered”, eller boka om.

Om agenten véljer "Mark as unanswered”, kommer kontaktens status i Dialler-listan att &ndras fran besvarat till obesvarat sa

att kontakten kan ringas upp igen senare (ref. Min. minutes between retries) savida inte detta var det sista foérséket f6r den
hér kontakten (ref. Max number of calls per contact).

Note
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Ett besvarat samtal som ar "Marked as unanswered” kommer att rapporteras som besvarat i realtidsvyn
(Wallboard/Queue overview/Ticker), historiska statistikrapporter och radata.

Boka om fér att ringa kontakt vid 6verenskommen tidpunkt

Om ett samtal till en kontakt besvaras, kan den anslutna agenten bestélla ombokning "To myself” vid énskad tidpunkt.

Om kontakten insisterar pa att bli uppringd igen vid ett datum/en tidpunkt da agenten inte jobbar, eller om en annan agent
kan/bér ringa denna kontakt, kan agenten boka om "To any agent”, vilket innebéar att den férsta agent som blir ledig direkt
efter ombokningen &r den som far samtalet.

Om en agent bokar om ett Dialler-samtal "To myself” far denna agent statusen "Reserved agent”. Om den bokade agenten
ar utloggad vid tidpunkten fér det ombokade samtalet, skickas samtalet till en annan agent fér den relevanta Dialler-
kampanjen. Om den bokade agenten ar inloggad men inte ledig vid tidpunkten for det ombokade samtalet, vantar samtalet
fér den bokade agenten det antal minuter som har angetts som "Minutes reserved to same agent”, exempelvis 20. Efter
reservationstiden, eller om agenten loggar ut innan reservationstiden har gatt, skickas samtalet till en annan agent i kén.

Om en agent ombokar ett samtal rekommenderar vi starkt att agenten skriver en kommentar, sa att den har kommentaren
kan visas i popup-fénstret nér samtalet skickas till den hér agenten (eller en annan) vid den ombokade tiden.

Nar agenten besvarar ett ombokat samtal och samtalet till kontakten av nagon anledning inte besvaras, kommer den har
kontakten inte att ringas igen, savida inte agenten bestéller en ny ombokning. Agenten kan bestélla en ny ombokning vid
onskad tidpunkt om samtalet inte besvarades, om numret var upptaget eller om samtalet besvarades via rostbrevlada, sa att
det har nya, ombokade samtalet visas i anvandarens Puzzel-agentapplikation.

Note

Om agenten registrerar "Mark as unanswered” for ett obesvarat, ombokat samtal, ringer Dialler inte kontakten igen.

Réaknaren Total calls counter kan visas som popup-fénster fér agenten, sa att agenten vet hur manga samtal som har gjorts
till kontakten.

Vad hdnder om en kampanj inaktiveras efter att agenten bokat om men fore den ombokade tiden?

Om en agent vid exempelvis kl. 12:00, samtidigt som hen talar med en kontakt, bestéller ett ombokat samtal till exempelvis
kl. 18:00 nasta dag, rings det ombokade samtalet endast om kampanjen ar aktiverad vid den angivna ombokningstiden (och
agenten/agenterna &r inloggad(e), om inte Enable rescheduled calls "to myself” when campaign is disabled ar paslagen.
Men om kampanijlistan tas bort, ersétts eller kontakten ar inaktiverad vid den ombokade tiden, kommer samtalet inte att
utféras.

Note

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

Ombokning, kampanjens 6ppettider och kontaktens time_from och time_to

Det ombokade samtalet gérs om den nya tidpunkten ligger utanfér det/de definierade tidsintervallet/tidsintervallen
fér kampanjen eller utanfoér kontaktens definierade time_from och time_to, om kampanjen ar aktiverad eller om Enable
rescheduled calls "to myself” when campaign is disabled &r paslagen.

Om en agent bestaller ombokning och ingen agent &r inloggad och ledig inom72 timmar efter den definierade ombokade
tiden kommer kontakten inte att ringas upp.
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Schemalagd aktivitet som ett alternativ till ombokning

Om du vill Ita agenter skapa en Scheduled task i stallet for att anvénda Dialler Reschedule nar agenten samtycker till att
kontakten ska ringa tillbaka vid en éverenskommen tidpunkt, bér Dialler-profilerna (och andra profiler) innehalla medietypen
e-post, sd att den schemalagda aktiviteten kan skickas till agenten vid den schemalagda tidpunkten. Dessutom bér Block
phone if number of written requests is greater than stéllas in pa 0.

Vi rekommenderar att en Dialleragent inte &r inloggad pé& en Diallerprofil nar hen arbetar med en schemalagd aktivitet (att
agentstatusen ar Busy (1)). Agenten bdr logga ut fran Dialler (under wrap-up) strax foére en aktivitets schemalagda tid, eller
nér hen kort efter den schemalagda tiden ser den schemalagda aktiviteten i sin personliga kb, och sedan loggar in med en
profil som inte ar en Diallerprofil.

Obesvarade samtal med Preview-lage bér inte bokas om!

| Preview-laget kan det handa att agenter ringer kontakter som inte svarar, menagenterna ska inte markera "mark as
unanswered” eftersom Dialler kommer att ringa upp kontakten igen senare om inte samtliga av de
uppringningsférsok som lagts in har gjorts.

Eftersom agenten har en Enquiry registration-flik 6ppen fér kontakten som inte svarade, rekommenderar vi att agenten
véljer &mnet "No answer”. Den frAmsta anledningen till detta ar att det ar enklare fér agenter att komma ihag att alltid géra
en drenderegistrering. Om "Forced Enquiry registration” anvédnds maste de dessutom ha ett &mne som de kan anvanda i
detta "No answer”-scenario for att kunna klicka pa Ready nér de har status Wrap-up.

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




Solving

wzzel. &
® Interactions

Variables Common to List

Hér kan vi definiera en eller fler variabler med innehall som kan visas fér agenten nar hen tar emot ett samtal fran denna
kampanj. Detta ar variabler per kampanj, inte per uppringd kontakt. Om ett sms skickas till en kontakt nér kontakten inte
svarade (det férsta samtalet) kan sms-texten séattas in i en variabel som visas hér.
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Columns/Variables in import file/list

Kolumnerna som ska anvandas i filen och i listan anges hér:
o Antal rérliga kolumner i listan:

Standardvéarde 10, max 30. Antalet kolumner som véljs paverkar hur manga variabelkolumner som visas har, i listrutan
Field under Sort och Filter, och vad som visas vid en férhandsgranskning av listan.

» Key field: Standardinstallningen ar phone_no. Om vérdet ar installt p4 external_id méste alla kontakter ha en
external_id.

« Unique key required: Standard &ar nej (No). Om vardet ar satt som ja (Yes) maste ett unikt varde anges i nyckelféltet
for alla kontakter pa listan.
De variabelkolumner som anvénds (vari-varN) kan ges beskrivande namn. De definierade namnen kommer att vara
variabelnamn i Puzzel och variablerna kan anvandas i agentens popup-fonster. Puzzel support definierar namnen som
kunden vill anvanda fér var1-var30.

¥ Columns/Variabels in import file/list (7
Number of Variable columns to show 10 Key field phone_num v Unique Key field required No

Column Varlable Name Column Varlable Name

varl Name var2 City

Du behéver inte konfigurera om du kommer att anvanda date_from, date_to (tidigaste/senaste uppringningsdatum),
time_from och/eller time_to (tidigaste/senaste uppringningstid) per kontakt pa listan.
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Filtrera/Sortera (i vilken ordning kontakterna rings upp)

I den har delen kan du sortera och filtrera listan. Sortering/filtrering paverkar vilka kontakter som rings upp och i vilken
ordning.

Nar en fil med kontakter importeras far varje kontakt en internal_id i Puzzel-listan (exempelvis 1—1 000). Om du lagger till en
ny fil i listan kommer de nya kontakterna i denna att tilldelas internal_ids som har hégre nummer an de befintliga
(exempelvis 1 001-1 499).

Om du vill, kan du definiera 1, 2 eller 3 sorteringskriterier fér kampanjlistan. Exempel: Kriterium 1 = var3, fallande, och
kriterium 2 = var7, stigande.

Dialler-listan sorteras forst baserat pa de definierade kriterierna (om det finns nagra) och darefter baserat pé internal_id i
stigande ordning. Om du inte definierar nagra sorteringskriterier far kontakterna i listan samma ordning som nér de
importerades (aldst = I1agst internal_id forst).

Nar Dialler varje minut lagger till fler kontakter i kdn, anvands féljande urvalsordning:
1. Kontakter med en definierad ombokningstid nu (i férekommande fall)
2. Kontakter (inget svar med fler férsék kvar) som ar de forsta enligt sorteringen

o Kontakter med date_from, date_to, time_from eller time_to som innebar att Dialler inte ska ringa dem nu ar inte
markerade.

o Kontakter som rings utan svar och med fler férsdk kvar kommer inte att valjas om det &r mindre &n definierat
"Min. minutes between retries" sedan den senaste uppringningen.

Det betyder att om Max. number of calls per contact ar stérre &n 1, och Min. minutes between retries exempelvis ar 60,
kommer en kontakt som inte besvarade ett samtal fér minst 60 minuter sedan (och dar det fortfarande aterstar
uppringningsforsdk) att véljas ut fér att bli uppringd framfér en kontakt som annu inte har blivit uppringd.

Om du inte vill att alla kontakter pa listan ska vara tillgangliga fér Dialler, kan du lagga till ett eller flera filter. Du kan lagga till
ett filter for att inkludera eller exkludera nagra av numren i listan. Endast de férsta 10 variablerna kan anvandas fér filtrering.
Uttrycket som anvands kan vara ett enda varde som Man eller m, eller strdngar med jokertecken som *12 (slutar med 12)
eller 12* (bérjar med 12). S& har ser det ut efter att ett filter har lagts till:

¥ Filter/Sort (7

Sorting:
Criteria 1 Criteria 2 Criteria 3
Field Direction Feld Direction Field Direction
Salect v Ascending v Select v Ascending v Select v Ascending v
Filtering:
Type Fleld Expression Delete
Include v City v Oslo i

+ Add Filter

Klicka pa Preview List fér att visa resultatet av din sortering/filtrering och klicka pa Save Changes om du vill att listan ska
uppdateras baserat pa sorteringen/filtreringen som du har gjort.

Note

Observera att ett filter paverkar antalet rader som visas nar du véljer att férhandsgranska listan!
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Visar filer som har importerats till listan i Puzzels databas. Kéllan &r Puzzels admin-portal eller FTP.

¥ import Mstory (¥

Vg i mgon Time At rganied mea [ Stns [

Om en fil inte importerades korrekt kan du klicka pa Failed/aborted i statuskolumnen for att se ett detaljerat meddelande.
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Silent call callbacks kan aktiveras

| Predictive- och Power-lage kommer samtal att bli tysta nar:
o kontakt svarar men ingen agent ar tillganglig inom x sekunder, sa Puzzel (spelar upp ett meddelande och) kopplar fran
« kontakten svarar men lagger pa medan hen vantar pa en agent (kan handa om "Abandon if no agent within sec”ar fér hdgt
eller om samtalet till en tilldelad agent misslyckas)
Nar ett tyst samtal intraffar ar standardinstéliningen att Dialler inte ska ringa upp denna kontakt igen.

Om du slar pa "Silent call callback” med agenten pa linjen (under allménna instéliningar), kommer Puzzel snarast méjligt
efter ett tyst samtal att ringa upp en agent och darefter kontakten som fick det tysta samtalet.

Agenten som far ett sddant "Silent call callback” kommer (i popupfénstret variable reschedule_comment) att fa texten
definierad som "Screenpop to agent for silent call callbacks”, exempelvis "Contact experienced a silent call”.
Om denna ateruppringning till kontakten inte besvaras, kommer Dialler inte att ringa upp kontakten igen.

Om kontakten (eller kontaktens telefonsvarare) besvarar “silent call callback”, kan agenten bestélla en ombokning, men om
agenten valjer "Mark as unanswered” kommer kontakten inte att ringas upp igen.

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




Solving

wzzel. &
® Interactions

Samtalslogik for Dialler

Om en kontakt har ett varde for telefon_2 utdver telefonnummer, kommer det férsta samtalet till denna kontakt att vara
telefonnummer, och om obesvarat och fler férsdk kvar, blir det andra samtalet till kontakten till telefon_2, och om obesvarat
och fler férsék kvar kommer det tredje samtalet att ringa till telefonnummer etc.

Diallerlogiken for laget Preview (ring agent forst):

Call contact

Wait «Min. minutes
between retrigss

according to
sorting/priority

o R e v Bl
{and joined to agent)

E: ime
{Blways call agant first)

Marked as
unanswersd

Rescheduled

Yes More tries

Mo

Marked a5 |
unanswersd |

Diallerlogiken fér Iaget Predictive/Power (ring kontakt forst):
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Call contact
Wait «Min. minutes
batween retrgss

according to
sorting/priority

ikt call will oty happen

for Prediotive jcall sontact
first]. For Powsr mode, it
might hapan il afenl
"l quisps when resdy
Busy Error N Answered
{and jpined to agent)

= Contact answered
but rat joired to agent

Call contact on

Call contact ASAP
{and call agent first)
Marked as
9 £ Rescheduled| | SIS
unanswered 5
Mo answer
Yes More tries
left?
No

Marked as
Reschedule

Lnanswersd
Marked o5 |

action | ynanswered|

Observera att ett valt &mne (exempelvis "Voicemail” eller "Not contacted”) under Enquiry registration som gors av en agent
inte paverkar det tekniska samtalsutfallet (exempelvis Answered, Busy, Error, No answer)!

o Agenten Mark as unanswered gor att Dialler ringer upp den besvarade kontakten igen om fler férs6k aterstar och detta
inte var ett ombokat samtal eller en tyst ateruppringning

o Agentatgarden Reschedule ringer upp Diallersamtalet till kontakten pa den schemalagda tiden
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Rapportering (baserat pa listan)

Utdver alternativet Reporting pa Dialler-sidan gér det att se alla Dialler-samtal i statistikrapporter, i arkivet och under radata
oberoende av vilka filuppladdningar du gor.

Om du véljer att 1ata en ny fil ERSATTA innehallet i den befintliga listan eller om du vill ta bort listinnehéllet, maste du
generera Dialler-rapporten/-rapporterna som du behoéver innan du laddar upp en ny fil eller tar bort listinnehallet.

Klicka pa Generate Report for att dppna fonstret dar du véljer rapporttyp och innehall.

Edit Campaign: Dialer 2 (Predictive) =

% Genersts Repan Q 5

* Genersl Sestings (7
B FTP Flle imgort 7
P agen Feednack |1

P Viariatiles Comenn ta Lt 1

P ColumnsVariatsn in mport el 7
P FitariSar

P impart Msony | ¥

Sammanfattande rapport

Sammanfattningsrapporten visar aktuell liststatus (Aktiverad/Inaktiverad), totalt antal kontakter i listan ochantal kontakter i
var och en av dessa kategorier.

# hamn Beskrivhing / kommentar

1 OK(answer) Svar som mottagits fran kontakten och ingen ombokning har bestéllts.

Om tyst ateruppringning ar OFF (standard):
Kontakter som svarade men som kopplades fran eller lade pa eftersom ingen agent kopplades till
inom den angivna maxtiden.

2 Silent call Om tyst ateruppringning ar ON kommer en kontakt som upplevde ett tyst samtal férst att rapporteras

som Rescheduled not called, men nagra minuter senare kommer kontakten att rapporteras som OK
eller No answer beroende pa resultatet av Silent call callback.

Kontakter som Dialler har ringt alla férs6k utan att fa svar. Inga fler uppringningsférsék kommer att

3  No answer N
goras.

Kontakter som Dialler har ringt alla férsok till, och dar en felsignal mottogs vid det sista samtalet.

4 | Error Dessa kontakter ingar ocksa i No answer
5 Eftrzzwégg Kontakter som Dialler inte har ringt upp och som ar giltiga, inte har gatt ut eller inaktiverats.

6 No answer Kontakter som Dialler har ringt upp utan svar (timeout, busy och error), men dar minst ytterligare 1
remaining férsok att ringa upp kommer att géras (eftersom kontakten inte har I6pt ut eller inaktiverats)
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# namn Beskrivning / kommentar

7 Rescheduled Kontakter som Dialler har ringt till och fatt svar frn, och dér agenten har bestéllt en ombokning, men
not called dar Dialler &nnu inte har ringt det ombokade samtalet (Not disabled)

Rescheduled Kontakter som Dialler har ringt till och fatt svar fran, och dar agenten har bestéllt en ombokning, men

8 time out inga agenter var inloggade och lediga mellan den ombokade tiden och 72 timmar senare (samtalet
rings darfor inte)
9 E:IFIJ(;;Ed not Kontakter som inte har ringts upp alls och dar date_to ar tidigare &n nu
Expired . A x 5 g x
10 called Kontakter som har ringts upp utan svar med fler férsék kvar, men déar date_to ar tidigare an nu

11  Not valid yet Kontakter (ej uppringda) dar date_from annu inte har kommit

12 Disabled Kontakter for vilka det finns kvar uppringningsférsék men som har inaktiverats
13 Total
remaining Kontakter som kan ringas upp nu eller senare (=5+6+7+11)

Detailed report for all contacts / Detailed report Selected contacts

Den detaljerade rapporten visar en rad per kontakt. De valbara kategorierna i Detailed report Selected contacts &r desamma
som kategorierna i Summary-rapporten.

Detailed report

e numiber Total calts Status Stauss set time Redial time Redial comment Redial reserved agent Fedial set at Feedback category Feedback opic Feedback agent Feedback comment

Kolumnerna i den detaljerade rapporten ar:

namn Férklaring
Called number Telefonnumret som Dialler ringde ((phone_num fran input-listan)
Total calls Totalt antal samtal som har ringts till kontaktens telefonnummer (nér rapporten bestalldes).

Samma statusar anvénds som i Summary-rapporten. (OK, Silent call, No answer, Remaining not

Status called, etc.)

Status set time Tiden da samtalet fick nuvarande status i listan.

Redial time Tiden som agenten har lagt in som 6nskad ateruppringningstid
Redial comment Kommentar fran agenten som bestéllde ombokningen

Om en ombokning har bestallts och agenten valjer To myself, visas agentens namn har. Om
ombokning till
Any agent valdes, kommer inget agentnamn att visas.

Redial reserved
agent

Redial set at Tidpunkten da agenten registrerade arenderegistreringen som innehdéll en ombokningstid.

Feedback category  Kategorin som det valda &mnet tillhér
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namn Férklaring
Feedback topic Amnet som agenten har valt
Feedback agent Agenten som gav feedbacken (senast besvarade samtal)

Feedback comment Kommentar frAn agent (som inte bestéllde ombokningen)

Den detaljerade rapporten visar resultatet fér det senaste samtalet som har gjorts till respektive kontakts nummer pa listan
(ateruppringningstid/agent och feedback-kategori/amnet som agenten valde).
Du kan visa rapporten i webblasaren eller generera en csv-fil som kan laddas ner.

Om du véljer CSV download fér den detaljerade rapporten kan du vélja mellan Standard format, Import file format, och
Extended report.

o Import file format innehaller kolumnerna phone_num, vari-varN och external_id, date_from, date_to, time_from, time_to
om de har varden (inte samtalsutfall eller agent-feedback), vilket gér att detta format ar praktiskt om du vill generera en ny lista
baserad pa de kontakter som inte svarade.

« Extended report innehéller alla kolumner fran standardformatet (resultaten) och alla kolumner fran importfilformatets

Note

Om du manuellt tar bort en enskild kontakt fran en Diallerkd (rekommenderas inte) visas den har kontakten nu med ett
samtal fér mycket i den detaljerade rapporten. Forsta gadngen kampanjen inaktiveras tas kontakterna i kdn (om nagra)
bort och summan samtalsréknare fér kontakten korrigeras.

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




Solving

wzzel. &
@ Interactions

Visa nummer for Dialler-samtal

Om du inte vill att accessnumret f6r Puzzel-l6sningen ska visas for kontakterna som Dialler ringer upp, kan Puzzels support
konfigurera att ett specifikt nummer anvénds som visningsnummer fér varje uppringningskampanj.

Om du vill anvanda flera olika visningsnummer vid uppringning av kontakter fran en Dialler-kampanj, kan Puzzel support ta
fram en lista med visningsnummer som Dialler valjer fr&n slumpmassigt. Ett specifikt visningsnummer kan anvéndas fér en
eller flera Dialler-kampanjer. Om du vill &ndra det férdefinierade visningsnumret, kan du aktivera/inaktivera nummer pa

listan.
Vénligen kontakta Puzzel support om du vill 1agga till eller ta bort visningsnummer fran listan f6r en Dialler-kampan;.

Narne® Description ampalgn Status
New sales Sefl our brand new product Enabled
* Disabled
o
Display number(s) to contact Edit number

F v ] y S
21498312,21498314 U
Dialler Display numbers [ ]

Enabled Display number
> General Settings 7 2 R
> FTP File Import (2
L4 3
> Agent Feedback ?
» Variables Common to List 7 u

B CaliimaeAfarishale in imaner filallice (2

En del kontakter som Dialler ringer upp kommer inte att svara, och en del av dessa kontakter kan vélja att ringa tillbaka nar
de ser att de har ett missat samtal pa sin telefon. Puzzel kan konfigurera hur samtal tillbaka till Diallers visningsnummer ska
behandlas, exempelvis specialmeddelande/meny och dirigering av samtalet till en specifik ké.

Det ar mojligt att anvanda en variabel i listan fér visningsnummer som ska anvandas per kontakt, exempelvis om du vill
anvanda ett visningsnummer per "region” som kontakterna tillhdr. Om du vill ha den har I6sningen, tala med Puzzel,
eftersom Puzzel maste dndra Dialler-tjanstlogiken till att anvénda rétt variabel (exempelvis var9="PresentationCLI") som
visningsnummer i stéllet fér "Display number(s) to contact”.

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



https://help.puzzel.com/system/files/2020-10/display%20number%20for%20dialler%20calls.png

Solving

wzzel. &
@ Interactions

Sa startar och stoppar du en kampanj

Nér konfigurationen av hela kampanjen ar klar:
1. Importera en fil med kontakter att ringa
Foérhandsgranska listan for att kontrollera att numren och vardena i 6vriga kolumner ar OK

Vid behov, filtrera eller sortera listan (paverkar vad som képlaceras och i vilken ordning)

> @D

Bekréfta allmanna instéllningar och parametrar for feedback fran agent

o

Starta kampanjen genom att valja kampanjstatus Enabled och spara
6. Be agenterna att logga in med ratt profil
Vi rekommenderar att du inaktiverar kampanjen varje kvall (om du inte valde Automatic.

Om du vill ta bort en kontakt fran listan éver aktiva kontakter, valj Preview-lista, sdk efter kontakten och markera "Inaktivera”.
Dialler ringer inte upp Inaktiverad kontakt (igen).

For att visa status/forlopp f6r kampanjen kan du klicka pa Generate report pa Dialler-sidan och vélja en Summary-rapport.
Du kan se trafiken hittills i dag och den har veckan fér de olika Dialler-kberna pa sidan Real-time - Ticker Queues.

For att avbryta en kampanj véljer du kampanjstatus Disabled och klickar pa Save. Kontakterna (férfragningar) som redan ar
képlacerade kommer automatiskt att tas bort fran kdn inom 1 minut.

Dialler-trafiken ingar i statistikrapporterna Total overview, Details per queue (separat(a) kd(er) for Dialler), Details per agent
per queue och Dialler queue report.
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Alternativ for tysta samtal, inkommande samtal och obesvarade samtal

Valméjligheter som kraver specialkonfiguration av Puzzel:

1. Meddelande vid tyst samtal till kontakt: Om du vill spela upp ett meddelande till kontakter som svarar nar ingen
agent blir ledig inom x sek (i en kampanj i Predictive/Power-lage), maste detta konfigureras av Puzzel. Den anvénda
ljudfilen visas och kan andras i Ljudfilsbiblioteket. Dialler-samtalet kopplas fran efter att meddelandet har spelats upp.

2. Férhindra nya utgaende Dialler-samtal till ett nummer som Puzzel nyligen fatt ett inkommande samtal fran. Det
gar att konfigurera att inkommande samtal kontrolleras mot en Dialler-kampanjs lista, och om numret finns med pa
listan kan numret automatiskt markas som "Completed OK” i listan, sa att Dialler inte ringer numret igen (fran den har
listan).

3. Skicka sms till nummer som inte besvarade prediktiva Dialler-samtal.Om du vill ha detta rekommenderar vi att du
forst skickar sms efter det férsta obesvarade samtalet. SMS-texten kan visas pa Dialler-sidan under Variables
Common to list, och det &r mojligt att konfigurera att den skickade SMS-texten ingar i arkivet och i rddata som en
samtalsvariabel.

Kontakta Puzzel om du &r intresserad av nagot av dessa alternativ.
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Foérhindra vidarekoppling till rostbreviada

Nér Dialler ringer en kontakts nummer sa inkluderar vi "please don’t forward” (det vill sdga en vidarekopplingssparr) i
uppkopplingsmeddelandet till kontaktens telekomoperatdr. Om en person har aktiverat Call forwarding to voicemail vid
upptagen eller efter x sekunders ringning och Puzzel har konfigurerat en vidarekopplingssparr, KANSKE mobiloperatéren
kommer att koppla fran samtalet i stéllet for att vidarekoppla det till rostbreviadan. Om det fungerar eller inte varierar
mellan olika lander, mobiloperatdrer, mobilabonnemang och typen av samtal/réstbreviada som vidarekopplas.

Exempel (ndr det fungerar) Diallers maximala ringtid &r 29 sekunder och kontaktens mobiltelefon har konfigurerat
vidarekoppling till rostbreviada efter 25 sekunder vid upptagetton.

« Om kontakten inte besvarar samtalet fran Dialler inom 25 sekunder, kommer samtalet att avslutas i stéllet for att
vidarekopplas och besvaras av réstbreviaddan.

o Om det tutar upptaget nar Dialler ringer kontakten, kommer samtalet att avslutas i stéllet fér att vidarebefordras till och
besvaras av réstbreviadan.

o Om kontakten klickar pa Nej/Avvisa samtal nar Dialler-samtal ringer pa dennes mobil, kommer samtalet att avslutas i
stallet fér att vidarekopplas till och besvaras av réstbreviadan.

Puzzel férsbker inte detektera om ett besvarat samtal har besvarats av en verklig person eller en telefonsvarare innan det
besvarade samtalet kopplas till en agent. Den framsta orsaken till detta ar att sddana Iésningar fér detektering av
telefonsvarare (AMD) skapar en fordréjning nar en agent kopplas in och vanligtvis resulterar i fler tysta samtal. (AMD-
I6sningen kan generera tysta samtal genom att ta fel pa en samtalsmottagare och en réstbreviada och koppla fran
samtalet).

Nér en svarssignal tas emot frdn den uppringda kontaktens nummer i Progressive/Power/Predictive-lage kopplar Puzzel in
en ledig agent. | Preview-laget ar agenten redan pa linjen, s& nér en svarssignal tas emot kopplas agenten fram till
kontakten.

Nar en agent kopplas till en kontakts telefonsvarare rekommenderar vi att agenten lagger pa och klickar pa "Mark as
unanswered”.
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Call Flow-verktyget

Den huvudsakliga webblasaren fér verktyget Call Flow &r Chrome.

De flesta Puzzel-l6sningar ar utformade med Call Flow-verktyget. En Puzzel-kund har vanligtvis en konfiguration for tjansten
Call Flow, men vissa har tva eller fler.

Services (SIS

Silent Monitoring Queues Dialies Call Fiow Content Lists Social Chat Agent Assist

Home » Services » Call Flow

Call Flow Service Configurations =

Name Document I Last modified Edited by Adtions
B e 1918 2015-04-09 10010 |
test 10010 £ 10

Om du har mer an en konfiguration och inte alla administratérer med atkomst till den hér sidan ska se allt, kan du definiera
och anvanda resursfilter. Om du klickar pa en tjanstekonfiguration 6ppnas Call Flow-verktyget i ett nytt fonster i
webblasaren.

K Ll 3
3 T
-]
o ey | L e
D pa——— |
¥
&,
rl
-

g
De olika tillgéngliga modultyperna listas i vanstermarginalen. Modulerna kan dras (en i taget) in p& duken. Dubbelklicka p&
en modul fér att 6ppna detaljfénstret fér modulen, d&r du kan se och ange detaljerna f6r modulen. Foér att ansluta tva

moduler, klicka p& "frdn”-modulens utgdngspunkt (en svart punkt) och dra en linje till "till-modulens ingangspunkt
(6verst/vanster/hdger).

Atkomstnivaer i Call Flow-verktyget

o Read only

+ Write/save access
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o Install
 Scripting

For att fa atkomst till att skriva eller installera méaste du forst delta i en utbildning och klara certifieringstestet. Kunder far
vanligtvis inte atkomst till skriptmodulen eftersom dessa moduler innehaller kod.
Versionshantering

» | menyn for filhistorik kan du valja mellan att ladda den aktiva versionen, ladda den senaste versionen och titta pa alla
versioner.

o I menyn Save version kan du véalja mellan att spara och aktivera, spara utkast, spara som och aktivera.

Hur du gar tillbaka till en tidigare version

Klicka pa File history och valj View all versions. | versionslistan véljer du en version och klickar pa
Load for att se den. Klicka sedan pa Activate.

Moduler

Modulnamn Beskrivning

Start Startpunkten. Puzzel definierar vanligtvis ett initialt skript och/eller ett slutligt skript (under Advanced)
| en tidsmodul definierar du exits som 6ppet, stangt, sarskild stdngning osv., och samtalen dirigeras till ratt
exit baserat pa de definierade 6ppettiderna under Services Time.

Time Se Local Time module vs Shared/Bound Time module

. Modulen Audio spelar upp den valda ljudfilen fér den som ringer. De faktiska ljudfilerna (som du kan valja

Audio . .
mellan) hanterar du under Services - Audio

Menu Modulen Menu ger uppringaren ett antal alternativ, och dirigerar uppringaren till den exit som motsvarar

den inmatade DTMF:en.

Den har modulen ar en typ av menymodul f6r att f& input frAn uppringaren. Inputen (exempelvis
Caller input kundnummer, referensnummer, postnummer osv.) lagras i en variabel (definieras har) fér anvandning
senare i tjansten.

| modulen Queue maste du definiera meddelandena/ljuden som ska spelas upp fér dem som ringer och
som vantar i denna kd, och du kan definiera olika valfria exits sdsom Full, Tom och Timeout. Modulen

Queue Queue ringer till en agent (at den som ringer), och nar agenten svarar kopplas uppringaren och agenten till
varandra.

Content Innehaller ett nytt (child-)samtalsfléde inom (parent-)samtalsflédet

Callback Detta liknar Content. Modulen &ppnar ett nytt samtalsfléde dar du kan definiera flédet fér bestélining av
ateruppringning.

Variable Med den har modulen kan du definiera en variabel och ge den ett varde, och variabeln kan anvandas pa

andra platser senare i tjansten.
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Modulnamn Beskrivning

Script | den h&r modulen kan Puzzel support eller expertanvandare skriva xml-kod fér tilldelningsfunktionalitet
P som inte stéds i andra moduler (&nnu).

Denna modul dirigerar samtalet till en exit baserat pa det aktuella vardet fér en variabel som definieras av

Switch anvandaren eller en systemvariabel,

exempelvis "The number of this service” (=accessnummer).

Den har modulen avser tjanstevariablerna som har definierats i administrationsportalen pa sidan Service

CC switch variables. Ett inkommande samtal véljer den utgdng som motsvarar det aktuella vardet for variabeln.
External Har kan du definiera grunderna (URI anvandarnamn och I6senord), férfragningen (parametrar) och svaret
lookup (svarsschema) fér en extern sékning som Puzzel kan gora at uppringaren.

Den har modulen anvands for att upprepa en sekvens av moduler s& manga ganger som du anger, eller
Loop tills ett visst villkor har uppfylits. Detta ar mycket praktiskt fér kémeddelanden som behdver upprepas tills
uppringaren kan anslutas till en ledig agent.

En modul som avgdr om ett uttryck ar sant eller falskt, och dirigerar samtalet via motsvarande utgangar.

Det grundldggande uttrycket ar jamférelsen av tva varden, antingen fasta eller variabler, anvand <, = eller
If ~ - . e

>. Erfarna anvandare som ar bekanta med skriptsyntaxen kan skapa mer komplexa uttryck i faltet

"anpassat uttryck”.

notes En gul lapp med beskrivande text som du kan placera pé olika stallen i samtalsflédet fér att forklara saker

Samtalsmodulen ringer det definierade numret och, vid svar, ansluter uppringaren till det uppringda

call
numret.

Den har modulen anvands for att kéra en annan modul i call flow-konfigurationen, vilket minskar onddig

inline duplicering av moduler, fér att minska konfigurationens storlek och géra underhallet enklare.

Local Time-modul vs Shared/Bound Time-modul

En tidsmodul &r som standard "local”, men du kan konvertera den till "Shared”, s att flera tidsmoduler som visas i Call
Flow-verktyget kan dela samma &ppettider och exits. Om detta gérs visas modulen Shared time i adminportalen, men inte
bundna moduler.

Ansvar for fel och support

Om du aktiverar en version som inte fungerar (alls eller inte som ténkt), och du behéver hjalp frdn Puzzel support, tank pa
att vi eventuellt kommer att debitera dig for tiden vi har lagt pa detta om felet beror pa att konfigurationen du har gjort &r
"bristfallig”.
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Content

Pa den hér sidan kan du ladda upp din(a) egen/egna Wallboard-logotypfil(er).

Services

Time Audio  Service Variables  KPlAlarm  Silent Monitoring  Queues  Dialler Call Flow  Content Lists Sodal Chat Agent Assist

> Wallboard Logo (7

Klicka pa Add Wallboard logo, definiera ett namn f6r den nya raden (detta visas i listrutan under visningsinstaliningarna i
Wallboard) och eventuellt en beskrivning och klicka pa Save changes.

Services

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

Home = Services » Content

Content

¥ wallboard Logo (7

Name Description Actions

L |

[+

My logo

<+ Add wallboard Logo #) Undo changes

Klicka sedan pa atgardsknappen fér uppladdning for att dppna uppladdningsfénstret.

Time Audic Service Variables KPi Alarm Silent Manitoring Queues Dialler Call Flow Content

Content

¥ Wallboard Logo (?

Name Description Actions

My logo Upload a logo picture file for: My logo [ x] = N |
4+ Add wallboard Logo Pleace seiect a wallboard loga file fram your PC

S )

File name Date Size New file name Status

Original Logo.jp) 24.04.20718 140315 6673 kB My logo Read)
L3 BO.JPE 1y foE i

Klicka pa Add logo, valj ratt fil (png, jpg, bmp) fran din dator, och nér du ser filnamnet i fénstret, klicka pa Upload. Statusen
andras fran Ready till Finish efter en kort stund, och darefter kan du sténga fénstret.

For att se en uppladdad logotypfil, klicka pa play-knappen. For att ladda upp en ny (ersattnings)fil fér ett definierat
logotypnamn, klicka pa uppladdningsknappen och vélj en ny fil.
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Pa den har sidan ser du listorna i din Puzzel-I6sning. Observera att du kanske inte kan se alla dina listor eftersom Puzzel
kan definiera en lista som endast synlig fér Puzzel.

Services

Time udio Service Variables KPI Alarm Silent Monitoring  Queues Dialler Call Flow Content Lists Socal Chat Agent Assist

Home » Services » Lists

Lists @

Name Description Type Key type FTP enabled
Emall Subject Email Subject to queue General Characters No

Paal test testing General Characters No

VIP callers VIP Phone numbers General Characters No

Om du ser en lista pa den hér sidan som du inte forstar eller inte visste anvéndes i din Puzzel-16sning ska du INTE gora
andringar i listan. Kontakta i stallet Support for att fraga vad den anvands till och kanske for att goéra den synlig endast for
Puzzel.

Om du klickar pa ett listnamn, visas sidan Edit list:

Services

me Audio Service Variables KPI Atarm Silent Monitoring Queues Dialler Call low  Content Lists Social

Home » Services » Lists » Email Subject

Edit list: Email Subject

Name* Description 7
Email Subj.ect Email Subject to queue
List type Key type Test look-up in list 2

General v Characters v

P List View/Edit (7
» FTP File Import (7

» Import History (7
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Grunderna for lista

Du kan ha en eller flera listor som anvéands i din Puzzel-16sning.
o Grundlaggande listor (General list, Allow list, Deny list, Node list, eller User list

o Kombinerade listor (som bestar av en eller flera grundlaggande listor som utvarderas en och en i en férutbestdmd
ordning)

En lista innehaller kolumnerna Key och Value. Alla sékningar i listor har nagra saker gemensamt:
1. De importerar ett enda varde (Incoming Key)
2. De matchar detta enda varde med de nycklar som har angetts fér respektive rad i listan
3. De returnerar ett enda true/false-pastdende om en matchning gors (returvarde)

4. De returnerar ett enda output-varde om en matchning gjordes, alltid en strang av varierande langd. Observera att detta
enda output-varde, om du vill, kan ha en mer komplex “struktur”, exempelvis en xml-struktur. Storleken pa output-
vardet ar fér narvarande begransat till 7 000 bytes.

Sa uppdaterar du innehallet i en lista

Redigera listinnehallet i administrationsportalen.

Anvand Import Wizard for att ladda upp en ny fil som ersatter det aktuella listinnehallet.

Lagg till en ny fil med listinnehall till Puzzels FTP-server for att ersétta listinnehallet.

Lat Puzzel support uppdatera listan for dig.

Endast Puzzel kan 1&gga till nya och ta bort befintliga listor.

Note
Listhnamnet anvands som referens, s om du byter namn pa en lista maste du dndra namnet pa den/de plats(er) i

tjdnstens logik som anvander denna lista.

Nyckeltypen ar heltal (endast siffror) eller tecken.

Search vs Test list look-up for en séarskild nyckel:

o Du kan skriva in text i s6kningsfaltet fér att séka pa och se poster som innehaller den angivna texten i Key- eller Value-
kolumnen.

o Om du vill testa om listan fungerar som férvantat, klicka pa Test look-up in list for att dppna ett nytt inmatningsfonster.
Har anger du en nyckel och klickar pa4 Search. Om en match hittas i kolumnen Key, kommer vardet fér denna post att
returneras.
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Redigera en lista i Puzzel

Klicka pa List View/Edit fér att se posterna i listan och s6ka efter poster.

Serviie:
s Lizts
1 « Emal Sutpert
Edit list: Email Subject
Emal Subjea Emad Sublech W quous
[ " Chaactsey
¥ List View'Edit 7
Mumber of record: 34 m
ey valu Deiene
“armoem ” _mai_iscicn B
= i (]
“wrroe” el _nugpert [ |
Sl * q_mail_sugpant ]
“Badp _mad_suzpat [ |
HAE o_Mad_iwoita [ ]
— TR g
“mrhical _mad_pmpart B
. a
2] B

w
-

Har kan du lagga till nya, ta bort befintliga och &ndra innehall i befintliga poster. Du maste klicka pa Save changes for att
spara éndringarna.

Som standard visar vi 10 rader per sida, men du kan 6ka det har vardet.
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Import Wizard

Om du vill kan du ladda upp en fil med listinnehall till administratdrsportalen. Om du gér det ersétter det hér filinnehallet det
aktuella innehallet i listan. Om du vill géra detta klickar du pa Import Wizard, markerar filen pa din dator och valjer Start
importing.

Services

Time Audio Service Variables Kl Alarm Silent Monitoring Queuss Dialler Call Flow Content Lists Social

Home » Services » Lists » Paal test

Edit list: Paal test

Name* Description

>

Paal tast testing

List type Key type Test look-up In list €

| General v Characlers v

! File Import Wizard |7 (%) |
B List View/Edit (7 ] |
P FTP File Import (7 J I
Desimiter: | auto Preview rows: [10 Encading | (auto) X

P Import History (7 ‘

Save Changes
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Exportera lista

Om du vill exportera listinnehallet till en csv-fil klickar du p& Export list, och sedan p& Download list.

Services

Time Audio Service Variables KPI Alarm Silent Manitoring Queues Dialler Call Flow Caontent Lists Social

Home » Services » Lists » Paal test

Edit list: Paal test =

Name*® Description

T
Paal test | testing
List type Key type Test look-up in list
General v | Characters il

Export list (7 [ x]
> List View/Edit 2

Deiimiter:| ; (semicolon) ¥

|
> FTP File Import (7 }

P> import History (7

Save Changes
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Om du vill generera en ny lista till en fil, exempelvis varje natt eller vecka, och l&gga den p& Puzzels FTP-server s att
Puzzel kan importera den, kan vi konfigurera detta. Du behdver ett FTP-anvéndarkonto fér Puzzels FTP-server, FTP File
import maste vara aktiverat och ratt filnamn méste anges under FTP File import.

P List View/Edit (?)

¥ FTP File Import (?)

Enable File name ) Delimiter:
¥ | mytestlist | | (semicolon) ¥ |

» Import History (7)
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Matchning, jokertecken och intervall

| en listsékning kommer vi att testa om det finns nagra poster i listan darinkommande nyckel (exempelvis en uppringares
telefonnummer, angivet DTMF eller &mne i ett e-postmeddelande) matchar en nyckel pa en rad i listan. Om en matchning
hittas, returneras vardet fér den (férsta) matchande posten.

Inkommande nyckel kan endast vara ett enda (konstant) element. Jokertecken eller intervall &r inte tillatna har.

Nyckelfaltet f6r en post i en lista kan vara ettenda element (konstant), ett intervall, eller ett enda element som innehaller
ett eller flera jokertecken. Kombinationer av intervall och jokertecken i en listrads nyckel &r inte tillatet.

Intervall i listans nyckelfalt

o Fran-vardet och till-vardet skiljs at av : (kolon)

« Till-vardet ingar i intervallet. Exempel pa nyckelintervall: 21000000 : 21999999

Jokertecken i nyckelfaltet

Matchningen av jokertecken liksom erséttningen (nasta kapitel) ar baserad pa syntax kand fran Perl-baserade reguljéara
uttryck. Det finns dock ett antal begransningar jamfért med den fullstdndiga Perl-syntaxen. Detta ar vad som stdds som en
del av en nyckel:

o Representerar valfritt antal tecken: .* (dvs. en enda punkt foljt av en asterisk)

o Representerar valfritt tecken: .* (dvs. en enda punkt)

Exempel:
Beskrivning Nyckel

Matcha mot alla nummer som bérjar med 47. 47. %
Matcha nummer som bdrjar med 47 och som innehéller totalt 10 siffror (atta siffror efter 47) 47
Matcha valfritt nummer som bérjar med 47 och slutar med 99. Mellan det inledande 47 och det avslutande 99 47 .. *
ska det finnas minst tva tecken. 99
Matcha mot text som slutar med abc .*abc
Matcha mot text som bérjar med abc abc. *
Matcha mot text som innehaller abc Y abe.

Avancerat:

Citat behévs for jokertecknen

Om en enkelpunkt ska vara en del av nyckeln och inte behandlas som ett jokertecken, méste du satta ett omvant snedstreck
framfdr punkten. Detsamma géller fér asterisker om asterisken féljer efter en enkelpunkt. En fristdende asterisk (dvs. som
inte &r placerad precis efter punkten) férstds som en del av nyckeln utan omvant snedstreck. Exempel p& anvandning av
citattecken:

Beskrivning Nyckel
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Beskrivning Nyckel
Skapa en nyckel som ska matcha en inkommande nyckel med det fasta vardet 47*1 47 * 1
Skapa en nyckel som ska matcha en inkommande nyckel som bérjar med 47. Den ska ha ett tecken av varje 47.\*
typ, omedelbart f6ljt av *9 (urval fran en saddan inkommande nyckel ar 473*9) 9
Skapa en nyckel som matchar en inkommande nyckel med det fasta vardet 47.1. 47\ A

Ersattning:

Ett returvarde (fran matchning i sékningen) kan manipuleras s& att den innehaller delar av (eller hela) den inkommande
nyckeln. S& har gor du:

.Ett uttryck med jokertecken kan omges av parenteser och utgér darmed en jokertecken-grupp

.Det kan finnas mer an en jokertecken-grupp inom samma nyckel. Tecknen i en inkommande nyckel som matchar en viss
jokertecken-grupp kan vara en del av det returnerade véardet.

.Platshallare (i det angivna returvardet) fér dessa jokertecken-grupper ar $1 for den forsta gruppen, $2 fér den andra, $3 for
den tredje osv.

Exempel:
tvof Stéll in Stall in
Beskrivning nyckel till  vérde till
En inkommande nyckel som bérjar med 22 och som bestar av exakt 8 siffror bor féregas 22 (......) 004722 $ 1
av vardet 0047
Fér inkommande nyckel som bdrjar med 0047 och som innehdller ett oként antal tecken 0047 (. *) $ 1

efter detta bor 0047 tas bort.
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Sociala medier

Pa sidan Services - Social kan du lagga till, redigera och ta bort sociala medier-kanaler/atkomstpunkter som ska dirigeras till
din Puzzel-l6sning (Kontokonfiguration), och du kan hantera filter-férslag fran agenter).

p zzel

Time Audi ey Varial ar nt toring Queues Dialler Call Flow Content Lists Sacial Chat Agent Assist
Home » Services » Soclal

Social @

» Account Configuration (?
P Filter Suggestions (?

P Filter: Posts (?

® Filter: User (7

P Filter: Words or Phrases (7

P Filter: Global (7

Kontokonfiguration

Har kan du konfigurera de olika sociala medier-kontona/atkomstpunkterna (exempelvis Facebook-inlagg (offentliga),
Facebook messenger (privata meddelanden) och Twitter) som ska lankas till din Puzzel-ldsning. Observera att dessa
konfigurationer ar f6r den nya Sociala medier-l6sningen som endast kan anvandas med agent.puzzel.com.

Services
Sodw
¥ Account Corfiguratan 7
Stamn “erare humher
Description Magped Gusue Meszage ype:

Siatu e her
G) s i . .

Ciescription g Duzue Mezsage type
s Serece humber
Cchila, 1206 Cosnacies v [ ]
Dwacription Mg s Moty
Filtrering

Filtrering ar ett satt att begransa eller filtrera aviseringar fér specifika sociala mediekanaler, trddar, anvandare eller fraser.
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o En agent skapar ett filterférslag fran agent.puzzel.com
» Forslaget gar sedan in i inkorgen for Admin Portals filter-forslag.
o En administratér kan godkanna eller avvisa det har forslaget.
o Om ett férslag tas bort/avvisas vidtas inga ytterligare atgarder

o Om ett forslag godkanns, tillampas filtret och blockerar alla ytterligare meddelanden for den har typen.

De aktiva filtren ar indelade i fyra olika sektioner: Posts, Users, Words/phrases och Global.
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Konfiguration av chatt

Introduktion

| den har artikeln beskrivs hur du konfigurerar livechattlésningen via administrationsportalen (slapptes oktober 2020).

Om du anvénder var tidigare chattlésning maste du https:/help.puzzel.com/product-documents/technical-specs/web-chat-
setup-and-configuration .

Du kan kontrollera vilken chattlésning du fér nédrvarande anvander genom att titta i din webbplats kod ...
o Den gamla chattlésningen pekar pa féljande URL:https://chat.puzzel.com/content/client
» Den nya chattlésningen pekar pé féljande URL:https://euwa.puzzel.com/loader

Bade den gamla och den nya chattldsningen kommer att finnas tillganglig parallellt ett tag framat, men det nuvarande slutmalet
ar att alla kunder anvénder den nya chattlésningen inom slutet av 2021.

Note
Tillagg av underprocessor fér ny chattlésning

Var "nya" chattldsning anvénder Azure for att géra laddaren fér chattapplikation tillganglig fér nedladdning till
webbplatserna och kommer snart att anvandas for att ocksa lagra konversationsinnehall under chatt sessionerna. Azure-
platserna ar Nederlanderna (Amsterdam - Europa vast) och Irland (Dublin - Europa norr).

Nyare Puzzel-kontrakt inkluderar Microsoft som underprocessor, men for aldre kontrakt maste detta laggas till manuellit.
Innan du anvénder den nya chattlésningen, se till att samordna med dina efterlevnads- och sékerhetsteam for att
sakerstalla att dokumentationen uppdateras inklusive databehandlingsavtalet (DPA) med Puzzel.

Tank ocksa pa att IP-adresserna som anvands for kommunikation med Puzzel-tjansterna kommer att skilja sig at for
tjanster i Azure. Kunder maste se till att eventuella brandvaggsbegransningar uppdateras for att ge atkomst till tjansten.

Lagg till chattkonfiguration

Det mesta av chattuppséattningen gérs fran administrationsportalen under "Services -> Chat”, nedan kallad "Chat Admin”, men
uppsattningen kraver ocksa att ett kodavsnitt laggs till pa din webbplats (webbsidorna som stdéder chatt). Har kan du lagga till
en eller flera konfigurationer baserat pa hur manga chattlésningar din webbplats kraver. Varje konfiguration genererar ett unikt
ID (GUID) som du maste peka pa fran webbplatsen/webbplatserna.

Som standard anses en konfiguration vara oberoende och "parent” (6verordnad), men du kan definiera en konfiguration som
en “child” (underordnad) konfiguration till en annan konfiguration. Syftet med éverordnade/underordnade konfigurationer ar att
utéka konfigurationsflexibiliteten. En webbplats som pekar pa en underordnad konfiguration anvénder dess egenskaper om de
definieras, och motsvarande egenskaper i den éverordnade konfigurationen om inte. Med detta kan du definiera alla allmanna
installningar (vanliga fér alla webbplatser) i en éverordnad konfiguration och definiera skillnader (fér en eller vissa webbplatser)
i underordnade konfigurationer.

En konfiguration kan definieras som underordnad bade nér du skapar den eller senare (genom att klicka pa
konfigurationsradens hégra redigeringsknapp).

Home eryices = Chat
Chat Service Configurations =

Name GUID Parent Configuration Last modified
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Nar du enbart anvinder 6verordnade konfigurationer:

o Om en egenskap definierad i en déverordnad konfiguration anvands.

« Om en egenskap som inte har definierats i en dverordnad konfiguration anvands, anvands motsvarande egenskaps
standardvéarde for systemet

Né&r du anvander bade underordnade och dverordnade konfigurationer:

« Om en egenskap definieras i en underordnad konfiguration anvénds den.

 Om en egenskap inte definieras i en underordnad konfiguration anvands motsvarande egenskap i den éverordnade
konfigurationen.

« Om en egenskap definieras i bade en underordnad och &verordnad konfiguration anvands egenskapen i den
underordnade konfigurationen.

 Om en egenskap varken definieras i en éverordnad eller underordnad konfiguration anvands motsvarande egenskaps
standardvéarde for systemet.

Redigera chattegenskaper

Om du vill redigera en chattkonfiguration klickar du bara pa relevant konfigurationsnamn fér att 6ppna den i ett separat fénster.

Chat Service Configurations &

Som utgangspunkt arvs alla egenskapsvarden fran nivan ovan — underordnade konfigurationer arver varden fran den
overordnade konfigurationen. Om konfigurationen &r éverordnad arvs varden fran systemets standard.

For att forsté de olika egenskaperna och vad de goér har vi lagt till férklarande hjalptexter bredvid varje egenskap. Om du har
fragor om en egenskap klickar du pa den tillhérande fragetecken-ikonen.
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Queue Key [queueKey] ®

Queue key for the solution or web site's main chat queue. Mandatory.

Close

Note

De flesta egenskaper ar valfria, men det finns en viktig obligatorisk egenskap som maste definieras for att chatten ska
fungera, och det &r systemkdnyckeln. Systemkdnyckeln finns i delen "Services” i administratérsportalen under kolumnen
"Services -> Services -> <service number> -> Queues” (under ID (queue_key)).

Koppla dina webbplatser till en konfiguration

For att dina webbplatser ska veta vad som ar konfigurerat maste de stéllas in till att peka pa ratt konfiguration i Chat Admin.
Det kravs tva egenskaper i koden - customer key och configuration ID.

Note

Observera att detta bara ar ett exempel pa hur koden kan se ut pa din webbplats. Koden pa dina webbplatser kommer
troligen att avvika nagot.

Kolla in vara olika exempel pa webbsidor pa https://demo.puzzel.com/euwa (valj / ange en relevant sida, hdgerklicka och
vélj "Visa sidkalla"), eller se grundlaggande exempel nedan.

En av exemplens sidor " Testa din konfiguration " gor att du kan kéra en livechatt baserat pa din konfiguration utan att
behdva distribuera koden pa en anpassad webbsida. Lagg bara till din kundnyckel och konfigurations-ID s& ar du klar. Har
kan du ocksa hitta det unika kodavsnitt som kravs pa din sida for att kdra chatten dar.

<IDOCTYPE html>

<html lang="en" dir="Itr">

<head>

<meta charset="utf-8" />

<meta name="viewport" content="width=device-width, initial-scale=1"
/>

<title>Puzzel Chat</title>

<link
href="https://fonts.googleapis.com/css?family=Open+Sans:300,400,600,700&display= ext"
rel="stylesheet” />

<style type="text/css”> html,

body {

bredd: 100 %;
hojd: 100 %;
vaddering: 0;
marginal: 0;

}
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[data-puzzel-chat] { teckensnittsfamilj: 'Open Sans',

}
d};

</style>

</head>

<body>

<script type="text/javascript"> (function(a, b, c, d) {
b.PUZZEL_EUWA_CONFIG = {customerKey: ¢, configld:

var loader = a.createElement('script’); loader.src =

'https://euwa.puzzel.com/loader/index.js';

a.body.append(loader); loader.onload = function () {

new EUWALoader(b.PUZZEL_EUWA_CONFIG).load();

} })(document, window, '10005', '5bd0b7b3-c7c3- 4069-976f-5d89fa544a92");
</script>

</body></html>

P4 alla webbsidor dar du vill att chatten ska vara tillganglig méaste chattkoden laggas till. Om du ocksa vill att en pagéende
chatt ska vara bestandig nar du navigerar mellan sidor maste koden laggas till pa alla relevanta sidor. Om du vill att en
pagaende chatt ska vara bestandig pa en sida men inte erbjuda en ny chatt, rekommenderar vi att du hanvisar den sidan till en
underordnad konfiguration dar den enda egenskapen som definierats ar att chattknappen inte visas — resten av
konfigurationen lases fran den &verordnade konfigurationen.

Sprakstod
Utanfér 1adan stdder vi féljande sprak:

o Engelska - pekar pa sprakfilen https:/euwa.puzzel.com/chat/translations/uk.json
o Norska - pekar pa sprakfil https://euwa.puzzel.com/chat/translations/no.json

o Svenska - pekar pa sprakfil https://euwa.puzzel.com/chat/translations/se.json

o Danska - pekar pa sprakfil https://euwa.puzzel.com/chat/translations/dk.json

» Finska - pekar pa spréakfilen https:/euwa.puzzel.com/chat/translations/fi.json

Det 6nskade spraket for en chatt valjs i chattkonfigurationen - engelska ar standard. Om du beh&ver support fér andra sprak ar
det mdjligt att anpassa texterna genom att ladda ner en av vara sprakfiler och &ndra texterna som du vill. Med
chattkonfigurationsegenskapen "Anpassad sprakadress” kan du f6lja punkten till den plats dar din anpassade fil finns, i dina
lokaler.
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EUWA Wrapper Interface

EUWA Wrapper Interface (dven kallat wrapper nedan) ger en enda in- och utgangspunkt fér slutanvédndarwebapplikationer
(EUWA). Det later utvecklarna initiera EUWA snabbt och kommunicera med dem utan att hantera laddningen av
applikationerna, t.ex. om du vill bdrja chatta med en anpassad knapp eller lagga till konfiguration / variabler (runtime) fran
din webbplats.

Paketet publiceras i vart offentliga NPM-register som @puzzel/euwa-wrapper

Granssnitt

declare interface Config { customerKey: string, configld: string } declare interface Options { settings: ApplicationSettings, hooks: Hooks } declare interface
ApplicationList { [app: string]: string } declare interface Hooks { [hook: string]: Function } declare interface ApplicationBridge { api: ApplicationAPI, publish:
(event: string, ...data: any) => void, subscribe: (event: string, callback: Function) => void, } declare interface ApplicationSettings { [app: string]: object }
declare interface ApplicationAPI { [method: string]: Function } declare class EUWA { static APPS: ApplicationList constructor({customerKey, configld}:
Config, {settings, hooks}: Options); getApplication(id: string): Promise; getApplicationBeforeLoad(id: string): ApplicationBridge; }

Ansluter till NPM-registret

En .npmrc fil ska skapas antingen i ditt projekt eller pa anvandarniva. Las mer om .npmrc pa
https://docs.npmjs.com/cli/v6/configuring-npm/npmrc

Féljande rader bér laggas till:

@puzzel:registry=https://puzzel.pkgs.visualstudio.com/public/_packaging/main/npm/registry/ always-auth=true

Grundlaggande anvandning

Den grundlaggande anvandningen laddar EUWA , med konfigurationsuppsattning fran Puzzels administrationsportal.

import { EUWA } from '@puzzel/euwa-wrapper'; new EUWA({ configld: 'XXXXXXXX-XXXX-XXXX-XXXX-XXXXXXXXXXXX', customerKey: 123456 });

APl-anvandning

Instabiliseringen av EUWA-klassen kommer att returnera ett enkelt API som goér det mojligt att f& tillgang till alla
slutanvandares webbapplikationskontext.

import {EUWA]} from '@puzzel/euwa-wrapper'; const euwa = new EUWA({ configld: 'XXXXXXXX-XXXX-XXXX-XXXX-XXXXXXXXXXXX', customerKey: 123456 }); /
Subscribe to click event on your start button document.querySelector(‘#your-start-button').addEventListener('click’, async () => { / Get the chat
application context const chat = await euwa.getApplication(EUWA.APPS.CHAT); // Use the Chat's API to retrieve it's state const state =
chat.api.getState(); // Start a chat, if the user is not already in session if (Istate.isConnected) { chat.api.startChat(); } });

Anvanda krokar

onBeforeLoad

Detta gor att du kan prenumerera pa handelser eller géra andra atgarder innan applikationerna laddas. Eftersom de olika
programmens API: er definieras av sjalva applikationen kommer de dock inte att finnas tillgangliga - endast gréanssnittet
publicera / prenumerera ar tillgangligt.

Note

EUWA: s getApplicationBeforeLoad-metod ar speciellt utformad fér att anvandas med specifikt denna krok. Det vantar
inte pa applikationens laddning och returnerar det grundldggande kommunikationsgrénssnittet - handelser.
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import {EUWA} from '@puzzel/euwa-wrapper'; const euwa = new EUWA({ configld: 'XXXXXXXX-XXXX-XXXX-XXXX-XXXXXXXXXXXX', customerKey: 123456 }, {
hooks: { // All hooks accept functions onBeforeLoad: subscribeToChatlnit } }); function subscribeToChatlnit() { // Get the Chat's event interface const chat
= euwa.getApplicationBeforeLoad(EUWA.APPS.CHAT); // Subscribe to chatlnit* event chat.subscribe('chatlnit', data => { console.log('Chat Init Data:',
data); }); }

* En fullstdndig lista 6ver hdndelser finns i var artikel om Chat Front End API.

Asidosattande instéllningar

import {EUWA} from '@puzzel/euwa-wrapper'; const euwa = new EUWA({ configld: 'XXXXXXXX-XXXX-XXXX-XXXX-XXXXXXXXXXXX', customerKey: 123456 }, {
settings: { // Application name as first-level property [EUWA.APPS.CHAT]: { // Properties names as listed in Chat Admin showForm: false } } });
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API for Chat Front End

Chatens API kan erhallas med EUWA Wrapper Interface, beskrivet i enseparat artikel .

Handelselista

chatlnit
Utl6st nar chatten har initierats

chatStarts
Utldst nar chatten startar

chatContinue
Utlést nar chatten har fortsatt

chatEnded
Utlést nar chatten har avslutats

chatWindowShow
Utldses nar chattfonstret har visats

chatWindowClosed
Utlést nar chattfonstret har stangts

chatWindowMinimized
Utldses nar chattfénstret har minimerats

contactCenterClose
Utldst nar tidsmodulen har atervant 6ppnas inte

Handelsedata

type EventData = { chat: { activeUsers: Array<{userld: number, name: string, userType: string}>, lastConnectedAgentld: number, sessionld: string,
requestld: number, variables: object, queueKey: string, languageCode: string }, chatter: { subject: string, name: string, email: string, hasBeenConnected:
boolean, hasBeenInConference: boolean }, survey: { result: number, comment: string }, device: { isMobile: boolean } };

Metoder

api.startChat()
Liknar att klicka pa startknappen. Det 6ppnar chattfénstret och visar nésta vy.

api.minimize()
Minimerar chattfonstret

api.maximize()
Maximerar chattfénstret

api.updateVariables(variablesObject)
Uppdaterar chattvariablerna

api.updateVariables({ NewVariable: 'Some Value'});

api.updateSystemVariables(variablesObject)
Uppdaterar systemvariabler (enteredFormName, enteredChatld, enteredFormlissue, selectedQueueKey, timeld2Map)

api.updateSystemVariables({ enteredFormName: 'Chatter name', enteredChatld: ‘chatter@email.com’, enteredFormlissue: 'l have issues with my
cookies. | ate them all.', selectedQueueKey: 'g_cookies_problems', timeld2Map: 'cookiesQueueWorkingTime' });

api.getState()
Returnerar objekt med minimalt chatttillstand.
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const { isConnected, isEnded, isMinimized } = api.getState();
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Layout tema

Temat (layout och utseende) for din chattapplikation anpassas i administrationsportalernas chattkonfigurationsomrade under
"Tjanster -> Chatt". | avsnittet "Layout" i en chattkonfiguration kan du anpassa chattens tema (farger, former och
teckensnittsinformation) genom féljande omraden:

 Temagendom
o Typografi
o Former

For vagledning kring temaegendomen, vanligen I1as hjalptexten i chattkonfigurationen.

Layout
PARAMETER @ INHERITED
Chat theme [theme] ! ? 7]
Theme property Inherited Value
Theme primary color #eb1562
Theme secondary color [ [|#32424F
CSS -styling

Eftersom chattprogrammet vanligtvis &r inbaddat pa en webbplats styling lager kommer konflikter ibland att uppsta, vilket
innebar att element fran webbplatsen kan visas felaktigt "ovanpd" chattprogrammet. Eftersom chattprogrammet ska vara
"ovanpa" webbplatsen foreslar vi att du anvander z-index for att "lyfta" chattprogrammet éver de andra elementen, t.ex. sa
har:
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Konfigurera saker chatt (SSO)

Den hér artikeln beskriver stegen du behdver félja fér att skapa en sdker chatt baserat pa enkel inloggning (SSO). Fér vissa
chattlésningar ar det viktigt att slutanvandaren ar autentiserad och sakert identifierad fér att kommunikationen ska kunna
ske. Puzzels sékra chattlésning gér det méjligt fér autentiserade anvandare, t.ex. inloggad pa en "min sida" eller liknande
med en Open ID Connect (OIDC) -baserad autentisering (Signicat, Azure AD B2B etc.), fér att anvanda samma
autentisering nér du startar en chatt. Pa detta satt kommer agenter att k&nna till autentiseringsdetaljerna, t.ex.
slutanvandarens identitet, istéllet fér att slutanvandaren anger sin identitet manuellt.

Nedan &r det allménna flédesschemat fér Puzzels Chat SSO-autentisering med Open ID Connect:
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‘ I Beraes l | tWetafie ‘ l Provider |
 S— . - J . i ,.
agon =
L Ricivect 33 sbweiy o
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Steg for att skapa saker chatt
1. Gatill "Administratér — Anvandare — Produkter — Saker chatt” i administrationsportalen

¥ Secure Chat (7)

Company User Group User
Quick find users/user groups Braathe dev
I] ] Inherit Value Inherit Value Inherit Value
Claims to be masked (Semicolon separated like: sub;nationalld)
OIDC ACR Values
oIDC Client Id [ [nttpsilfeuwa-dev. [nttps:/ieuwa-dev.q
OIDC Client Secret O é.................... [seseenasaasasrnnnce
0IDC endpoint for authorization [ [nttps:ffiogin.micro] Intips:/ogin.micro|
OIDC endpoint for token O é'_hrlps:.fﬁogin.miao:' f_https:HIogin.microl
S:E,,i ;r:if;: T; :50,; token authentication method (client_secret_basic or 0 di.én_i;fecr etJJosi E_-cli:erﬁ._;ecré.t__p_os:
0OIDC endpoint for userinfo O E_-hrlps:ﬁgraph,micr:_ ;.https:ﬂgraph_m icr|
0IDC Scope O openld _pr(:.;ﬁlé use| openld _préﬁle use|

Ansprak som ska maskeras - lista med semikolonavgransade; varje ansprak som finns i listan maskeras av Chat API.
Varken anvandaren eller agenten kan se hela vardet av anspraket.

OIDC ACR-viérden - Autentiseringskontextklassreferensvarden (se https://openid.net/specs/openid-connect-eap-acr-values-
1_0.html')

OIDC-klient-ID - ditt klient-id

OIDC Client Secret - Din kundhemlighet

OIDC-slutpunkt for auktorisering - Auktoriseringséandpunkt

OIDC-slutpunkt for token - slutpunkt fér tokenhamtning

OIDC-slutpunkt for tokenautentiseringsmetod: OIDC endpoint for token authentication method:
o client_secret _post - klienthemligheten kommer att finnas i POST-data.
o client_secret_basic - klienthemligheten kommer att finnas som auktoriseringshuvud.

OIDC-slutpunkt for anvédndarinfo - Anvandarinfo-slutpunkt

OIDC-omfattning - Begrénsning av vilka anvandardata som kan hadmtas (sehttps://oauth.net/2/scope/ )

2. Ga till "Administrator — Tjanster — Tjanster — {Kundtjdnstnummer} — Koer" i administrationsportalen.
¥ Queues(?

Bifica Require Require
SLA SLA Autost RefuseSync/Add Skill Firsti
ID Queue . Alternative Wrap-up call Reserved - 0> CMayimum  Auth,  ifAll _e S e L)y
(e ke Narhe QualitiesSLA (sec) SLA (se0) OverflowOverflow e Reccedin Agent (s) reserved in Ousiie Nama' Lo edifAIt In to queue queue
q =KEY g agent (d) 8 Pause Statistics for for

1 (score) 2 (score) out
ReservedReserved

el ol [r5a) 0 ] ] o] ) [ J[e v o] ] [ oo O O 0 0 ®
74
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Se Auth. Namnfalt . Om du vill att kdn endast ska acceptera sékra chattférfragningar, ska du fylla i den med
anslutningsnamnet ( OIDC i vart fall)

3. Ga till "Administrator — Tjanster — Chatt — {Konfiguration} — Saker chatt" i administrationsportalen

Secure Chat
PARAMETER INHERITED VALUE
Authentication - Type Name [authConnectionName] @ U loidc
Authentication - Mapping [authMapping] -7/ L] +
Key Map Type Description
name NickName MName E_,f
Key Map Type Description
email Chatld E-mail E_,f
Key Map Type Description
photo \Variable Avatar Df

authConnectionName - anslutningsnamn, bor vara detsamma som i steg 2 ovan.

authMapping - datamappning. Nyckeln ar egenskaperna pa férsta nivan som kommer fran anvandarinfoslutpunkten
(beskrivs i steg 1).
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Kakor och lokal lagring

Denna version av var chatt anvander inte cookies, bara webblasarens lokala lagring.localStorage &r en egenskap som
tillater JavaScript-webbplatser och appar att spara nyckel- / vardepar i en webblasare utan utgangsdatum. Detta innebar att
data som lagras i webbldsaren kommer att kvarsta aven efter att webblasarfénstret sténgts.

Har ar en lista 6ver lokala lagringsnycklar som anvands:

o [euwa_chat] chatld

[euwa_chat] nekaArkivering

[euwa_chat] initialQueueKey

[euwa_chat] lastQueuePositionTime

[euwa_chat] smeknamn

[euwa_chat] pageTracker

[euwa_chat] requestld

[euwa_chat] session

[euwa_chat] sessionld

[euwa_chat] startFormVariables

[euwa_chat] amne

[euwa_chat] fonsterRekt
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Secure Chat (SSO)

Folj flédet i hitps://developer.signicat.com/documentation/authentication/protocols/openid-connect/authorization-code-flow/

Chatten bor vara inloggad pa en webbplats med en identitetsleverantdr (IdP) som stéder OIDC. Chattklienten vill ringa IdP
for att f& en "Authorization Grant Code" som Chat API kan anvénda for att f4 ansprak fr&n anvéndaren fran IdP.

1. Omdirigera till godkannande slutpunkt

Nar chatten ska starta (klicka p& startknappen) maste chattklienten férst skaffa en statlig egendom och spara sin egen URL
for att omdirigeras till efter att SSO: n har slutférts ( POST /vi/auth/state/{customerKey} ). Det returnerade tillstandet
anvénds vid nasta omdirigering till slutpunkten fér auktorisering.

Slutpunkten Autorisation for IdP, sehttps://openid.net/specs/openid-connect-basic-1_0.html kapitel 2.1.1
Slutpunkten fér godk&nnande ser vanligtvis ut sa hér:

https://server.example.com/authorize? response_type=code &client_id=s6BhdRkqt3
&redirect_uri=https%3A%2F%2Fapi.puzzel.com/chat/v1/auth/redirect &scope=openid%20profile &state=af0ifjsldkj

Hur man definierar olika delar av url:

o URL / doman: Uri for auktoritetsdndpunkten som chattklienten ska omdirigera till. Ny egendom i Chat Admin? Mest
flexibel med erséattnings -url. Kan anvandas for ytterligare frageparametrar.

« klient -ID: Ny egendom i Chat -administratéren eller en del av webbadressen?

o redirect_uri: ska vara mot chatt -api -autentiseringsomdirigeringsmetod (https://api.puzzel.com/chat/v1/auth/redirect)
e scope: maste innehalla openid connect, men resten ar valfritt

« state: returneras fran /v1/auth/state/{customerKey} som ska ringas forst

o Dessutom kan det finnas andra frdgeparametrar som acr_values som kunden vill anvanda.

Hur definierar jag om auktoriseringsslutpunkt ska kallas? OIDC Auth &r sant i konfigurationen.

2. Starta chattpass med auktoriseringskod

Nar webbplatsens sida omdirigeras tillbaka fran IdP och Chat API (/v1/auth/redirect ) laddas chatten igen med en
behdrighetskod i dess frageparametrar som kallas authCode. Denna authCode stélls in som varde foér egenskapen
auth.code nar du startar en chatt -session ( POST /v1 /sessioner ). Kom ihag att ta bort authCode fran frageparametrarna s&
att du inte utfér en ny SSO vid omladdning.

Auktiveringsobjektet som ska anges i startchatt -sessionen har ocksa tva andra egenskaper:
« anslutningsnamn : Autentiseringsanslutningens namn bér vara instéllt pa OIDC.

« mapping : Mapping of Authentication claims to variables, id or name. detta tas emot i chattkonfigurationen som
egenskapen authMapping

Et viola, gjort.

Behdver vi gora alla dessa omdirigeringar? Ja, men maste vi omdirigera hela webbplatsen dar chatten finns?

3. Nagot kan ga fel

Nagra scenarier dar saker gar fel och SSO inte fungerade.

o Du far aldrig en omdirigering fran Authorization Endpoint.
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o Titta pa parametrarna i godkénnande slutpunkten.

o Har IdP lagt till var omdirigerings slutpunkt (https://api.puzzel.com/chat/vi/auth/redirect ) till sina tillatna
ateruppringningsadresser?

o Ar SSO mot Puzzel med givet klient -ID tillatet i IdP?

e Ta emot http 401 fran Skapa session (POST /v1 /sessioner )

o err_failed_authentication — Denna chatt kraver att din identitet autentiseras via en tredjepartsapplikation. Tyvarr
kunde vi inte autentisera dig.

o Ta emot http 400 fran Skapa session (POST /v1 /sessioner )
o fel inmatningsparametrar som anslutningsnamn
o Ta emot http 500 fran Skapa session (POST /v1 /sessioner )

o Nagot gick fel, kanske fel/utgangen autentiseringskod
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Agent Assist Contact Management System

Om du har tillgang till sidan Services Agent Assist ser du lanken till kontakthanteringssystemet och eventuellt Ianken till
Knowledgebase Management-systemet.

Audio 18 Service Variables  KPlAlarm  Silent Monitoring  Queues  Dialler  Call low  Content  Lists Social Chat  AgentAssist  Service Editor

ces » Agent Assist

Agent Assist

Contact Management System

Knowledgebase Management System

Agent Assist Contact Management system

Contacts @
Name Email Phone Mobile Tite
Lcom +474191 Boss
Kju +472189 +£74150) Worker
pa zel.com +47218% +479821: Product Crwner
my zelcom +442037 =447714 Boss
th puzzel.com 79551 Workes
kri arzel.com 191 Big boss
Ve sk@puzzel.com 79B45 ‘Worker
,com 733450 k
ki« n +475093 Worker

al.com +472189 = 4708714 Product Cvmar

i com « 47402 Worker

Paal test

ra zzel.com 4740058

chi tdal@puzzel.com +479572

| kontakthanteringssystemet kan du:
o Ladda upp en fil fér att 1&gga till/ersatta (kundens) kontakter i Agent Assist*
« Konfigurera instéliningar for FTP-import av kontakter
» Se kontakter/soka efter kontakter
o Se importloggen fér kontaktfilen

* Om de ar konfigurerade &r dessa kontakter ocksa tillgangliga och sékbara i agentapplikationen som sdkkalla Customers
nar agenten vill ringa ett utgdende samtal eller nar du valjer att vidarebefordra till konsult eller vidarekoppla samtalet.

Agent Assist i Puzzel Agent-applikationen behdver en kontaktlista sa att ratt kontakt kan hittas och visas fér agenten nar
agenten far ett samtal/chatt/e-post.

For att kunna hitta samtal och e-postmeddelanden/chattar i arkivet och visa det i Agent Assists interaktionshistorik maste
samtalen komma fran de nummer som &r registrerade pa kontakten och e-postmeddelandena/chattarna maste komma fran
den/de e-postadress(er) som ar registrerad(e) pa kontakten.

Lagringstiden fér allman information i arkivet avgér hur gamla samtal/chattar/e-postmeddelanden som ska visas i Agent
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Assists interaktionshistorik.

Agent Assists interaktionshistorik visar en del av informationen relaterad till samtal/chattar/e-post fran arkivet, men inte all
information.

Kontaktfilerna kan laddas upp i agenthjélpens kontakthanteringssystem, eller s kan du schemalagga en
kontaktfilexportuppgift fran ditt CRM-system, sa att Puzzel kan h&mta en kontaktfil fran Puzzels FTP-server, exempelvis
varje natt/vecka.
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Se kontakter och soka efter kontakter

Pa start-’/hemsidan ser du alla kontakter i listan (20 kontakter per sida) och du kan séka efter kontakter.

Nar du soker returneras kontakter som innehaller din sékstrang i férnamn, efternamn, arbetstitel, organisation, avdelning,
telefonnummer och e-postadresser.

Du kan klicka pa ett kontaktnamn f&r att se den har kontaktinformationen:

< Back
Paal Kongshaug
First name Paal Working title Product Owner
Last nami Kongshaug
Phone +4T 2B
Mobile +47982
Email 1
Emall 2
Organization Puzzel Department Product
Street name Fredrik Selmers ve Street number 3
Zip code DBE3 Zip location Osho

Country code WO

External Id 291

Modified 16102019 13:06:29
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Kontaktfilformat

Filen kan vara en Microsoft Excel-fil med tilldgg xIsx eller xIs, och om du anvander FTP-import stéds &ven csv. Du kan
anvénda en fil utan rubrikrad eller en med rubrikrad med kolumnnamn och sedan mappa kolumnerna i filen till ratt falt i
kontaktlistan.

Vi rekommenderar att du anvander dessa rubrikradnamn fér att férenkla kolumnmappningen:

Externt ID, Férnamn, Efternamn, Telefon, Mobil, E-post 1, E-post 2, Arbetstitel, Organisation, Avdelning, Gatunamn,
Gatunummer, Postnummer, Postadress, Land

Krav:

1. Externt ID kravs. Detta ar kontakternas unika ID, exempelvis fran ditt (huvudsakliga) CRM-system. (Om en fil
innehaller 2 rader med samma externa ID ersatter den sista posten den férsta importerade posten).

2. Efternamn kravs.

3. En kontakt maste ha minst ett telefonnummer (telefon eller mobil) eller minst en e-postadress.
maste vara i ratt format (se nedan).

4. Telefonnummer

En kontakt som inte uppfyller kraven 2, 3 och 4 importeras inte!

Telefonnummer och mobilnummer

Om en kontakt har ett mobilnummer och/eller ett fast nummer lagger du numret i ratt kolumn. Om en kontakt har 2
mobilnummer eller 2 fasta nummer rekommenderar vi att du satter ett som telefon och ett som mobil.

Telefonnummer lagras i E.164-format i kontaktlistan i Puzzel och bdr darfér skrivas i detta format i filen: +<country code>
<subscriber number>. Exempel: +4712345678 eller +447712345678.

Obs! Siffror som inte dverensstdmmer med detta format importeras inte!

postadresser

En e-postadress maste vara i format *@*.* fér att importeras.

En kontakt med en e-postadress som inte 6verensstdmmer med detta importeras, men e-postadressen kommer att vara
tom.

Tva uppdateringsalternativ

1. Fullstandig ersattning : Den befintliga kontaktlistan tas bort och alla nya kontakter fran den nya filen importeras.
Anteckningar om kontakter (om nagra) i Puzzel kommer att férsvinna.

2. Ersiétt och lagg till

o En kontakt i filen med ett externt ID som redan finns i listan uppdateras. All befintlig information fér detta ID tas
bort och all information fér detta ID i filen I&ggs till.

o En kontakt i filen med ett nytt externt ID eller utan externt ID 1&ggs till.
o En kontakt i listan i Puzzel som inte finns i filen kommer inte att &ndras.

En fil kan innehalla hégst 10 000 rader. Om du vill ladda upp fler kontakter &n sa maste du dela upp dina kontakter i tva
eller fler filer och ladda upp dem en i taget. Det finns inget specifikt max antal rader i kontakttabellen i databastabellen
Puzzel Contact.
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Note

Om en fil innehaller 2 rader med samma externa ID ersatter den sista posten den férsta importerade posten.

Kolumnnamn Kommentar / Format

Nyckelfélt, obligatoriskt. Kontakternas unika ID i (huvud)CRM-

Externt ID systemet.

Férnamn

Efternamn Obligatoriskt

Telefon 1 +<country code><subscrier number>
Telefonbeskrivning

2

Mobil 1 +<country code><subscriber number>
Mobil beskrivning 2

E-post 1 1 @*.

E-post 1 beskrivning
2

E-post 2 1 @

E-post 2 description
2

Arbetstitel

Organisation

Copyright ©2021 Puzzel Ltd. All rights reserved.
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Kolumnnamn Kommentar / Format Exempel
Avdelning Utrikesfragor
Gatunamn Oxford street
Gatunummer 33
Postnummer 12345
Postadress London
Land England

1 En kontakt maste ha ett telefonnummer eller en e-postadress. Om detta saknas importeras den inte.
2 Beskrivningar behdvs inte, men de kan exempelvis vara Arbetsplats, Hem, Vaxel
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File upload

Om du vill ladda upp en fil med (kund)kontakter klickar du pa File upload och féljer anvisningarna.

& Contact management - Google Chrome

8 devcontacts.puzzelio/#/import

Andreas Demo
10010

File upload

Loading contacts

| Choose File | No file chosen

Select import mode 0

Replace and append ¥

Select sheet

Choose... ¥

“The sheet has headers in the first row

Cancel

« Klicka forst pa Choose file och valj ratt Excel-fil pa datorn.

o Vélj sedan Replace and append eller Full replace.

o Valj sedan ratt blad i filen genom att vélja Sheet.

o Om filen innehaller en rubrikrad kontrollerar du att bladet har rubriker pa den férsta raden
o Klicka pa Next.

Pa sidan Map columns maste du mappa kolumnerna i filen till ratt kolumner i tabellen Contact i Puzzel.
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D Cortiect maragemwet - Google Qerome

W devoomacts puzzelio 4

Back

Map columns @

Map ol fraen the Bxced i mach feld

Default counery code

First name Last name

Externad i Wmrang i
Organizaton Department
Phone Phome descripticn
h Chooes -
Moiile Moltile description
Chocee r
Eemal mmall 1 deatription
Chiee. Y Choee ¥
Errai 3 Erail 3 deacription
Ehasa x Chocsa. .
Sereet name Sirmet number
Dip o Dip locasan
Counery code

Om du har anvéant de féreslagna kolumnrubriknamnen gérs (det mesta av) mappningen automatiskt.

Om det har filformatet &r det format du anvander nésta gang (varje gang) du laddar upp en kontaktfil &r det mycket
anvandbart att klicka pa Save current mapping
Nér du ar klar med mappningen klickar du pa Next for att ga till sidan Preview (filuppladdning).

Om mappningen ser korrekt ut klickar du pa Start import. Om inte, klicka < tillbaka fér att justera mappningen eller Cancel.
Nar importen &r klar ser du en ny post i importloggen.
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FTP-import

Om instéllningarna for FTP ar korrekt konfigurerade letar Puzzel efter en ny fil pa Puzzels FTP-server regelbundet (var 15:e
minut). Om en ny fil hittas importeras den och flyttas till en undermapp /AgentAssistContactsimport/Archive

Andreas Demo W\ - ¢
10010 ] .

Settings

Ftp settings ©

Choose file type and map columns from the list to each field

Filetype | Csv v| File name |test

Delimiter f_; Number of columns |5

File path: /AgentAssistContactsimport

The file has headers in the first row

Generate columns

Konfiguration
« Filtyp : Valj filtillagg fran rullgardinsmenyn (csv, xIsx, xIs).
o Filnamn : Ange filnamnet pa den kontaktfil som ska importeras (utan filtillagg)
o Avgransare maste valjas for filtyp csv
o ; (semikolon)
o , (kommatecken)
o . (period)
o Tabbed (tab)
o Ark maste véljas for filtyp xIs eller xlsx
o Antal kolumner : valj antalet kolumner som du har i din kontaktfil
« Filvag : Filer maste laddas upp till / AgentAssistContactsimport

« Rubrikrad: Markera rutan om kontaktlistafilen innehaller en rubrikrad

Note
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Standardimportlaget fér FTP anvander "Ersétt och lagg till"

Mappning

Om du vill mappa kolumnerna i kontaktlistfilen till databasfalten klickar du pa knappen fér att generera kolumner s att
mappningsfélten visas.

o For filtyp csv numreras kolumnerna (kolumn 0, kolumn 1)

o For filtyp xlIs/xIsx ar kolumnerna markta med bokstaver (kolumn A, kolumn B)

Néar mappningen ar klar kan du spara instéllningarna s4 att alla efterféljande importer anvander de lagrade installiningarna fér
automatisk hantering.

Note
Generera bara antalet kolumner som ska anvandas i kartlaggningen och mappa alla falt till relevanta kolumner och

spara kartlaggningen. Fér FTP-import kan du inte hoppa éver kolumner. Om du bara ska importera 5 kolumner, éppna
filen i Excel och ordna kolumnerna sa att de 5 kolumnerna du importerar blir de férsta 5.

FTP-export

Du kan nu exportera kontakterna i kontakthanteringssystemet till en csv-fil genom att klicka pa knappen Initiate new export.
Da far du inom nagra fa égonblick tillgang till en fil. Denna fil &r tillganglig for dig under en period pa 48 timmar. Du maste
klicka pa filen for att ladda ned den till din lokala dator.

Ftp settings @

Choose file type and map columns from the list to each field

File type u-, S| File name [l ]

Delimiter i ~ Number of columns |

File path: fAgentAssistContactsimport | Full replace v

ﬂ Thea fila has headers in the first row

Generate columns

Export contacts
[ itterew oo RO

Available files for download:

Created File name Hours available
02.07.2020 11:25:12 efb7azee-bab2-4514-a787-f3887c59003d.csv 43
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Agent Assist Knowledgebase Management System

Du kan komma at Knowledgebase Management-systemet frAn menyalternativet Services - Agent Assist. Ténk pa att detta
ar en betaltjainst som maste konfigureras for din 16sning fére anvéndning.

Seruices

P Al ey Jusues AERIT ASEIE

Cortact Management System
Kr» .',m\'|:‘.!1$(-‘.l.\-:€‘. M.‘A"E\Sfﬁm £ .Q)".fk‘._l n
@ Knoadedgebaze managament - Gongle Chrnme - o X

B tevknawledgesdmin puzzelio

Cat: Sales Section: New B, Up 5, Onb

1345
SR € | Created: Dec 34, 6000, 1158 ¥ | Scheduled- jan 31, 201%, 010040 | Author: Gecar Wide
Support b
Insurance » Article with a video
) i
EMS Services b Crested: Dec 31, 0000, 11:58 PM | Schaduled: Jan 17, 2000, 0158 PM | Awnor NiA
Contact Centre »
Workforce optimization » hwem er bill gates -
8
Category & ¢ Created: jar 04, 2019, 1200 A | Schedused: lin 01, 2013, 1200 AM | Author: MiA 28l
Slack integration ¥
| Test Category With averylo... article with richtext e

© Halp Canter

Knowledgebase Management System &r ett datalagringsnav som innehéller artiklar om &mnen som anses relevanta och
anvandbara fér agenterna nar de svarar pa kundfragor.
| Knowledgebase Management-systemet kan du:

o Skapa/redigera artiklar

Ta bort artiklar

Kategorisera artiklar

Publicera/avpublicera artiklar

Betygsatta artiklar

Administratérer méaste skapa relevanta artiklar, gruppera och tagga dem pa lampligt satt, sa att de kan analyseras effektivt
[automatiskt serveras eller s6ks manuellt] och anvéndas av agenterna medan de pratar med kunden eller bladdrar igenom
dem med hjélp av var Knowledgebase-widget.
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Instrumentpanelen
Instrumentpanelen fér hantering av Knowledgebase bestar av tre delar, vars detaljer férklaras i tabellen nedan:

Skarmblock Beskrivning

Ovre Visar olika menyalternativ och ett sékfalt
menyfliksomradet

Vanster panel Innehaller i huvudsak artikelkategorierna och avsnitten, samt topprankade artiklar
Mittpanelen Anvands for att lista olika alternativ som valts pa skarmen och foér att redigera en vald
artikel.

Top rikbon

# Eilis menu
Cat: Sales Section: New B, Up S, Onb
Sales ST O ; 134300
§  Created: Dac31, 50K, 1158 PM | Schedised: jan 31, 2008, 01:004M | Autnan Oscar Wike
Support =
Agent client Article with 3 video
Admin EHHIR
duled: jan 17, 200, 0758 P | Aumh I
Admin Portal
temp
Insurance ¥ EH
tled W, 21 1 40 | il
SM5 Services ¢
LOREREL UEINTN article with richtext
o
Workforee optimization Eraated: jun 1, 2030, 0502 PM | Schadulod: Jun T, 2020, 0458 M | Author: Mo i
Category 4 »
Skack integrarion » What kind of 5MS services have | been charged for on my mobile bill? 44
FH]
Test Category With avery lo... Croated: fan 01, 2018, Y2:00 488 | Scheduled: fan 01, 209, 1200 40 | Auth
cath *
oy et Trenger hjelp til & logge pa? -
+ L 0 19, 1200 A | Schadilesd A7 01, ZANKEL 1200 AN Authior A Bl o
Marksting » aated: IR 01, 3 | duled: far {1, 2000 A | authe B
Kjapptest ¥

' Top Articles

Car: Sales Section: Mew B, LI...

Article with a video

Det 6vre menyfliksomradet bestar av 3 menyalternativ och en sdékpanel. Menyalternativen ar:
1. Dashboard: Skdrmen som visas sa snart du har loggat in

2. Inbox: Innehaller Knowledgebase-artikelférslag fran agenter f6r administratérens godkannande.

3. Try it out: Ett utrymme for att testa s6kresultat av artiklar baserat pa soékfragan.

4. History: Visar granskningsloggen for olika aktiviteter som utférs i Knowledgebase-hanteringssystemet for att hjélpa
administratérer och arbetsledare att évervaka atgéarderna. Nar du klickar pa den listade posten 6ppnas artikeln i
redigeraren.

5. Settings: Plats for att importera Knowledgebase-artiklar fran en csv-fil.

6. Help: Beskriver olika begrepp/atgarder
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Sékpanelen kan anvandas for att utféra alla sokaktiviteter. Resultaten visas pa mittpanelen.
Den vénstra panelen &r en hierarkisk struktur pa tva nivaer for artikelkategorier och avsnitt. Langst ned listas dven de basta

artiklarna. Den héar panelen ar tom nér du férst loggar in och du kommer att uppmanas att skapa en ny kategori. Nar du har
skapat flera kategorier/avsnitt och artiklar under den ser skarmen ut som bilden som visas ovan.
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Inkorg

Knowledgebase-artikelférslagen frdn agenterna skickas till administratéren fér godkédnnande och listas under inkorgen enligt
nedan.

on AgentAssist

Search for articles

Suggestions * Test suggestion

By Asen Tahchiyski, Jun 19, 2020, 01:58 PM
Imports * <

Test article from KBW

By mashud , Jun 26, 2020, 02:46 PM

S& har visar och godkanner du artikeln:

1. Klicka pa artikeln du vill godké&nna. Artikeln dppnas da i redigeraren.

Contact Centre [ Agent Application

Agent Application - Shortcut Key Description @0

Scheduled: Jan 01, 20159, 12:00 AM

Puzze | Contact Centra | | Agent Application |

There are twa versions of the Puzzel Agent Application. one desktop-based and one web-based. These have different shomout key lists (shorouts keys for
the web-based Agent Application must be supported in a browser) and are not universal regarding this.

Hote that some features have shortcut key support in che deskrop application but not in the web application. and some features have shorteut key
sUpROrt in the web application but not the deskiop application. See the complee list (image)

Type: Flain taxt ¢ Visible Scheduled:| |an 01, 2019, 12:00 Al ]

L

Author: Test perscn  Created: Jan 01, 2019, 12200 AM  Modified: May 15, 2015, 07:01 PM by Mr Changeitall

Agent Apphcation |

2. Som standard markeras oformaterad textredigerare. Klicka pa listrutan i attributetType och vélj Rich Text. Du
kommer nu att kunna se verktygsfaltet hégst upp. Detta later dig badda in bilder direkt fran Urklipp utan att behéva
spara och infoga dem i artikeln. Du kan ocksa badda in videor fran olika kallor i din artikel. Redigera artikelns innehall,
lagg till taggar, publicera, tilldela en kategori/ett avsnitt och klicka pa Save.
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l&»m | l Hew Business | ‘."mbc;'.rd--ﬂg [ Sates sextion | [ Ups | | HewB | | Onb This ks The

7 B U & Opnsasv A v B S| =T B | w @D w #

This s the sales answer

9

Type: Richtext & € Visible 'Sl:hti.lt!Uh‘-!l'.i:,'l Jan 31, 2019, 01:00 AM & |

Author: Oscar Wilde  Created: Jan 01, 2019, 12:00 AM  Modified: Jan 19, 2020, 12:12 PM by Jay

[_."huil'-"- | __ L # Map category

l-_Agcwl C!-‘:-r-..l I + Map sectior

3. Du kan nu visa artikeln i den sparade kategorin.
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Try it out

Har kan du testa artiklarna, baserat pa fragan, fér att se om den visas i alla dnskade s6kresultat. Nar du skriver en fraga i
rutan extraheras nyckelord eller fraser fran frdgan som taggar. Dessa anvands for att hitta relevanta artiklar. | scenarier dar
inga matchande taggar hittas i artiklarna kommer sékmotorn som standard att utféra en fulltextsékning. En fulltextsékning
forsdker matcha ord fran fragan till innehallet i artikeln och visa dessa artiklar som resultat. Om det inte finns nagra resultat
fran den taggbaserade sékningen och en fullstandig textsékning utférs kan du férséka kopiera de extraherade taggarna som
visas under inmatningsomradet och tagga dina artiklar med hjalp av dessa extraherade taggar for béattre resultat.

Kk

Try it out

Try it out

Type here to test your search results based on extracted tags from your search query.

account ID-rJrou1|

®l 5

Found 2 articles (based on full-text search)

Tags Found Based Gn Your Guery:

| Account Lodkout

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

Craatad: N/a | Schaduled: jan 03, 2020, 11:24 aM | Author: s

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

Created: NAA [J-.:h-_-du-:-d:_ha" 1, 2019, 12:00 AM | Author: Test persan
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Settings

Du kan massimportera artiklar fran en csv-fil under flikenSettings. En csv-fil kommer i huvudsak att ha tva kolumner, f6r en
fraga och ett svar. Klicka pa Import articles from CSV for att ta dig till skarmenimport articles.

Innovation AgentAssist

A Search for articles

# Edit menu

Sales » ¢ Import articles
Support »
Insurance ¥

Select Delimiter 2
SMS Services »
Contact Centre » Upload  exportcsv Browse
Workforce optimization »

¢ A The file has headers in the first row
ategory < »

Slack integration *
Test Category With a very lo... < Cancel
catb »

Asen test »

Marketing *

Kjapptest *

Ladda upp csv-filen och klicka paNext for att ga till skarmen Map columns. Mappa rubrikerna i csv-filen till falten Question
och Answer och klicka pa Next.

Map columns

Map columns from the CSV file to each field

Question | Title v| Answer
Next

< Cancel

Du kan nu férhandsgranska de artiklar som du vill lagga till i Knowledgebase Management-systemet. Klicka p&Start import
for att paborja importprocessen.
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Preview

This is a preview of the top 10 rows of the CSV file

Start import

< Back
Question Answer
Hew to do export this is how you do export
Start import
< Cancel

Nar importen har slutférts ser du artikeln som visas under inkorgen under kategorinimport.

Import completed

export.csv bb Bytes

100% done

Articles imported: 1
Articles failed to import: O

Wiew articles

www.puzzel.com
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Kategori och avsnitt

En kategori &r en bred gruppering av artiklar pa hogsta niva och kan ha en eller flera underkategorier som kallas avsnitt. Att
gruppera artiklarna i kategorier hjalper till att minska komplexiteten i layouten och gér informationsintaget effektivare.

Varje artikel i kunskapsbasen kan tillhora en eller flera kategorier, men maste som regel tillhéra minst en kategori/ett avsnitt
for att den ska kunna sparas. P4 samma sétt kan en artikel tillhéra ett eller flera avsnitt fran samma eller olika kategorier.

Sa har skapar du en ny kategori:
1. Klicka pa alternativet Edit menu hdgst upp pa vanster panel

2. Ange kategorinamnet i den tomma rutan langst ned och klicka pAAdd Category under den. Du kommer nu att se en
ny kategori i listan.

3. Klicka pa Exit editing hégst upp pa den vanstra panelen fér att bekrafta &ndringarna.

@ Exitediting

@& Sales ~
@& Upsale

New section name
+ Add Section
© [ Support »
& [# Insurance »
© [ SMS Services *
& [# Contact Centre »
@ [& Workforce optimizatio..,
& [F Category 4 »
@ [# Slack integration »
@ [# Test Category With av...
S cats »
@ [# Kjapptest 1 »
@[ Marketing »

New catagory nama @

+ Add Category #=)

Sa har byter du eller redigerar kategorins namn:

1. Klicka pa redigeringsikonen (visas nedan) till vanster om kategorinamnet.
ry

2. Ange ett nytt kategorinamn.

Please enter a new name x

Sales

Cancel Rename
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3. Klicka pa Rename fér att spara andringarna.

Om du vill ta bort en kategoriklickar du pa ikonen (som visas nedan) till vanster om kategorinamnet.

@

Du blir ombedd att bekréfta innan du tar bort den.

Are you sure you want to delete this mapping? X

Ne, not really

Warning

Observera att alla artiklar under kategorin gar forlorade nar kategorin tas bort. Om du vill behalla artiklarna maste du
mappa dem till en annan kategori eller sektion innan du tar bort dem.

Note

Du kan skapa/byta namn pd/ta bort avsnitt pa liknande satt
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Skapa och redigera en artikel

En artikel &r en liten beskrivning av en produkt/funktionalitet/tjanst som agenten kan ga igenom fér att 16sa en kundfraga.
Skapa/redigera en artikel

Sa& har skapar du en ny artikel:

1. Markera den kategori/det avsnitt pa den vanstra panelen som du vill att artikeln ska vara i.

2. Klicka pa ikonen (visas nedan) pa mittpanelen for att dppna redigeraren.

Support £ Admin Portal

Sample article y
Scheduled: Jan 16, 2020, 04:74 PM

+Tags

This is a sample article

®
Type: Choose.. ¢ Visible Scheduled:| Jan 16, 2020, 04:14 PM i
Cancel

Plain text -

Markdown
3. Ange artikelns rubrik. Till exempel; Exempelartikel
4. Ange innehallet i artikeln
5. Klicka pa ikonen (visas nedan) langst upp till hdger for att lista den som den dversta artikeln
6. Valj formateringsformat for brodtexten, oformaterad eller markerad, fran listrutan
7. Valj alternativet Visible om du ténker publicera den omedelbart eller schemaldgga det for ett senare datum genom att

vélja datum och tid under alternativet Scheduled. Som standard véljs aktuellt datum och aktuell tid.

8. Klicka pa knappen (som visas nedan) fér att ange anpassade taggar for din artikel.
9. Klicka pa knappen Spara for att spara dndringarna och avsluta redigeraren.

Om du vill redigera en befintlig artikel valjer du den fér att &ppna den i redigeraren. Du kan géra &ndringar i innehallet, lagga
till anpassade taggar, lanka artikeln till olika artiklar / kategorier / avsnitt eller avpublicera den baserat pa kraven. Du kan
ocksa ladda upp bilagor som agenterna kan ladda ner f6r att hanvisa och dven skicka det till kunderna via e-post, SMS eller
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chatt.
aaes » < 2 :
How do | buy a private insurance? Vi
Suppaort »
Scheduled: Dec Od, 2048, 11:41 AM
Insurance =
Car [ Mgrey |

e [ A e e S e

SMS Services ¥ .
Callus and we will help you find the best deal.
Contact Centre ¥

Workforce optimization »
Category 4 »

Slack integration *

Test Category With a very lo...
cath ¥

Asen test b

Marketing *

Kjapptest »

W Top Articles Type: Flain text = Visible Scheduled:| Dec 04 2019 11:41AM BB

Author:  Created: Dec 04, 2019, 11:42 AM  Modified: Oct 12, 2020, 08:12 PM by

Article with a video

| best deal.doo
Howto get a copy of theinv. ., m

| Suppart |

article with richtexr

Article to test copy to clipbo... + M B | Privat Farsikring
i i (Rgmrt RepliatonShertcu fey Bascrpton |

Trenger hjelp til 4 logge pa?
wrtiop ot lomeo

Taggarna kan vara av tva typer:
o NLU-taggar [ automatiskt genererade baserat pa titel och innehall, representerade i gratt]

o Anpassade taggar [skapade av anvandaren, representerade i blatt]

Note

For en ny artikel laggs NLU-taggar endast till nér artikeln sparas. Anpassade taggar far féretrade framfér NLU-taggar
under artikelsékning och NLU-taggar kan inte redigeras eller tas bort.

Anvandningsraknaren langst upp till héger anger antalet ganger artikeln har anvénts av agenten under kundinteraktioner.
Detta fungerar ocksa som ett kriterium for de artiklar som ska listas hdgst upp.

Om du vill ta bort en artikel markerar du den artikel som du vill ta bort, sa att den éppnas i redigeraren. Sedan klickar du pa
knappen for att ta bort l1angst ned till héger.

Oversta artikeln

Artiklar som ofta anvands av agenterna eller uttryckligen markeras som den dversta artikeln nar de skapar/redigerar den
visas i det har avsnittet. Artikeln som markeras som Overst har féretrade i listan framfér de artiklar som har hégt
anvandningsantal.

Till exempel: En artikel som markeras som éverst med en anvandningsraknare pa fem listas fortfarande hdgre an artikeln
som inte &r markerad som topp med ett anvandningsantal pa 50.
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Sortera och filtrera artiklar

Du kan sortera artiklarna fér den valda kategorin i alfabetisk ordning genom att klicka pa knappen Sort articles hégst upp pa
skarmen. Med filterfunktionen kan du aven filtrera artiklarna baserat pa artikelns titel, tillkomstdatum och férfattare.

Sort Articles v e 0 Filter:  Filter articles
Sales » <
Support = Cat: Sales Section: Article 1
21
Agent client Created: Jan 01, 2019, 12:00 AM | Scheduled: Jan 28, 2019, 11:00 A | Author: Cscar Wilde Fon
Admin
Admin Portal Cat: Sales Section: New B, Up S, Onb
temp 1340 W
: Created: jan 01, 2019, 12:00 AM | Scheduled; Jan 31, 2018, 5100 AM | Author; Gscar Wilde
Insurance *
5MS Services * Cat: Support Section: Admin portal and admin e
o
Contact Centre » Created: Jan 01, 2019, 12:00 AM |Ew.'=‘udu ed: Jan 01, 2019, 12:00AM |m|l.‘ or; Sscar Wilde s
Workforce optimization *
Category & » Copy of my bill e
1
Slack inregraflon » Created: Mar 16, 2020, 11:03 AM i:’.'\i-dul'_‘ﬂ:l‘ﬂ:" 16, 2020, 11103 AM | Author: jay
Test Category With a very lo...
How to claim a refund
cath » ol
Created: Mar 17, 2020, 03:48 PM I.'w‘\-.'-dulﬂj:ma' 17, 2020, (348 PM | Author: Jay
Asen test »
Marksting b
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Statistics

En méangd olika standardrapporter finns tillgangliga har, och du kan skapa dina egna anpassade rapporter. Du kan skapa
rapportkategorier och placera dina anpassade rapporter i olika kategorier for att f& en battre éversikt och férenkla
atkomstkontrollen.

Statistics

Reports Repart Subscriptions

Reports =

» Standard Reports
P Custom Reports

» Report Category
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Standard reports

Har hittar du alla standardrapporter som ditt féretag har tillgang till.

m

A

Reports =

¥ Standand Reporis

- Details per queus a
7
Er TR
o figmanan 2 Column name Description
2 Cueun The name of the quewss
- ¥ From data Start datn for chosen parod (ddmmiyyyy
. = T st End dabe 107 chosan. e [aeimmiyyyy
- = From fime Start B Tor the chosan penad (hh mm)
T I To hma Ered time for tha chosan panod (hiomm)

The pumbe of incoming cals grouped by ther frst "chosen” queue, Oné iNComsng
eall oounts only cecs in this oolemn. incaming calls which are not reuled o8 queas
(8.0 i e calkar Fung WD M an sudi of men modita of # 1he condact centre s
closad), s counted an the row wihoul amy queus nams

ifing Dgeus nepory L2 Incoming calls

The: total nurmber ol calbs, Bl heve boen muled Brough esch quews. One incoming
call & courled in el gusues it has Dean routed through, Ong incomng Cal thal
amswerad by agent and transhermed 1o another guaue 15 coundad in the 2 rakevant
guoues Tolsi calls for a qusue mey be groater than the sum of Anssered, Hang up
Temed oul, Exitng and Callback, because there sre oiher queus exits, o g Full, No
L7 egents logged on, A1 agants in Fause

7 Tolal calls

7 Mo of hung up The kil nusmior of cabiars that hung up in each quoun

¥ Custom Reports.

Fragetecknet (?) intill varje rapport ger en fullstandig rapportbeskrivning.

Vi rekommenderar aven sektionen Statistics pa help.puzzel.com, dar vi beskriver de olika rapportnivaerna, hur man

rapporterar ateruppringning och andra amnen: https://help.puzzel.com/product-documents/feature-guide/statistics

| statistiken visas samtal och skriftliga férfragningar i relevant systemkd (inte i Display-kon).

Valj énskad rapport for att 6ppna en ny flik i webblasaren dar du kan andra parametrarna fér rapporten. Du kan vélja
tjdnstenummer, tidsperiod och hur dina tidselemen ska grupperas, exempelvis efter kvart, timme, dag osv.

¥ Change Parameters - Details pr queue

Service Number: |81511569 v|

| Yesterday | | Last week [ o | Last month | >

| Limit time range (00:00-24:00)

From | | To | Advanced setting

Group By Time Element: g
Quarter
Hour
Customise Day
Week
Month
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Definiera tidsperiod

Att definiera en tidsperiod fér en rapport kan géras manuellt eller via Time helper-knapparna. Time helper-knapparna hjalper
dig att snabbt valja ett tidsintervall. Det finns knappar fér dag, vecka och manad. Du kan bladdra bland tidsperioderna med
hjélp av pilarna intill Timerange-knapparna samt flytta mellan datum, veckor och manader.

¥ Change Parameters - Details pr queue

Service Number: 81511569 v|

«| Yesterday | -« > «| Last month [ >

Limit time range {00:00-24:00)
Advanced setting

From [17-04-2017 00:00] | To |23-04-2017 24:00 | O

(4] April 2017 0

§ Mo Tu We Th Fr Sa Su
Group By Time Element:

1 24
5 4 5 6 7 B 9

RLUAES | 12| 13/ 14|| 15 16
17| 18/ 19| 20| 21| 22| 23
24| 25 26| 27|| 2B 29| 30

Time 00:00

Hour

Minute

Now DK

Du kan aven vélja att ange tidsperioden manuellt genom att skriva in den, eller genom att anvanda kalendern som visas nar
du flyttar markéren till fran- eller till-faltet.

Statistikrapporter lagras som standard i 1 200 dagar, savida inte en annan lagringstid har avtalats. Om du vill lagra
agentrapporter (rapporter med nummer per agent) kortare tid an statistik for dversikt/kdniva, kontakta Puzzel support s& att
vi kan konfigurera kortare lagringstid fér agentstatistiken (exempelvis 365 dagar).

Om din rapport avser en langre tidsperiod &n en dag kan du anvanda Limit time range for att anpassa tidsparametrarna fér
din rapport. Du kan bara generera en rapport inom dina 6ppettider, exempelvis mandag—onsdag och fredag 08:00-16:00
och torsdag 08:00—18:00.
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¥ Change Parameters - Details pr queue

— Opening hours: 7 Q
Sarvice Number: 81511569 ~

: From To
-« Yesterday > - > - Last month >

1 = Limit time range {20:00-24:00)
i

\ @ Specily days

Group By Time Element: [ (o grouping) w | ¥ Monday [0800] [1600]

All days 08:00 16:00

From 17-04-2017 00:00 | To |2‘3—CI-1-201." 2400

W Tuesday [08:00] [16.00]
¥ Wednesday [08:00] [16:00]
¥ Thursday [oa:00] [18:00
W Friday 08:00| [16:00]
] Saturday 08.00 16:00
[ Sunday 08:00 1600

For att gora detta klickar du pa lanken for avancerade instaliningar for att 6ppna fonstret for 6ppettider, dar du kan
konfigurera tidsintervallet fér varje dag.

Valj férst fran-tid (08:00) och till-tid (16:00). Klicka sedan pa Specify days och anpassa tiden fér de olika dagarna. Klicka
sedan pa Apply och avsluta med att kryssa i kryssrutan for att anvanda tidsbegransningarna.

¥ Change Parameters - Details pr queue

Service Number: 81511569 V|

4| Yesterday [ S| > | Last month [ >

Limit time range (Varies®)
Advanced setfing

From [17-04-2017 00:00 | To |23-04-2017 24:00 |

Group By Time Element: | (no grouping) W |

Om du vill generera en ménads- eller veckorapport fér nattskiftet, kan du géra detta genom att skriva in exempelvis fran
23:00 och till 07:00. Om fran-tiden (exempelvis 23:00) ar senare an till-tiden (exempelvis 07:00) tolkas detta som att till-tiden
ar nasta dag.

Nar du har genererat en rapport genom att klicka pa knappen View Report, visas rapporten och Change parameter-delen
minimeras. Placera markdren éver valfritt kolumnnamn sa visas en beskrivning av kolumnen.
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P Change Parameters - Details pr queue

-
Customer. Service Numoer | 1 Time Period: 17/0412017 - 24/04/2017 | Generated: 260472017 03-55-00 (GMT+02-00)

Details pr queue

Queue Incoming  Total No.ol  MNo.ol Callback Timed Exiting Answered Answered Answer  Avg.time Longest Avp.time  Longest Avg. Max. speak  Answered Answered  Answered  Ansv
calls calls hung  hung requests out queue  (exclcall callbacks  rate (%]  in queue queue-  inqueue  queus- speak time within 10 within 15 within 20 with
up up backs) Tor time for for hang time time sec. seC. sEC. )

within answered  answered up before

20 sec. hung up
Callout 3 3 [] o 3 [] ] o 1 3% 0:00.00 0:00:00 oo 0:00:47 Hal NaN Hah H
Sales 5 s [] 0 0 0 0 s (] 100% 0:00:11 0:00:35 0:0000 00833 0:25:35 60% 80% BO% 8l
Support 1 1 L] o o o o 1 0 100% 0:00:09 0:00:09 0:00:00 00143 0:01:43 100% 100% 100% 10
Total 9 9 0 0 3 0 0 8 1 % 00BN 0:00:35 0:00:00  0:0632  0:26:36 7% 8% a3% &
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Spara rapporten som en fil

Na&r du har genererat din rapport kan du spara den genom att klicka p& knappen fér att spara i det évre vanstra hdrnet.

P Change Parameters - Details pr queue

c XML file with report data e 14560 1 Time Period: 17/042017 - 20104/12017 | Generaled: 2610472017 08:55:00 (GMT+02:00)
PDF
MHTML {web archive)

E Excel 2003 l e

{ Excel i

TIFF file joming  Total  MNo.of No.of Callback Timed Exiting Answered Answersd Answer  Avg.time Longest Avg.time Longest  Avg.  Max.speak Answered  Answ
calls calls hung hung requests out quese  (exclcall- call-backs rate (%) in queue queus- in queue quens- speak time within 10 withi
Word up up backs) for time for  for hang time time sec. 8
within answered  answered up belore
20 sec. hung up

Du kan vélja mellan flera format, exempelvis Excel, mhtml och pdf.
Nar du har valt ett format, vanligen f6lj instruktionerna i din webblasare for att spara och/eller 6ppna rapporten.

Rapporterna skalas olika beroende pa vilket format du valjer. | en del format visas rapporter med manga kolumner eller
rader pa tva eller fler sidor.
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Anpassade rapporter

Du kan anpassa en standardrapport genom att klicka pa knappen Customise.

«| Yesterday

»>

From |

Group By Time Element: | (no grouping)

v]

| Last week

T0|

»>

| Last month [ D=

Limit time range (00:00-24:00)
Advanced setfing

Nar du eller nagon i din organisation har anpassat en rapport och sparat den, visas den nya rapporten under fliken Custom

reports fér framtida anvandning.

Statistics

Reports Report Subscriptions

Reports @

¥ Standard Reports

¥ Custom Reports

Report name
2

Agentrapport sal

My Details for agents (ID) incl. time logged on ?

My Details per agent per gueue 2
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Sa anpassar du en rapport

Nar du klickar pa Customise 6ppnas ett nytt fonster.

Details pr queue ? e

» Column
» Row Filter - Queue
» Chart Options

» Default Parameters

| det har fénstret kan du vélja att filtrera raderna och kolumnerna som ska inga i rapporten, och en del rapporter har
diagramalternativ. Innehallet i det h&r fonstret varierar beroende péa rapporten som har valts.

Om ett resursfilter tillampas pa dig ar vissa radelement eventuellt inte tillgangliga. Om du har behdrighet att redigera en
rapport som innehaller element som du inte har tiligang till (pa grund av resursfilter) kan du inte radera dessa element. Du
ser da en hanglassymbol intill elementet.

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



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

Solving

wzzel. &
® Interactions

Anpassa kolumner

I menytradet Column startar du alltid med en uppséttning standardkolumner. Du kan ta bort en kolumn genom att klicka pa
papperskorgen intill den. Om du vill 1agga till en eller flera kolumner klickar du pa + tecknet for att dppna fonstret Add
column.

Details pr queue 7 ﬁ
¥ Column
Inceming calls [ ] Total calls (i} Mo, al hung up i Mo ol hung ip within 20 see |
Call-back requests m
Add Column 0

#Answored call-hadcs

Longest queue-tima for answenad hup
Please choose from the following columns |

Avg speaktme [ Mac speakt

Answerth within SLA

Anawened within 20 sec Angwarss within SLA& axd hangup bafors SLA

Answoered within 40 soc. B :‘fty Dyt

Answared calls answered in 120 sec.

Answeered within 90 sec answerad calls answered in 180 sac.,

B . answared calls answered in 20 sac.

Answered calls answered in 100 sec.

* Row Filter - Queue ..Aﬂ-swmd calls answared In 360 5ac.

| Answarad calls answered in 420 sac,

| 3
Chart Opﬂnns Answerad calls answered In 45 sac,

fnsssiarad ¢ ulla BeEsasad w0 G0 sae

= Default Parameters

Kolumnerna fér denna rapport som annu inte har valts listas. For att I&gga till en kolumn i rapporten, klicka pa kolumnens
namn. Stang sedan fonstret och klicka pa Apply och View report eller fortsatt med att anpassa rader och/eller ange
standardparametrar.
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Anpassa radfiler

Som standard visas alla rader (exempelvis agenter, anvédndargrupper, kder) i en rapport.

Du kan lagga till ett radfilter med en eller flera poster om du bara vill visa eller utesluta de markerade raderna.

Staristics

¥ Change Parameters - Details per queue

Service Number: | &4

Details per queue 7 Q

| * Column

From

¥ Row Filter - Queue

Group By Time Elament: | nt

® Include selection O Exclude selection

Exclude row without queus name L]

Customise > Chart Options

» Default Parameters

Apply

Fiam=ain \

For att 1agga till element till ett radfilter klickar du pa + tecknet foér att 6ppna ett nytt fénster med de element som ar
tillgéngliga fér den aktuella rapporten. | Details per queue visas alla kder:

[
Add Row Filter - Queue o

Please choose from the following queues _.

Outbound

Sales

Support

Switchboard

ey ey e s
S, SR L W Y S

Klicka pa de element (har kder) som du vill anvanda i filtret och stang sedan fénstret. Du kommer nu att se de markerade
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elementen i radfiltret.

Details per queue '? o ]

» Column

¥ Row Filter - Queue

Sales ‘m]’ Support ]m Switchboard m

® Include selection © Exclude selection

» Chart Options

» Default Parameters

Apply Save As_.

Du kan ta bort element fran ett radfilter genom att klicka pa papperskorgen.

Standardinstallningen ar Include selection (visa endast markerade element/rader i rapporten), men du kan &ndra till Exclude
selection om du vill att rapporten ska visa alla element utom de markerade.

Klicka pa Apply om du vill stinga anpassningsfonstret och klicka sedan pa View report for att generera rapporten, eller
konfigurera mer i anpassningsfénstret.

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



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

Solving

wzzel. &
® Interactions

Diagramalternativ

En del diagram har diagramalternativ. Dessa hittas under Chart options. Har kan du vélja:

.visa/visa inte tabell och/eller diagram
.vilken kolumn som ska visas i diagrammet
.vilken typ av diagram du vill anvanda (cirkel-, stapel- eller linjediagram)

.om alla (standard) eller bara de 6versta 5/10/15/20 raderna ska visas

Details pr queue 7

» Column
» Row Filter - Queue

¥ Chart Options

# Show Table L' Show Chart

Chart type: Pie v Show values
Show Column: ncoming calls v
Rows to show: All -

» Default Parameters

=

Om du vill begréansa vilka rader som ska inkluderas i diagrammet (utdver de éversta x raderna), kan du anvanda radfiltret
och manuellt vélja rader som ska inkluderas.
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Anpassa standardparametrar

Med standardparametrarna kan du definiera vissa element sa att du inte behdver definiera dem varje gang du vill se
rapporten. De standardparametrar som du kan definiera for dina rapporter ar:

o Service number (om du har flera)

o From och To (exempelvis mandag i férra veckan 00:00 till séndag i férra veckan 24:00)
» Limit time range (exempelvis man-fre 08:00-16:00, I6rdag 09:00-14:00)

o Group by time (exempelvis gruppera efter dag).

Under Appearance kan du ocksa bestdmma om dessa parametrar ska vara dolda, skrivskyddade eller redigerbara fér dem
som anvander rapporten.

» Column

* Row Filter - Queue
» Chart Options

¥ Default Parameters

Default Parameters: ®0n COff

Parameter Value Appearance
Service Number. 81511569 v Editable V|
From Date: | < Last week > v| | Monday ~ Eﬂﬁl

To Date: |_< lL_as-I week > Vl| | Sundi!_ bl ;24.09] Im
Limit time range []

Group By Time Element: | (no grouping) W Editable V

Nar du ar klar med att anpassa en rapport, klicka pa Apply for att stinga fonstret. Klicka darefter pa View report for att
generera rapporten med de definierade parametrarna. Om du vill att denna rapport ska vara tillganglig i framtiden,
expanderar du delen Change parameters ovanfdr rapporten och klickar pa Customise och sedan pa Save as. Ett nytt fénster
visas dar du kan skriva in ett namn och en beskrivning for din rapport.

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



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

Solving

wzzel. &=
@ Interactions

Details per queue @ °

Please enter a name for your custom report:

|I'||I'I3|r Details per queue
Category

| Mo category

User Description

Nar du har sparat rapporten hittar du den under Custom reports.

For mer detaljerad information och ytterligare forklaringar om statistik, sehar
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Report Subscriptions

Report Subscriptions ar en funktion som gér det mdjligt att skicka olika rapporter automatiskt till olika e-postmottagare med
fasta intervall, exempelvis varje dag, vecka eller manad.

Vi rekommenderar att endast admin-anvandare som kan se alla rapporter och alla anvandargrupper och kder i statistiken
har tillgang till sidan Statistics — Report Subscriptions. Anledningen &r att anvandare kan se och redigera varandras
rapportprenumerationer, och att resursfilter inte kan tillampas pa rapportprenumerationer.

Du kan skapa flera rapportprenumerationer. Varje prenumeration innehaller en standardrapport eller en anpassad rapport
som skickas till en eller flera e-postmottagare. Rapporten bifogas till e-postmeddelandet som en mhtmi-fil eller Excel-fil.

Under fliken Report Subscriptions kan du skapa rapportprenumerationer at dig sjalv och dina kollegor, och du kan se en lista
Over rapportprenumerationer som har skapats tidigare och av vem.

5 Statistics EEEEET Archive

Report Subscriptions

Report Subscriptions

Filter: | Filter 1able

Subscription name Report Enabled Last edited by Delete
> Monday Report Detalils for agents (1D) incl, time logged on Yes m
> Paal's test Details per agent per queue No o

+ Add Subscription

En rapportprenumeration maste vara Enabled for att e-postmeddelanden ska skickas.
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Existing Subscription

Alla anvéndare pa ditt féretag med atkomst till den hér sidan kan se och redigera varandras prenumerationer. Innan du
skapar en ny prenumeration, vanligen kontrollera att rapporten i fraga inte redan skickas till andra mottagare vid de 6nskade
tidsintervallen. Om den har det Iagger du bara till en ny mottagare till den befintliga prenumerationen.

For att se hur en befintlig prenumeration ar konfigurerad klickar du bara pa den gréna flaggan sa visas detaljerna for
prenumerationen
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Skapa prenumeration

For att skapa en prenumeration klickar du bara p& knappen Add Subscription. En ny prenumeration med tre olika flikar visas.

Report and email recipients

Under den hér fliken maste du valja en rapport, fylla i information som prenumerationsnamn, rapportbeskrivning, e-
postmottagare, samt valja filformat.

Subscription name Report Enabled Last edited by Delete

Yes i

L 4 Monday Report Details for agents {ID) incl. time

Report and email recipients Parameters Scheduling

Subscription name* Monday Report
Report description Report for each Monday
Select report* Details for agents (ID) ind. time logged on ¥
Email To* john@myfirm.com;jane@myfirm.com
Email Cc david@myfirm.com
Email Subject Monday Report
Email Body Hi this is report we will discuss during our Monday morning meetings.
Report language EN *
Report file format Excel v
Save
Parameters

Detta ar samma parametrar som kan anvéndas nar en rapport anpassas (kolumner, rader och standardparametrar). Om du
har valt en anpassad rapport i den har rapportprenumerationen och den anpassade rapporten har definierat alla
standardparametrar, visas de har. Om du &ndrar en del av parametrarna héar, exempelvis dppettiderna (Limit time range),
sparas det nya tidsintervallet endast med denna rapportprenumeration.

For rapporter som anvands i rapportprenumerationer rekommenderar vi att Limit time range endast definieras i
rapportprenumerationen for att undvika att tidsintervall maste uppdateras pa tva stéllen eller att man behdver ha olika
tidsintervall i rapporten och prenumerationen.

Subscription name Report Enabled Last edited by Delete

v Manday Report Details i Yes ]
Report and email recipients - || Parameters Scheduling

Service Number 81511567 v

From Dare: < Last week > v Monday ¥ 00:00

To Date: < Last week > v Sunday v 24:00

Limit time range

Group By Time Element: {no grouping) bl

Include agents without traffic but with logon tirme

Om du vill ha en daglig rapport for vardagar, bér du vélja parametrarna fran i gar 00:00 till i gar 24:00 (och under Scheduling
bér du markera tisdag—16rdag och vélja en tid mellan 03:00 och 07:00, eftersom statistik f6r en hel dag (till 24:00) vanligtvis
ar klar strax efter 02:00 nésta dag).

Om du vill ha dagliga rapporter for tidsintervallet 08:00—17:00, kan du under parametrarna vélja fran i dag 08:00 till i dag
17:00 (och under Scheduling markera mandag—fredag och valja tid 20:00).
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Scheduling

Har kan du konfigurera nar rapporten ska genereras och skickas. Detta maste motsvara parametrarna som har definierats i

rapporten. Exempel: En daglig rapport for mandag till fredag (i gar 00:00-24:00) behdver bara schemalaggas for Fixed days
Tuesday—Saturday, exempelvis vid 04:00:

Report and email recipients

®) Fixed day(s) each week

Parameters Scheduling

Mo M Tu Wl we W Th Ml Fr [ 5a R

) Fixed date(s) each month Day number(s): 111
Time (hh:mm): Date first time: |15—01—2015 | Date last timea: | Enabled []
En veckorapport (férra veckan) behdver bara schemalaggas for Fixed day Monday:
Report and email recipients Parameters Scheduling
®) Fixed day(s) each week Mo Ot O we O h Oer [OOsa O su
O Fixed date(s) each month Day number(s): 1
Time (hh:mm): Date first time: |09—02—2015 | Date last time: | Enabled (]
En manadsrapport (férra manaden) behdver bara schemaléaggas fér Fixed date 1st:
Report and email recipients Parameters Scheduling
) Fixed day(s) each week Mo Tu We Th Fr Sa Su
®) Fixed date(s) each month Day number(s): |1 |
Time (hh:mm}): Date first time: |01—02—2015 | Date last time: | Enabled [

Om du vill skicka rapporten for flera fasta datum anvander du ett semikolon mellan datumen. For att aktivera en
prenumeration markerar du kryssrutan Enabled och sparar.

Vilka rader ingar?

Resursfilter kan anvandas for att begransa vilka rapporter eller vilka kder/anvandargrupper som en anvandare kan se under
Statistics, men resursfilter anvands inte fér rapportprenumeration. Om du vill distribuera en agentrapport som endast
innehaller specifika agenter, maste du spara en anpassad rapport med dessa agenter och sedan vélja denien

rapportprenumeration.
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Kategorier for anpassade rapporter

Om du har manga anpassade rapporter kan du kategorisera dem for att fa en béttre dversikt och gora det enklare att
begransa vilka rapporter som ska visas fér olika administratorer. Ref. resource filter for Statistics report categories.

Du kan skapa de kategorier du vill ha under menytradet Report Category. Om du vill placera en befintlig anpassad rapport i
en kategori klickar du pa redigeringspennan pé rapportraden och valjer ratt kategori. Nar du skapar en ny anpassad rapport
kan du vélja en kategori och definiera namn och beskrivning innan du sparar den.

B & O CompanyFortal - Home M Puzzel ddmin - Reports X o A

“— 0 @ h devacimen. puzre] £om St nhoREpaty ing m # = £ &
Regaris oo
Reports

* Standard Reparis

¥ Custom Reporis

Hrpor! name Tarseet an Categnry

? & .
- v & |
& ]

¥ Heport Categary

Cetegory
Category X

Catngory

[—0 Help Lrll:rl-]
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Archive

Arkivet har tre sidor:

Sidnamn Beskrivning

Detta ar det faktiska mediearkivet, dar du kan hitta information om enskilda samtal (och inspelningar och
Search eventuellt transkriptioner) chattar (och chattloggar) och e-postmeddelanden (inklusive e-uppgifter och
schemalagda uppgifter).

Har kan du ange telefonnumret och e-postadressen fér en person som kraver att bli bortglémd, om du vill att
Anonymize Puzzel raderar den héar personens telefonnummer/e-postadress i samtal/chattar/e-postmeddelanden i
arkivet.

Har kan du hitta en post fér varje gang en anvéndare har lyssnat pd/hadmtat/raderat ett inspelat samtal eller

Auditlog Oppnat/hamtat/raderat en chattlogg.
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Search

Pa sidan Archive - Search hittar du information om samtal (och inspelningar), chattar och e-postmeddelanden (inkl. e-
uppgifter) som behandlas i Puzzel, och &renderegistreringar som gors av agenter kopplade till dessa forfragningar.
Dessutom kan resultaten f6r SMS Survey och Chat Survey visas har. Den faktiska e-posttexten/brédtexten och bilagan ar
inte tillgénglig i Puzzel-arkivet.

Forfragningar (samtal/chattar/e-postmeddelanden) som &r avslutade dverférs till arkivet varje minut, med en liten
fordréjning. Allméan information om en férfragning blir normalt tillganglig i arkivet 3—5 minuter efter att den har avslutats, och
det tar vanligtvis lite langre innan inspelningsfilen och chattloggen visas. Information om &renderegistreringen kan visas
mycket senare eftersom agenten kan gdra detta lang tid efter att samtalet/chatten har avslutats, och
undersbkningspoangen/kommentaren kan aven den visas lang tid efter att samtalet/chatten har avslutats eftersom
slutkunden eventuellt inte svarar direkt.

Observera att ett samtal / chatt vanligtvis slutar flera minuter efter den presenterade starttiden i resultatlistan.

Kdnamnet som visas ar systemkdnamnet.

Home » Archive » Search

2lorgge fime

Search @

V¥ Search criteria

4 Yesterday > « Last week | > Basic Advanced
Type Time period* Caller's Number
All Calls v ta
All Calls
Recorded Calls Queues Agents

Chat
| Emad

Search and show result Search and download

Sok och visa resultatvs Sék och ladda ner

o Att standardantal med dagar for att lagra samtalsinspelning (exempelvis 90 dagar) och kortare lagringstid for vissa
valda kéer

o Endast ett fatal valda kder med (mycket) lang lagringstid fér inspelningar, och de flesta kéer med kortare lagringstid fér
inspelningar.

Férvaringstid

Klicka pa Lagringstid for att se vad som ingar i ditt arkiv och hur lange Allman information om férfragningar,
samtalsinspelningar och chattloggar lagras. Kontakta Puzzel support om du vill &ndra lagringstid.

Om lagringstiden for Allman information ar langre an fér samtalsinspelningar / chattloggar hittar du "gamla" samtal / chattar
utan inspelning / chattlogg. Varje natt raderar Puzzel samtal / chattar och inspelningar / chattloggar som ar aldre an den
definierade lagringstiden.

Om du maste lagra samtalsinspelningar fran olika systemkder under olika antal dagar &r det mgjligt att konfigurera. Tva
alternativ:

o En standarddag f6r lagring av samtalsinspelning (t.ex. 90 dagar) och en kortare lagringstid fér vissa valda koéer

o Endast ett fatal valda kder med (mycket) lang lagringstid for inspelningar, och de flesta kéer med kortare lagringstid for
inspelningar.
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Grundlaggande sokparametrar

Obligatoriska falt:
o Type: Alla samtal, Inspelade samtal (en delmangd av alla samtal), chatt eller e-post

o Time Period: Anvand fran/till-falten for att ange tidsperioden, eller anvand tidshjalpknapparna och de gréna pilarn

Valfria grundlaggande sokfalt:
o Access point (telefonnummer/e-postadress osv.)
¢ Queue (systemkdn)
o Agent
« Callers number/Chatters Name/From.

| listrutor (Access point, Queues, Agents) kan du vélja en eller flera poster.

¥ Search criteria

< > Last week > osic | Advanced
Type Time period* Caller's Number
All Calls v 25-04-2018 00:00 to | 25-04-2018 24:00
Access Points Queues Agents
e R Lo 0
Dialer 3 (Preview)
Emall Persona

Email Transferred
[ cChat Sales 5
Chat Support

Demao Quaue 1

S6kning med jokertecken

Asterisk * kan anvandas som ett jokertecken i borjan, i mitten och/eller i slutet av din sbkstrédng i uppringarens nummer,
chattarens namn/e-postadress och fran-adress (e-post), samt i sékfalten Comment och Tags under Advanced.

Om du sbker p& *petter” i chattarens namn/e-postadress far du traffar som innehaller petter i chattfalten f&r namn eller e-
postadress (ID)

Om du soker pa 214906* i uppringarens nummer far du traffar pa samtal som har ett nummer som bérjar med 214906
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Parametrar for avancerad sokning

Nar du klickar pa Advanced (i stéllet fér Basic) far du tillgang till flera sékparametrar.

¥ Search criterla

- Yesterday > 4 Last wesk > [ Basic I Advanced

Type Time period* Caller's Number

All Calls v to
Access Points Queues Agents
Speak Time (seconds) Recording time (seconds) Time before answer (seconds)

0 I to 999999 0 to 999999 i to | 999999
Service Numbers Country Supervisor Tags
Categories Topls Answer Status

i

Enquiry registration comment Survey Score Survey Comment{s)
Hung up First Variable Name Variable Value

Silent Monitored by

o Du kan soka efter samtal/chattar/e-postmeddelanden med ett varde fér en viss variabel

o For typen All calls/Recorded calls kan du géra s6kningar baserat pa exempelvis Speak time, Recording time, Time
before answer, Enquiry registration Categories/Topics, Survey Score/Comment med mera.

o For typen Chat ar de avancerade parametrarna Speak time och Time before answer, Enquiry registration
Categories/Topics och Survey Score/Comment. Speak time ar hur lange chattsamtalet med agenten/agenterna varar,
medan Time before answer ar tiden i ko tills agenten klickar pa Accept.

o For typen Email &r de avancerade parametrarna Handling time, Time before answer och Answer status
(Answered/Not yet answered), utéver Enquiry registration Categories/Topics.

o Handling time (tidigare kallat Answer time &r tiden fran att agenten klickade pa Accept tills agenten sténgde fliken
fér e-postkonversationen i agentapplikationen. Om agenten har arbetat med ett e-postmeddelande mer &n en
gang (pa grund av tid i personlig kd), &r Handling time summan av handlingstiderna.

o Time before answer ar tid i kon till dess att den forsta agenten klickade pa Accept. Observera att en agent kan
acceptera e-postmeddelandet och sedan placera det i en personlig kd, och plocka upp det nésta dag och sedan
skicka ett svar till kunden. Kolumnen Total Time kan ge en indikation p& hur lang tid det tog innan agenten
faktiskt skickade ett svar(smejl) till kunden.
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Sokresultat for All Calls/Recorded Calls

Efter att du har definierat s6kparametrarna klickar du pa knappen Search and show result for att se sdkresultatet.

Search  Anonymize  Auditlog

Home » Archive » Search

Search @
¥ Search criteria
“ > T - Rl 7o
Type Time period* : Caller's Number
All Calls <] [12-10-2018 00:00 to [12-10-2018 24:00
Access Points Queues Agents

search and show result Search and download

Search completed, 2 records found

Start Access Point Recording Time Speak Time Caller's Number Time before answer Agent(s) [} select
> 12102018 11:32 95510009 D:00 0:00
> 12.10.2018 12:39 81511569 (Main... 15:05 15:05 0:35 Andreas Wallin " |
Select Action

Om du vill hamta allman information om samtal, klickar du pa Search and download. SeDownload General information
about requests fér mer information.

Om du letar bland All calls kan du skilja mellan samtal som inte har spelats in for att de har inspelningstid 0:00 och darfér
inte har en svart play-knapp intill sig.

Om du ser mer an ett namn i kolumnen Agent(s), har det inspelade samtalet behandlats av tva olika agenter, vilket innebar
att samtalet vidarekopplades till en annan agent (direkt eller via en kd) vid nagon tidpunkt under samtalet. Om bada
konversationerna spelades in kommer play-knappen att ha ett + pa sig, vilket indikerar att tva inspelningar ar tillgangliga.

Genom att klicka pa play-knappen intill samtalet ser du det grafiska flédet for det valda/inspelade samtalet.
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Allman information for samtal

Pa fliken General information ser du det grafiska flédet i samtalet, dvs. vilken meny och vilka ljudmoduler samtalet gick
genom (menyhé&ndelser), hur Iange den som ringde vantade i kd (kbhandelser) och vilka agenter personen i fraga talade
med (konversationshéndelser). Om stapeln i diagrammet &r "trasig” har uppringaren lagt mer &n 3 minuter pa den
aktiviteten (i ko eller samtal).

e e 8

e

Vantetid vs tid fore svar

'Tid innan svar' fér samtal som rapporterats i Arkiv ar tiden fran samtalet anlander till Puzzel-tjansten tills den férsta agenten
svarar. Detta ar inte samma som véantetiden fér samtal i statistikrapporten Totaldversikt (dar vantetiden bérjar nar samtalet
gar in i den forsta kdn) och inte samma som (vantetiden) i k6 i Detaljer per kd. Observera att den rapporterade tiden fore
svaret for ett samtal i arkivet kan vara nagot langre an summan av de menyer och kéhandelser som visas i
samtalsillustrationen eftersom samtal kan g& igenom moduler som inte visas har (t.ex. extern uppslagning) .

Konsultera samtal

Om en agent ringer ett konsultsamtal direkt till en annan agent visas den tid som de 2 agenterna konsulterar (och bada har
samtalstid och uppringaren ar pausad) som en Consult-handelse (eftersom vi inte kan visa 2 konversationshandelser
samtidigt i arkivet). Efter Consult-handelsen kommer det att finnas en konversationshandelse fér agenten som var ansluten
till uppringaren efter att konsultsamtalet avslutades.

Om en agent ringer ett konsultsamtal till en ko allokerar kén en agent efter ett tag, och i det hér fallet genererar vi ocksa en
kéhandelse (under den tid agenten vantade i kd pa en agent i den valda kén). Eftersom denna kéhandelse sker samtidigt
som vi har "speaktime” (samtalshandelse) fér den forsta agenten visas kéhéandelsen efter den (férsta) samtalshandelsen,
eftersom vi inte kan visa en kdhandelse och en samtalshandelse samtidigt.

Om den som ringde lagger p& medan agenten r&dgdr med en annan agent (vilket kan h&nda om konsultationen &r "for”
lang), informeras agenterna ("uppringaren har lagt pa”) och lagger pa efter ett tag. | det har fallet kommer Consult-handelsen
att vara den sista héndelsen i samtalet.

Supervisor tags

| faltet Supervisor tags kan du ange en tagg (exempelvis "klagomal”), s& att det blir lattare att hitta detta samtal senare. Du
kan ocksa lagga till en kommentar om en tagg har angetts. Om du vill hitta det har samtalet (inspelning) eller andra samtal
du har taggat med "Complaint”, skriver du bara in ordet "complaint” i sdkféltet Supervisor Tag Advanced (Avancerat).
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Callback in queue, outbound calls, Agent to Agent call och Dialler

Callback in queue

Nar en kund bestéller ateruppringning i ko tar det lite tid fran att ateruppringningen bestalls tills den utférs. Nar kunden star
férst i kdn rings agenten, och nar agenten svarar rings kunden, men det &r inte sikert att kunden svarar. Det &r méjligt att
konfigurera att ett andra och tredje ateruppringningsférsdk gors.

For ett inkommande samtal dar uppringaren bestéllde ateruppringning kommer ett eller fler menyhéandelser vanligtvis ligga
forst, sedan en kéhandelse och sedan 1-2 menyhandelser dar ateruppringning har bestallts/bekraftats. For tiden mellan
ateruppringningen bestélldes och den tid da agenten svarade skapar vi en speciell hdndelse som heter "Queue (callback)”,
med etikett

"1 unanswered call done” (eller 2 eller 3).

v >
riables
Menu (0:01) Menu (0:04)
confirm_caliback: 1
R CEROER Conversation (7:16)
Menu (0:11) (2T
Menu (0:16}
Quene (3:25)
Menu (0:01)
play_number
Menu (0:10)
Menu {0:18)
4
Menu (0:02) g
0 .1 unanswered call(z) done
Start 141020 524 Finish 14.10.20 224 Total speak time T:16

Hung up First Agenc
Supervisor Tags

Supervisor Commants

Om en ateruppringning besvaras av kundens réstmeddelande besvaras ateruppringningen och det kommer inte att géras
ett nytt samtal till denna kund.

Om ateruppringningen raderas fran kén kommer en réd borttagen handelse.

Utgaende samtal

Nar en agent ringer ett utgdende samtal till ett telefonnummer (eventuellt fran katalogen) visas detta i arkivet i en ké som
kallas exempelvis Utringning eller Utgaende, och det uppringande numret visas som "Caller's number”.

For utgdende samtal visar arkivet:
« 1 Queue-handelse utan varaktighet, nar samtalet bestélldes

» 1 Queue-handelse (callback) med varaktighet fran bestallt samtal tills destinationen svarade (det hér ar den
uppringningstid som agenten upplever), eller tills upptaget/avvisa/fel eller tills agenten lagger pa

« 1 Conversation-handelse endast om destinationen svarade. Den har handelsen har varaktighet fran att destinationen
svarade tills samtalet avslutades.

Besvarat utgaende samtal:
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Start Access Point Recording Time Speak Time Caller's Number Time before answer Agent(s)

¥ 18.07.2019 09:35 81511569 (Main... 017 1:03 08214836 0:08 Agent PK

—_—
General Information Recording

Queue

Callout
Conversation [1:03)
Agent PK

Queue (callback) [0:08)
Callout

Obesvarat utgaende samtal:

P 15.09.2019 15:11 81511569 (Main... 0:00 0:03 98214836 10 Agent PK

¥ 19.09.201915:58 81511569 (Main... 0:00 0:00 98214836 — -Agent PK

—_—
General Information

Queue
Callout

Queue (caliback) {0:10)
Caliout 1 unanswerad call(s) done

Avbokat samtal:

www.puzzel.com
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Queue
Callout

Deleted

Queue (callback) (0:04)
Callout 1 unanswered call{s) done

For ett obesvarat utgdende samtal visar Queue (callback) ocksa texten
"1 unanswered call done”.

Om agenten stoppar ett redan startat utgdende samtal genom att klicka pa Cancel/Hang-up pa fliken Outbound call i stallet
for att klicka pa Softphone Hang-up kan det finnas en extra réd héndelse med texten Deleted eftersom samtalet "raderades”
fran kon.

Samtal mellan agenter

Om agent1 ringer ett utgdende samtal till agent2 kan det har samtalet besvaras eller inte besvaras av agent2. Ett sddant
agent-till-agent-samtal visas i arkivet med agent1 som agent och "xxxxxxxx” som uppringarens nummer, och det kommer
inte att finnas nagon kdhéndelse. Om agent2 svarade ser detta ut som ett konsultsamtal initierat av agent1, det vill séga en
kort samtalshéndelse fér agent1 och en langre konsulthdndelse med agent2.

| det har exemplet ringde agent1 till agent2, som svarade efter 10 sekunders ringning, och samtalet varade 3:18, s&
agent1:s totala Speaktime var 3:28.

Start Access Point Recording Time Speak Time Caller's Number Time before answer Agent(s) Sels
¥ 07.01.2020 15:15 21511560, 0:00 3:28 OO0 0:01  agentl's name, agent2's name

General Information

Conversation (0:10)
agent1's name

Consult (3:18)
agent2's name

Start 07.01.2020 15:15:20 Finish 07.01.2020 15:18:48 Total speak time 328
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Tiden fére svaret &r bara 1 sekund, eftersom agenti:s softphone automatiskt svarade.

Om agent1 ringde agent2 och agent2 inte svarade visas bara en kort konversationshandelse for agent1 (exempelvis 30 sek)
och ingen konsulthdndelse, och agent2 kommer inte att listas som en involverad agent eftersom hen inte svarade.

Dialler

Preview Dialler visas i arkivet pd samma satt som utgdende samtal, det vill séga vi visar enQueue-héndelse (med
varaktighet=0), en Queue (callback) och eventuellt en Conversation-handelse.

Handelsen Queue (callback) representerar tiden fran att kontakten sattes i Diallerkdn tills kontakten besvarades (eller
samtalets slut pa grund av inget svar).

v

22.08.2019 10:59 21492985 (Predi

General Informatian Enquiry Registration Varlables

Queue
Dialer 3 (Preview)

Conversation (0:08)
Agent PK

Cueue (callback) (5:33)
Diater 3 (Preview)

Start 22082079 10:59:40

Hung up First
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Queus
Dialer 3 (Preview)

CQueue (callback) (1:59)
Dialer 3 (Preview) 1 unanswered call(s) done

Start 26.08,2019 09:28:44 Finish
Hung up First
Supervisor Tags

Supervisor Comments

Med Predictive/Power/Progressive-lage ringer Dialler kontakten férst och en agent rings endast om kontakten svarar (och
agenten ar tillgénglig). Om kontakten inte svarade skapas en kdhandelse utan varaktighet, en kdhandelse (ateruppringning)
och en menyhandelse endast om ett tyst samtalsmeddelande spelades upp for kontakten.

Besvarade

Queue
Dialer 2 (Predictive)

Conversation (0:09)
Agent PK

Queue (callback) (15:07)
Dialer 2 (Prediciive)

Inte besvarad
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Queue
Dialer 2 (Predictive)

Start 19.08.2019 09:55:33 Finish 19.08.2019 09:56:05

Meddelande om tyst samtal

Queue
Dialer 2 (Predictive)

Menu (0:05)
Silent Call Info

Valkomstmeddelande till uppringare och agent nar agenten svarar

Nar en agent svarar pa ett samtal fran kdn kopplar vi omedelbart uppringaren och agenten till varandra. Om din I6sning ar
konfigurerad for att spela upp ett kort meddelande till den uppringda och agenten nar agenten svarar kan det har korta
meddelandet visas som en menyhéndelse efter samtalshdndelsen i diagrammet, eftersom samtalshéndelsen startade forst.
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Vem lade pa forst

Foér inkommande samtal som ansluts till en agent visar vi vem som lade pa forst (agenten eller uppringaren). Observera att
standardbeteendet fér en Puzzel-16sning &r att nar uppringaren lagger pa forst, kopplas agenten fran, och nar agenten
lagger pa forst, kopplas uppringaren frdn. Om uppringaren och agenten har pratat klart och sagt hej d& ar det inte ovanligt
att agenten lagger pa férst. Och kom ihag att anslutningen till uppringarens telefon eller till agentens telefon kan férloras pa
grund av natverksproblem utan att uppringaren eller agenten har lagt pa med flit!

Vi visar inte vem som har lagt pa forst fér utgdende samtal, uppringningsanrop och ateruppringningar.
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Uppringarens nummer for samtal som vidarebefordras till Puzzel

Om ditt féretag har vidarekopplat ett accessnummer (B) till ett Puzzel-accessnummer (C) kan Puzzel eventuellt inte ta emot
uppringarens nummer (A) som "Calling party number” ,utan i stéllet som "Additional Calling Party number” eller "Redirecting
number”. D& ser det ut som att uppringarna har samma nummer, dvs. det uppringda accessnumret (B).

Nér du anger ett nummer som uppringarens nummer och klickar p& Search, s6ker vi efter matchning i Calling party number,
Additional number och Redirecting number. Det betyder att vi eventuellt visar samtal i resultatlistan med uppringarens
nummer (exempelvis B) som inte matchar din s6ékning (fér A). Om ett inkommande samtal har ett ytterligare och/eller
omdirigeringsnummer, visar vi dessa extranummer (som kan matcha din sékning) under samtalsdiagrammet under fliken
med allman info.
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Silent Monitoring

Nar en arbetsledare bestaller medlyssning av en agent, anger hen telefonnumret eller véljer en anvéndares Softphone som
ska ringas upp (medlyssnarens nummer). Nar den valda agenten besvarar ett samtal rings medlyssnarens nummer upp.
Om ett samtal har lyssnats pa, visas medlyssnarens nummer samt start- och sluttid fér medlyssningen f6r samtalet. Du kan
dessutom soka efter samtal som har lyssnats pa genom att skriva in medlyssnarens telefonnummer eller bara * i det
avancerade sokféltet Monitored by.
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Samtalsvariabler

Om det &r instéllt sd att din I6sning lagrar vardet for en specifik variabel i rddatan fér samtalet, blir denna variabel sékbar och
synlig i arkivet. Exempel: Om I6sningen gor en extern sékning i ditt CRM-system pa uppdrag av den som ringer och med
dennes nummer som parameter, och ditt CRM-system returnerar kundens nummer eller &rende-ID, kan detta varde lagras i
en variabel.

Om en variabel har konfigurerats kan du vélja variabelns namn i séklistrutan och eventuellt ange en strang (med * som
jokertecken) som varde och sdka. | resultatdelen kommer ett samtal som har ett variabelvarde att ha en ny flik som heter
Variabler dar variabeln/variablerna fér samtalet och tillhérande varde(n) visas.

009 0:0% 99261 018 Pat | 2

Tirne Variable Narme Variable Value
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Transkriptioner for samtalsinspelning

For kunder med transkription av samtalsinspelning som visas i agentapplikationens Agent Assist kan vi ocksa visa dessa
transkriptioner i administrationsportalens arkiv. Om ett samtal spelas in och en transkription gérs visas transkriptionen pa en
separat flik i arkivet bredvid fliken Recording, om den har konfigurerats av Puzzel.

Start Access Point Recording Time Speak Time Caller's Number Time before answer Agent(s) [ select

Pa fliken Inspelning kan du se start- och sluttid fér inspelningen. Om det inspelade samtalet éverférdes och samtalet med
nésta agent spelades in, kommer du att se namnet pa tva eller fler agenter pa fliken Inspelning.

Observera att starttiden fér en inspelning skiljer sig fran starttiden fér det inkommande samtalet pa fliken Allman information.
Pa inspelningsfliken &r starttiden nér en uppringare var ansluten till en agent om " tvingad " inspelning &r konfigurerad for
systemkdn eller agenten. Om inspelningen inte startade automatiskt ar starttiden den tid som agenten klickade pa Starta
inspelning.

| arkivet anvander vi MP3- filer f6r samtalsinspelningar. Om du klickar pa uppspelningsknappen bredvid en inspelning borjar
MP3-ljudfilen att spelas upp i din webblasare, savida inte tillgangen till inspelningsinspelningar ar avstangd for din
anvandare. Du kan ocksa spola framat / bakat medan du spelar genom att dra 'skjutreglaget' at hdger eller vanster.

Om du har tillgang till nedladdningar fran Arkiv kan du ladda ner MP3-inspelningsfilen genom att markera kryssrutan
bredvid inspelningen och sedan vélja Ladda ned langst ner pa sidan. Om du véljer att ladda ner en eller flera inspelningar
kommer ljudfilerna att ha filnamn i detta format:

'‘queuename_yyyymmdd-hhmm_accessnum_anum_sessionid_nr.mp3'.

'nr' &r vanligtvis 1, men om det finns tva inspelningar fér samma samtal, kommer det att finnas filer med nr = 1 och 2.

Ljudfilen / filerna ar zippade och zip-filen far ett unikt namn (ett GUID).

En anvéndare kan fa tillgang till att radera inspelningar fran Arkiv. Om en inspelning raderas kommer alla arkivanvandare att
se att det fanns en inspelning fér det har samtalet men att det nu raderas.
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Sokresultat for Chattar

Valj typ = Chat och ange dina sokkriterier. Nar du klickar pa "Search and show result” visas chattar som matchar din
s6kning.

¥ Search criteria

Type Tirewe period* Caller's Number

Fecoetled Cale. - 13-18-2020 D010 o [1810-2020 2400

Aczasss Paints Quaus Ageets
Lo ond o et J o s e

Sran Arpwns Pt Ruscardeg Trne Spmak Tirw Caturs Mumbar Time befors answar  Agentls) talen

L] 21854308 ™ >
Transtrige
naare Fnah Queus Agart Trarmeripe
1RA0.2000 Y300 FRIG2000 145130 Fhoce qusus Ager ruman-} BmacPs- oS50 T8-00 10 Mabotratl 14
Bronat]
”

@  wiekome to Do

Fa

B oh my, Helpme. Twould tee 2 copy of Imoice

F2

Du kan anvanda filterinmatningsrutan for att s6ka efter och visa delar som innehaller specifika ord i transkriptionen, och du
kan klicka pa ett eller flera av nyckelorden fér att se var dessa visas.

Om ett inkommande samtal har tvd samtalsinspelningar sedan den som ringer talade med tva agenter kommer det ocksa
att finnas tva rader pa fliken Transkription.
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Sokresultat for Chattar

Valj typ = Chat och ange dina sokkriterier. Nar du klickar pa "Search and show result” visas chattar som matchar din
s6kning.

Search  Anorymize  Auditlog

Home » Archive » Search

1
Search

¥ Search criteria

ol S >

Chat v 15-10-2012 00:00 | o [17-10-2018 2400 ‘ [*pettert |
Access Points Queues Agents
SRR R Soarch completed, 1 records found
Start Access Point Speak Time Chatter's Email (id) Chatter's Name: Time before answer Ageniis) ] select
» 1710201800413 Chat_10009_q_ch... 0:53 pener@smartng Petzer Smart 0:39 AgentPK O

Select Action

Allman information for Chatt

Under fliken fér allman information ser du hur lang tid som har tillbringats i ké och chattkonversationstid med agent(er). Det
ar samma struktur som fér telefonsamtal.

Slart Aciess Paint Speak Tirme  Chatter's Email () Chatier's Namme Tume before answer  Agent(s) Selecr
¥ 1700.2008 0013 Chat_10008_g _ch 53 petter@smart.ng Pettes St 039 Agent PK |
Ganara Irfermation Chist Eruary Regslraton SisyEy
Cusue (028}
Chat Sales

Conversation 0:53)
Agant PK

St T7A02005 DSl 356 Finish 17102018 051506 Hurg up First Caller

Salact Action

Vem avslutade chatten forst

For chattar som ansluts till en agent kommer vi att visa vem som avslutade chatten férst (Hang up first). Det vanliga ar att
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chattaren kopplar fran forst, och att agenten kort dérefter stanger fliken med chattdialogen i agentapplikationen. Om agenten
forsoker stanga en chattflik i agentapplikationen innan chattaren har kopplats fran, visas en varning men agenten kan
fortfarande stanga fliken.

Chattflik

Under Chattfliken visas den faktiska chattexten. Om du behéver en kopia av texten, markerar du texten och kopierar den till
Urklipp pa din dator och klistrar sedan in den i ett dokument eller ett e-postmeddelande. Eller valj chatten i hdgermarginalen
och valj Download for att fa en xml-fil med texten.

Start Access Point Speak Time Chatter's Email [id) Chatter's Name Time before answer  Agenils] [ Sebee

v 17,90.2018 0913 Chat 10009 g ch 53 pemerPsmart.no Pester Smart 39 Agent PK

Hamne Pecer Smat

I petter@Emartng

0913 Home
R

Hil ¥ou sre chamming with AEnt PIC How can | help you?

o
Thamics for your request. Have & nice dayt

Tharnics Tor your request, and have a greac dayl Best regands Agent PE

Wi Can also find snswers i nequently asioed QuesTions on R el p puzzel comd

Om en chattagent skickar en fil (chattbilaga) till kunden under chatten visas det har filnamnet som en textpost/lank fran
agenten i chattexten. Eftersom filen bara tillfalligt lagrades fungerar lanken bara en kort stund efter att den bifogade filen
skickades.

Om du har konfigurerat en eller flera (anpassade) chattvariabler som ska anvandas visas variablerna som anges i en chatt
pa fliken Variables for chatten.
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Archive

Search  Anonymize  Auditlog  Subscriptions

Home » Archive » Search

Storage time
Search = :
¥ Search criteria
-4 Today [ | Week 51 | &d
Type Time period* Charter's Name/Email
Chat v 16-12-201% 00:00 to | 22-12-2019 24:00
Access Points Queues Agents
Search and show result search and download Search completed, 2 records found
Start Access Point Speak Time Chatter's Email (id) Chatter's Name Time before answer Agent(s) Select
¥ 154220481537 Chat_10010_q_ch 1817 m Mo 0:10 N
=1
R p—
Time Variable Name Wariable Value
19.12.2019 15:37:00 ip_address 195.159.166.34
19.12.2019 15:37:00 isMabile False

En administratdr kan ges tillatelse att radera inspelningar och chattloggar fran arkivet. Om en chattlogg raderas fran arkivet,
ser du i Chats General info att det har funnits en chattlogg som nu &r raderad.
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Sokresultat for e-post

Medietypen e-post i Puzzel kan vara ett vanligt e-postmeddelande eller en skriftlig férfragning fran alla system som koas i
och distribueras av Puzzel (ofta kallat en e-uppgift). Medietypen e-post innehaller &ven schemalagda aktiviteter.

Nar du soéker visas forfragningar med medietypen e-post som matchar sékningen.

¥ Search criteria

- Yesterday L | wieek 50 [ 2 [ Basic advanced
Type ——— Tinepesiodt : S - From = —
Email | 01-10-2015 0000 to 15-12-2019 24.00 | |
Access Points Queuss Agents
Search completed, 35 records found
Start Time before answer Handling time Total Time From Agentis) Subject

006 26 0:32 custo m Request fo,

224 stefar zom test ema:

245 stefar om test ema

Nar en e-postbegéran anlander till Puzzel-tjansten genereras en 'ankomstpost' och begéran visas i arkivet med Start, Till
(Atkomstpunkt), Fran och Amne. Om du anvander Avancerad s6kning kan du vélja Svarstatus = Annu inte svarat eller
Besvarat istallet fér Alla, vilket ar standard.

Information om tid i kd och vilken agent som svarade ar tillgénglig forst efter hanteringen av e-postbegéran i Puzzel &r klar.

o "Tid fore svar" ar tiden fran e-postens ankomst i ko tills den férsta agenten accepterar det. Detta liknar vantetiden i
statistikrapporten Detaljer per ké for e-post och sociala medier.

« 'Hanteringstid' ar tiden fran att agentklick accepterar tills han / hon klickar pa 'slut'.
o 'Total tid' ar fran e-postmeddelandet anlént i Puzzel-ké tills den sista agenten har klickat pa Slutfér.

Under diagrammet hittar du en lank till visningsinnehall, som &r en l&nk till det faktiska e-postmeddelandet (etask) som ar
lagrat i ditt system. Det héar ar lanken som Puzzel fick nar e-postmeddelandet placerades i k6. (Den har lanken anvands inte
fér schemalagda uppgifter). Observera att om e-post / etask flyttas till en annan mapp i kéllsystemet kan det handa att
lanken inte 1&ngre ar giltig.
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Start Access Point Time before answer  Answer time  Total Time From Apenits) Subject

¥ ZE03201719:27  demoproductide 1 0415437 027 1d eSS0 g - L Barge Astrup  Test

General Informa

Dusue
Mail
td 045837

Answmring
ozt
Start 28033017 1827407 Finish 30,03.2017 DB:Z2:11 Answer tme )
Display Conment Lisplay Coress
Supervisor Tags
Superdsor Comments

Om agenten som accepterade e-postmeddelandet éverfdr den till en annan agent eller ké visas tiden innan nésta agent
svarar som tid i (en ny) k.

Om agenten placerar e-postmeddelandet i sin personliga ké och sedan svarar pa det senare visas detta som tid i personlig
ké och sedan en ny hanteringstid.

Schemalagda uppgifter i arkivet

= « Smarch

Search

¥ Search criteria

e T ——— ] e ]
Type Time: period® From
Emal " 0032000 00 00 = 2003200 2400
Accans Fowrts Cumum Agant
st At Pont Time before answer Handing time Total Time . From ] Subject
¥ 200320001330 - 0 lara 4 Dam Sawn Agart
et
Garwrdl Fformetos | b
o (007
aenen | L
anding (250}
Pl S Apenl
Cesplay Carcem
Superessr Tagy

Ssparemsr Comarmy
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En schemalagd uppgift visas med typen e-post och med kontakinamnet som Fran. Den schemalagda uppgiften kommer att
visas med mycket begrénsad information i arkivet nagra minuter efter att den har skapats (som ett e-postmeddelande
mottaget men &nnu inte besvarat), och nar den schemalagda uppgiften utférs av agenten (timmar eller dagar senare),
kommer resten av informationen om schemalagd uppgift visas i Arkiv.

De olika inmatningsparametrarna som amne, kontakt-ID, telefonnummer, URL visas péfliken Variabler , inklusive andringar
som gjorts p& dessa variabler.

__

Search  Ancoymize  Audit log

Home » Archive » Search

Search =

¥ Search criteria

Type Time period* From
Email b 06-01-2020 00.00 to 12-01-2020 2400
Access Points Queues Agents

Search and show result Search and downiogd | P o ]

Start Acoess Point Time before answer Handling time Total Time  From Agentis) Subject
v 06,01.2020 D824 5Task_10010 Ime4 021 30:34 Anne

Time Variable Name Wariable Value

05/01.2020 08:24:00 pi_etask_created_by Paal Sefes Agent

04.01.2000 08:24:00 api_ssask_descriprion My descripsion

06.01.2020 08:25%:00 apl_stagk_deseripion My descripaion I

06.01.2000 08:25:00 api_esask last updaced by Faal Saies Agens

08.01.2000 08:25:00 api_esask_scheduled daserime_updased 20020-01-06TAT22:00+00:00
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Enquiry registrations i arkivet

| agentapplikationen kan agenter registrera vad samtalet/e-postmeddelandet handlade genom att arenderegistrera i Enquiry
registrations. Nar en agent besvarar ett samtal/accepterar en skriftlig férfragning, visas en ny flik fér &renderegistrering (om
detta har konfigurerats). Eftersom samtal kan vidarekopplas till andra agenter och &renderegistrering ar valfritt kan det
finnas 0, 1 eller fler &renderegistreringar per inkommande samtal, vart och ett med ett eller fler &mnen i en eller fler
kategorier och/eller en kommentar. Du kan séka efter samtal/chattar/e-postmeddelanden med en kategori/ett &mne eller en
specifik kommentar.

Start Access Point Recording Time Speak Time Caller's Number Time before answer Agent(s) Select
v 03.01.2018 08:24 21496002 (Demo... 0:11 0:11 0:21 Paal agent ’
e,
General Information Recording Enquiry Registration Survey
Time Agent Name Queue Category Topic
03.01 2018 08:28:36 Paal agent Support Product General
Comment: MNothing special
Note

Endast arenderegistreringar som &r kopplade till en férfragning visas i arkivet.

Om du anvander Puzzel Dialler och en agentbokar om ett Dialler-samtal, kommer den nya tiden och "to myself”’/"to any
agent” att visas under kommentaren. Om den uppringande agenten véljer "Mark as unanswered” kommer aven detta att
visas har.
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Survey Results i arkivet

Om ditt féretag vill se SMS Survey eller Chat Survey-resultat i arkivet, kan detta aktiveras av Puzzel support. Om en SMS
Survey eller Chat Survey erbjuds kunden visas fragan, poangen och kommentaren i en flik som heter Survey.

Hamu Bags » Achiave > Search

Search =

¥ Search oriteria

L] Yestmnciay L | Lt vumeic = | Ba Ardvanced |
Type: Time perind 1 Cheations MameEmail A
Chat ~ 06112017 BB00 o [1Ep-2008 2400
Arness Poinks Queses Agerts
Speea Titrus (il . Mustieiling b [scasmdi) Vit bl v (o tnitiy
a o) 999999 0 o UEILS ° o0 $99ma
Sarvice Mumbsers, Courtry Syt Tajs
Caegones Topics Arvosrer Slatur
AL w
e T Sy o Sasrwwy Lol
L]
Vieinif v Pt ) “ariskies B Variable Yalue
~ -

Sl Wit by

Start Arreys Poini Speak Tene Chatter's Email o) Chatters Mame Tirree hefore annwers Agentfy) Sbect

¥ T IEs Chal_10008 5_ch 30 petter@smart.com Petter Smart ol Fasl agere

Tome: Question fiscoapei) cend Sore Commen

B I1.I00T AT Prwawn haln un mmprove our serece by eeng tei et

OB 1.2047 101

B TATLIT 340 Chat_10008 g o 114 Fasi@mad.com Paal 18 Christian Thorsrud

Fragan visas, och om ett svar tas emot visas svaret (poang och/eller kommentar). Fér SMS Survey skickar kunden vanligtvis
ett svar med en poang (och/eller kommentar) och darefter, om det skickas en uppféljningsfraga, tas en kommentar emot
(och/eller méjligen en ny podng). Fér Chat Survey kan kunden bara svara en gang, med poang och/eller kommentar.

Relevanta sokfalt under avancerad s6kning ar:
o Survey score: Du kan ange ett nummer (exempelvis 10) eller ett intervall (exempelvis 0-2)
o Survey comment: Ange en text och anvand * som jokertecken, exempelvis *dalig*

For att lista alla uppringare/chattare under en dag nér en undersékningskommentar tas emot, sok efter alla samtal/chattar
med Survey comment = *.
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Relaterade férfragningar / Alla medietyper

Om ett samtal eller e-postmeddelande har en relaterad férfragning visas en relaterad ikon i marginalen i s6kresultattabellen.

Archive

Search  Anonymize
| —

Audit log

Home » Archive » Search

Search =

Storage time

¥ Search criteria

[ Select

- Yestarday L | Last week

Type Time period* Caller's Number

Al Calls | 20-03-2020 00:00 | o [26-03-2020 00:00 [ \

Access Points Queues Agents

Search and show resuit Search and download Search completed, 5 records found
Start Access Point Recording Time Speak Time Caller's Number Time before answer Agent(s)

B 200320201325 21492979 (Main 0:00 0:00 98714 - & h
»> 24.03.2020 12:45 21492979 (Main... 0:00 0:00 98214 -~
> 25.03.202012:25 21492979 (Main... 0:00 0:00 98214

Om du klickar pa en s&dan relaterad ikon s6ker arkivet efter och visar denna férfragning och dess relaterade férfragning(ar).
Om den aktuella férfragningen och den relaterade forfragningen har olika medietyper visar Type-listrutan All media types.

Archive

Search Anonymize Audit log

Home » Archive » Search

Storage time

Search ©
¥ Search criteria
by
- Yesterday
Type Time period*

> o Last week

Caller’s Number

All Calls |20 03-2020 00:00

| o [26-03-2020 00:00

Access Points

Search and show result

Queues

Search and download

Search completed, 2 records found

Start Access Point Recording Time Speak Time
»  20.03.2020 13:20 STask_10010 258
» 20.03.2020 13:25 21492979 (Main... :00 0:00

Request source

Klara Klok

98214

Chatter's Name

Time before answer

Agents

Agent(s) Subject L] select
Paal Sales Agent I

&

Du kan ocksa vélja Type All media types och sedan sbka efter férfragningar med exempelvis en agent och en tidsperiod som
sOkparametrar, sa att du kan se alla hittade f6érfragningar i samma vy.
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Ladda ned allmén info om forfragningar

| arkivet kan du sdka efter férfragningar (samtal/chattar/e-postmeddelanden), och i din browser kan du studera de hittade
forfragningarnas allmanna information och fa tillgang till innehallet i dem, dvs. spela upp inspelningen eller 6ppna
chattloggen. Du kan &ven ladda ned inspelade samtal (mp3-filer) och chattloggar fran arkivet.

Om du vill ladda ned allman information for ett urval av samtal/chattar/e-postmeddelanden som finns i arkivet som en Excel-
fil, kan du ange dina sokkriterier och klicka pa "Search and download”. Om du bekréftar i popupfénstret kommer sékningen
och en xlsx-fil att genereras och laddas ner.

Archive

Search  Anonymize
Home = Archive » Search b
Search =

¥ Search criteria

Type ) Time period* ) ) _— ) Caller's Number

All Calls 5 16-10-2018 00.00 to 16-10-2018 24.00

Access Points Queues Agents

Search and show result
Confirmation [ x]

5 , the file
his happens, you should refine
the time period) and click ‘Search and

Yes (]

Allméan information om en férfragning ar metadata som exempelvis uppringarens nummer/chattarens namn/e-
postmeddelandets fran-adress, atkomstpunkt, starttid, kénamn, tid i k6, agentens namn, agentens samtalstid osv.

Om du klickar pa "Search and show result”, presenterar vi max 100 férfragningar i din webblasare dven om s6kningen
returnerar fler poster (Search completed. Fér manga poster hittades, 100 poster visas). Om du klickar pa "Search and
download” tillater vi nu 5 000 férfragningar/rader i filen. Den nedladdade filen kommer att ha filnamnet "Puzzel Archive data
yyyy.mm.dd hh_mm_ss.xIsx”. Om sdkningen returnerar mer &n 5 000 rader genererar vi en fil utan data och filnamnet "Too
many rows - please narrow search.xlsx".

Det kommer att finnas en rad i xIsx-filen per samtal/chatt/e-postmeddelande.

Kolumnerna i xlIsx-filen:

Kolumnnamn Beskrivnhing
StartTime Datum och tidpunkt da forfragningen kom in till Puzzel-plattformen
ANO Uppringarens nummer, chattarens ID eller e-postmeddelandets fran-adress
AddANO Om Puzzel mottar numret till ytterligare en uppringare kommer detta att visas har.
BNO Atkomstnummer for samtal (B-nummer), till-adressen for e-postmeddelanden och atkomstpunkt for
chattar.
Sessionld Forfragningens sessions-ID i Puzzel (anvands i filer med inspelade samtal)

Antal sekunder fran det att férfragningen anlande till Puzzel tills den férsta agenten besvarade

TimeBeforeAnswer samtalet/godkande den skriftliga férfragningen
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Kolumnnamn
TotalSpeaktime
Queue
QueueStartTime
TimelnQueue
Agentld
AgentName
AgentSpeakStart
AgentSpeakTime
Queue2

Queue2StartTime

TimelnQueue2
Agent2ld
Agent2Name
Agent2SpeakStart

Agent2SpeakTime

Inspelningar

EngReq

SurveyOffered

SurveyScore

Note

Solving
Customer
Interactions

Beskrivning
Totalt antal sekunder som agenter har varit anslutna till denna férfrdgning.
Queue Namnet pa den forsta kdn som forfragningen var placerad i
QueueStartTime Datum och tidpunkt d& férfradgningen kom in till den férsta kén
TimelnQueue Hur lange férfragningen var placerad i den forsta kén (i sekunder)
Agentld ID p& den férsta agenten som besvarade/mottog férfrdgningen
AgentName Namn pé& den férsta agenten som besvarade férfragningen
AgentSpeakStart Datum och tidpunkt d& den férsta agenten besvarade/mottog férfragningen
AgentSpeakTime Hur lange (sekunder) férfragningen var kopplad till den férsta agenten

Queue2 Namnet p& den sista kdén som férfragningen var placerad i
Queue2StartTime Datum och tidpunkt da férfragningen placerades i den sista kdn

TimelnQueue?2 Hur lange (sekunder) férfragningen var placerad i den sista kén

Agent2ld ID pa den sista agenten som besvarade férfragningen

Namnet pa den sista agenten som besvarade forfragningen

Datum och tidpunkt da den sista agenten besvarade/mottog férfragningen

Hur lange (sekunder) férfragningen var kopplad till den sista agenten

Foér samtal: Antal samtalsinspelningar i detta samtal F6r chatt: 1 om det finns en chattlogg

For e-post: Detta varde ar vanligtvis 1, men fér e-postmeddelanden som har placerats i kd men

annu inte besvarats av agenter ar vardet 0.

EngReq 0 om det inte finns nagra arenderegistreringsposter fér denna férfragning. 1 om det finns
minst en arenderegistrering.

0 = Survey erbjuds inte.
1 = erbjuds
2 = erbjuds och svar mottaget.

Den faktiska poéngen som erhallits f{6r SMS/Chat Survey

Arkivets allmanna information ar INTE radata. Arkivet innehaller mycket detaljerad information om samtal/chattar/e-
postmeddelanden, men detta ar férenklad information och mindre detaljerad &n vad du hittar i radata. De stérsta
skillnaderna mellan radata och arkiv-visualisering forklaras i ett separat kapitel i dokumentet Puzzel Raw Data detailed
description som du hittar hér.

Om du vill ha mer detaljerad information om samtal, eller om du vill att detaljerad information om manga samtal varje
dag/varje vecka ska lagras i ditt eget system, ar den rekommenderade I6sningen att exportera data fran Puzzel Raw
data SQL-databas till din egen databas.

Copyright ©2021 Puzzel Ltd. All rights reserved.

www.puzzel.com




Solving

wzzel. &
@ Interactions

Anonymize

Pa sidan Archive Search kan du sdka p& samtal/chattar fran en persons telefonnummer/e-postadress och déarefter kan du
ladda ned och/eller radera de inspelade samtal och chattloggar som sékningen returnerar, men inte ta bort sparen (under
Allmén information) efter att denna person har ringt, chattat eller skickat e-post till din Puzzel-1&sning.

Pa sidan Archive - Anonymize kan du Iagga till en rad med telefonnummer och/eller e-postadress fér varje slutkund
(person) som kraver att bli bortgldmd, och darefter kan du valja var (i SMS Survey och Archive) denna person ska
anonymiseras.

p ZZel Home Realtime Users Services Statistics Catalog I

Search Anonymize  Auditlog

Home » Archive » Anonymize

Anonymize calls/chats/emails @

Phone number Email To Date (induding) Comment Archive SMS Survey Status

22222 espen@test.com 05-06-2018 td Done ﬁ
98212 24052018 ' v ] Partly done [
9576¢ .username@mailser . 24-05-2018 . Cd | Partly done ﬁ

Nar en post anges kommer Puzzel (kommande natt) att ersatta detta telefonnummer i befintliga samtal och denna e-
postadress i befintliga chattar/e-postmeddelanden med Anonymized i arkivet och/eller i resultatlistan fér sms-
undersdkningen. En ny post far statusen Waiting tills anonymiseringen gérs kommande natt, och far darefter statusen
Done.

Nar den faktiska anonymiseringen ar klar anonymiseras telefonnumret/e-postadressen som anges pa anonymiseringssidan
(de flesta siffror/tecken erséatts ***).

Note

Om en person ringer in eller initierar en chatt till din Puzzel-16sning efter den dag da du lade in dennes nummer/e-
postadress har, kommer samtalet/chatten inte att

Telefonnummerformat
« Nationella telefonnummer ska anges utan landskod.

o Utldndska telefonnummer (nummer som inte tillhdr landet som denna Puzzel-I6sning anvands i) maste anges med 00
och landskoden framfér det nationella numret.

Om né&gon soker pa férfragningar i arkivet fran ett telefonnummer eller en e-postadress som har anonymiserats, inga
forfragningar kommer att returneras.

Om en anvandare soker pé forfragningar i arkivet och ett anonymiserat samtal/chatt/e-postmeddelande visas i resultatet
(exempelvis vid s6kning pa alla férfragningar till kd X igar), kommer det anonymiserade samtalet/chatten/e-postmeddelandet
inte att inkludera uppringarens nummer/chattarens 1D/e-postens fran-adress, utan i stéllet anonymiseras.

Note

Om du anonymiserar samtal/chattar i arkivet, kommer du inte att kunna hitta dessa forfragningar senare. Sa om du
verkligen vill radera inspelade samtal eller chattloggar och ta bort uppringarens nummer/chattarens ID (e-postadress)
fran den allmanna informationen om férfragningen maste du férst radera inspelningarna/chattloggarna..
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Archive Audit-logg

Varje gang en anvandare lyssnar pa nedladdningar eller raderar en samtalsinspelning, eller ser, laddar ned eller raderar en
chattlogg fran arkivet, skapas en loggpost i Audit-loggen. Puzzel skapar ingen loggpost nar en anvandare 6ppnar fliken

General information, Enquiry registration eller Survey for ett samtal/en chatt.
Alla eller utvalda admin-anvandare kan ges tillatelse att se sidan for arkivgranskningsloggen, dar du hittar en post for varje
gang som en anvandare har fatt tillgang till en samtalsinspelning eller chattlogg.

Archive

Search  Anonymize  Auditlog
Home » Archive » Audit log
Audit log =

¥ Search criteria

- Yesterday L Last week >
Type Action done Time period User name
Al b - Al to

Type Action done Date and time User's name
Chat Recording played / Chat log seen 08.03.2017 10:16:45 Yan's; Wang'sea Link to call/chat
Chat Recording played / Chat log seen 08.03.2017 09:40:30 Paal Kongshaug k to callichat
Chat Denwnlaacd 15.00.7017 09:5051 ¥an's: Wane'sax link ta call/chat

Nar du séker i denna logg kan du ange Type (Recorded calls eller Chat), Action done (listen/download/delete), User that

accessed the content och/eller Time period.

Nar den allménna informationen fér ett "gammalt” samtal/chatt raderas fran arkivet vid midnatt (enligt den éverenskomna
lagringstiden) raderas &ven posterna i Audit-loggen for de raderade samtalen/chattarna (om sadana finns sparade).

Puzzel support kan inte lyssna pa dina samtalsinspelningar eller se dina chattloggar i arkivet savida inte du har gett Puzzel
tillgang till innehallet i arkivet. Det kan vara praktiskt for Puzzel att ha tillgang till inspelningsfiler vid arbete med
supportfragor relaterade till samtal/ljudkvalitet eller samtalsinspelningar. Om Puzzel far tillgang till arkivinnehall och en
Puzzel-anstalld lyssnar pa ett samtal eller tittar pa en chattlogg, kommer detta att loggas i Archive Audit-loggen (om

loggning har aktiverats).
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Catalog

Under fliken Catalog i administrationsportalen kan du hantera kontakter och avdelningar som har lagts till eller importerats
manuellt fér din organisation, och du kan koppla kontakter till avdelningar. Kontakterna i katalogen kan sokas pa fliken
Contacts i agentapplikationen:

~ s @ agent.puzzel.com//
— B Profile: {12) Back-office
— Ready (0 e v
— @ = y (0 Softphone: Online . D
Queue Overview Ticker Contacts
>><!} Il Agent (cg\
CONTACTS
[ catalog .| Number or search text

Calling from 95510009 » Change

= o

SEARCH CALL SEND
MESSAGE

Det finns tre sétt att 1agga till kontakter i din organisations katalog:
o L&gg till och redigera kontakter i katalogen manuellt via Administrationsportalen.
o Importera en fil med en lista som innehaller dina kontakter genom att ladda upp den till Puzzels FTP-server.
o Importera kontakter via en sync-klient som &r installerad pa din Exchange-server eller liknande milj.

Utdver kontaktinformation kan kontaktens avtalade tider i kalendern importeras via samma sync-klient som kontakterna.
Liksom med kontakter kan &ven avtalade tider Iaggas till manuellt.

Falten fér de kontaktdetaljer som anvénds i din katalog faststalls nar supporten konfigurerar den.

Katalogen &r uppbyggd med ett hierarkiskt system av organisatoriska enheter. Det finns tre grundldggande nivaer i
hierarkin: Parent organisation, Organisation och Department.

o Parent organisation: Detta &r moderorganisationen, dvs. den hdgsta nivan i hierarkin och innehaller en eller fler
organisationer. Detta &r relevant for kontaktcenter som behdver hantera kontakter fran mer an en organisation. | de
flesta fall har moderorganisationen bara en organisation under sig.

« Organisation: Organisationen i katalogen innehaller vanligtvis alla kontakter och avdelningar pa ditt féretag. En
organisation innehaller vanligtvis mer an en avdelning. Foér en del kunder finns det mer &n en organisation, men
vanligtvis finns det bara en.

+ Departments: Detta &r avdelningar som anvands for att gruppera kontakter och representerar i allmanhet en faktisk
avdelning i organisationshierarkin. En avdelning kan ha flera underavdelningar, och dessa kan i sin tur ha ytterligare
underavdelningar. | princip kan du ha hur manga avdelningsnivaer du vill i hierarkin.
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En Puzzel-tekniker maste forst skapa moderorganisationen och organisationen nar din katalog konfigureras. Med tillrackliga
atkomstrattigheter kan du skapa de underliggande avdelningarna och underavdelningarna och bestdmma vilka kontakter
som hér hemma var.
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Menytrad i kataloger - Contacts

Under Contacts kan du soka efter ditt foretags kontakter. Du kan s6ka efter matchningar i alla kontaktfalt, exempelvis namn,
e-postadress, telefonnummer, titel, beskrivning och tjanster, och du kan soéka pa flera ord som &r avgransade med
mellanslag. En s6kning ger rader som inleds med texten som du angav.

Om du har atkomst till mer &n en organisation ser du en listruta dar du kan valja vilken organisation du vill séka i. Fran
sOkresultatet kan du komma &t en kontakts uppgifter och kalender. Med tillracklig atkomst kan du redigera en del av dessa
uppgifter.

Maximalt 500 kontakter listas i ett sOkresultat.

¥ Contacts (7)

o =
Name E-mail Phone Mobile Title
Svel
Sve
Swe

Kalender

Name E-mail Phone Mobile Title

ap
=

Sv

Om du klickar pa kalenderikonen intill en kontakts namn, visas kontaktens kalender.
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Homa Fage » Catalog s Calendar jor Svem Gunnar Barke

Calendar for Svein Gunnar Bjerke

4| > Nov 11 — 17 2013 mone [ aay  [ERTY 24n

Mon 1111 Tue 1112 Wed 1113 Thu 1114 Fri1115 Sat 1116 Sum 1977
T Dlam

& Dilam

4 DOam

10 Dlam

11 Dilam

12 00pm

1.Dllpen

2 00pm

1 Dilpen

4 Mipm

5 Dilpen

Quick Add Absence

[Motavallable  ~|[30minutes || o Add absence

Du kan andra vyn for kalendern (manad, vecka, dag eller 7-18, 24-timmarsvisning) genom att anvanda knapparna langst
uppe till héger.

Om du klickar pa en avtalad tid i kalendern, visas informationen om den avtalade tiden. Om du har tillréckliga
atkomstrattigheter kan du radera en avtalad tid (en handelse).

Lagga till ett méte

Om du har tillrackliga atkomstrattigheter kan du lagga till en avtalad tid i en kontakts kalender genom att klicka pa en tom
ruta i kalendern. Ett nytt fonster 6ppnas dér du kan fylla i uppgifterna och sedan klicka pa Add event.

Add event e
Subject 1 |
Location | |
From |06-01-2017  |13:00 |
To 106-01-2017  |13:30 |

All day event (8}

Description

|. sk Add Event |

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



https://help.puzzel.com/system/files/2020-06/catalog_-_calendar_week.png
https://help.puzzel.com/system/files/2020-06/catalog_-_calendar_add_event.png

Solving

wzzel. oo
® Interactions

Légg till franvaro snabbt

For att snabbt lagga till franvaro/en avtalad tid, klickar du bara pa knappen "Add absence” i kalendern. Detta skapar ett méte
som bdrjar omedelbart och som varar i 30 minuter.

4| > | today May 12 — 18 2014 month [l dov  [ERRH

Mon 512 Tue 5M13 Wed 514 Thu 515 Fri 516 Sar 517 Sun 518
7.00am

300am LAk
9.00am
10:00am
11 00am
12:00pm

1:00pm 1-00pm 100pm 1-00p:
] Connec Connet Connec

Fraday Fraday Fradoy

2:00pm

300pm

4:00pm

5.00pm

Quick Add Absence

| Notavatatle v |[30 minutes _v/| fp Add atsence |

Du kan naturligtvis &ndra orsak (ej tillganglig/méte/lunch/gatt fér dagen) och/eller 1angden innan du klickar pa Add absence.

For att den avtalade tiden ska vara langre &n 30 minuter kan du dra den med hjélp av pilen i mitten av den avtalade tiden.

Tuesday 513

7:00am

8:00am

9:00am

10:00am

11:00am

12:00pm

1:00pm

2:00pm

3:00pm

4:00pm

5:00pm
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Modifiera kalendern och synkronisera med e-post-/kalendersystem
Observera att Puzzel-kalendern inte synkroniserar tillbaka till det e-post-/kalendersystem som ar kallan. Om du lagger
till/raderar en avtalad tid i katalogen, kommer dessa andringar inte att verkstéllas i kallsystemet. Om du raderar en avtalad
tid i katalogen och darefter gér en fullstdndig synkronisering med kallsystemet, kommer den avtalade tiden att visas i

kalendern i katalogen igen. Om du har synkroniserat med ett e-post-/kalendersystem, rekommenderar vi att du redigerar
avtalade tider i kallsystemet.

Contact Details och Edit Contact

Name E-mail Phone Mobile Title

= I Svein Gunnar Bjerke I

=

Under menytradet Contacts klickar du pa ett kontaktnamn i sokresultatet fér att visa detaljerad information om kontakten.

Home Page » Catalog » Catalog » Swein Gunnar Bjerke

Contact Details - Svein Gunnar Bjerke

First Name Svein Gunnar

Last Name Bjarke

Title Product Specialist

Description Intelecom Group AS Oslo

Phone Number +A7214

Mobile Phane +47975

Fax

E-mail Sve

Department 10007 » 10001 Intelecom NO » 517 - CCO: Product

Alternative Contact

Services Salesforce, Dynamics. Zendesk
External contact Na

Contact Source File

Created

Modified 28.04.2017 07D4:41

Klicka pa Edit Contact under Contact Details for att redigera kontaktens information (endast méjligt med tillrackliga
rattigheter).
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Edit Contact - Svein Gunnar Bjerke

First Marme Swein Gunnar
Last Name Bjarke
Tithe Product Spocialst

intelecom Group A5 Oslo

Deseription

Phone Kumber

Mobibe Phone +474T"
Fant

E-miail

Department 10001 » 10091 Intelecom HO » $17 - CC0: Product

Almmatiee Contact Enfer suarch queny
Salesforce. Dynamics, Zendesk

Services

External contact
Contadt Source
Creatad

Maodifled IR.04.301 7 O7:04:41

¥ Delete Contact

En del organisationer exporterar sina kontakter fran arkivkatalogen eller nagon annan kélla med en uppsattning falt som de
vill synkronisera. Genom att ange "webb” som kalla fér ett antal falt blir flexibiliteten nagot stérre eftersom katalog-
administratérer da kan redigera dessa falt i Puzzel.

Lagga till en kontakt

Du kan lagga till en ny kontakt genom att klicka p& Add contact.

¥ Contacts (7)
|Enter search query 4+ Add Contact
MName E-mail Phone Mobile Title

Fyll i den nya kontaktens uppgifter pa sidan Add contact och klicka pa Save changes.

Efter att kontakten har lagts till kommer den att bete sig som alla andra kontakter i katalogen med samma begransningar
som tidigare skapade kontakter.
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Menytrad i kataloger - Departments

Under menytradet Departments kan du s6ka efter befintliga avdelningar i din katalog.

Home Page » Catalog » Catalog

Catalog

P Contacts (?)

¥ Departments (7)

Eoper | + Add Department

Name Opening Hours Address Email Fax Telephone

519 - CCO: IT Operations

Uk: Operations

Du kan soka efter matchningar i alla avdelningsfalt (Name, Description, Manager and Services). Om du har atkomst till mer
an en organisation kan du valja organisationen i en rullista.

Department Details
Klicka pa ett avdelningsnamn (i sdkresultatet for Department) fér att visa detaljer fér avdelningen.

Home Page » Catalog » Catalog » 519 - CCO: IT Operations

Department Details - 579 - CCO: IT Operations

Name 519 - CCO: IT Operations

Description

Under 10001 » 10001 Intelecom NG » 519 - CCO: IT Operations
Reception

Manager

Opening Hours

Telephone Hours

Services
Invoice Node 450 iLo
Contacts Show contadts in this department Export a list of al Eemar:ts in this department

Editggartmeqt

Fran sidan Department Details kan du:

1. Klicka pa Show contacts in department fér att se alla registrerade kontakter.
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Home Page » Catalog » Catalog » 519 - CCO: IT Operations » List of Contacts in 319 - CCO: IT Operations

List of Contacts in 519 - CCO: IT Operations @

IEx ort a list of contacts I Filter:

! Name Email Phone Mobile Title

Im [s2]

[

s I s s
II:"'|||E_1 :

(=4

| den hér listan &ver kontakter kan du klicka pa en kontakts kalenderikon for att visa kontaktens kalender, eller klicka
pa kontaktens namn fér att visa kontaktens uppgifter. Om du vill exportera ett urval av kontakterna, valj de relevanta
kontakterna och klicka pa Export a list of contacts.

2. Klicka pa Export all contacts fér avdelningen.
3. Klicka pa Edit department for att redigera information om avdelningen.

Eddit Depariment

Edit Department - 579 - CCO: IT Operations

Hame 519 - CCO. IT Operations
Description

Lindier [Hame]

Reception

Manager

Dpening Hours

Telephane Hours

Services

Invoice Maode 450 iLo

Conacts Showe contacts in this depariment Expart a listof all contact s depanme

Delete Options

Det enda obligatoriska faltet f6r en avdelning &r Name. Om den hér avdelningen ska vara en underavdelning till en
annan avdelning, vanligen valj vilkken avdelning som den har avdelningen ska ga Under.

Exportera kontakter
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Om du vill exportera alla kontakter fér en avdelning, klicka pa Export a list of all contacts in this department pa sidan
Department Details.

Om du vill exportera ett urval av kontakter inom den valda avdelningen, klicka pa Show contacts in this department, och
klicka sedan i kryssrutan intill kontakterna som du vill exportera fran listan, och klicka sedan pa Export a list of contacts.

| fdnstret Export details kan du valja format fér din export (Excel eller CSV) och vilka falt som ska visas i den exporterade
listan.

! Export detalls (%]

Nl

i Field Calumn index

External catalog 1D ¥ i}

Absence management ¥ 3 ﬁ

First name L 4 E

Last name hl 5 &

Tite v : o

Emai v 8 o

Exprl s Phane v 9 m
| Mobile phone v 10 i}
Fax L 11 ﬁ

Description v 12 -ﬁ

Department r is ﬁ

Alrsrmative contact ¥ 22 ﬂ

Din 16snings standardfalt fér export visas i kolumnen Field, men du kan &ven lasa in den senast sparade faltinstaliningen
(frén en av dina tidigare exporter) om du féredrar det. Du kan lagga till ett falt till exporten genom att klicka pa + knappen
langst ned i fonstret, och du kan radera en genom att klicka pa papperskorgen. Observera att standardfélten varierar
beroende pé hur din katalog ar konfigurerad.

| Column Index-kolumnen kan du konfigurera i vilken ordning som falten ska visas i exporten. Vardet for den férsta
kolumnen som visas ar 1.

Om du vill ha ett mellanslag mellan kolumner kan du l&gga in det genom att hoppa &ver ett kolumnindexnummer. | det har
exemplet har vi inte definierat kolumnindex 6 for ett félt. Detta betyder att det kommer att vara en tom kolumn efter den 5:e
kolumnen i din exporterade lista.

Du kan nér som helst lagra dina nuvarande exportinstéllningar for att lasa in dem igen vid ett senare tillfalle. Pa sa satt
kommer du nasta gang att ha méjlighet att exportera med din 16snings standardinstaliningar eller installiningen du senast
sparade.

Skapa en ny avdelning
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P Contacts(7)

¥ Departments (7)

| Enter search query + Add Department

MName Opening Hours Address Email Fax Telephone

Klicka pa knappen Add Department under menytradet Departments for att 1dgga till en ny avdelning.

g« Add departrans

Add department

Name

Description

Under

Dpening Hours

Telephone Hours

Senices

Imvaboe Node

) Undo Changes

Det enda obligatoriska faltet &r Name.
Om din katalog innehaller mer &n en organisation, kan du valja organisation faltet Under.

Om du gdéra denna nya Avdelning till en underavdelning, maste du konfigurera denna efterat genom att redigera
avdelningen.
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Administration

Under Catalog - Administration finns det flera listrutor.

] » Admindsiration

Administration

® Organisational Sestings (7
® Unconfirmed Departments (7
* Department Association |7

* Call Management | 7
> Logs(?

* Alert Configuration |7

Obekraftade avdelningar

Om avdelningsféltet synkroniseras/importeras automatiskt, maste du som administratdr bekréfta dem for att avdelningarna
ska tillhéra katalogen och laggas till i hierarkin. Dessa avdelningar kommer automatiskt att innehalla de kontakter som har
en specifik synkroniserad avdelning i deras avdelningsfalt.

¥ Unconfirmed Departments (?

Choose department

10001 - (Parent Organization)

» 10001 Intelecom NO - (Organization)

Unconfirmed Departments

Name Confirm Merge Into Add Under

Intelecom Danmark AS [ v v

p Show Contacts

Du har tre alternativ nar du ska avgéra vad du ska géra med en avdelning:
o Confirm: Markera den hér rutan for att I&gga till avdelningen i hierarkin.

o Merge into: Det gar att sammanfoga en synkroniserad avdelning med en befintlig avdelning i katalogen. Den
ursprungliga avdelningen visas da och den innehaller kontakterna fér bada avdelningarna.

o Add Under: Har &r det mdjligt att valja vilken organisation eller avdelning som den aktuella avdelningen ska laggas
under. Detta méjliggdr en organisatorisk hierarki med synkroniserade avdelningar.

Department Association

Med Department Association kan du hantera vilka avdelningar som anvandarna tillhér. Du kan flytta anvandare mellan
avdelningar och koppla anvéndare som inte tillnér en specifik avdelning till en avdelning.
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P Unconfirmed Departments (7

¥ Department Association (7

Choose department
10001 Y (Parent Organization)
» 10001 Intelecom NO s (Organization)
» > (Department)

-410 - Operational
Support

Nar du har valt relevant avdelning visas en lista med kontakter indelad i tva olika listor/tabeller:
o Den forsta ar en lista 6ver anvandare som inte har nagon avdelning
o Den andra listan innehaller anvandare som tillhér den valda avdelningen.

¥ Department Association (7

Choose department

10001 - (Parent Organization)
» 10001 Intelecom NO v (Organization)
W 410 - Opevational Support = {Departmant)

Users without department association

Name Email Tite Move

Users in Department "410 - Oparational Support”

Hame Email Title Move

For att flytta anvandare till en avdelning véljer du anvandare fran den férsta tabellen (anvéndare utan nadgon koppling till en
avdelning) och markerar sedan kryssrutan Move. Klicka darefter p4 Save changes. Anvandarna kommer nu att tillhéra den
valda avdelningen.

Om du vill flytta en anvandare fran dagens avdelning till en ny avdelning, markerar du kryssrutan Move och klickar pa Save
Changes. Nu kommer den hdr anvandaren inte att tillhéra nagon avdelning, och anvandaren visas i den férsta tabellen sa att
du kan flytta anvandaren till ratt avdelning.

Call Management

Under Call Management kan du aktivera och inaktivera funktionen Absence management fér enskilda kontakter. Absence
management ar ett satt att hantera franvaro som mest anvénds i vaxellésningar dar direkta samtal till kontakter, vanligtvis
anstallda, vidarebefordras till Puzzel-l6sningen om de inte besvaras, sa att uppringaren kan fa lyssna pa ett meddelande
med franvaroinformation.
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¥ call Management (7

Choose department

10001 4 {Parent Organisation)

» 10001 Intelecom NO b (Organisation)

L

Name Absence Management

Efter att ha valt organisation markerar du kontakterna som du skulle vilja aktivera talad frAnvaroinformation for.

Note

Den hér funktionen kraver en separat instéllning i Puzzel och i den lokala PABX.

Loggar

Har kan du s6ka efter andringar och varningar foér den valda organisationen. Valj ett tidsintervall, allvarlighetsgraden (Info,
Change, Warning, Error eller All) och lite text. Klicka sedan pa Sok.

P Call Management (7

¥ Logs(7)
Define Search
10001 v (Parent Organisation)
Choose department
» 10007 Intelecom NO r (Organisation)
From 28-04-2017 14:29
To 28-04-2017 1429
Severity Al v
Search
Tirme Source Message Detail
28.04.2017 14:29:00 Cantact Centre Rest Services Praparing to receive Contacts file
Q 28.04 2017 14:29:00 Contact Centre Rest Services Initiated 20170428(2d857fdo-1fB3-dee2-8810-42bcabh24a0a7) mors
ZB.04.2017 14:29:00 Cantact Centre Rest Services Receiving file "contacts.csv”, 1000 bytes

Alert Configuration
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Har ar det mojligt att 1agga till varningar fér kontakter och avtalade tider. Dessa varningar triggas baserat pa nar kontakter
och avtalade tider uppdaterades senast. Detta ar praktiskt fér administratérer som vill f& aviseringar om synkronisering av
kontakter eller avtalade tider slutar fungera.

P Logs(?)

¥ Alert Configuration (7]

Alert Name Source Organisation Email Time Setting Interval Threshold

:.Alarm 1 1 _'Catalog ¥ | 10001 intelecom NO "alarrﬂrecipient@mail.com 08:00-16:00 |1hour v | |1hour v ﬂ

-+ Add Alert +) Undo Changes

e Alert Name: Namn pa varningen.

o Source: Katalog eller kalender.

« Organisation: Hierarkin maste beaktas eftersom alla avdelningar under denna organisation kommer att inkluderas och
som en konsekvens trigga ett larm.

o Email: E-postadressen som varningen skickas till.

« Time Setting (Mottagarens tid): Oppettider fér varningen. Varningar kommer bara att skickas inom dessa
dagar/timmar.

« Intervall: Hur ofta varningen skickas efter att den har triggats. Systemet kommer att fortsatta att skicka varningar tills
synkroniseringen skickar data igen.

o Threshold: Hur gammal konfigurerad data maste vara innan systemet bérjar skicka varningar.

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



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

Solving

wzzel. &
@ Interactions

SMS Survey

For kunder med Puzzel SMS Survey har vi en separat (gammal) admin-sida https://interactive.intele.com) dar
“fraga/svar/tack”™-meddelandena definieras, neka-listan kan uppdateras och resultaten visas. Samma funktion &r tillganglig i
Puzzels administrationsportal pa sidan SMS - SMS Survey.

Survey

Home » SMS » Survey

SMS Survey Services

Name Id Active

Product Demo Survey NO 2604 Yes

Klicka pa en undersékning (det kan finnas flera) fér att ppna informationssidan.

Home » Sms » Survey

Sms Survey Menus

Su rvey service status

Service name: Survey test * Enabled

Cuaranti
Quarantine

0

> Result
P Messages
P Followup messages

P Blacklist

Pa den hér sidan kan sms-undersdkningar aktiveras/inaktiveras och du kan definiera en karantantid (minsta antal dagar
mellan varje gang vi skickar en sms-undersokning till ett mobilnummer om uppringaren ringer Puzzelkunden flera ganger
under en vecka.)

SMS Survey vs SMS Web Survey

» En vanlig SMS-undersdkning skickar ett sms till slutkunden (efter samtalets slut)

och slutkunden svarar genom att skicka ett sms med en poéng. Ibland skickas en uppféljningsfraga via SMS, och
slutkunden kan svara pa detta sms (en kommentar).

o | en SMS-webbundersokning skickar Puzzel ett sms till slutkunden (efter samtalets slut), och detta sms innehaller en
lank till en mobil webbsida. Slutkunden klickar pa l&nken for att ga till webbsidan. Har valjer slutkunden en poang och
skriver eventuellt en kommentar. Efter att slutkunden har svarat visas ett nytt meddelande pa webbsidan.
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Resultat

Alla resultat fran undersdkningen visas i menytradet. Listan ar sékbar efter datum, agent, kbnamn och poéng. Om du har
definierat flera anvandargrupper anges aven detta (Team). | stéllet for att fa resultaten fran en undersdkning visade endast
pa skarmen, ar det méjligt att ladda ned resultaten direkt till en XLSX-fil.

¥ Result 7

Time period* Queues Agents Scores

04-01-2018 00:00 1o |04-01-2019 24:00 None - None b None -

search and download

Date Phonenumber Agent Queue Team Score Comment Follow up answer ventetid samtaletid lastCall parameterd parameterS Address
14.08.2018 11:15:58 +479 = 0112550 011 250 14.08.2018 11:15:58 wvalued values =
4.08.201811:01:28 4479 - 01:12:50 01:12:50

14.08.2018 10:5%01 +479 - 01:12:50 01:12:50

13.08.2018 10:31:05 +479 - 01:12:50 011250 -
13.08.2018 09;51:52 +470 - 01:12:50 01:12:50 -

0:33:53 +479 - 01:12:50 01:12:50

0181312546 +479 - 01:12:50 01:12:50 -

Go to page 1234567 > Records per page| 10 v

Poangen laggs till i Score-kolumnen. For svar dar uppringaren har skrivit ndgot annat eller nagot utéver en poang, laggs
detta till i kolumnen Comment. Om ett uppféljningsmeddelande skickas och uppringaren svarar pa detta, kommer det att
visas i kolumnen Follow-up answer.

Varje natt anonymiserar Puzzel telefonnummer f&r inspelningar som ar aldre an fyra manader.

De (aggregerade) sms-undersdkningsresultaten finns &ven tillgangliga i Wallboard (Avg, Survey score per queue so far
today), Ticker (Avg. score per queue/usergroup and agent so far), Archive (score and comment per caller), Statistics
(SMS/Chat Survey score per queue) samt i radata.
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Meddelanden

For standard SMS Survey:

P Result (?

¥ Messages (7

Survey message Characters: 12 Messages: 1 Reply message  Characters: 11 Messages: 1

STARTMELDING . TAKKMELDING 4

P Follow up messages (?

P Blacklist (7

Meddelanden

o Start/Survey message: Detta ar det forsta SMS:et som uppringaren far. Meddelandet ska innehalla en frdga och det
tillatna poangintervallet. Max 960 tecken.
Exempel: P& en skala fran 0 till 10, hur sannolikt &r det att du skulle rekommendera vart féretag till andra?

« Thank you/Reply message:Det har &r meddelandet som Puzzel skickar till uppringaren efter att ha fatt uppringarens
svar pa undersdkningsmeddelandet. Max 960 tecken.

For SMS Web Survey finns det nagra extra meddelanden som ska definieras (som visas pa den mobila webbsidan):

® Result(?

¥ Messages 7

Reply message  Characters: 43

Question  Characters: 43
Question test - 7777 ? 727277777 2 777777

Company signature  Characters: 18

Company signature

Reply message - 7777 7 777771777 1 77777777

Welcome message Characters: 46
|Welcome message - 7777 7 7777?7777 7 727727777

Survey completed Characters: 46
Sulue)- compiatad = PRPP P PNVIPVIVT P IVNIINRD

Commeon follow up message  Charactars: 0

P Follow up messages (?

P Blacklist 7
o Question: Har ber du anvéndaren att ange poangen for det du vill mata. Exempel: Pa en skala fran 0-10, hur sannolikt
ar det att du skulle rekommendera vart féretag till andra?

+ Welcome message: Valkomstmeddelande efter att ha gatt in pa den mobila webbsidan. Exempel: Tack fér att du
hjalper oss att bli battre!

o Company Signature: Har anger du en signatur for féretaget som visas pa den mobila webbsidan efter avslutad
undersokning. Exempel: Kontakta oss via telefon xxxx eller e-postsupport@company.com om du har fragor.

o Survey already completed: Meddelande som visas pa den mobila webbsidan om anvandaren klickar pa lanken i
sms-meddelandet efter att undersékningen redan har slutforts.

« Common follow-up message: Visas pa den mobila webbsidan dar du stéller uppfdljningsfragor till slutanvéndaren,
eller s& kan du definiera ett gemensamt uppféljningsmeddelande som visas oberoende av poangen fran
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slutanvandaren.
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Follow-up messages

Administratéren kan vélja att aktivera ett uppféljningsmeddelande fér en eller flera poang. Om uppféljningsmeddelandet ar
aktiverat fér en poang, kommer detta att skickas till uppringaren innan svarsmeddelandet.

» Result (?

> Messages (7

¥ Follow up messages (7

Score Follow up messages Activate message Send mail Send notice by URL
. Characters: § Messages: 1 :
1
Characiers: 0 Messages:

Characters: 0 Meszages:

; Characters: 0 Wessages: B
5 Characters: 0 Messsges: 0
Characters: 0 Messages: O

P Blacklist 7

o Om du markerar Activate message fér en poang, kommer uppfdéljningsmeddelandet at skickas till uppringare som skickar
denna poang.

o Om du markerar Send email fér en poang, kommer ett e-postmeddelande att skickas till den férdefinierade
e-postadressen varje gang poangen uppnas.

» Om du skickar Send notice by URL fér en poang, triggas en URL med angivna parametrar varje gang en uppringare
ger denna poéang. Exempel: Ateruppringning till anvandare bestélls automatiskt vid poangen 0 eller 1.

Det ar ocksa mdjligt att konfigurera ett gemensamt uppféljningsmeddelande f6r SMS Web Survey. Detta gérs under
menytradet Messages.
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Neka-lista

Ange en anvandares mobiltelefonnummer och Iagg till det i neka-listan. Anvandare i neka-listan kommer inte att fa sms fran
denna undersdkning. Du kan &ven skriva en kort kommentar som beskriver anledningen till att anvandaren har lagts till pa
listan.

Slutkunder som svarar "NOSURVEY” eller "—1” kommer ocksa att foras in i neka-listan.
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SMS (Web) Survey Avregistrera dig

SMS Survey och SMS Web Survey har funktioner som gér det méjligt fér slutanvéndare att avsluta prenumerationen.
Slutkunden har naturligtvis inte prenumererat paA SMS Survey, s& "unsubscribe” betyder i det har fallet att sluta ta emot sms
fran denna undersdkning. Om en slutanvandare véljer detta satts hens mobilnummer in i listan &ver befintliga nekanden.

SMS Survey anvander det generiska sms-nyckelordet NOSURVEY och poang -1 fér att avsluta prenumerationen. Om du vill
informera om sms-undersékningens alternativ fér att avsluta prenumerationen maste du skriva om det i sjélva
undersdkningsmeddelandet. Be exempelvis kunden att beratta hur hen upplevde kundservicen genom att svara med ett
nummer mellan 1 och 6, dar 6 ar bast. Om du inte vill f& sms-undersdkningar efter att ha ringt oss i framtiden, skicka svar
NOSURVEY eller 1.

Om slutanvéndaren goér detta far hen ett sms-kvitto som bekréaftar att det gick igenom.
SMS Web Survey har en ny réd knapp dér slutanvandare kan vélja inte delta i fler undersékningar. | stéllet for att betygsétta

trycker slutanvandaren helt enkelt pa knappen Stop Survey. Om du klickar pa knappen hamnar slutanvandaren pa en ny
sida som bekréaftar att prenumerationen avslutades.
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Widget-sidan innehdller en dversikt ver och konfigurationsalternativ forflikar och widgetar som ska anvandas i den nya

agentapplikationen (https://agent.puzzel.com).

p zzel Home Real-time Services Statistics Catalog Archive Widget

Widget Configuration  Tab Configuration

Widgetens APIl-dokumentation finns héar: https://help.puzzel.com/api-documentation/widget-api-lib

Pa sidan Widgets - Widget configuration ser du widgetarna som anvands i din Puzzel-Idsning, och nagra av widgetarna har
parametrar som kan justeras har.

m

‘Widget Configuration

lgel = Widger Configuration

Widget Configuration =

* Microsolt Dynamics
» Ray_Dynamics

* Ray Google Maps

* Ray_test_widget

* pay

® Farre’s PoC - Intermal Chatting
® Farre's PoC - Zendesk
* call

® Call History

® (Call info

® Chat

® Chat info

® Chat Settings

* Contact Calendar

* Contact Details

Pa sidan Widget - Tab configuration definieras vilka flikar som ska vara tillgangliga i agent.puzzel.com f6r de olika
anvandargrupperna.

Widget

+ Widget » Tab Configuration

Tab Configuration =

Tabs
User Group User
Quick find users/user groups Campary Select User Group ¥: 5
Inherit Value Inherit Value Inherit Value
v Callout -
+ Default opened in left tab-set Ll
* Tab is always open o
Chat With Agent Assist L
4 Chat -
* Default opened in left tab-set Ll
| 3 Email Without Enquiry Registration L
> Email Ld
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For att géra det enklare att ha en fast layout fér agent.puzzel.com kan egenskaperna per flik justeras.

o Tab is always open:: Funktionsflikar (exempelvis kd-6versikt) kan definieras sa att de alltid &r 6ppna (agenter kan inte
stinga dem). Den har egenskapen &r som standard installd pa "OFF”.

o Default opened in left tab-set:

Bade funktionsflikar och férfragningsflikar (telefon/chatt/sociala medier/e-post) kan stéllas in s att de 6ppnas i den
vanstra flikuppséattningen som standard. Funktionsflikar har den har egenskapen instélld p4 "ON” som standard.
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Fliksystem

Det senaste tillskottet till var 16sning &r en uppséttning mycket flexibla mekanismer for att definiera nya flikar i de nya
agentapplikationerna och inkludera olika widgetar i Core och Custom. Detta hanteras genom att tillhandahalla funktioner fér
flikkonfiguration, widgetadministration och widgetkonfiguration i administrationsverktyget, samt genom att exponera
ett flexibelt Widget-API, som méjliggér kommunikation med widgetar och hamtning av konfigurationsdata fér en widget.

Nar du bdrjar anvanda den nya agentapplikationen kommer den nya fliken Widget finnas tillganglig i
administrationsportalen. Har kan du hantera och konfigurera de ovan ndmnda funktionerna.
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Konfiguration av widget

Mekanismen fér konfiguration av flikar finns pa féljande meny:

p Zzel Home Widget

Widget Configuration  Tab Configuration

Har ska nya widgetar definieras, som i slutdndan kan exponeras i den nya agentapplikationen. | den nya agentapplikationen
innehaller varje flik en uppsattning widgetar, som hanterar vissa specifika uppgifter som chatt, e-post eller telefon.

Det finns tva typer av flikar som delas upp pa féljande sétt: karnflikar, som inte ar anpassningsbara, och anpassade flikar,
som ar anpassningsbara.
For alla anpassningsbara flikar kan du:

1. Skapa en flik

2. Redigera en befintlig flik
Skapa en ny flik

" . : - N + AddTab Jeg . N
For att lagga till en ny flik i listan nedan trycker du helt enkelt pa - langst ner pa sidan. Detta kommer att lagga
till en ny tom flik i listan. Nasta steg ar att ange ett namn som ar associerat med den har fliken.

[Mew Tab Name] ]

Nar detta ar gjort kan den hér fliken sparas via knappen "Save changes” som visas ovan. Sedan aterges fliken som en
standardlank med text i avsnittets fliklista. Detta ser ut som visas nedan:

Agent Assist test
External Widget

Id-v Basic

Id-v SE

Id-v Widget

¥y v ryrvyv\rvuy
B B 5 B8 B B

Knowledgebase

Redigera en befintlig flik

Om du vill redigera en befintlig flik, eller anpassa en flik som nyligen har lagts till, klickar du bara pa flikens namn. Detta
Oppnar fliken och exponerar anvandargranssnittet, vilket gér att du kan anpassa den ytterligare. Det ser ut s& har:
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19000 Agent Assist Demo

Den hér layouten bestar av tva delar:

1. Rubriken, som innehaller knappen "Save”, tillsammans med avsnittet "Tab Settings” och lite hjélpinformation i
avsnittet "Help”

2. Huvudomradet, som innehaller huvudlayouten, dar alla widgetar finns.

Spara andringar

| flikhuvudet finns knappen for att spara &ndringarna, sa att aktuella &ndringar i layouten kan sparas. Néar det inte har gjorts
nagra andringar ar den som standard inaktiverad. Sa snart andringar har tillampats &r den aktiverad och kan klickas.

Tab Settings

Ikonen Tab settings for flikinstéllningar finns i flikredigerarens sidhuvud som visas hér:

15000

Customer Key ‘

Den innehaller en grupp instélliningar relaterade till fliken som helhet. Nar du klickar pa den &terges fliken for installningar pa
féljande satt:
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TAB SETTINGS

Properties Header

Tab name @ Vavor Test

singleton @ @ of
Enable Tab is always open’ property @ () off
Enable ‘Default opened in left tab-set’ property @ () off
Event®

Visible in Menu @ @ on

DISCARD

Installningarna som &r tillgangliga pa fliken "Properties” ar:
1. Tab Name - anger flikens namn
2. Singleton - ett booleskt varde som anger om det bara kan finnas en instans av fliken

3. Enable 'Tab is always open' property — Detta avgér om fliken alltid  forblir 6ppen. Den hér egenskapen blir synlig i
administratérsdelen nér den &r aktiverad.

4. Enable 'Tab is always open' property — standardvarde — vardet som &r associerat med egenskapen "Tab is always
open”. Den har egenskapen blir synlig i administratérsdelen nar den ar aktiverad.

5. Event - hadndelsen som utléser fliken

6. Visible in Menu - om den har fliken visas/kan valjas pd menyn eller inte
For sidhuvudet ar dessa egenskaper tillgéngliga:

1. Title - Namn/titel for fliken

2. Information - Ytterligare information for fliken

3. lIcon class - klassens namn, som kommer att anvéndas fér att fylla ikonen

4. Class - CSS-klassen, som kommer att anvéndas for att formatera ikonen - det har &r en liten uppséttning
férdefinierade klasser

5. Color — Ska vara hex, rga/rgba color, som kommer att anvandas fér flikhuvudet, och add tab modal title

Lagga till widgetar

Man kan bara lagga till widgetar i layouten i ett befintligt utrymme. Detta kan géras antingen i ett helt tomt utrymme eller i ett
utrymme som &r véard fér mindre &n tre widgetar:
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14000 Azure AD Unsecure Demo

# Edit

Insert a widget

%]
1

Add new widget

Som visas i sk&rmdumpen ovan kan man antingen anvénda knappen "Insert a widget” eller "Add new widget”.

Nér du har klickat pa ndgon av dessa knappar visas menyn for att l1agga till widgetar:

ADD WIDGET x

Call Search
Callout

Chat Info

Hoégst upp finns sokfaltet, dar man kan ange namnet p& en viss widget, eller bara nagra bokstéver fran namnet. Baserat pa
detta visas matchande namn under den, enligt nedan:

E 14000 Secure Widget
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For att 1agga till widgeten i layouten maste man helt enkelt klicka pa knappen "Add widget”. Observera att widgetar som
redan ar tilldelade layouten inte kan laggas till igen. De kommer att bli gratonade sa har:

ADD WIDGET X

bearm for a widget...

ﬂ 19000 Agent Assist Demo
n 19000 Ribe-kb-test
n Call History

Nar du klickar pa knappen "Add widget” kommer du till ett sista steg fér att konfigurera widgeten:

ADD WIDGET *

E 14000 Azure AD Secure Demo IE

Widget options

##
Default hide widget P off

. ##
Defauit hice widget until state changes c‘ off

Pa skérmen ovan kan man stélla in tv4 egenskaper, relaterade till widgetens synlighet vid den férsta inlasningen. Man kan
ocksa klicka pa knappen "Remove widget”, som tar en till listan 6ver widgetar. Alternativt kan man antingen stanga popup-
fénstret, som ignorerar alla &ndringar som gjorts hittills, eller spara andringarna via knappen "Save changes”.

Ta bort widgetar

Det ar enkelt att ta bort widgetar fran layouten. Man maste helt enkelt halla muspekaren dver en tills knappen "x” visas uppe
till vanster:
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Call Info
# Edit

Add new widget

Om du klickar pa den har knappen visas en varning:

Are you sure you want to remove the widget?

Remove Cancel

Om du klickar pa knappen "Remove” tas widgeten bort och layoutcellen blir tom.

Redigera en widget

Om man vill redigera en widget kan detta géras via ikonen "Edit” i mitten av varje widget, som visas nedan:

19000 Agent Assist Demo
# Edit

Edit

Nar du klickar pa den ar redigeringsdialogen samma som nar du lagger till en ny widget. Den erbjuder alternativ for att
redigera egenskaper for widgeten, samt lagga till en ny widget i stéllet, stdnga dialogen eller spara.

Forsta fliklayouten

Det har avsnittet innehaller mer information om widgetlayouten — fdnstret som ar vard fér alla widgetar. | en ny fliklayout
finns det bara en cell eller ett utrymme dar man kan placera widgetar:
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Foérutom att infoga en widget i den har cellen kan man ocksa lagga till fler celler i layouten. Detta gors via "+"-skyltarna
langst ned till vénster och uppe till vanster om utrymmet. Det nedre "+”-tecknet I1&gger till en rad och det dversta lagger till en

kolumn i layouten.
Om man lagger till en rad och sedan en kolumn pa den férsta raden i layouten ovan andras layouten till:

Den aktuella gransen for antalet rader och kolumner &r 3, vilket innebar att man inte kan lagga till fler &n 3 ganger 3
rader/kolumner.

Man kan ta bort vilken layoutcell som helst via knappen "x” som hittas uppe till vénster om utrymmet. Om den &r nedtonad
eller inaktiverad innebar det att utrymmet inte kan tas bort — eftersom det finns en grans pa minst ett utrymme for layouten.

En annan viktig aspekt av layouten ar storleksdndringen. Varje kolumn och rad kan andras — sa lange den har en granncell.
Storleksandring sker genom att halla muspekaren éver kantlinjen mellan tva celler tills storlekshanteraren visas. Nedan

visas en storleksandringshanterare mellan tva kolumner:

ao - 08

=]
1

Alternativt ar detta storlekshanteraren mellan tva rader:

www.puzzel.com
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Om du vill &ndra storleken klickar du bara pa storlekshanteraren och drar den sa langt at vanster/héger/dverkant/nederkant
som behdvs. Sedan slapper du den helt enkelt.

Nér du storlekséndrar tva kolumner ska du notera tva saker. Forst, ovanfér varje kolumn, finns det ett tal som anger den
relativa procentandel som den har kolumnen fér ndrvarande upptar:

{+] %]

4]
[ %]
1

En annan sak att notera ar att storleksandringen inte ar helt jAmn, utan snarare 6kar eller sjunker stegvis med 5 procent.
Féastomradet betecknas med de prickade linjerna runt varje cell.

Att Andra radernas storlek paAminner mycket om att Andra storlek pa celler/kolumner — men utan de foérdefinierade
storlekarna. Detta ser ut som visas nedan:

nsert a wigget

[+]
D ey )

& i

Du flyttar den vagrata andringslinjalen uppat och nedat for att &ndra storleken fér de tva raderna. De nya dimensionerna
noteras till vinster om varje rad, i procent.

Redigering av flikkonfiguration via JSON Editor

Nar du har konfigurerat en komplett layout kan man ocksa redigera denna konfiguration direkt via kod. Detta &r mojligt via
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funktionerna i JSON Editor. | huvudsak erbjuder JSON Editor méjligheten att direkt redigera, i kod, en befintlig
flikkonfiguration.

Observera att man genom att anvénda detta lage gar in i det s& kallade "Expert Mode ", vilket kraver god forstaelse for
JSON-strukturen i konfigurationen, liksom dess individuella egenskaper.

JSON Editor utléses via knappen i rubriken, markerad nedan:

19000

Customer Key ‘

Nar redigeraren ar aktiverad gor den koden fran konfigurationen, direkt redigerbar som ett JSON-formaterat block.
Detta visas nedan:

| Expert mode Back to standard mode

“options™: [

“key": "alwaysOpen™,

“value™

“"text™: "Teb is always open™,
“"typeld": 3

“enabled”:

“key": "leftTabsest”,

"walee”

“text™: "Default opened in left tab-set”™,
"typeld": 3

“enabled™: f

“nome": “Yowor Test 2,
“singleton™:
event": nul
“header™:
"title": "Yavor Test 2 -
“infia™
"ieon™
"iconClass™: null,
"class" 1
"color™: "#A45050°

“menu®: |
Mudcihle® . 4

| dess rubrik betonar redaktéren att du nu arbetar i expertlage.
| det har laget kan du direkt redigera konfigurationen och tillampa alla nédvandiga &ndringar. Nar du &r klar kan du:

1. Klicka pa knappen "Apply" I&ngst ned for att spara andringarna, eller
2. Klicka pa knappen "Aterstall" for att angra alla &ndringar som hittills tillampats

Dessutom kan man helt enkelt g4 tillbaka till "Standard" -laget i Widget-flikredigeraren genom att klicka pa "Tillbaka till
standardlage" -knappen i rubriken.
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Widget Administration

Det har avsnittet av administrationsportalen méjliggér tva viktiga funktioner:
1. Aktivera eller inaktivera synlighet for en viss widget fér den aktuella kunden
2. Att lagga till eller redigera widgetegenskaper och widget-flikmenyn.

Flikmenyn ser ut s& hér:

Widget Configuration  Tab Configuration — Widget Administration

Lagga till en ny widget

Om du vill Iagga till en ny widget i listan trycker du bara pa Add Widget.

Add widget (X ]

Mame

Title

Type
Widget ¥

Da uppmanas du att ange féljande falt:
1. Name — detta &r namnet p& widgeten
2. Title — detta gor att du kan ange en lite mer beskrivande rubrik som &r associerad med widgeten
3. URL —den URL som iFrame kommer att peka pa

Nar dessa varden har angetts kan du trycka pa knappen Add Widget i popup-fénstret och slutféra instéllningarna.

Lagga till egenskaper i en widget

Nar en widget har skapats och lagts till i listan kan man lagga till egenskaper i den. Dessa egenskaper kommer da att inga i
widgetkonfiguration-avsnittet fér den har widgeten, som sedan kan stéllas in eller aterstallas och slutligen bli en del av
widgetkonfigurationsdatan som ar tillganglig for widgeten i klientwebblasaren. En uppséttning widgetegenskaper ser ut sa
hér:
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Widget Name Title
14000 Test Widgel Test Widgat

Key Default Value

wrl hitpHipuzzel co.ukl

+ Add widget property

Om du vill I1agga till en ny widgetegenskap trycker du bara pa knappen Add Widget property. Da visas ett popup-formular
som innehaller féljande varden:

1. Key — detta ar strangvardet, associerat med en nyckel fér den har widgeten. Det finns inga begransningar fér vad man
kan ga in i, med huvudmalet att géra detta till en meningsfull nyckel

2. Default Value — detta ar nyckelns standardvérde. Om inget annat varde anges vid ett senare tillfalle kommer nyckeln
att ha det har vardet

3. Type — detta ar den typ av egenskap som laggs till. De tillgéngliga vardena ar:

A. String —detta ar en standardstrang, som kan acceptera alla strangar av numeriska varden eller textvarden

B. Drop down —detta visar en listruta med alternativ att valja mellan. Anvandbart fér situationer dar man maste
satta ihop en uppsattning dmsesidigt uteslutande alternativ

C. Password — detta ar ett varde som presenterar ett I6senordsfalt. Detta &r maskerat inledningsvis, men en
administratér kan stélla in ett annat varde i Widget Configuration senare

D. Boolean — detta skapar ett kryssrutefalt, som pa samma sétt som ett booleskt félt kan markeras eller
avmarkeras

E. Integer — skapar ett numeriskt indatafalt som endast accepterar tal
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Konfiguration av widget

Det hé&r avsnittet i administratdrsportalen visar ett anvandargranssnitt som goér det méjligt att ange eller andra egenskaper
fér specifika widgetar, som har definierats i avsnittet Widget Administration.
Flikmenyn ser ut s& hér:

Widget Configuration  Tab Configuration  Widget Administration

Varje widget, definierad i "Widget Administration” kommer att finnas har. Varje widget har exakt samma egenskaper som
definierades i avsnittet Widget Administration.
En exempellista med widgetar kan se ut sa har:

get = Widget Configuration

Widget Configuration =

Expand all

> Test Widget

> call

P Call History

» CallInfo

> Chat

¥ Chatinfo

P Chat Settings

P Contact Calendar
P Contact Details

* Contacts

Tillgangliga egenskapstyper for widget
For narvarande ar de egenskaper som kan definieras och nas for varje widget:

1. String — detta &r en standardstréng, som kan acceptera alla stréngar av numeriska varden eller textvérden

2. Drop down — detta visar en listruta med alternativ att valja mellan. Anvandbart for situationer dar man maste satta
ihop en uppsattning dmsesidigt uteslutande alternative

3. Password — detta ar ett varde som presenterar ett I6senordsfalt. Detta maskeras inledningsvis, men man kan ange
nagot annat varde i faltet och spara det

4. Boolean — detta ar ett kryssrutefélt, som p4 samma séatt som ett booleskt falt kan markeras eller avmarkeras

5. Integer — ar ett numeriskt indatafalt som endast accepterar tal
Dessutom finns det tva andra widgetegenskaper, som laggs till vid tidpunkten for definitionen av widgeten. Dessa ar:
1. Widget Title — som ger ytterligare information om widgeten

2. URL —pekar pa URL-egenskapen for iFrame. Nar widgeten lases in pa agentfliken pekar den pa detta

Redigera en widget-egenskap

Sa hér redigerar du en widgetegenskap:

1. Klicka pa symbolen for att expandera/stang, som finns till vanster om ett widgetnamn. Detta l&ser in alla egenskaper
som definierats for den aktuella widgeten.

2. Leta reda pa nyckeln som du behéver &ndra
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3. Ange det nya vardet som du vill associera med nyckeln

4. Klicka pa knappen Save Changes
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Widget och Widget-API

Som vi faststallde i avsnitten ovan ar alla nya delar av vara ldsningar dmsesidigt relaterade till att flikkonfigurationen
innehaller widgetar (Core och Custom). Dessa anpassade widgetar kan definieras i avsnittet Widget Administration. De
definierade egenskaperna kan sedan konfigureras ytterligare i avsnittet Widget Configuration. Dessa egenskaper skickas
sedan pa klienten som widgetdata pa klientsidan.

Utdver detta kan alla widgetar, Core och Custom, géras till en del av en anpassad layout, eller en flik, som sedan kan
aterges i den nya agentapplikationen.

Med den senaste versionen publicerar vi ett Widget API, som exponerar metoder och handelser for att hdmta
konfigurationsegenskaper pa klienten, samt widget-till-widget-kommunikation.

| féljande ské&rmbild visas hur egenskaper som anges i Admin gérs tillgangliga pa klienten:

Widget Configuratior FRet T _

Widget Configuration = -

¥ Widget Test Api wicger cal
- User Group | widget options
Cuuich find ussrsiisss proups kil Salacs Usar Group
Inherit Vaiue inhers walue Argumenis for the api cail

» CRMCC Oplionsal i for e cal

» CRM Frame
L]

CALL
® Call History
Wagen Ap answer

* Call Info — —

{
¥ Chat "RAME". “Witgel.oplions”.

Vake" |
£l comigewwidpelsiexiemalidemer

» Chat info | Propen - gk
» Chat Settings | "type” “resuli”

1

® Contact Calendar
CLEAR CONSOLE
® Contact Detalls

* Contacts

Implementering av widget-API

De externa widgetarna finns i allmanhet pa en annan doman och har inte direktatkomst till Widget API. Fér att kringga
doméanbarriaren éppnar agentapplikationens karna en meddelandekanal med webblasarens meddelande-API. | huvudsak
forlitar sig detta p4 metoden Window.postMessage() for att skicka och ta emot data.

Mer information om detta hittas pa f6ljande webbsidahttps://developer.mozilla.org/en-
US/docs/Web/API/Window/postMessage

Och héar: _https://developer.mozilla.org/en- US/docs/Web/API/MessagePort/postMessage
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Bakgrund

Widget-APl:et utformades med féljande mal i atanke: dblja komplexiteten i agentapplikationen fran widgetarna, presentera
ett litet och konsekvent granssnitt till widgetarna och uppratthélla ett stabilt granssnitt fér widgetarna

Oversikt

Widget-APl:et ar uppdelat i tva stora delsystem: handelsesystemet och granssnitten. Handelsesystemet anvands for att
sinda olika meddelanden fran tjansterna till widgetarna och for widget-till-widget-kommunikation. Granssnitten utgor
fasaden fér tjansterna och karnfunktionen.

Widgetmeddelanden

Som tidigare ndmnts finns de externa widgetarna vanligtvis pa en annan domén och kan inte komma &t Widget APl:et direkt.
For att kringgd domanbarridren 6ppnar agentapplikationens karna en meddelandekanal med webbldsarens meddelande-
APl

Koden nedan visar ett satt att prenumerera pa och hantera meddelanden fran API:

const origin = 'the origin of the agent application'; let port; window.addEventListener('message’, message => { // Make sure that the channel comes from
the correct source: if (message.origin !== origin) return; // Setup the communication channel: if (Iport) { port = message.ports[0]; port.onmessage =
receiver; } }); function receiver(message) { /code here }

Meddelandets nyttolast finns i message.data . Karnan lagger till en egenskap message.data.typei alla meddelanden.
Forfragningar till Widget APl kan bara skickas genom den angivna porten:

port.postMessage(message);

Granssnitt

Om du vill hdmta en egenskap eller anropa en metod i Widget APl:et ska meddelandeformatet {call, args} anvandas, dar
anrop ar sékvagen till metoden (eller egenskapen) i APl:et.
| hdndelse av ett metodanrop &r args en matris med alla nédvéndiga argument fér metodanropet. Exempel:

port.postMessage({ call: 'tab.setTitle', args: ['new title'] });

Om metoden returnerar ett resultat skickas den till den externa widgeten av port.onmessage-hanteraren i formatet {name,
value, type}, dar name &r namnet pa den begérda egenskapen eller metoden, value ar egenskapens vérde eller resultatet
av anropet, och type kommer att vara strangens “resultat”.

Exempelsvar pa ett getOption-samtal:

{ name: 'widget.getOption', value: 'https://demo.puzzel.com/dev/widgets/external/demo/, type: 'result' }

Observera att pa grund av hur Meddelande-APl:et fungerar finns nyttolasten fér meddelandet i
message.data-egenskapen.

Om anropsmetoden inte returnerar ett resultat skickar karnan inget meddelande. Om anropsmetoden returnerar ett 16fte
skickas meddelandet nar I6ftet ar I6st eller avvisat. Om |6ftet I6ses skickar kdrnan ett standardresultatmeddelande, dar value
innehaller 16ftets varde. Om l6ftet avvisas kommer ett felmeddelande att skickas:

{ name: 'widget.setOption', value: 'Unexpected end of JSON input', type: 'error' }

Om det kravs en matchning av ett anrop till ett resultat kan valfritt id 1aggas till i férfragningen. Det
kommer att returneras tillbaka:

{ call: 'tab.getOption’, args: ['option name'], id: '0123456789" }

Resultat:
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{ name: 'tab.getOption’, value: 'option value', id: '0123456789' }

Widgeten kan ocksa observera en egenskap fér Andringar genom att skicka ett {watch}-meddelande. Det (watch-faltet) ska
innehalla sdkvagen till egenskapen i widget-APl:et.

Om vérdet pa egenskapen andras skickar karnan meddelandet {name, old, new, type}, dar name kommer att vara samma
egenskapssokvag, old kommer att bli vardet fér den egenskapen fére &ndringen, new efter &ndringen, och type den
"andrade” strangen.

Events

De externa widgetarna kan prenumerera pa Events genom att skicka ett {subcribe, options: {once, address}} meddelande till
karnan. Prenumerationsfaltet ska innehélla h&ndelsens namn. Hela alternativfaltet ar valfritt, liksom dess egenskaper:
boolesk en gang och adresstrangen. Adressen har samma betydelse som i ExtendedEventAggregators metoder.
Installningenen gang innebar att subscribeOnce-metoden kommer att anvandas, dvs. den externa widgeten far bara en enda
handelse innan prenumerationen avslutar sig sjalv.

Handelserna tas emot med meddelandet {name, value, type} dar name kommer att vara namnet pa handelsen, value &r
nyttolasten och type kommer att vara "handelse”.

{ name: 'userStatusChanged', value: 'System’, type: 'event' }

Den fullstandiga API-referensen kommer att goras tillganglighér
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