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Puzzels administrationsportal

Puzzel er en fleksibel kundekontakt- og omstillingsbordligsning baseret p& cloud-teknologi. Det er en multikanal-lgsning,
der handterer henvendelser via telefon, chat, e-mail, SMS og sociale medier.

Puzzels administrationsportal giver administratorer og supervisorer det veerkigj, de skal bruge for at f4 bedre overblik over
deres daglige opgaver.

| Puzzels administrationsportal kan du:
« fa adgang til detaljerede rapporter over historisk statistik
» definere og opbygge tilpassede rapporter og wallboards
» monitorere kontaktcenteraktivitet i realtid
« andre agentprofiler og oprette nye agenter her og nu
« angive abningstider og routing i forbindelse med helligdage
o administrere tale- og lydbibliotek
« konfigurere kaparametre
o aktivere medlytning pa agenter
o finde og analysere opkald/optagelser/chatsamtaler/e-mails i arkivet
« handtere udgaende Dialer-kampagner
¢ se og vedligeholde tienestekonfigurationer i veerktajet Call Flow
« konfigurere faner og widgets til agentapplikationen
o konfigurere/tilknytte konti/sider pa sociale medier til Puzzel
« konfigurere indstillinger for webchat til brug pa dine websider

« administrere kontaktlisten og vidensbasen til Agent Assist

Note

| dette afsnit beskrives de fleste af de tilgaengelige funktioner i Puzzels administrationsportal. Din virksomhed har
brugertilpasset adgang til systemet og har muligvis ikke adgang til alle de funktioner, der beskrives.

Puzzel Administration Portal er webbaseret og kraever en pc med internetadgang og en webbrowser.

Detaljer om understgttede browsere kan findes i Puzzel Contact Center - afsnittetGrundleeggende krav.

Puzzel Administration Portals hovedfunktioner er tilgaengelige pa tablets, for eksempel iPads.

Derudover er en Puzzel-app tilgeengelig i Google Play og i Apples App Store.
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GDPR og administrationsportalen

EU's generelle forordning om databeskyttelse (GDPR) stiller yderligere krav til virksomheder, der indsamler eller opbevarer
EU-borgeres personlige oplysninger. Det omfatter naturligvis Puzzel. Vi forstar vigtigheden af dine personlige oplysninger,
og vi treeffer foranstaltninger til at sikre og beskytte dem, nar vi opbevarer dem pa vores platform, i overensstemmelse med
vores ISO 27001 -certificerede system til styring af informationssikkerhed. Du kan finde flere generelle oplysninger om, hvad
Puzzel gor i forhold til de nye GDPR-krav, i vores Trust Centre.

Der findes ogsa et blogindleeg om emnether.

| denne artikel og dens underartikler gennemgar vi nogle praktiske spgrgsmal, der er relevante for kontaktcenterledere og
supervisorer, nar de arbejder med vores administrationsportal.

o Personlige oplysninger i Puzzel
o Arkiv

o SMS-undersggelse

 Historisk statistik

o Oplysninger i realtid

» Logon og adgangskode

o Lodfiler og adgangskontrol

» Oplysninger om agenter (brugere)

e Anonymisering af en agent?
o Arkiv-API
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De vigtigste typer af personlige oplysninger, der gemmes pa Puzzels platform, er:

¢ Oplysninger om slutkunden i hveranmodning (opkald / chat / e-mail), der er gemt iarkivet

Oplysninger om Puzzel-brugerne

Historisk statistik for hver enkelt agentbruger (antal opkald, samtaletid, efterbehandlingstid mv. pr. agent)

Statistik i realtid for hver enkelt agent (antal opkald, samtaletid, efterbehandlingstid mv. pr. agent)
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Arkiv

De vigtigste oplysninger om hver henvendelse, der gemmes i arkivet i Puzzels administrationsportal, er:

Medietype Generelle oplysninger Indhold Undersggelse
telefon Henvenqers nummer, agentnavn, ventetid, Opkaldsoptagelse (1) x
samtaletid ...
Chatkundens navn og e-mail, agentnavn, .
Chat ventetid, samtaletid ... Chatlogfil (1) X
Fra-adresse, emne, agentnavn, ventetid -2
E -mail ’ ’ ’ ’ (Brodtekst/vedheeftet fil sendes ikke

samtaletid ... til Puzzel)

E-opgave (E- Fra-adresse, emne, agentnavn, ventetid,
task) samtaletid ...

-(2)

1. Opkaldsoptagelser og chatlogfiler indeholder muligvis falsomme oplysninger

2. E-mails/e-opgaver gemmes ikke i Puzzel. Vi gemmer kun Fra-adressen og URL-adressen til den e-mail/e-opgave,
der star i kaen.

Indhold fra sociale mediersom Facebook/Twitter er ikke tilgaengelige i arkivet i Puzzels administrationsportal.

Om undersggelsesdata i arkivet

Undersagelsesdataene for en henvendelse (SMS-undersggelse for opkald og chatundersaggelse for chatsamtaler)
indeholder en score (0-10) og en kommentar samt den tilknyttede henvendelses sessionld (henvenderens telefonnummer
eller chatkundens navn/e-mail vises i omradet med generelle oplysninger).

Optagelse af opkald kraever henvenderens samtykke

Optagelse af opkald kan ske automatisk for en eller flere kaer og/eller for nogle eller alle agenter ("tvungen optagelse"). Hvis
tvungen optagelse er konfigureret, bgr Puzzels IVR-lgsning informere henvenderen om og indhente samtykke til optagelsen
(f.eks. ved at trykke pa 1). Hvis henvenderen ikke accepterer optagelse eller afviser optagelse, optages opkaldet ikke
(systemvariablen "deny_recording" indstilles til true).

Hvis tvungen optagelse ikke er konfigureret, kan agenterne fa tilladelse til at starte (og stoppe) optagelse af enkeltstadende

opkald. | dette tilfeelde ma agenten ikke starte optagelsen, medmindre henvenderen er informeret om og accepterer, at
opkaldet optages.

Chatkundens samtykke til lagring af chatlogfil

Puzzel-kunden kan pa chattens startside/i chatvinduet veelge at vise afkrydsningsfeltet "Jeg accepterer ikke, at denne chat
gemmes" (I do not accept that this chat is stored). Hvis slutkunden markerer afkrydsningsfeltet "Jeg accepterer ikke ...",
gemmes chatlogfilen ikke i arkivet (og chatkunden far ikke tilbudt at 4 tilsendt chatlogfilen via e-mail, nar chatten er
afsluttet), men de generelle oplysninger om chatten gemme i arkivet (og i radataene).

Opbevaringstid i arkivet

Den enkelte Puzzel-kunde bestemmer selv, hvor lang opbevaringstiden skal vaere i deres eget arkiv for generelle
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oplysninger om henvendelser (f.eks. 180 dage), opkaldsoptagelser (f.eks. 14 dage) og chatlogfiler (f.eks. 30 dage). Hver nat
sletter Puzzel automatisk generelle oplysninger/optagelser/chatlogfiler, der er eldre end den definerede opbevaringstid.

Finde, se, eksportere og slette indhold fra arkivet

| arkivet kan administratoren sgge efter henvendelser baseret pa henvenderens telefonnummer, chatkundens navn/e-mail
og/eller andre sggeparametre som f.eks. klokkeslaet, ka, agent mv.

| arkivet kan Puzzel-administratoren ...

» Se generelle oplysninger om hver henvendelse

o Afspille (lytte til) en opkaldsoptagelse

» Se chatlogfilen

« Downloade en opkaldsoptagelse som en MP3-fil

« Downloade en chatlogfil som en XML-fil (eller kopiere teksten til udklipsholderen)
o Slette en opkaldsoptagelse (men ikke de generelle oplysninger om opkaldet)

« Slette en chatlogfil (men ikke de generelle oplysninger om chatten)

« Downloade generelle oplysninger om opkald (som en XLS-fil)

Administratoren kan f.eks. sage efter opkald fra et bestemt nummer (i de seneste 3 maneder, hvis de generelle oplysninger
gemmes i mindst 3 maneder), veelge alle (eller nogle af) de fundne opkald og derefter vaelge at downloade optagelserne
og/eller slette optagelserne.

Nar indholdet (optagelse/chatlogfil) i en henvendelse slettes, vises henvendelsen stadig, dvs. det er muligt at se det
klokkesleet, hvor opkaldet/chatten fandt sted, henvenderens nummer/chatkundens navn og e-mail, kanavn, ventetid,
agentnavn og samtaletid.

Arkiv-auditlogfil

Audit-logfering er fra og med 20. juni 2018 som standard slaet til.Hver gang en bruger afspiller/downloader/sletter en
opkaldsoptagelse eller ser/downloader/sletter en chatlogfil fra arkivet, oprettes der en logpost i audit-logfilen.

Hvis Puzzel Support far adgang til indhold, der er relateret til en supportsag (f.eks. opkaldskvalitet eller optagelse), oprettes
der en logpost, hver gang Puzzel Support far adgang til indhold.

Du kan give udvalgte administratorer eller alle administratorer adgang til at se arkiv-auditlogfilen i administrationsportalen.

Alle poster i arkiv-auditlogfilen (f.eks. bruger X lyttede til optagelsen af henvendelse Y den 4d4a.mm.dd tt:mm) slettes, nar
den tilknyttede henvendelses generelle oplysninger slettes.

Maskering af cifre fra IVR

Hvis Puzzels IVR-lgsning beder henvenderen om at indtaste personlige oplysninger, f.eks. et personnummer, der skal
bruges til eksterne opslag og/eller routing/agentens skaermvisning, skal dette menumodul konfigureres med "maskering af
cifre" hvilket betyder, at de indtastede cifre ikke gemmes i rddataene og dermed ikke er synlige hverken i arkivet eller i
radataene.

Anonymisering (sletning af henvenderens hummer/chatkundens id i arkivet)

Hvis en slutkunde gnsker at blive "glemt", kan Puzzels administratoranonymisere alle henvendelser
(opkald/chatsamtaler/e-mails) fra den pagaeldende person i Puzzels arkiv og i resultatlister fra SMS-undersggelser ved at
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indtaste personens telefonnummer og e-mailadresse pa siden Anonymiser (Anonymize).

Administratoren kan slette opkaldsoptagelser og chatlogfiler og/eller anonymisere opkald/chatsamtaler/e-mails fra en
person. Hvis administratoren kun anonymiserer henvendelser fra en person, gemmes opkaldsoptagelserne/chatlogfilerne.
Fordi den pageeldende persons opkald/chatsamtaler ikke laengere er knyttet til et telefonnummer/chat-id, kan du ikke finde
dem i en sggning. Hvis et anonymiseret opkald (med eller uden en optagelse) vises i et sggeresultat fra arkivet, er
henvenderens nummer ikke synligt.
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SMS-undersggelse(SMS-survey)

En Puzzel-kunde kan sld SMS-undersggelse til (og fra). Hvis SMS-undersggelse er sléet til, sendes en SMS til henvenderen
(f.eks. Hvor tilfreds er du med vores service?), nar samtalen med en agent er afsluttet.

Resultaterne af SMS-undersggelsen vises i Puzzels administrationsportal (og pa interactive.intele.com). For hver
henvender, der modtager en SMS-undersggelse, er der en raekke iresultatlisten, som indeholder henvenderens
telefonnummer og den modtagne score og kommentar (hvis der er en). Der kan veere 0, 1 eller flere reekker med et bestemt
telefonnummer pa resultatlisten fra SMS-undersggelsen.

Fra og med juni 2018 har administratoren mulighed for at anonymisere en slutkunde pé resultatlisten fra SMS-
undersggelsen, dvs. slette henvenderens nummer. Det ggres pa siden Arkiv — Anonymiser (Archive — Anonymize) ved at
indtaste personens telefonnummer og veelge Anonymiser i SMS-undersggelse (Anonymize in SMS Survey).

Standardopbevaringstiden for SMS-undersagelser er 25 maneder, men hver nat anonymiseres alle raekker, der er ldre
end 4 maneder, dvs. henvenderens telefonnummer slettes.
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Historisk statistik

Historisk statistik pa oversigts-/kgniveau og pa agentniveau gemmes som standard i 1200 dage. Opbevaringstiden kan
indstilles for hver kunde, og agentstatistik kan gemmes i kortere tid end oversigts-/kastatistik, f.eks. 1200 dage for oversigts-
/kastatistik og 365 dage for agentstatistik.

Henvenderens nummer vises ikke i statistikrapporterne pa oversigts-, ka- eller agentniveau.

Planen er at gore det muligt for administratoren at anonymisere en henvenders nummer/chatkundes navn eller id i disse
undersggelseslisterapporter, men pa nuveerende tidspunkt viser SMS-/chatundersagelseslisterapporten én reekke for hver
henvender og chatkunde, der har deltaget i en undersggelse, inklusive henvenderens nummer (chatkundens id/e-mail).
Listerapporten kan genereres op til 3 maneder bagud i tid (fordi Puzzel gemmer radata (CDR-filer) i 3 maneder).
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« Statistik i realtid for hver agent (Ticker-agent) slettes hver uge

« Agentens Min logfil (My log) (i agentapplikationen) indeholder de seneste x henvendelser, agenten har handteret
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Log ind og adgangskode

» De grundlzeggende krav til adgangskoden er, at den skal indeholde mindst 6 tegn, inklusive mindst 1 bogstav og
mindst 1 tal.

« Kundens administrator kan konfigurere, at en staerk adgangskode skal benyttes af alle brugere eller af udvalgte
brugere. En steerk adgangskode skal indeholde mindst 8 tegn, herunder mindst 1 stort bogstav, 1 lille bogstav, 1 tal og
1 specialtegn.

« Kundens administrator kan sla tofaktorgodkendelse til for alle brugere eller for udvalgte brugere. Hvis funktionen er
slaet til, modtager brugeren en engangskode med 5 cifre via SMS eller e-mail ved hvert logon.

« Kundens administrator kan konfigurere, at adgangskoderne skal eendres hver N'te dag.

En bruger kan logge pa Puzzel-agentapplikationen ved hjeelp af Single Sign On (SSO) med et Azure-id, hvis det er
konfigureret i Puzzel Admin Portal. Flere detaljer her .
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Logfiler og adgangskontrol

Ud over arkiv-auditlogfilen indeholder Puzzel ogsa en £ndringslogfil (Change log) (gemmes i 3 maneder) og en
Adgangslogfil (Access log).

Adgangslodgfil

e Hver gang en bruger logger pa Puzzel, gemmer vi oplysninger om logonet (klokkeslaet, IP-adresse, brugernavn,
browser, klienttype)

« Bade gennemfarte logon og mislykkede logonforsag registreres
o Posterne gemmes i adgangslogfilen i 14 dage

Derudover viser vi hver brugers seneste login tp Puzzel pa listen over brugere i administratorportalen, sa det er let at finde
brugere, der ikke har logget ind i lang tid.

Adgangskontrol — hvem kan se hvad?

De fleste brugere (agenterne) har ikke adgang til administrationsportalen (de kan logge pa, men de har kun adgang til fanen
Forside (Home)).

Administratorbrugere kan placeres i en eller flere administratorbrugergrupper. Hver brugergruppe har adgang til de
relevante administratorfunktioner (hovedfaner og underfaner), f.eks. adgang eller ikke adgang til arkivet. Det er desuden
muligt at indstille adgangsrettigheder for individuelle brugere.

Ressourcefiltre kan bruges til at begraense, hvilke brugergrupper/kaer (raekker) den enkelte brugergruppes brugere kan se i
forskellige dele af administrationsportalen, herunder i arkivet.

En bruger (med adgang til at se arkivet) kan gives adgang til kun at kunne se generelle oplysninger om opkald/chatsamtaler
i arkivet (ingen adgang til optagelser eller chatlogfiler) eller til ogsa at kunne se optagelser/chatlogfiler.
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Oplysninger om agenter (brugere)

Der findes en liste over alle registrerede Puzzel-brugere i administrationsportalen pa siden Brugere — Brugere (Users —
Users). Du kan angive falgende oplysninger om hver Puzzel-bruger:

Fornavn

Efternavn

Brugernavn (obligatorisk)
E-mailadresse*
Mobilnummer*

Numerisk id

Brugergruppe (obligatorisk)

Sprog (obligatorisk) E-mail eller mobilnummer er obligatorisk.

| agentstatistikken viser vi antallet af opkald, gennemsnitlig samtaletid, palogget tid, tid i pause mv. for hver agent i det
valgte tidsrum. Her vises kun agentens navn (eller brugernavn, hvis navnet mangler), og ikke agentens telefonnummer eller
e-mailadresse.

| Arkiv (Archive) viser vi navnet pa agenten, der besvarede et opkald/en chat/en e-mail, som en del af de generelle
oplysninger om en henvendelse.
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Anonymisere en agent?

Hvis en agent (medarbejder) forlader din virksomhed, og du af en eller anden arsag gnsker eller har behov for at fijerne den
pageaeldende agents navn fra Puzzels historiske agentstatistik og fra Puzzels arkiv, kan det lade sig gare.

Find agenten pé siden Brugere — Brugere (Users — Users) i administrationsportalen, og klik pd vedkommendes navn for at
abne siden Rediger bruger (Edit user). Her skal du andre agentens fornavn og efternavn til noget, der ikke kan
forbindes med den pageeldende person, f.eks. NN, og derefter gemme.

Nar du har gjort det, opdateres den pageeldende agents navn (bruger-id) til det nye navn i agentoversigten i bade statistikker
og arkiv samme nat.

« Hvis en person efterfalgende genererer en historisk statistikrapport pa agentniveau, bliver de opkald, der blev
besvaret af den agent, hvis navn du har aendret, vist under det nye agentnavn (f.eks. NN).

o Under Tilpas (Customize) pa agentlisten vises det nye agentnavn, men ikke det gamle.

« Hvis en person finder et opkald iarkivet, der blev besvaret af den agent, hvis navn du har aendret, vises det nye
agentnavn (f.eks. NN).

o I rullelisten Agent under Sag (Search) vises det nye agentnavn, men ikke det gamle.

Hvis du vil, kan du ogsa slette den pagaeldende agentbruger (pa siden Brugere — Brugere (Users — Users), efter at du har
&ndret vedkommendes navn. Hvis du ikke sletter Puzzel-brugeren (og der er tale om en tidligere medarbejder), skal du
slette brugerens e-mailadresse/mobilnummer og aendre adgangskoden, sa den tidligere medarbejder ikke har mulighed for
at nulstille sin adgangskode og logge pa Puzzel.
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Arkiv-API

En bruger, der har adgang til at bruge Puzzels webtjenester og har adgang til arkivet, kan:
1. Hente generelle oplysninger om en henvendelse baseret pa sessions-id

Afspille/streame en henvendelses opkaldsoptagelse

Downloade en henvendelses opkaldsoptagelse

Downloade en henvendelses chatlogfil

Slette en opkaldsoptagelse

o o p w N

Slette en chatlogfil
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Logon og adgangskode

Som administrator eller supervisorbruger skal du ga tilhttps://admin.puzzel.com og indtaste dit kundenummer, dit
brugernavn og din adgangskode.

p “ Z z e I e Solving Customer Interactions

CUSTOMER ——
USERMAME il
passworn | | ‘

Forgot password / Need new passwoard

010-2017 Puzzel AS | Suppom | Puzzelcom

Hvis der indtastes en forkert adgangskode 4 gange i traek, blokeres brugerkontoen. Brugeren kan gendbne kontoen ved at
bestille en engangsadgangskode (via e-mail/SMS) og definere en ny adgangskode.

Hvis tofaktorgodkendelse er konfigureret for en bruger, modtager brugeren en kode via SMS eller e-mail, nar han/hun har
indtastet den korrekte adgangskode. Tofaktorgodkendelse understattes kun pa admin.puzzel.com, agent.puzzel.com og i
Puzzel-appen.

p u zze I e Solving Customer Interactions

[nter code here

3"5“ 1 m

Hvis du har glemt din adgangskode, eller hvis den er udlgbet, kan du oprette en ny adgangskode ved at klikke pa linket
Glemt adgangskode/@nsker ny adgangskode (Forgot password/Need new password). Nar du har klikket pa linket, dbnes en
ny side, hvor du bliver bedt om at indtaste din e-mailadresse eller dit mobilnummer for at bestille en ny
engangsadgangskode.
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Forgot password / Need new passwoard
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Hvis den indtastede e-mailadresse eller det indtastede mobilnummer er registreret pa en Puzzel-brugerkonto, sender Puzzel
en engangsadgangskode via e-mail/SMS og stiller dig videre til en ny side, hvor du kan bruge engangsadgangskoden til at
oprette en ny, permanent adgangskode.

Change Password

L

En engangsadgangskode er kun gyldig i 10 minutter. Hvis der indtastes en forkert engangsadgangskode 4 gange i traek, er
den tilsendte kode ikke leengere gyldig.

Hvis du ikke modtager en engangsadgangskode via SMS inden for kort tid, kan du bestille en ny engangsadgangskode.
Hvis du har indtastet din e-mailadresse, og du ikke kan finde e-mailen med engangsadgangskoden i din indbakke, skal du
kigge i spammappen.

En ny adgangskode skal vaere pa mindst 6 tegn og indeholde mindst ét bogstav og ét tal (medmindre Steerk adgangskode
(Strong password) er konfigureret.

Enkeltlogon til Puzzels agentapplikation ved hjaelp af Azure

Hvis din virksomheds brugere har Microsoft Azure-konti, kan brugerne logge pa Puzzels agentapplikation uden at angive
kundenummer, brugernavn og adgangskode til Puzzel.
Far brugerne kan bruge enkeltlogon til Puzzels agentapplikation, skal fglgende betingelser veere opfyldt:

1. Azure skal veere tilfgjet som "ekstern godkendelsesprovider" pa siden Brugere — Moduler (Users — Products) under
Log p& Puzzel (Sign in to Puzzel).

2. Du skal uploade en fil med agenternes Puzzel user_id og det tilsvarende Azure-id, hvilket (normalt) er brugerens e-
mailadresse.

En Puzzel-bruger med et defineret Azure-id (external_id i Puzzel) kan bruge https://agent.puzzel.com?connection=azure til
at logge pa Puzzels agentapplikation uden at angive brugernavn og adgangskode til Puzzel.

Hvis du ikke vil tillade agenter med enkeltlogon at logge pa agent.puzzel.com med deres brugernavn og adgangskode til
Puzzel, skal du sla egenskaben Tillad ikke bruger at logge pa med Puzzel-brugernavn (Reject user to sign in with Puzzel
username) TIL.

Note

Bemeerk, at vi ikke understatter enkeltlogon til https://admin.puzzel.com
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Forsiden (Home)

Nar du er logget pa, vises fanen Forside (Home), der er opdelt i 3 sektioner: Supportmeddelelse (Support Message),
Trafikinformation/KPI'er (Traffic Information/KPI's) og Nyttige oplysninger (Useful Information).

| gverste hgjre hjorne af skaermbilledet ser du dit brugernavn, kundenavn og kundenummer.

5 IS B BHDDOTT maEw . T 1 SODOONT T g
Tralic Losdlay [T p—————) Cususs] & o - 3
Logged On " Fause n Queue
0 0 0
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0 ;’. .‘. @ } u | .li -.- ﬂ - ﬂ
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Useful Information Puzzel Blog Puzzel Status Page
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fl="]8 )

iGNy Are digital channels really any cheaper?

L T
Three ways to create a kinder customer

+ Wipice Chanmels @
experence

T TS W

Qverst pa forsiden i den gule bjeelke kan du se Supportnyheder (Support News), som dog kun er synlig, hvis der er
offentliggjort en meddelelse. Hvis du (eller andre brugere) ikke ansker at fa vist meddelelser fra Puzzel Support, kan du
konfigurere dette under Brugere — Moduler — Forside (Users — Products — Homepage).

Hvis du klikker pa Laes mere (Read More), udvides vinduet med den gule bjeelke. For at minimere meddelelsen igen skal du
blot indleese siden igen ved at klikke pa fanen Forside (Home). Bemeerk, at hvis du klikker pa X'et, far du ikke vist denne
specifikke supportmeddelelse igen. Nar Puzzel udsender en ny supportmeddelelse, bliver den gule bjaelke synlig igen.

Pa grafen kan du se antallet af henvendelser, der er sendt til en kg, og antal besvarede henvendelser pr. kvarter indtil nu
for den/de valgte visningskger. | hgjre side af grafen kan du se vaerdier for 4-9 nggleparametre for den/de samme
visningskaer. Du kan konfigurere, hvilke nggleparametre der skal vises, under Brugere — Moduler — Forside (Users —
Products — Homepage).

Du kan vaelge mellem falgende parametre: Svarprocent indtil nu (Answer % so far), Svarprocent inden for SLA indtil nu
(Answer % within SLA so far), Gns. samtaletid indtil nu (Avg. Speaktime so far), Gns. ventetid besvaret indtil nu (Avg. Wait
Time Answered so far), | pause nu (In Pause now), | ka nu (In Queue now), Logget pa nu (Logged on now), Maks. ventetid
nu (Max Wait Time Now), Tavse opkald indtil nu (Silent calls so far), Undersggelsesscore (Survey score), Besvaret i alt indtil
nu (Total Answered so far) og Tilbudt i alt indtil nu (Total Offered so far).

Ved at klikke pa rullemenuen ud for Ka(er) (Queue(s)) kan du konfigurere, om grafen og nggleparametrene skal
repraesentere én visningska eller flere kaer.

Note

En indgaende henvendelse teeller som tilbudt til ke, sa snart den ankommer i kaen, og den teeller farst som besvaret,
nar en agent har besvaret opkaldet/accepteret den skriftlige henvendelse. Det betyder, at der kan opsta tidsperioder,
hvor antallet af besvarede henvendelser overstiger antallet af tilbudte henvendelser.
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Pa den nederste del af forsiden offentligger Puzzel nyttige oplysninger og produktnyheder.
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Oversigt

Log pa Puzzels administrationsportal her: http://admin.puzzel.com

Puzzels administrationsportal har en reekke faner, som hver indeholder et antal undermenuer, der giver dig adgang til
forskellige funktioner. Ikke alle kunder har adgang til alle funktioner. Eksempelvis ser det s&dan her ud, nar fanen Brugere
(Users) er valgt:

p Zzel Home Real-time es Statistics Catalog

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

Ikke alle kunder/brugere har adgang til alle funktioner, s& du vil muligvis f& vist faner eller undermenuer, der er deaktiveret.
Kontakt Puzzel Support, hvis du er interesseret i funktioner, som du ikke har adgang til.

Fane Kort beskrivelse

Forsiden

(Home) Information fra Puzzel, graf over trafik indtil videre i dag samt KPI-vaerdier.

Realtid Oversigt over live status pa kaer og agenter, Ticker (trafik indtil videre i dag pr. ke og agent) samt Wallboard.

Administration af brugergrupper og brugere, definering af profiler, oprettelse af pausevarianter og kategorier

Brugere for arsagsregistreringer og konfigurering af moduler.
. Administration af abningstider, lydfiler, lister, tienestevariabler, KPl-alarmer, kaparametre, Dialer-kampagner,
Tjenester : : . .
opkaldsflow, sociale mediekanaler, chat og Agent Assist samt medlytning.
Statistik Visning af standardstatistikrapporter, tilpasning af rapporter samt konfigurering af, hvilke rapporter der skal

sendes til hvilke modtagere og med hvilke tidsintervaller.
Katalog Visning af katalogindhold samt konfigurering af felter, afdelinger og tilknytninger.
Arkiv Sagning efter og analyse af opkald, optagelser og chatlogfiler.
Widget Til konfigurering af faner og widgets i agentapplikationen.

SMS Til konfigurering af SMS-tjenester som Undersggelse (Survey).

Onlinehjeelp finder du ved at klikke pa spargsmalstegnene, der findes pa alle sider.

Mange sider har et filter-felt gverst til hgjre under menuer. Hvis du skriver noget i filtreringsfeltet, far du kun vist de raekker,
der indeholder den indtastede tekst. Hvis du fjerner markeringen af en kolonne, nar du sgger med filterfunktionen, far du kun
vist reekker med den indtastede tekst i de kolonner, der er markeret.

Eksempel: Vis raekker (brugere), der indeholder tho i et hvilket som helst felt med undtagelse af e-mailadressen:

Number of users: 4 Skill - J Level Select level(s) *  Profile W : User proup: |N‘ | Filter:| tho | First Name ast Name

~
mEzEoae o
Name = El % &  Numeric D User Group Username
Christian Thorsrud =] |; - = 1001 Adminisirators Christian @
Thier tarr - - = Adminisreatars hartham Tl

Bemaerk, at en sggning pa f.eks. pa ko returnerer raekker, der indeholder pa eller ko, mens en sggning pa "pa ko" returnerer
reekker, der indeholder hele strengen inden for anfgrselstegnene.
Pa mange sider kan du sortere indholdet i tabellerne ved at klikke pa en kolonneoverskrift.
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Realtid (Real-time)

Pa fanen Real-time vises en oversigt over den aktuelle status for keer og agenter.

Real-time

Queuea Overyview User Groups  Ticker Services  Ticker Queues  Ticker User Groups Ongoing Requests  Wallboard
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Kooversigt (Queue Overview)

| Kgoversigt (Queue Overview) kan du overvage bade agenter og kaer i dit kontaktcenter, sorteret efter visningske. (Se
Indstillinger for visningske (Display Queue Settings)). Siden opdateres automatisk.

Queue Overview 7

Filter: | Fiitar table

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

Chat

Faceboo

Sales

Support

Switchboard a 0 0 0 1] 0:00 0 0

Twitter

0 0 0 0 0:00 0 0 Agent

& 0 0 0 0 0 0:00

=
o

| 3 af

I alt i ko: Samlet antal anmodninger i ojeblikket i ko (i denne skaermko)
Tilbagekald (Callback):Antal henvendelser i kaen, der er tilbagekald.
Foretrukken (Preferred): Antal henvendelser i kaen, der har en reserveret/foretrukken agent.

Planlagte (Scheduled): Antal planlagte opkald/opgaver, hvor det planlagte tidspunkt endnu ikke er ndet. Man kan
ogsa kalde det et venteveerelse. (Denne kolonne vises kun, hvis kaegenskaben Vis i kgoversigt: Planlagte
henvendelser (Show in Queue overview: Scheduled requests) er slaet TIL.)

SLA-score:Viser kgens relative laengde. Du kan finde flere oplysninger i afsnittet "SLA-indstillinger for keer (Queue
SLA settings) i artiklen Tjenester (Services).

Maks. ventetid (Max wait time)Laengste ventetid for en henvendelse, der star i ka.

Agenter logget pa (Agents logged on):Alle agenter, som er logget pa, og som kan besvare henvendelser fra kgen,
herunder agenter, hvis status er pause.

Agenter i pause(Agents in Pause):Agenter, hvis status er Pause.

Agent:Hvis du klikker pa linket Agent, abnes et nyt vindue, der giver flere oplysninger om, hvilke agenter der er logget
pa den pageldende kga.

kolonnerne far du vist hyperlinks til sider med mere detaljerede oplysninger:
Hvis du klikker pa et nummer i kolonnen | alt i ke (Total in queue), abnesKodetaljer (Queue details).
Hvis du klikker pa et nummer i kolonnen Agenter logget pa (Agents Logged on), abnesAgentstatus (Agent status).

Hvis du klikker pa Agent i kolonnen Agent, 4bnes Agentdetaljer (Agent details).

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



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

Solving
puazzel. &
® interactions
KPl-alarmadvarsler i kooversigten

Nar der udlgses en KPl-alarm (Key Performance Indicator-alarm), vises et advarselssignal i kaoversigten, og hele raekken
bliver gul. KPI-alarmer er konfigureret pr. systemka, men pa denne side vises én raekke pr. visningska. Hvis du klikker pa
advarselssignalet, dbnes et nyt vindue med en detaljeret alarmbesked.

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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Kodetaljer (Queue details)

Pa siden Kgdetaljer (Queue details) vises én reekke pr. henvendelse i den valgte visningske.

QSR Qugndew

Queue Details: P

MurmenFrom Type SLA Srone Tirres i Qe e Callback Scheculed tme Resarved/Praferted Agent Praview Salect

Denne side opdateres automatisk og indeholder fglgende data:
o Nummer / fra: Telefonnummer / e-mail-adresse / chatter-ID

o Type: En henvendelse (f.eks. et webtilbagekald) kan tildeles en kategori og en beskrivelse. Kategorien kan vaere en
farve. Henvendelsens kategori (hvis der findes en) vises her.

o SLA-score (SLA Score): Viser, hvor lang tid henvendelsen har ventet i denne kg relativt set.
o Tid i ke (Time in queue): Viser, hvor lang tid henvendelsen har stéet i ka.
o Tilbagekald (Callback):
o Normal henvendelse
o 1, 2, 3: Tilbagekald farste, anden eller tredje gang.
« Planlagt tid (Scheduled time): Det planlagte tidspunkt for opkaldet/opgaven.
o VIP:Hvis henvenderen er kategoriseret som VIP.

+ Reserveret/foretrukken agent (Reserved/preferred agent): Hvis opkaldet/e-mailen/chatten har en
reserveret/foretrukken agent.

Hvis du har adgang til at slette henvendelser (tilbagekald/e-mail/henvendelser via sociale medier) fra keen (Brugere —
Moduler — Ka (Users — Products — Queue)), kan du se kolonnerne Forhandsvisning (Preview) og Veelg (Select)
(Rediger/Slet). Der kan maks. slettes 100 henvendelser fra keen samtidig.

Hvis du klikker pa linket Forhandsvisning (Preview) for en henvendelse med medietypen e-mail, vises oplysninger om
afsender, modtager, emne og afsendelsestidspunkt for henvendelsen, og hvis du klikker pa Forhandsvisning (Preview) for
en planlagt opgave, vises alle indtastede detaljer om opgaven, undtagen beskrivelsen.
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Om tilbagekald i keen

En kunde, der ringer ind, kan f4 tilbudt tilbagekald, nar vedkommende ankommer i kaen, og denanslaede ventetid pa det
pageeldende tidspunkt er leengere end f.eks. 3 minutter. Hvis kunden trykker pa x for at bestille tilbagekald, bevarer
vedkommende sin position i keen. Nar kunden stér farst i kaen, ringes op til en agent, og derefter ringes op til kunden.

o Hvis opkaldet besvares af kunden eller af voicemail, vil der ikke blive foretaget et nyt opkald.

» Hvis opkaldet ikke besvares af kunden eller af voicemail, foretages der som standard ikke flere opkald (kun 1
tilbagekaldsforsgg).

o Hvis 2 eller 3 forsag er konfigureret, seettes en kunde, som ikke besvarer et opkald, bagest i keen, og vedkommende
ringes op, nar han eller hun star farst i kaen.

o Hvis 2 eller 3 tilbagekaldsforsag er konfigureret, er det muligt at konfigurere en "karantaene" (= tid fra et
ubesvaret tilbagekaldsforsgg indtil kunden saettes tilbage i kaen (parameternavnet 'secBetweenRetries')), f.eks. 1
minut. Karantaenen skal forhindre, at der foretages et andet tilbagekaldsforseg meget kort tid efter det fgrste
tilbagekaldsforsgg i den seerlige situation, hvor der er meget fa eller ingen personer, som venter i kgen pa det
pagaeldende tidspunkt. Hvis du kun tilbyder tilbagekald, nar den ansladede ventetid er temmelig lang, er
ventetiden sandsynligvis stadig ret lang, efter at det farste tilbagekaldsforsag er foretaget, og derfor er
karanteene normalt ikke ngdvendig (eller vil maske vaere meget kort).

For en kunde, som venter pa det andet eller tredje tilbagekaldsforsgg,viser vi kundens bruttoventetid i Kadetaljer (Queue
details), men nar vi beregner henvendelsens SLA-score, bruger vi nettoventetiden (tid siden kunden blev sat tilbage i
kaen efter det forrige tilbagekaldsforsag (og karanteene)). Det er ogsa muligt at fgje en VIPscore til en kunde, som ikke
besvarede et tilbagekald, for at prioritere det naeste tilbagekald (efter karantaenetiden).

Queue Details: G

Filter: | Filtor tabi

Number/From Type SLA Score Time in Queue VIR Callback Scheduled time Reserved/Preferred Agent Preview [ select

Et tilbagekald kan forblive i kaen i maks. 48 timer, hvilket betyder, at hvis agenterne afslutter arbejdsdagen, for alle
tilbagekald er foretaget, venter tilbagekaldene stadig i kaen naeste morgen, medmindre administratoren har slettet dem fra
kaen.

Det er muligt at flytte et tilbagekald til en anden ke end den, henvenderen bestilte tilbagekald fra, men deanbefales ikke.
Hovedarsagerne er:

o Kunden bevarer ikke sin plads i kgen. Kunden ringes op, nar en agent (efter kort eller meget lang tid) modtager
opkaldet fra denne tilbagekaldske.

o Hvilken besked skal vi give henvenderen, nar vedkommende bestiller tilbagekald?
o Hvordan kan vi sikre, at agenterne far tilbagekaldene inden for rimelig tid?

« Det skaber forvirring i statistikker, Ticker, arkiv og radata. Et indgaende opkald fra kunden registreres som vaerende
ankommet i kg x, hvor kunden afbrad opkaldet (forlod kaen), og derefter registreres ét nyt indgaende opkald i en
anden kg, som bestilte tilbagekaldet.
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Agentstatus

Klik pa et tal i kolonnen Agenter logget pa (Agents Logged on) i kaoversigten for at fa vist agentstatus:

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 med status | samtale (Connected) viser vi kgen i parentes, medmindre henvenderen seettes pa hold, agenten er
i et adviseringsopkald eller agent-til-agent-opkald, eller hvis der er tale om et udgaende opkald, hvor den person, der ringes

op til, endnu ikke har svaret.
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Agentdetaljer (Agent Details)

Klik pa Agent i kolonnen Agent i kaoversigten for at abne siden med agentdetaljer.

Paal Admin

Real-time Users
Queue Overview User Groups Ticker Services Ticker Queues Ticker Uiser Groups Ongoing Reguests Wallboard
Home Page » Bealqime » Queye Cverviey » 1. Sales

Overview of Agents: 1. Sales =

Ready Connecting Connectied Busy Wirap-up Mo answer Pause Logped off

(-]
[
w

Agents 0 o 1 [¥] o

Agent Details: 1. Sales =

Filter:| Filler tlable |
Namea Phone Mumber Skills Status Status Duration Chanpge Status
Agent, Paal Softphone Phone Sales L@ Connected [Sales) o028 Loe off | Set Pajise
Admin, Paal All Phone Queusas A9 pause (Mesting) 0:39 Log off | Set Ready
Dioe, john Al Phone Queues L@ pause (Administration) 253 Lo off | Set Ready

Denne side er opdelt i to dele:
o Oversigt over agenter : Viser antal agenter pr. status. Hvis din lesning indeholder gruppenumre, vises de i separate raekker.

o Agentdetaljer (Agent Details): En liste med oplysninger om den enkelte agent i den valgte ko. | kolonnen Skift status
(Change status) kan du logge agenter pa/af og aendre deres pausevariant. Reekker (agenter), der er nedtonet, angiver
agenter, der har veeret logget pa denne ko tidligere.

ol fealtime

Home » Beal-lmg » Dusiie Dverview » 2. Support

Overview of Agents: 2. Support

Ready Connecting, Connected Busy Wrap-up No answer Paisse Logred off

Hame Phone Number Skills Status Status Duration Change Status
allin, ] A Ready
ang

1 Set Pause

ot s 10 pause for user: Kangshacy, Paal
[Breek

Confirm

For agenter med status | samtale (Connected) viser vi ogsdkenavnet i parentes, medmindre henvenderen saettes pa hold,
agenten er i et adviseringsopkald eller agent-til-agent-opkald, eller hvis der er tale om et udgadende opkald, hvor den
person, der ringes op til, endnu ikke har svaret.

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


https://help.puzzel.com/system/files/2020-06/rt_-_queue_-_agent_details.png
https://help.puzzel.com/system/files/2020-06/rt_-_queue_-_change_agent_status.png

Solving

puzzel. &
@ Interactions
Nar du klikker pa agentens navn, abnes den pageeldende agents Ticker.

Statusvarighed og skriftlige henvendelser

En agent, som kan besvare skriftlige henvendelser i Puzzel, vises med status Ledig (N) (Ready (N)) eller Optaget (N) (Busy
(N)), nar vedkommende har N aktive skriftlige henvendelser og ingen aktive opkald. Veerdien for Blokering af telefon hvis > x
skriftlige henvendelser (Block phone if > x written requests) bestemmer, hvornar status skifter fra Ledig (Ready) til Optaget
(Busy). Bemeerk, at Statusvarighed (Status duration) ikke nulstilles pa denne side, nar en agent skifter fra Ledig (x) (Ready
(x)) til Ledig (y) (Ready (y)) eller fra Optaget (x) (Busy (x)) til Optaget (y) (Busy (y)), s& du kan ikke altid se, hvornar agenten
sidst modtog eller afsluttede en skriftlig henvendelse. Nar vi tildeler opkald og skriftlige

henvendelser til agenter, holder vi imidlertid styr pa, hvornar agenterne modtog/afsluttede den seneste henvendelse.
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Planlagte opgaver/opkald

Hvis dine slutkunder tilbydes et planlagt tilbagekald (kan bestilles via en webside), eller hvis dine agenter kan planleegge
opgaver fra agentapplikationen, er det muligt at fa vist en kolonne kaldet Planlagte (Scheduled) i kgoversigten (Brugere —
Moduler — Ka: Vis planlagte henvendelser (Users — Products — Queue: Show Scheduled requests).

Nar der bestilles et planlagt tilbagekald/et planlagt opkald/en planlagt opgave (f.eks. kl. 08:58) med et planlagt tidspunkt
(f.eks. kl. 12.00), placeres dette opkald/denne opgave i kaernes "venteveerelse" og vises i kolonnen Planlagte (Scheduled),
indtil det planlagte tidspunkt. Derefter placeres opkaldet/opgaven i kg og vises som | ke (In queue) under Kadetaljer (Queue
Details).

Den viste ventetid og SLA-score for et planlagt opkald/en planlagt opgave starter ved 0, nar opkaldet/opgaven vises under
Kadetaljer (Queue details), men ved tildeling til agenter bruges den tid, der er gaet, siden opkaldet/opgaven blev bestilt, til
at beregne SLA-scoren. Dette er for at sikre, at opkaldet/opgaven prioriteres pa det planlagte tidspunki.

Det planlagte tidspunkt kan vaere maks. 14 dage frem for opkald og maks. 60 dage frem for opgaver. Standardindstillingen
for det maksimale antal henvendelser i en kas "venteveerelse" er 1.000.

Hvis du klikker pa et tal i kolonnen Planlagte (Scheduled) i kaoversigten, vises siden Planlagte henvendelser (Scheduled
requests) for den valgte ka. Her viser vi én reekke pr. henvendelse, der aktuelt befinder sig i keens "ventevaerelse".

Ul Feal-time

Quele Overview rGroups T Services  Ticker Queuss  TickerUser Groups  Ongaing Requests  Wallboard

Queue Oyerview » Scheduled requests:

Scheduled requests: Schgduled tasks - Sales @

Filterz| Fiftar 1able

Number/From Type Created Scheduled time Reserved/Preferred Agent |5elec

James Bond (007)

KAUt Knutsén
Deiete [l Change agent

En bruger, der har adgang til at slette henvendelser (e-mails/tilbagekald) fra keen i administrationsportalen (Brugere —
Moduler — Kager (Users — Products — Queues)), har ogsa adgang til at slette planlagte opgaver og redigere den reserverede
agent til planlagte henvendelser/opgaver her.

Du kan veelge en eller flere planlagte opgaver (henvendelser) og klikke pa Slet (Delete) eller Skift agent (Change agent).
« Hvis du klikker pa Slet (Delete), bliver du bedt om at bekraefte, at du vil slette de valgte henvendelser.

» Huvis du klikker pa Skift agent (Change agent), abnes et nyt vindue, hvor du kan tilfgje, skifte eller slette en reserveret
agent.
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Change reserved agent for scheduled requests 9

(®) Change reserved agent

! Remove reserved agent |

: -

New reserved agent: Sebastian

Enn':d ﬂnd dnsc 1

Name User Group :

Paal admin SE (Admins)

Sebastian (Agents)
1
|

Ake Oisson (Admins)

Hvis du veelger Skift reserveret agent (Change reserved agent), sager efter og veelger en anden agent og derefter klikker pa
Gem andringer (Save changes), indstiller vi den valgte agent som den nye reserverede agent for den eller de valgte
henvendelser, og vi bruger den nye agents foruddefinerede reserverede tid (Brugere — Moduler — Agentapplikation —
Reserveret tid til planlagte opgaver i minutter (Users — Products — Agent application — Scheduled task reserved time in
minutes)).

Hvis du veelger Fjern reserveret agent (Remove reserved agent) og klikker paA Gem aendringer (Save changes), fierner vi
den reserverede agent for den eller de valgte henvendelser.

Hvis du klikker pa linket Forhandsvisning (Preview) for en planlagt opgave, viser vi alle detaljerne om opgaven,

undtagen beskrivelsen.
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Brugergrupper (User Groups)

Under Realtid — Brugergrupper (Real-time — User Groups) vises en oversigt over antallet af agenter pr. status og pr.
brugergruppe.

Queue Overview  User Groups  Ticker Services  Ticker Queues  Ticker User C 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 0 o 0 6] 0 1 33
Sales 0 0 0 0 1] 0 i 2
Support 0 0 0 0 o 0 0 2

vitchboard 0 o (1] 0 t] 0 o 2
Test-Agents 0 o o 0 o 0 o 1
Wallboard 0 0 4] 0 0 g 1] 2
All agents 1 0 0 0 o 0 1 42

Ved at klikke pa et hyperlink i kolonnen Brugergruppe (User Group) kan du se alle de agenter, der hgrer under den valgte
brugergruppe, deres status og den profil, de nu anvender.

Home Page » Real-time » User Groups » Admins

Agents in Admins @

Filter: _ 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 L @ Ready 1:22:18 Log off | Set Pause
Doe, [ohn 2149 All Phone Queues 4L @ pause (Administration) 1:23:36 Log off | Set Ready
Redseth, Thomas Softphone Chat L @ Logped off (D) 16:42:23 Log on

Ved at klikke pa et hyperlink i kolonnen Profil (Profile) kan du se profilens kompetencer. | kolonnen Skift status (Change
Status) kan du logge agenter pa/af. Klik pa en agents navn for at fa vist vedkommendes Ticker-agent.
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Ticker-tjenester (Ticker Services)

Her vises i realtid det samlede antal henvendelser, der er tilbudt (= modtaget) og besvaret, pr. adgangspunkt.

M Rezal-time

Ticker Services  Ticker Queties  Ticker User Groups  Ongoing Requests  Wallboard
—_—
Home » Real-time » Ticker Services

Ticker Services

Filter: | Filier table | day weer ]

Access Point Description Total Offered Total Answered Answer Rate

21402970 [+] i}

Facebook Facebook 0 0 =

287_Facebook!Public_Facebaok Dev 10010 a 0 =

Du kan skifte mellem at fa vist oversigt pr. dag og pr. uge. Dagvisningen viser veerdier indtil nu i dag (fra midnat), og
ugevisningen viser veerdier indtil nu i denne uge (fra midnat, natten til mandag).

« agent-til-agent- er ikke inkluderet i Ticker-tjenesten, fordi denne type opkald ikke er henvendelser til et
adgangsnummer.

« Planlagte opgaver registreres som Tilbudt (Offered), nar de oprettes, og som Besvaret

(Answered), nar en agent har accepteret henvendelsen, hvilket kan ske flere dage senere.
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Ticker-koer (Ticker Queues)

Ticker-kger (Ticker Queues) er et statistikelement, som giver dig en oversigt over de forskellige visningskger i Puzzel. Her
kan du se antallet af tilbudte henvendelser pr. visningska (= ankommet i kgen) og antallet af besvarede henvendelser,
svarprocent og svarprocent inden for SLA, samt gennemsnitlig ventetid, samtaletid, efterbehandlingstid og gennemsnitlig
behandlingstid (AHT) indtil nu i dag/denne uge.

Queue Overview User Groups Ticker Services  Ticker Queues Ticker User Groups ingning Requests

me » Real-time » Ticker Queues

Ticker Queues

Rier, Fite Loy [ weet |

Queue Total Offered Total Answered Avg. Survey Score Answer Rate Answer Rate SLA Avg. Wait Time Avg. Speak Time Avg. Wrap-up  AHT
Chat o o - - - 0:00 000 0:00 0:00
E-ma a 0:00 00 0:00 0
Facebook o ] - = = L (

ale o 0 o - = 00 0:00 00 0:00
Support 1 | - 100% D% D:44 0:19 10 0:29
Switchboard o 0 c 0:00 0:00 0:00 0:00
Twitter o 0 - - - 0:00 0:00 000 0:00

Kolonner:

o Samlet tilbudt : Antallet af henvendelser, der er tilbudt til (= ankommet i) visningskaen indtil nu.
« Besvaret i alt (Total answered): Antal besvarede henvendelser indtil nu.

+ Gns. undersggelsesscore (Avg. Survey score): Gennemsnitlig undersggelsesscore indtil nu. Vises, hvis den er
konfigureret.*

o Svarprocent (Answer rate): Besvaret i alt/Tilbudt i alt.
» Svarprocent: Samlet antal besvarelser / Samlet antal tilbudte svar

o Svarprocent SLA (Answer rate SLA): Antallet af henvendelser, der er besvaret inden for den definerede SLA i
forhold til Tilbudt i alt (Total offered). Hvis Alternativ SLA (Alternative SLA) er defineret for en ka, bruges denne veerdi i
stedet for SLA.

« Gns. ventetid (Avg. wait time):Gennemsnitlig ventetid for henvendelser besvaret af agenter. Bemeerk: Hvis en
henvender har bestilt et tilbagekald, medregnes tiden, indtil den farste agent svarer, i beregningen, ogsa selvom
tilbagekaldet ikke besvares i farste, andet eller tredje forsgg. Dette adskiller sig en smule fra Gns. ventetid (Avg. wait
time) i statistikrapporten Detaljer pr. ke (Details per queue).

+ Gns. samtaletid (Avg. speak time): Agenternes gennemsnitlige samtaletid (den tid, hvor agenten er i samtale) i
denne ka. Bemaerk: Hvis der er konfigureret mere end 1 tilbagekaldsforsgg, kan der vaere 2 eller 3 besvarede
agentopkald (alle med samtaletid) for 1 kunde, der har gnsket tilbagekald! Dette adskiller sig en smule fra Gns.
ventetid (Avg. wait time) i statistikrapporten Detaljer pr. ke (Details per queue).

+ Gns. efterbehandlingstid (Avg. Wrap-up): Agenternes gennemsnitlige efterbehandlingstid i denne kg. Bemaerk:
Hvis der er konfigureret mere end 1 tilbagekaldsfors@g, kan der veere 2 eller 3 besvarede opkald til agenter (alle med
efterbehandlingstid) for 1 kunde, der har gnsket tilbagekald!

e AHT: Gns. samtaletid + Gns. efterbehandlingstid

* Kolonnen Gns. undersggelsesscore (Avg. Survey score) vises kun, hvis kaegenskaben Vis undersggelsesscore pa
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kgniveau (Show Survey score on queue level) er sldet TIL. Der vises bade SMS-undersggelsesscorer for telefonkger og
chatundersagelsesscorer. Hvis en kunde begynder pa en chat i ke x med agent 1, og agent 1 inviterer (en vilkarlig agent i)
ka y, registreres chattens undersggelsesscore i ka x.

Planlagte tilbagekald, der bestilles fra en webside, agenternes planlagte opkald og agenternes planlagte opgaver teeller
med som tilbudte til kaen, nar de placeres i kaen pa det planlagte tidspunkt.

Veer opmaerksom pa, at tallene her kan afvige en smule fra tallene i kgrapporterne under Statistik (Statistics), primeert pa
grund af sma forskelle i, hvordan tilbagekald i keen behandles. Hvis du har en visningske bestaende af 2 eller flere
systemkger (se Indstillinger for visningske (Display Queue Settings)), kan tallene i Ticker-kgen desuden afvige en smule
fra tallene i Statistik (Statistics) (og i Arkiv (Archive)), fordi vi grupperer efter systemkea i Statistik (Statistics) (og i Arkiv
(Archive)).

Agent-til-agent-opkald vises ikke her, fordi de ikke er knyttet til en ka.

Note

Der kan veere flere besvarede henvendelser end modtagne henvendelser for en ke pr. dag/uge, fordi f.eks. e-mails,
opgaver og tilbagekald kan forblive i keen til efter midnat. Derfor
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Ticker-brugergrupper (Ticker User Groups)

Ticker-brugergrupper (Ticker User Groups) viser statistik pr. brugergruppe og agent indtil videre i dag/denne uge.

Real-time

Queue Overview User Groups Ticker Services Ticker Queues Ticker User Groups
Home » Real-time » Ticker User Groups

User Groups @

Aiter: | Filter table ” day | waek |

Name Total Offered Total Answered Avg. Survey Score Answer Rate Avg. Speak Time Avg. Wrap-up AHT Time Logged On Time in Pause
Administrators 2 1 — 50% a1g 0:10 0:29 13:07 0:00
Sales 0 ] 0:00 C:00 0:00 0:00 0:00
T (¥ 0 = = o ;00 00
ard o 0 w00 00 0:00 oo 000

0 L - - | ;00 0 0:00 0
0 o - - 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)

De tal, der vises for tidsrummet indtil nu i dag/denne uge, er:
o Samlet tilbudt : Antal henvendelser tilbudt til agenter pr. brugergruppe.
o Besvaret i alt (Total Answered): Antal henvendelser besvaret af agenterne.
+ Undersogelsesscore (Survey score): Gennemsnitlig score indtil nu. Vises, hvis den er konfigureret.*
o Svarprocent (Answer Rate): Besvaret i alt * 100/Tilbudt i alt.
+ Gns. samtaletid (Avg. speak time): Gennemsnitlig samtaletid for henvendelser, der er besvaret af agenter indtil nu.
« Gns. efterbehandlingstid: Gennemsnitlig efterbehandling for henvendelser, der er besvaret af agenter indtil nu.
o AHT: Average Handling Time indtil nu (= gennemsnitlig samtaletid + gennemsnitlig efterbehandlingstid)
« Palogget tid (Time Logged on): Den samlede paloggede tid inklusive tid i pause.
o Tid i pause (Time in Pause): Samlet pausetid.

* Kolonnen Gns. undersogelsescore (Avg. Survey score) vises kun, hvis egenskaben Vis undersggelsescore i Ticker-
agent/brugergruppe (Show Survey score in Ticker Agent/User group) er slaet TIL. Hvis en kunde starter en chat med agent
1, og denne agent inviterer en anden agent til at deltage i chatten (for at konferere og/eller for at stille om), bliver resultatet af
undersogelsen knyttet til og registreret pa den agent, kunden sidst har talt med.

Na&r du klikker pa et brugergruppenavn i Ticker-brugergrupper (Ticker User Groups), far du vist Ticker-information for
agenterne i den valgte brugergruppe.

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



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

Solving

wzzel. &
® interactions

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

Filter: | Filter table

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 1 - 100% 1:14 1:30 244 20:10 0:00
Li] 0 - - 00 000 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) (average 15:14) {averape 12:25)

Nar du klikker pa en agents navn, abnes den pageeldende agents Ticker-agent. Ticker-agent viser, hvor mange
henvendelser den valgte agent er blevet tilbudt og har besvaret pr. systemka, og derudover ogsa gennemsnitlig samtaletid,
efterbehandlingstid samt palogget tid og tid i pause indtil nu i dag/denne uge.

Real-time

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

Details for Paal Sales Agent

Total Time Logged On Total Time Paused Pause Details ?
AL 21:41 1:31 Administration |05 Meeting 0.25
Paal Sales Agent -

Queue Total Offered Total Answered Avg. Survey Score Answer Rate Avg. Speak Time Avg. Wrap-up AHT
1. Sales 1 1 - 100% 1:14 130 2:44
2. Support 0 o - - 0:00 0:00 0:00
3. Switchboard 1] o - - 0:00 0:00 00
Chat Sales 1] o - - 0:00 0:00 0:00
DIALER Q1 a 1] - - 0:00 0:00 0:00

Note

Hvis en agent ringer til en anden agent, teeller opkaldet som tilbudt og besvaret for begge agenter, men desveerre
medfarer sddanne agent-til-agent-opkald, at den gennemsnitlige samtaletid vises som 0:00 for den pageeldende dag i
Ticker. Den gennemsnitlige (gns.) samtaletid, der er angivet i agenternes statistikrapporter, er korrekt. Bemaerk ogsa,
at udgaende opkald muligvis vises pa raekken uden kanavn.
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Igangvaerende henvendelser (Ongoing Requests)

Denne side viser én raekke pr. igangveerende opkald og skriftlige henvendelse.En igangvaerende henvendelse vises i den
systemka, den kom fra. Da agenter kan have flere skriftlige henvendelser og/eller et igangveerende telefonopkald samtidig,
kan visse agenter sté pa listen flere gange her.

p Zzel sHome EEEETENNTY

Dngoing Reguests

2 » Ongoing Requesis

Ongoing Requests

Quets Fioiry M Erom Duraticn Agent SIS SumlLs Duration

For indgaende opkald vil henvendelsens varighed veere lig med agentens statusvarighed.

Nogle seerlige tilfeelde:
« Etopkald fra én agent til en anden agent vises ikke pa denne liste (da det ikke er en henvendelse).
« Nar en agent foretager et adviseringsopkald, vises adviseringsopkaldet ikke pa listen.

o Hvis en agent har viderestillet et opkald til en anden person, vises det viderestillede opkald som en igangveerende
henvendelse, men uden oplysninger om agenten.

Hvis henvendelsen sker via e-mail, chat eller de sociale medier, vil henvendelsens varighed afvige fra agentens
statusvarighed, eftersom agenter kan handtere flere skriftlige henvendelser (som ikke starter samtidig), og agentens
telefonstatus kan veere | samtale (Connected), Ledig (Ready) eller Optaget (Busy) eller endda | pause/Logget af
(Paused/Logged off), mens en skriftlig henvendelse er aben.

Brugeren kan se alle igangvaerende henvendelser her, medmindre brugeren har aktiveret et ressourcefilter, som begraenser,
hvilke systemkger eller brugergrupper brugeren kan se.

Sletning af igangvaerende henvendelser

En bruger, der har adgang til at slette e-mailhenvendelser/henvendelser om tilbagekald fra Realtid — Ke (Real-time —
Queue), har ogsa adgang til at slette igangveerende e-mailhenvendelser og henvendelser via sociale medier pa siden
Igangveerende henvendelser (Ongoing requests), men kun hvis den agent, der er koblet til henvendelsen, er logget af.

Hvis en administrator sletter en igangveerende henvendelse, gemmes den i ZEndringslogfil (Change log), og der vil blive
genereret radata til statistik.

Hvis en agent lukker agentapplikationen, mens en fane med en e-mailhenvendelse/henvendelse via de sociale medier er
aben, og derefter logger pa agentapplikationen mindre end 72/10 timer efter, at han/hun har accepteret e-
mailhenvendelsen/henvendelsen via de sociale medier, vises fanen stadig, sa agenten kan (afslutte arbejdet og) lukke den.

Eftersom visse agenter sommetider lukker agentapplikationen (og afslutter), mens en fane med en e-mailhenvendelse eller
en henvendelse via de sociale medier er &ben, sletter systemet automatisk gamle henvendelser:

« Hvisen e-mailhenvendelse er koblet til en agent i mere end 72 timer, vil henvendelsen blive slettet.

« Hvis en henvendelse via de sociale medier er koblet til en agent i mere end 10 timer, vil henvendelsen blive slettet.
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Igangvaerende chatsamtaler.

Nar en agent eller chatkunde har afsluttet chatsamtalen, vises chatten ikke lzengere pa siden Igangveerende henvendelser
(Ongoing requests). Hvis agenten ikke lukker chatfanen, og chatkunden glemmer at lukke chatten, nar den er afsluttet, vises
chatsamtalen som igangvaerende, men du kan ikke slette chathenvendelsen via denne side. Hvis agenten lukker Puzzel-
browseren uden at lukke chatfanen, og derefter logger pa Puzzel inden for 10 timer, vises chatfanen, sa agenten kan lukke
den og afslutte chathenvendelsen korrekt. Hvis agenten ikke lukker chatfanen inden for 10 timer, forsvinder
chathenvendelsen fra Igangveerende henvendelser (Ongoing requests), men chatsamtalen vises ikke i statistikker, arkiv
eller radata.
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Wallboard

Wallboards bruges til at vise oplysninger pr. visningske og/eller agentinformation pa en storskeerm, sa det er nemt for alle i
lokalet at danne sig et klart overblik. Oplysningerne pa et wallboard opdateres som standard hvert 5. sekund.

Vi anbefaler at oprette en brugergruppe kaldet Wallboard med én bruger pr. wallboard, der er behov for. Brugere i denne
gruppe ber kun have adgang til menuen Realtid — Wallboard (Real-time — Wallboard), da de personer, der kender
brugernavnet/adgangskoden til wallboard-brugere, muligvis ikke er administratorer.

Wallboard

puzzel.

Du kan logge pa med et wallboard-brugernavn og konfigurere denne brugers wallboard ved at klikke pa Indstillinger
(Settings).

En bruger kan konfigurere wallboard-indstillingerne pa vegne af andre brugere i omradet Wallboard, hvis Optreed som en
anden bruger (Wallboard) (Act as another user (Wallboard)) er sldet til. Hvis du har adgang til funktionen, skal du veelge den
relevante bruger (af wallboard), som du vil konfigurere et wallboard for (f.eks. wallboard-support). Klik pa Optraed som
bruger (Act as user), og derefter pa Indstillinger (Settings) for at konfigurere den pagaeldende brugers wallboard.

Wallboard @

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

For at fa vist wallboardet i fuldskeermsvisning skal du blot klikke pa knappen Fuldskeerm (Full screen).

Max Logged Answer
Wait On Ready Offered %

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

3. Switchboard

Chat Support

Facebook

Email

Wallboard med kger
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Timea in Logged on Tima
Status  Answered (ex pause) Pausad
Andreas EN

Georgi Kostov

John Doe

Paal Agent

Thomas Raedseth

Borge Astrup

Wallboard med agenter
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| den gverste del kan du vaelge mellem Vis kaer (Queue Wallboard), Vis agenter (Agent Wallboard) og Vis kaer og agenter
(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]
P Agent Settings (7]

P Display Settings (7)

Ka-, agent- og visningsindstillinger er tilgeengelige via separate undersektioner.
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Her kan du veelge de visningskaer og ka-kolonner, der skal vises.

¥ Queue Settings (7

Select Queues 7 selected - LI Show only quetes with =0 In queus now

Select Queue Columing 6 peleced

® Agent Settings (¥

» Display Settings (7

Forst skal du veelge de visningskaer, wallboardet skal indeholde, pa rullelisten Veelg kaer (Select Queues). Derefter skal du
veelge, hvilke kolonner der skal vises pa wallboardet. Til sidst kan du placere kaerne og kolonnerne i den reekkefglge, du
gerne vil have dem vist i (ved at treekke og slippe dem), far du gemmer indstillingerne.

Hvis du kun vil have vist kaer med henvendelser, der venter i ke lige nu (blandt de valgte keer), kan du markere dette
afkrydsningsfelt. Hvis du har valgt f.eks. 20 kaer og valgt kolonnen | ke nu (In queue now), kan antallet af keer, der vises pa
dit wallboard, variere mellem 20 og 0, hver gang wallboardet opdateres.

Du kan veaelge mellem fglgende kolonner:
o | k@ nu (In Queue now)
o Foretrukne opkald i ke nu (Preferred calls in queue now)
o Maks. ventetid nu (Max Wait time now)
o SLA-score nu (SLA-score now)
o Tilbagekald i ke nu (Call-backs in queue now)
o Ledig nu (Ready now)
o Logget pa nu (Logged on now)
o | samtale nu (Connected now)
o | pause nu (In Pause now)
o Logget pa ekskl. pause nu (Logged on ex pause now)
o Tilbudt indtil nu (Offered so far)
o Besvaret indtil nu (Answered so far)
o Svarprocent indtil nu (Answer% so far)

o Svarprocent inden for SLA indtil nu (Answer% within SLA so far)
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o Svarprocent inden for SLA ekskl. opgivne indtil nu (Answer% within SLA excl. abandoned so far)

o Svarprocent inden for SLA ekskl. opgivne inden for SLA indtil nu (Answer% within SLA excl. abandoned within SLA so
far)

o Ventetid for besvarede indtil nu (Wait time for answered so far)

o Samtaletid indtil nu (Speak time so far)

o Efterbehandlingstid indtil nu (Wrap-up so far)

o AHT indtil nu (AHT so far)

o Undersggelsesscore indtil nu (Survey score so far)

o Opgivne opkald indtil nu (Abandoned calls so far)

o Opgivne opkald inden for SLA indtil nu (Abandoned calls within SLA so far)
o Procent opgivne indtil nu (Abandoned % so far)

¢ Procent tavse opkald indtil nu (Silent Call % so far)

o Tavse opkald indtil nu (Silent Calls so far)

Om tilbudte, besvarede, svarprocent og opgivne i Ticker kontra Statistik (Statistics)

| Ticker teeller et opkald/en skriftlig henvendelse somTilbudt (Offered), nar det/den ankommer i kaen. Nar et opkald/en
henvendelse senere besvares af en agent, taeller det/den som Besvaret (Answered), og hvis en henvender/chatkunde
leegger pa, mens vedkommende er i kaen, teeller det/den som Opgivet (Abandoned).

Svarprocenterne i Ticker beregnes som antal besvarede henvendelser indtil nu divideret med antal tilbudte henvendelser
indtil nu, og sé& leenge der er henvendelser i kaen, er den registrerede svarprocent normalt en smule lavere, end nar der ikke
er nogen henvendelser, som venter i kaen.

Bemeerk ogsa, at en henvendelse kan blive fiernet fra kaen af andre arsager, end at opkaldet opgives (=henvenderen
leegger pa) eller at det besvares af en agent, f.eks. ved at der bestilles tilbbagekald, at henvenderen forlader kaen ved at
trykke pa x, at der opstar timeout, at henvenderen forlader kaen, fordi kaen er fuld, eller der ikke er nogen paloggede
agenter. Der findes flere tilgeengelige kolonner for udgange i statistikrapporten Detaljer pr. kg (Details per queue).

Hvis du sammenligner veerdierne i Ticker-kaen pa et givet tidspunkt pa dagen (f.eks. kl. 14:00) med veerdierne i statistikken
Detaljer pr. ke (Details per queue) for den pageeldende dag fra kl. 00:00 til 14:00, far du ikke samme resultat, fordi
indgaende opkald registreres i statistikkerne (som tilbudt og besvaret) i det tidsrum, hvor opkaldet blev afsluttet.

Desuden kompliceres billedet af tilbagekald i kaen, fordi agenten svarer, men det ger den kunde, der har bestilt
tilbagekaldet, muligvis ikke, og det kan tage lang tid fra bestilling af tilbagekaldet til (det sidste) tilbagekald er foretaget.
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Indstillinger for agent (Agent settings)

Her kan du veelge de agenter og agentkolonner, der skal vises pa agent-wallboardet. Du kan placere agenter og kolonner i
den gnskede reekkefalge og derefter gemme indstillingerne.

* Queue Settings (7
¥ Agent Settings 7
Selected Agents 6 selecrad v [l Show only agents logged on

1 Andreas Wallin (Administrators)

¥ Christian Tharsrud (Administratars)
1 Jan Rygh (Administrators)

I Paal Kongshaug (Administrators)

I Andreas MoLogon (Administrators)

i Kristian Halvorsen (Administrators)

Select Agent Columns 6 selected -

Agent Status Tirne In Answered so; AHT sofar  Timelogeed User group

Status far on (ax
pauss) so far

P Display Settings 7

Hvis du kun vil have wallboardet til at vise de agenter, der er logget pa (blandt de valgte agenter), skal du markere feltet Vis
kun agenter logget pa (Show only agents logged on), far du gemmer indstillingerne.
Du kan veaelge mellem fglgende kolonner:

« Agentstatus (Agent status)

o Tidi status (Time in status)

« Tilbudte henvendelser indtil nu (Offered requests so far)

o Besvaret indtil nu (Answered so far)

o Samtaletid indtil nu (Speak time so far)

o Efterbehandlingstid indtil nu (Wrap-up so far)

 AHT indtil nu (AHT so far)

« Abne samtaler (Open dialogs)

o Tid logget pa (ekskl. pause) indtil nu (Time logged on (ex. pause) so far)

« Tid logget pa (inkl. pause) indtil nu (Time logged on (incl. pause) so far)

o Tid i pause indtil nu (Time in pause so far)

o Profilnavn (Profile name)

o Telefonnummer (Phone number)

o Brugergruppe (User group)
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Indstillinger for visning (Display Settings)

Hvis du vil personliggare wallboardet med dit eget logo (i stedet for at bruge Puzzels logo), kan duuploade filen med dit
logo pa siden Tjenester — Indhold (Services — Content), og derefter veelge den pa rullelisten Wallboard-logofil (Wallboard

logo file).

¥ Display Settings (7
Wallboard Logo file
Footer Text

Max rows per Wallboard page

Predefined Background Colour
® 2000

Predefined Text Colour

Select a Font

My special logo v

10

Custom Background Colour

[

Custom Text Colour

Verdana v

Save Changes ) Unde changes ) Default

Hvis du vil have en sidefodstekst pa wallboardet, skal du blot indtaste den @anskede tekst i det relevante felt og gemme
den.

Hvis du har valgt flere kaer og/eller agenter, anbefaler vi, at du justerer Maks. antal reekker pr. wallboardside (Max rows per
wallboard page), sa indstillingen passer til dine behov.

Du kan ligeledes veelge, hvilkenbaggrundsfarve du gnsker i den gverste hgjre del af wallboardet samt tekstfarve i samme
omrade. Du kan vaelge mellem foruddefinerede eller kundetilpassede farver. Endelig kan du veelge mellem flere forskellige
skrifttyper, teksten skal vises med. Du kan altid klikke pa knappen Standard (Default) for at gendanne alle Puzzels
standardindstillinger.
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Oplysninger om agentens status

For kunder, der kun har telefonkger, er agentens statusser ret nemme at forsta (Logget pa (Logged on)/Logget af (Logged
off)/| pause (Paused) og Ledig (Ready) — Opretter forbindelse (Connecting) — | samtale (Connected) — Efterbehandling
(Wrap-up)).

For kunder, der modtager henvendelser via chat, e-mail eller sociale medier i Puzzel, er det lidt mere kompliceret.

Falgende egenskaber, som findes pa siden Brugere — Moduler (Users — Products) under Chat, er vigtige for agenter, der
kan handtere skriftlige henvendelser fra Puzzel-kaer:

« Tillad @&ndring af maks. antal samtidige skriftlige henvendelser (Allow to adjust max concurrent written
requests)

o Indstillingen er som standard sldet FRA, men vi anbefaler at sla den TIL, s& agenterne kan aendre antallet af
skriftlige henvendelser, de kan handtere.

« Maks. antal samtidige skriftlige henvendelser i alt (Max total concurrent written requests) X
o Den foruddefinerede maksimumveerdi, f.eks. 5.

o Hvis agenterne har tilladelse til at 2endre veerdien, gemmes den enkelte agents maksimumveerdi i Tilpasset
maks. antal samtidige skriftlige henvendelser i alt (Maximum total concurrent written requests adjusted), hvis
agenten har aendret veerdien.

« Maks. antal samtidige henvendelser via chat/sociale medier (Max concurrent chat/social requests)

o Standardvaerdien er 0 (=ikke defineret), hvilket betyder, at vaerdien for det maksimale antal samtidige
henvendelser i alt anvendes. Hvis veerdien aendres af en agent”, gemmes den nye veerdi (mellem 1 og x) for
agenten her.

« Maks. antal samtidige e-mails/e-opgaver: standardveerdi 1 (Max concurrent email/task requests: default 1)
o Hvis agenten aendrer veerdien (mellem 1 og x), gemmes den nye veerdi her.

« Bloker for opkald, hvis antallet af skriftlige henvendelser er storre end: Y (Block phone if number of written
requests is greater than: Y)

| agentprogrammet under Indstillinger - Skrevne anmodninger viser vi agentens veerdi for Max total samtidige, Max
samtidige chat/sociale og Max samtidige e-mail/opgave.

Note

Bemeerk, at hvis eendringer i egenskaberne "Max concurrent..." foretages i administrationsportalen, mens de(n)
relevante agent(er) er logget pa keen, skal agenterne logge af og logge pé igen, far eendringerne har virkning. Hvis en
agent eendrer en veerdi for en "Max concurrent..."-parameter under Indstillinger i agentprogrammet, vil eendringen have
virkning med det samme.

| agentapplikationen vises agentens telefonstatus (f.eks. Ledig (Ready), | samtale (Connected), Optaget (Busy)), og hver
aktive skriftlige henvendelse vises med en henvendelsesfane. Desuden vises antallet af igangvaerende skriftlige
henvendelser i parentes ved siden af telefonstatussen, f.eks. Ledig (Ready) (1), | samtale (Connected) (1) eller Optaget
(Busy) (4). Agentens status vises pa samme made i administrationsportalen.

Hvordan fungerer det?

« Hovis status pa agentens telefon er Ledig (N) (Ready (N)) (=ikke blokeret pga. >Y skriftlige henvendelser), kan agenten
modtage et indgaende opkald.

« Hvis agentens telefon er blokeret pa grund af >Y skriftlige henvendelser, vises agentens status som Optaget (N) (Busy

(N)).
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« Hvis agenten taler med en henvender (I samtale (N) (Connected (N))), far agenten ikke tiloudt nye skriftlige
henvendelser fra kaen, heller ikke selvom Maks. antal skriftlige henvendelser (Max number of written requests) ikke er
naet.

» En agent (som ikke er i samtale eller i gang med efterbehandling) kan modtage en henvendelse via chat/sociale
medier eller en e-mail/e-opgave, hvis agenten har kapacitet til flere af den pageeldende type skriftlige henvendelser (se
de definerede veerdier for Maks. antal samtidige henvendelser via chat/sociale medier (Max concurrent chat/social
requests) og Maks. antal samtidige e-mails/e-opgaver (Max concurrent e-mail/task requests), men kun hvis Maks.
antal samtidige skriftlige henvendelser i alt (Max total concurrent written requests) endnu ikke er naet.

« Agenten kan foretage et udgaende opkald, ogsa selvom telefonen er blokeret (Optaget (Busy)) pa grund af >Y
skriftlige henvendelser.

Eksempler pa konfigurationer

Parameter A B C D
Maks. antal samtidige skriftlige henvendelseri alt (Max total concurrent written requests) 4 4 4 2
Maks. antal samtidige e-mails/e-opgaver (Max concurrent email/etask requests) 1 1 1 2
MMaks. antal samtidige henvendelser via chat/sociale medier (Max concurrent chat/social 0 4 3 O

requests)

*| ovenstaende eksempel giver kolonne A og B samme resultat, fordi Maks. antal samtidige henvendelser via chat/sociale
medier (Max concurrent chat/social requests) = 0 betyder, at veerdien ikke er defineret, og derfor bruger vi veerdien Maks.
antal samtidige skriftlige henvendelser i alt (Max total concurrent written requests).

Summen af Maks. antal samtidige e-mails/e-opgaver (Max concurrent email/etask requests) og Maks. antal samtidige
henvendelser via chat/sociale medier (Max concurrent chat/social requests) bar vaere lig med Maks. antal samtidige
skriftlige henvendelser i alt(Max total concurrent written requests) (som i kolonne C) eller stgrre end Maks. antal samtidige
skriftlige henvendelser i alt (Max total concurrent written reuquests) (som i kolonne B og D).

De forskellige agentstatusser vises her:
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o Logged off
pause /' Log off/

o og off Log on
Logged on .-
x’/’ ' —\L Logged on and not in Pause
@ | _Ready
Pause iméi- Ready

ABUSE

M

. @
Connecting | |
‘l’ ¥ Ringing | Bty
lmeoiut | or E:e.'_,j |

- @ —
Connected -

No answer Busy | .
¥

Wrap up

Statusbeskrivelse Statusnav
Agenten er logget pa og klar til at modtage henvendelser. Ledig (Ready)
Kobler op

Et telefonopkald er sendt til agenten, men agenten har endnu ikke besvaret det. !
(Connecting)

Cl samtale

Agenten forbindes til en person, der henvender sig. (Connected)

The agent has status wrap-up for x seconds after he/she has hung up the phone. The agent may
change his status to Ready at any time to Agenten har status Efterbehandling (Wrap-up) i x sekunder,
efter at vedkommende har lagt p4. Agenten kan til enhver tid eendre sin status til Ledig (Ready) for at
forkorte den foruddefinerede efterbehandlingstid, og hvis funktionen er slaet til, kan agenten forleenge
sin aktuelle efterbehandlingstid.

Efterbehandling
(Wrap-up)

Nar et opkald til en agent afvises af agenten eller resulterer i, at agenten bliver optaget eller far
fejlstatus, indstilles agentens status til Optaget (Busy) i x sekunder (standard = 15), fgr statussen skifter
tilbage til Ledig (Ready).

Statussen Optaget (Busy) vises ogsa, nar agentens telefon er blokeret pa grund af >Y igangvaerende Optaget (Busy)
skriftlige henvendelser. Se Bloker for opkald, hvis antallet af skriftlige henvendelser er stgrre end Y

(Block phone if number of written requests is greater than Y) (Brugere — Moduler — Chat (Users —

Products — Chat)). Agenten kan eendre sin status til Ledig (Ready), nar vedkommendes status er

indstillet til Optaget (Busy).

Hvis et opkald til en agent "ringer ud", men ikke besvares inden for den foruddefinerede ringetid
(standardindstillingen er 30 sekunder), indstilles agentens status til Svarer ikke (No answer) i det
konfigurerede antal sekunder (standardindstillingen er 15), far status aendres tilbage til Ledig (Ready).
Agenten kan zndre sin status til Ledig (Ready), nar vedkommendes status er indstillet til Svarer ikke
(No answer).

Svarer ikke (No
answer)
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Brugere (Users)

Pa fanen Brugere (Users) finder du disse undermenuer:

Her kan du administrere brugerne, brugergrupperne og deres profiler samt indstillinger/adgangsrettigheder. Hver bruger
tilhgrer én brugergruppe. Puzzel-brugere kan opdeles i 4 hovedtyper:

o Administratorer (og supervisorer), der bruger administrationsportalen
o Agenter, der bruger agentapplikationen

o Wallboard-brugere (der kun har adgang til wallboard)

o Bots (automatiserede agenter, som karer scripts)

En typisk Puzzel-kunde har en eller nogle fa brugergrupper for administratorer, flere brugergrupper for agenter og én
brugergruppe for Wallboard (og en brugergruppe for bots, f.eks. i forbindelse med en chatbotlgsning).

Brugergrupperne arver Puzzel-kundens indstillinger (egenskaber og adgangsrettigheder), og alle brugerne i en brugergruppe

arver disse indstillinger fra deres brugergruppe. Dog er det muligt at give forskellige brugergrupper forskellige indstillinger,
og du kan konfigurere forskellige indstillinger for forskellige brugere i samme brugergruppe.

Note

Det er meget vigtigt, at almindelige agenter ikke placeres i en brugergruppe for administratorer.
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Brugergrupper

Under Brugere — Brugergrupper (Users — User Groups) kan du administrere brugergrupper og brugergruppeprofiler. Nar der
oprettes brugere, skal hver bruger placeres i en brugergruppe. Eksempelvis kan én brugergruppe besta af agenter, der
oftest handterer salgskeer, mens en anden brugergruppe kan besta af agenter i supportafdelingen. Agenter kan placeres i
den samme brugergruppe baseret pa f.eks. kaer, som de besvarer opkald fra (kompetencer), afdeling/rolle eller lokation.

Nar du definerer brugergrupper for agenter, skal du huske, at de profiler, som agenterne logger pa med, er defineret pa
brugergruppeniveau, at indstillingerne er nemmest at handtere pa brugergruppeniveau, og at brugergruppen anvendes i
statistikrapporter og i Ticker.

Hvis du vil give administratorerne (supervisorerne) forskellige adgangsrettigheder, kan du gere dette med kun én
administratorbrugergruppe, eller du kan have flere brugergrupper for administratorer/supervisorer, og/eller du kan bruge
ressourcefiltre.

Hvis du ikke vil have alle administratorer i samme brugergruppe, skal du ikke placere administratoren for en bestemt
brugergruppe (f.eks. kundeservice) i den brugergruppe, hvor hans/hendes agenter er. Hvis du ger det, skal denne
brugergruppe have de rettigheder, som administratoren har brug for, og en raekke administratorrettigheder skal derefter
fiernes fra hver eksisterende og nye agentbruger i denne brugergruppe! Du skal i stedet oprette en separat brugergruppe for
administratorerne i denne brugergruppe, f.eks. kaldet administratorer for kundeservice.

Nar du abner siden Brugergrupper (User Groups), far du vist en liste med brugergrupper i din lgsning.

puzzel o

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

Home » Users » User Groups

Hone
User Groups =

Fiiter + Add User Group

» Administrators
> Sales

P Support

» Switchboard
> Test-Agents

» Wallboard
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Tilfe] brugergruppe

Du tilfgjer en ny brugergruppe ved at klikke pa Tilfgj brugergruppe (Add User Group). Der &bnes et nyt vindue, hvor du bliver
bedt om at give den nye brugergruppe et navn og veelge indstillingen Gruppetype (Group type) ELLER Baseret pa
brugergruppe (Based on user group).

Lrser Groug

User Groups

* Administrators

Foitsp 7

ki Add User Group (]
» Sales e GroopHame

P Superviions 1 Sroup Tree

* Sypervisors 2 ¥ e o

L

P Switchboard

* Team 1

*- Team 2

Hvis du f.eks. gnsker at have 5 agentbrugergrupper inden for forretningsomrade x med identiske indstillinger og 6
agentbrugergrupper inden for forretningsomrade y med identiske indstillinger, der adskiller sig fra indstillingerne for
forretningsomréade x, anbefaler vi, at du farst opretter én brugergruppe for en agenttype (Team 1 — omrade x), konfigurerer
alle indstillingerne for denne brugergruppe og derefter opretter nye brugergrupper (Team 2 — N) baseret pa den
brugergruppe, der har de ngdvendige indstillinger (her Team 1 — omrade x).

Hvis du opretter en ny brugergruppe baseret pa en eksisterende brugergruppe, kopierer vi falgende indstillinger fra den
eksisterende brugergruppe til den nye:

o Alle indstillinger under Brugere — Moduler (Users — Products)
« Indstillinger for administrationsegenskaber (hvis der findes nogen)
o Tildelte ressourcefiltre (hvis der findes nogen)
o Konfiguration af faner og widgets
Hvis du veelger at oprette en ny brugergruppe og vaelger Gruppetype (Group type), kan du veelge mellem falgende typer:
« Agenter
+ Administratorer
o Wallboard (kun adgang til Wallboard og timeout for websessioner er indstillet til 31 dage)

« Bots (alle automatiske logoff-funktioner er slaet fra, og det maksimale antal henvendelser er indstillet til 8)

Om administratorbrugergrupper

Hvis du gnsker, at en ny brugergruppe for administratorer skal have andre adgangsrettigheder end dem, der som standard
er valgt for virksomhedens eksisterende administratorbrugergruppe, kan du eendre den nye brugergruppes
adgangsrettigheder, efter at gruppen er oprettet, ved at aendre egenskabsveaerdierne under Brugere — Moduler
(Administrationsportalens menu) (Users — Products (Admin Portal Menu)) og Brugere — Adgangskontrol (Administration)
(Users — Access Control (Administration)).

Du kan ogsa oprette en ny administratorbrugergruppe baseret pa en eksisterende brugergruppe, sa den far de samme
indstillinger.

Om agentbrugergrupper
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Nar du har oprettet en ny brugergruppe for agenter, kan du faje gruppeprofiler til brugergruppen og oprette nye brugere i
brugergruppen. Du har ogsa mulighed for at eendre indstillingerne under Brugere — Moduler (Agentapplikation) (Users —
Products (Agent application) og under Widget/fane-konfiguration (Widget/Tab configuration).

En ny brugergruppe med typen Agenter (Agents) har kun agentadgangsrettigheder.
o Egenskaben Rediger min egen virksomhed (Edit my own company) (under Administration) er slaet FRA.
o Fglgende egenskaber har vaerdien FRA:
o Aktiver menuen Arkiv/Katalog/Realtid/Statistik (Enable Menu Archive/Catalog/Real-time/Statistics)

o Vis kolonnen med agentdetaljer og handlinger (under Brugere — Moduler — Kg) (Show agent details action
column (under User — Products — Queue))

Hvis en bruger i en agentbrugergruppe logger pa administrationsportalen, har han/hun kun adgang til fanen Forside (Home
Page).

Det er ikke ngdvendigt at deaktivere Aktiver menuen Brugere/Tjenester/Widget/SMS (Enable menu
Users/Services/Widget/SMS) for agentbrugergrupper, fordi disse menuer automatisk deaktiveres for brugere, for hvem
indstillingen Rediger min egen virksomhed (Edit my own company) er sldet FRA!

Hvis Aktiver menuen Realtid/Arkiv/Statistik (Enable Menu Real-time/Archive/Statistics) er slaet TIL for en agentbrugergruppe
(og Rediger min egen virksomhed (Edit my own company) er slaet FRA for gruppen), vil brugerne fa vist disse menuer, hvis
de logger pa administrationsportalen.
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Brugergruppeprofiler (User Group Profiles)

Hver brugergruppe (med agenter) bgr have mindst én gruppeprofil (for at kunne logge pa og besvare henvendelser). Alle
brugergruppeprofiler er som standard tilgaengelige for alle brugere i brugergruppen, men du kan fjerne markeringen af
brugergruppeprofiler, som ikke skal veere tilgeengelige for individuelle brugere. For at fa vist de definerede gruppeprofiler for
en brugergruppe eller tilfaje en ny eller redigere en profil skal du klikke pa brugergruppenavnet.

User Groups @
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¥ Support
User Group Informasion
L B - L aLErauR User Group Name;: Support
User Group Profiles
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FEndring af indhold i en eksisterende profil

Du kan slette en kompetence eller zendre kompetenceniveauet for en eksisterende kompetence i en profil p&4 denne side.
Hvis du vil fgje en kompetence til en profil, skal du klikke pa + for at &bne vinduet Tilfaj kompetencer (Add skills).

Hvis du eendrer indholdet i en eksisterende gruppeprofil (tiligjer eller fierner en kompetenceniveau), far dette straks virkning
for agenter, der er logget pa med denne profil nu. Du bar underrette dine agenter, nar indholdet af en profil z2endres.
Oprettelse af en ny brugergruppeprofil

Der er 3 mader at oprette en brugergruppeprofil pa:

A. Tilfgj en profil, og vaelg manuelt de kompetencer, der skal medtages.
B. Kopiér en profil (fra denne eller en anden brugergruppe), og juster den om ngdvendigt.

C. Tilfgj en ny profil baseret pa en profilskabelon, og juster den om nadvendigt.

A. Sadan tilfgjes en ny profil:

1. Klik pa knappen Tilfaj profil (Add profile), og indtast det anskede navn for profilen.
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2. For at tilfgje (redigere) kompetencer i profilen skal du klikke pa tegnet +. Der vises et pop op-vindue med alle
kompetencer:

User Groups &

Add Skills &
» Adewen
| Profile Chat Gely
¥ Agenty
e e
Canagory E [T
L eiie s
-
P =
-
-
]
-

Hvis du har masser af faerdigheder i forskellige faerdighedskategorier, kan du bruge filtreringsindgangsfelterne til at
begraense, hvilke feerdigheder der vises i dette vindue.

3. Indstil det korrekte niveau (1-9) ud for medietype (telefon, e-mail, chat, sociale medier) og generelle kompetencer, der
skal inkluderes i profilen. 9 er det hgjeste/bedste niveau, og 1 er det laveste. Niveauet 0 gar agenten til en del af kaen,
men han/hun vil ikke automatisk fa tildelt henvendelser. Hvis agenterne skal kunne veelge henvendelser fra kaen, skal
egenskaben Tillad agenter at vaelge fra kaen (Enable agents to Pick from queue) under Brugere — Moduler — Kg
(Users — Products — Queue) veere aktiveret. Hvis egenskaben Vis kun relevante kaer (Show only relevant queues)
eller Vis aktive kger (Show active queues) er sldet til, skal agenten have niveau 0 for kompetencen for at kunne se
kgen i kooversigten.

En agents kompetencescore i en bestemt ke er summen af kompetenceniveauerne for de kompetencer, som denne
ke bestar af. Hvis agenten har kompetenceniveau 9 for telefonopkald og 9 for support, er agentens kompetencescore
18 i kaen for telefonopkald + salg.

Du kan bruge TAB (og Shift+TAB) til hurtigt at navigere ned (og op) pa listen.
Klik pa knappen + Tilfaj kompetencer (+ Add skills), nar du er faerdig med at redigere kompetencer i denne profil.
4. Kontrollér, at den nye/eendrede profil er OK, far du klikker pa Gem endringer (Save changes).

Nar du opretter en ny brugergruppeprofil, som alle eller de fleste agenter skal have adgang til, anbefaler vi, at du markerer
Anvend pa — Brugere (Apply to — Users), far du gemmer den.

¥ agenin
L e bt

i o e G Ham (s

Ve o Tansbies

- ot il || s 3]0 ,-\

Du kan aktivere/deaktivere den enkelte profil for den enkelte bruger, hvis ikke alle brugere i en brugergruppe skal have alle
gruppeprofiler aktiveret. Hvis du eendrer vaerdien for Anvend pa (Apply to) fra Brugere (Users) til Ingen (None) eller omvendt
for en eksisterende profil, far alle brugere i brugergruppen deaktiveret (aktiveret) denne profil.

B. Kopier profil
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Hvis du vil oprette en ny profil, der ligner en eksisterende profil, kan du markere profilen (afkrydsningsfelt ved siden af
navnet (1)) og Hvis du vil oprette en ny profil, der minder om en eksisterende profil, kan du markere profilen
(afkrydsningsfeltet ved siden af navnet (1) og klikke pa Kopiér valgt(e) profil(er) (Copy selected profile(s)) i den
brugergruppe, den skal kopieres til. Dette kan veere i samme brugergruppe eller en anden — (2)).

o Crgip Mame: Swichcoar

eketrsarte Supaet 1 w TR - TN " (LN | L | -
FRre e —— ] S | ered (2L

B Tes-fganis

Nar du klikker pa Kopiér valgt(e) profil(er) (Copy selected profile(s)), indseettes profilen i denne brugergruppe. Far du
gemmer, skal du eendre navnet pa den nye profil (fra Kopi af xxxx (Copy of xxxx)) og eventuelt tilfgje/fierne kompetencer og
justere kompetenceniveauer efter behov.

C. Opret gruppeprofil baseret pa en profilskabelon

Hvis du vil have identiske eller meget ens profiler i flere brugergrupper, anbefaler vi, at du definerer nogle Profilskabeloner
og derefter opretter gruppeprofiler baseret pa disse skabeloner. Arsagen er, at nar du senere ensker at aendre en
profilskabelon, anvendes aendringerne i skabelonen automatisk pa alle de gruppeprofiler, som er baseret pa skabelonen. Se
artiklen Brugere — Profilskabeloner (Users — Profile Templates) for at f& flere oplysninger om skabeloner og om, hvordan
aendringer af skabeloner pavirker de gruppeprofiler, der er baseret pa dem.

For at oprette en gruppeprofil baseret pa en skabelon skal du klikke pa Tilfgj profil baseret p& skabelon (Add profile based on
template) og derefter vaelge den rigtige skabelon. Skabelonen vises nu som en ny gruppeprofil. Klik pA Gem (Save), eller
juster eventuelt navnet og kompetencerne/kompetenceniveauerne, far du gemmer.

Nar en brugergruppeprofil er baseret pa en skabelon, vises skabelonens navn under profilnavnet.
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Nummerering af profiler

Gruppeprofilerne skal nummereres fra 1 og opefter uden overspring (f.eks. 1, 2, 3 og 4). Alle agenter i en brugergruppe, der
har gruppeprofiler, har samme nummer for samme gruppeprofil. Du kan aendre raekkefalgen af gruppeprofilerne manuelt.
Eksempel: Hvis du gerne vil have den nuvaerende profil nummer 3 gendret til nummer 1, skal du eendre profilens nummer til
1, og du skal ogsa eendre den nuveerende profil 1 og 2 til nummer 2 og 3, inden du klikker pa Gem aendringer (Save
Changes).

Hvis du sendrer gruppeprofilernes numre, opdateres profilnumrene for agenterne automatisk!
Agenter, der ikke har adgang til alle gruppeprofiler, vil derfor have mellemrum i deres profilnumre. Hvis agenter har

personlige profiler, far de automatisk tildelt numre, der starter med det farste tilgaengelige nummer efter det hgjeste
gruppeprofiinummer.
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Profile Templates

Hvis du vil have identiske eller meget ens profiler i flere brugergrupper, anbefaler vi, at du definerer nogle Profile templates
og bruger disse til at oprette nye profiler til brugergrupper. Hvis du aendrer indholdet i en skabelon, opdateres alle
gruppeprofiler, som er baseret pa denne skabelon. P4 denne side kan du oprette profilskabeloner.

En skabelon indeholder flere kompetencer, der hver har et tilhgrende kompetenceniveau. Du kan ogsa se, hvilke
brugergruppeprofiler der er baseret pa en bestemt skabelon, og andre indholdet i en eksisterende skabelon.

Profile Tamplatos:  Fause Aeasons. - Enquiny RRgiTrato

jsers » Profie Templates

Profile Templates
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a0 Sl o B
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=+ Add Profile Template

Hvis du har mange profilskabeloner, kan du bruge filtreringsfelterne til nemt at finde den eller de skabeloner, du leder efter.

Hvis du vil oprette en ny profilskabelon, der ligner en eksisterende skabelon, kan du markere afkrydsningsfeltet ved siden af
den eksisterende profilskabelons navn og klikke pa Kopiér valgt(e) profil(er) (Copy selected profile(s)) og derefter justere
den nye profil, far du gemmer.

Nar du eendrer indholdet i en eksisterende profilskabelon, pavirker det de brugergruppeprofiler, der bruger den
pageaeldende skabelon, pa fglgende made:

« Hovis skabelonens navn a&ndres, opdateres navnet pa den brugergruppeprofil, som er baseret pa denne skabelon, ikke.

« Hvis der fgjes en ny kompetence til en skabelon, fgjes denne nye kompetence til alle gruppeprofiler, som er baseret pa
denne skabelon, hvis de ikke allerede indeholder denne kompetence.

o Hvis en gruppeprofil, som er baseret pa denne skabelon, allerede indeholder den nye kompetence, aendres
kompetenceniveauet for denne kompetence ikke.

« Hvis en kompetence slettes fra en skabelon, fiernes denne kompetence fra gruppeprofiler, der er baseret pa denne
skabelon, uanset hvad kompetenceniveauet for denne kompetence er i gruppeprofilen.
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« Hvis kompetenceniveauet ndres for en kompetence i en skabelon, far de gruppeprofiler, som er baseret pa denne
skabelon, og som indeholder denne kompetence med det oprindelige kompetenceniveau, det nye kompetenceniveau.
Hvis denne kompetence ikke findes i en gruppeprofil, som er baseret pa skabelonen, fgjes den ikke til profilen.
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Brugeradministration

| dette afsnit forklares det, hvordan du opretter og vedligeholder brugerne i administrationsportalen til Puzzels
kontaktcenterlgsning.

Users:  ®rofile Templates

me » USErS » Users

Users
B e g
Number of users : 107 sxill | | Level Seisctieveis; ~ Profile | User group: [ Al | Filter:| Filter tatie: First Name
Name B[V & Numecbd User Group Username External User |D
= Agents azure| paalkongshaug@puzzel.com m
= = = Agents paal-agen ]
PaalAdmin = G s Admins paal 2021-02-16 07:18:00 |}
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Brugerliste og redigering af brugere

Pa siden Brugere — Brugere (Users — Users) finder du en liste over alle brugere, og du kan tilfgje, redigere og slette brugere.

p zzel

roups  Users  Orofile Templates  Dause

Home » Users » Users

Users @

Humber of users : 107 skill w| Level Seisctieveis: * Profile | User group: | Al v | Flter:| Fiter table | Frst name ] castName |

Name Bl T & Numercid User Group Username External User I Last sign-in ¥

2 B

B = = = Agents

=

Du kan vaelge at fa vist alle brugere eller brugerne i en brugergruppe i alfabetisk reekkefalge efter Fornavn (First name) eller
Efternavn (Last name). Du kan sgge efter brugere ved at indtaste f.eks. (en del af) deres fornavn, efternavn, brugernavn, e-
mailadresse eller mobilnummer eller et ressourcefilternavn i tekstfeltet Filter. Du kan fijerne markeringen af de kolonner, du
ikke gnsker at sgge efter match i. En sggning pa f.eks. paal ko viser de brugere, der indeholder paal ELLER ko, mens en
sagning pa paal ko viser de brugere, der indeholder hele strengen inden for anfarselstegnene. Du kan sortere listen ved at
klikke pa kolonneoverskrifter.

Du kan ogsa sgge efter brugere med en given kompetence og valgfrit specifikke kompetenceniveauer i alle eller en udvalgt
brugergruppe, og du kan sgge efter brugere med en bestemt profil.

Kolonnerne:

o Navn (Name): Hvis brugerens fornavn og efternavn er registreret, vises navnene i denne kolonne. Ellers vises brugerens
brugernavn. Klik pa en brugers navn for at dbne siden Rediger bruger (Edit user).

o Email: Brugere, hvis e-mailadresse er registreret, vises med dette symbol (og e-mailadressen som vaerktgjstip).
« Mobil (Mobile): Brugere, hvis mobilnummer er registreret, vises med dette symbol (og nummeret som veerktajstip).

« Filter: Brugere, der har faet tildelt et eller flere ressourcefiltre, vises med dette symbol (og filternavnet som
veerkigjstip).

o Bot: Brugere, som er botter (automatiserede agenter). Det er kun Puzzel, som kan markere en bruger som en bot.

o Numerisk id (Numeric ID): Hver agent kan have et entydigt numerisk id, f.eks. et medarbejdernummer. Hvis en agent
skal logge péa kaer med telefonen (bagder), skal dette nummer bruges.

o Brugergruppe (User Group): Her vises den brugergruppe, som brugeren (agenten) tilhgrer.

« Brugernavn (Username): Brugernavnet er det navn, som brugeren logger pa Puzzel med, enten i agentapplikationen
eller i administrationsportalen.

o External_id: Brugerens eksterne id (til enkeltlogon), hvis brugeren har et.
» Slet (Delete): Klik p& ikonet Papirkurv for at slette den valgte bruger.

Klik pa en brugers navn for at dbne siden Rediger bruger (Edit user).
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Uiser Groups Users Profile Templates Baus

» Lsers » Paal Kongshaug (paal)

Edit User paal =

eReasons  Enguiry Registration Rescurce Filters Products  Access Control Log

First Name Last Name Usernams™

Paal Kongshaug paal 1406 See

Emaii address

Numeric 1D

Mobile number Password Repeat Password

00475

User Group® anguage”

Administrators v EN

» Group Profiles 7

P> Personal Profiles (7

Back to Users Page Vio = MNext User

Profiler, som er tilgaengelige for brugeren

Klik pa Gruppeprofiler (Group profiles) pa siden Rediger bruger (Edit User) for at fa vist de gruppeprofiler, der er

tilgaengelige for denne bruger.

¥ Group Profiles (7]

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

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

2 [Support ¥] | Phone |8 v || support [9v] |

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

4 [AlIl Queues = | Phone |9 v || Email |9 v || Chat |9 v || Sales |9 v || Support |9 v
|‘ Switchboard  [9 v || Facebook |9 v || Twitter [9V/] |

5 [Socl @ | emal [9V] || Facebook [8V] || Twiter [89V] |

Hvis du vil aendre, hvilke gruppeprofiler denne agent skal kunne bruge, skal du markere/fjerne markeringen af de relevante

profiler og gemme aendringerne.

Hvis du har behov for at oprette/redigere en personlig profil, kan dette geres under Personlige profiler (Personal profiles).
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Opret nyt gruppenummer

Gruppenumre (dvs. en agent, der ikke kan blokeres) og linket Opret nyt gruppenummer (Create New Group Number) vises i
administrationsportalen kun til brugere, der har indstillet administrationsegenskaben Vis gruppenumre (dvs. en agent, der
ikke kan blokeres) (Show Group numbers (‘Unblockable agents')) til TIL. Begynd ikke at bruge et gruppenummer (dvs. en
agent, der ikke kan blokeres), far du ved, hvordan funktionen virker!

Klik pa Opret nyt gruppenummer (Create New Group Number) for at begynde at oprette et nyt gruppenummer.

Users  Profile Templates  Pause Reasons  Enquiry Registratio Resource Filters:  Products  Access Contro

Home » Users » Users

Users

+ create New user

Number of users ; 65 Skill * | Level Selectlevel(s = Profile ¥ | User group: | All ¥ | Filter: | Fitter table [ First Name Last Nams ]

N e Username

Name B | ¥ € NumerciD User Group

Denne side abnes:

Home Page » Users » Create New Group Number

Create New Group Number @

Group Number Name Telephone Number Number of lines Numeric ID

| [ — [ Jseeusedins
Password Repeat Password Language

|| | [BG v

Save Group Mumber

Indtastningsfelterne:
o Navn pa gruppenummer (Group number name): Navnet pa gruppenummeret.
o Telefonnummer (Telephone number): Det telefonnummer, Puzzel skal ringe op til.

o Antal linjer (Number of lines): Antal samtidige opkald, der via Puzzel vil blive forbundet til gruppenummeret. Opkald, der
overstiger dette antal, stilles i ko i Puzzel.

¢ Adgangskode/bekraeft adgangskode (Password/confirm password): Hvis en person skal logge pa Puzzel med denne
gruppenummerbruger, skal vedkommende have en adgangskode.

e Sprog (Language): Det sprog, der vises for brugeren i Puzzel.

Et gruppenummer horer normailt til din telefonplatform (f.eks. PBX). Ved at bruge et gruppenummer kan du placere flere
henvendere i ka, end der er linjer pa dit PBX-system. Opkald szettes ikke i ko i Puzzel, for alle telefonlinjer pa din platform er
optaget. Et gruppenummer skal logges ind i koen ved hjaelp af agentapplikationen eller administrationsportalen.

Du kan kun definere én profil pr. gruppenummer. Bade normale agenter og et gruppenummer (med flere linjer) kan besvare
samme ko.
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Hvis agenterne bag gruppenummeret stiller Puzzel-opkald om, opdager Puzzel ikke, at agenten (gruppenummerlinjen) er
ledig, for det omstillede opkald slutter.

For at undga kombinationen af ledige agenter og henvendere i ko er det derfor muligt at definere flere
gruppenummerlinjer end det planlagte antal reelle agenter.

Eksempel: Med 10 agenter bag gruppenummeret kan der defineres 15-20 linjer i Puzzel. Hvis du er usikker p&, hvordan
gruppenumrene fungerer, opfordrer vi dig til at kontakte Puzzel Support for at fa hjzelp til at oprette et.

Et gruppenummer vises ikke pa siden Brugere — Brugere (Users — Users), medmindre Puzzel Support har aktiveret
administratoregenskaben Vis brugere, der ikke kan blokeres (Show unblockable users). Hvis gruppenumre vises, angives
de med et ikon foran.

Home Page » Users » Users

+ Create New User

UserS z Import User List Create New Group Number
Sh[m: Hlter:l Filter table. .. JSortby'l First Mame | Last Name l
\Name &= 0 ¥ NumericlD User Group Username
i ACD Group number = = = = (group number) ACD Group number ﬁ
Andreas Wallin =0 - 2621 | Administrators v | anwa ﬁi
Anne Operator - - - - | Switchboard hd | anop ﬁi
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Import af liste med nye brugere

Du kan importere en fil med adskillige nye brugere i stedet for at oprette én bruger ad gangen. Klik pa linket Importér
brugerliste (Import user list) pa siden Brugere — Brugere (Users — Users)

oime » Lisars » Users ‘
+ Create New User
Users =

Number of users : 60 Skill ¥ | Level Ssect levelis) = Profile v | User group: Al v | Fier:| Filtar table | | First Mame

Name = 0§ T numericip User Group Username
= - - tein (/]
- B - B S i
aupoortt = -7 Supp t [ |
...for at abne guiden Importér brugerliste (Import User List Wizard):
Import User List Wizard ' 7 %]
i Select & csw/ ot file: ﬁmwse...

| guiden Importér brugerliste (Import User List Wizard) skal du veelge txt-/csv*-filen pa din computer, forhandsvise den og
klikke pa Start import (Start importing), hvis formatet er korrekt. Hvis en eller flere celler indeholder ugyldige vaerdier, vises
fejlmeddelelser som veerktajstips i rade celler, og det er ikke muligt at importere filen.

* Vi anbefaler UTF-8-kodning for filen for at sikre, at andre tegn ud over a-z vises korrekt.

Import User List Wizard 7 [
1. Select & .csw/. b file: [us\Connect\Usertist.bxti B B | Browse..
I- Delimirer: m Encocmgl_{mﬂ;l v
| user_name firstname: lastname user_num email maobile USETEroup_name language_code
: useri paal olsen 12 userl@mail.com Sales ne
i. user? per nilsen 13 user2@mail.com Sales no
| | user3 kan pettersen user3@mall.com Sales no
userd truls berg 004799100000 Sales no
'. Users 004793100001 Sales no
|| users -l'Suppun no
| user7 004795100003 Support no
| | users 004795100004 Suppart ne
! userd 004795100005 !-!\gents- ino
userif 004799100006 :.I\genu na

The cells with red borders contain invalid values_ See tooltip over each cell, and open the Help text ['7') for more detalls on the required format and colum descriptions.
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Den fagrste raekke i filen skal indeholde fglgende kolonnenavne:
user_name, firstname, lastname, user_num, email, mobile, usergroup_name, language_code

Raekken 2-N indeholder de nye brugere. En fil ma hgjst indeholde 100 raekker.

Hvis filen indeholder en rackke med et eksisterende user_name, markeres cellen user_name med rgdt, og det er ikke muligt
at importere filen.

Om kolonnerne:

Kolonne Beskrivelse
user_name Obligatorisk og skal veere unikt for kunden (maks. 32 tegn)
firstname Valgfrit (maks. 32 tegn)
lastname Valgfrit (maks. 32 tegn)
user_num Agent-id vises i statistikken (maks. 6 cifre). Skal veere entydigt. Valgfrit

| formatet *@*.*. Skal veere entydig og er nadvendig til engangsadgangskoder. E-mailadresse eller

email . : .
mobilnummer er obligatorisk!

. Skal veere entydig og indeholde 00 og landekode, men ingen mellemrum eller parenteser. Bruges til
mobile - . . :

engangsadgangskoder. E-mailadresse eller mobilnummer er obligatorisk!

usergroup_name Obligatorisk. Du skal bruge et eksisterende brugergruppenavn.

language_code  Obligatorisk. Du kan vaelge mellem no, dk, se, bu, hu.

Sadan gemmer du numre, der begynder med 00, fra Microsoft Excel

Formatér kolonnen som tekst (markér kolonnen, hajreklik, og veelg Formatér celler. Veelg derefter Tekst). Du kan ogsa
indtaste ' for tallene (004712345678), sa Excel forstar, at det er tekst, og viser de foranstillede nuller. Gem derefter filen som
CSV eller UTF-8 (ixt).
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Eksport af brugerliste

Du kan downloade en xIsx-fil med brugeroplysninger. Denne fil indeholder de samme kolonner som en importfil (user_name,
firstname, lastname mv.) plus user_id. Kolonnen user_id er ngdvendig, hvis du vil importere en fil med eksterne id'er til
enkeltlogon, og user_id anvendes i rddataene.

Hvis du har faet tildelt et ressourcefilter, som begraenser, hvilke brugere du kan se, far du kun vist et udvalg af brugerne pa
denne side. Hvis du eksporterer en fil med brugere, indeholder filen alle de brugere, du har adgang til at se. Hvis du har
begreenset det udvalg af brugere, der vises pa denne side, ved at vaelge en kompetence, en profil eller en brugergruppe,
eller hvis du har skrevet noget i filtreringsfeltet, indeholder den eksporterede fil alle de brugere, du har adgang til at se (og
ikke kun dem, der vises pa din skeerm, nar filteret er anvendt).

p zzel

Users
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Users

Mumber of users : 62 sl | vevel Selectevells) « Profile| ~ | user group:| Al /| Ftters| Fiter table
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Import af eksterne id'er (til enkeltlogon)

Hvis din virksomheds brugere har Microsoft Azure-konti, som de logger pa med, kan brugerne logge pa Puzzels
agentapplikation uden at angive deres kundenummer, brugernavn og adgangskode til Puzzel.

En Puzzel-bruger med et eksternt Azure-id, der er defineret i Puzzel, kan bruge URL-adressenhttps://agent.puzzel.com?
connection=azure til at logge pa Puzzels agentapplikation uden at angive brugernavn og adgangskode til Puzzel.
Bemaeerk, at vi ikke understatter enkeltlogon til https://admin.puzzel.com

Du kan uploade en liste med eksterne id'er for de brugere, der skal kunne logge pa via enkeltlogon, pa siden Brugere —
Brugere (Users — Users).

Forst skal den relevante eksterne godkendelsesprovider (f.eks. Azure) veere defineret pa siden Brugere — Moduler (Users —
Products) under Log pa Puzzel (Sign in to Puzzel).

Derefter skal du tilfgje det eksterne id for den relevante bruger. Pa siden Brugere — Brugere (Users — Users) kan du tilfgje et
eksternt id for én bruger ad gangen (Rediger bruger (Edit user)), eller du kan uploade en fil med maks. 250 raekker/brugere
og 2 kolonner:

« external_id (som normalt er brugerens e-mailadresse)

o user_id i Puzzel

Vi anbefaler, at du forst eksporterer en liste med alle dine Puzzel-brugere, idet denne liste indeholder flere kolonner,
herunder e-mailadresse og Puzzel user _id.

Derefter skal du slette alle kolonner undtagen e-mail og user_id samt sgrge for, at alle reekker (agenter), som du gnsker at
beholde i filen, har det korrekte external_id (e-mailadresse). Klik derefter pa Importér eksterne id'er (Import external IDs) for
at dbne vinduet Importér (Import), og veelg filen pa computerens harddisk.

impost externial IDs for Single-Sign-On (5504 7 [ ]

oo Fre | b 14 Zhosee

Du kan nu se filens indhold. Hvis filen har den korrekte kolonneoverskrift, ikke mangler nogen veerdier og ikke indeholder
dubletter eller ikke-eksisterende external_id'er eller user_id'er, kan du klikke p& Start import (Start importing). Hvis listen ikke
vises korrekt, kan du prgve at indtaste den korrekte afgraenser (; eller ,) i feltet Auto. Serg for, at du veelger den korrekt veerdi
(normalt Azure) pa rullelisten Eksternt id fra (External ID from).

Alle eksterne id'er skal vaere entydige, og hvis et user_id i filen allerede har et registreret eksternt id, erstatter vi det
pagaeldende user_ids gamle eksterne id med det nye.

Nar importen er fuldfart, bar agenterne kunne logge pa Puzzels agentapplikation uden at angive brugernavn eller
adgangskode til Puzzel.

Hvis du vil kontrollere, at det rigtige eksterne id for en agent er registreret i Puzzel, skal du finde brugeren pa siden Brugere
— Brugere (Users — Users) og klikke pa brugerens navn for at 4bne siden Rediger bruger (Edit User) for den pageeldende
bruger.
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External User i

® Group Profiles (7

Hvis brugerens eksterne id mangler eller er forkert, kan du redigere det her.

Hvis du vil konfigurere enkeltlogon til Puzzel via Salesforce (nar Puzzel er integreret med Salesforce), skal du leese denne
artikel.
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Opdater brugerliste

Hvis du af en eller anden grund har brug for at opdatere oplysninger om mange af dine brugere, kan du uploade en fil med
opdaterede oplysninger til disse eksisterende brugere som et alternativ til at opdatere en bruger ad gangen. Du vil maske
tilfeje manglende oplysninger, f.eks. Fornavn, Efternavn, hvis kun brugernavn er registreret, eller tilfgj e-mail-adresse, hvis
kun mobilnummer er indtastet.

Hvordan gor man det:
o Eksportér farst en fil med alle eksisterende brugere

« | denne fil skal du slette de brugere (raekker), du ikke vil a&endre, og slette kolonnen ekstern_id

Tilfgj eller skift oplysninger for de brugere, du vil opdatere, og gem filen som en csv / txt-fil (CSV UTF-8 anbefales).

Veelg derefter Opdater eksisterende brugere , og veelg filen i popup-vinduet.

Hvis filen valideres som ok (ingen celler er rade), skal du klikke paStart import .

Uipdlrte ot it Wit [~}

Filformatet skal veere txt eller csv. Vi anbefalerCSV UTF-8- kodning til filen for at sikre, at andre tegn end az vises korrekt.

Den forste raekke i filen skal indeholde disse kolonnenavne:
brugernavn, fornavn, efternavn, brugernummer, e-mail, mobil, brugergruppenavn, sprogkode, bruger-id

Reaekke 2-N indeholder de brugere, der opdateres. Vi tillader max 100 reekker i en fil.

Om kolonnerne:

Kolonne Beskrivelse
brugernavn Pakraevet og skal veere unik inden for kunden (maks. 32 tegn)
fornavn Valgfri (maks. 32 tegn)
efternavn Valgfri (maks. 32 tegn)
brugernummer Agent-id'et vises i statistikker (maks. 6 cifre). Skal vaere unik. Valgfri
e-malil Pa format *@*.”. Skal veere unikaog er ngdvendig for engangsadgangskoder. E-mail-
adresse eller mobilnummer er pakraevet!
mobil Skal veere unik og indeholde 00 og landekode, men ingen mellemrum eller parenteser.

Bruges til engangsadgangskoder. E-mail-adresse eller mobilnummer er pakreevet!
brugergruppe_navn Pakreevet. Du skal bruge et eksisterende brugergruppenavn.
sprogkode Pakraevet. Vaelg mellem en, nej, dk, se, bu, hu.

bruger ID Pakraevet. Det unikke id for brugeren i Puzzel
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Specialtegn som \, ", /, |, *, §, £, $,%, = er ikke tilladt.

At &endre en brugers brugergruppe kan kun udferes, hvis brugeren er logget af.

Bemaerk, at hvis en bruger i filen ikke har nogen vaerdi for en kolonne, og brugeren har en vaerdi for denne kolonne
i databasen i dag, vil veerdien i databasen blive slettet.
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Opret ny bruger
Klik pa knappen Opret ny bruger (Create new user) pa siden Brugere — Brugere (Users — Users) for at oprette en ny bruger.
Home Page » Users » Users » Add User

Add User =

First Narme Last Name Username* Mumeric 1D

i . |See used IDs
Email address*® Maokile number
Password Repeat Password User Group™® Language™

| Administrators v| [EN v

P Group Profiles (?

» Personal Profiles (7

Save User

Pa siden Tilfgj bruger (Add User) kan du registrere den nye brugers personlige oplysninger. Felterne Brugernavn
(Username), Brugergruppe (User Group) og Sprog (Languages) er obligatoriske felter, og der skal ogsa registreres en e-
mailadresse eller et mobilnummer (inkl. 00 og landekode).

Note

Der kraeves en e-mailadresse eller et mobilnummer for at kunne bruge funktionen Glemt adgangskode/@nsker ny
adgangskode (Forgot password/Need new password).

Vi anbefaler, at du definerer Numerisk id (Numeric ID), da dette id bruges i statistikrapporter for agenter (vises som agent-
id), og da det er pakraevet, nar brugere vil logge pa eller af kontaktcenterkaer via telefon (hvis de ikke har adgang til en
computer med internetforbindelse). Ved at klikke pa Se de anvendte id'er (See used IDs) kan du se, hvilke numre der
allerede er i brug.

En administrator skal registrere alle nye brugere med e-mailadresse eller mobilnummer og uden adgangskode.Bed
derefter den nye bruger om at klikke pa Glemt adgangskode/@nsker ny adgangskode (Forgot password/Need new
password) pa agentapplikationens logonskaerm for at modtage en engangsadgangskode via e-mail/SMS, sa det er muligt at
definere en adgangskode. Eksisterende agentbrugere, som ikke har registreret en e-mail/et mobilnummer, kan selv faje
deres e-mailadresse/mobilnummer til deres brugerkonto.

Gruppeprofiler (for bruger)
Gruppeprofiler defineres for hver brugergruppe. Klik pa overskriften Gruppeprofiler (Group profiles) for at abne

undersektionen og fa vist, hvilke gruppeprofiler der er tilgeengelige for den nye bruger. Markér/fiern markeringen af de
profiler, som skal/ikke skal veere tilgeengelige for den nye bruger, for du klikker pad Gem bruger (Save User).

Personlige profiler (for bruger)
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Personlige profiler er profiler, som kun den valgte bruger har adgang til. En bruger kan have ingen, en eller flere personlige
profiler. En personlig profil oprettes pa samme made som en gruppeprofil, og du kan veelge det navn, de kompetencer og de
kompetenceniveauer, som profilen skal indeholde. Nar du har aendret kompetencer eller kompetenceniveauer i en profil,
skal du huske at gemme aendringerne.

Sletning af bruger

Du kan slette en bruger, men ikke hvis den pagaeldende bruger er logget pa kaen.

Flytning af en bruger til en anden brugergruppe

Du kan flytte en bruger fra én brugergruppe til en anden, hvis brugeren ikke er logget pa kaen, men du skal altid give
brugeren besked om flytningen, fordi de tilgaengelige profiler vil blive aendret.

Note

Hvis en bruger har faet tildelt en specifik veerdi for en egenskab (f.eks. Efterbehandlingstimeout for telefonopkald = 60
sek.) i stedet for at arve brugergruppens veerdi, vil brugerens specifikke vaerdi blive bevaret, nar brugeren flyttes. Det
samme gaelder for ressourcefiltre: Hvis en bruger har faet tildelt et ressourcefilter (og ikke har arvet det fra gruppen),
anvendes dette filter stadig, selvom brugeren flyttes til en anden brugergruppe.

Veer opmeerksom pd, at APl'et (UserUpdate) ikke understatter flytning af en bruger til en ny brugergruppe.
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Pausevarianter

Hvis du gerne vil se arsagen til, at dine agenter bruger statussen Pause, kan du definere forskellige pausevarianter. Pa
siden Brugere — Pausevarianter (Users — Pause Reasons) kan du se de definerede pausevarianter og oprette nye.

Home » Users » Pause Reasons

Pause Reasons =

t |Break i}
¥ |Lunch m
% | Administration ﬁ
t Meeting i}
t | Training ]

+ Add Pause Reason

For at oprette en ny pausevariant skal du klikke pa knappen + og derefter indtaste navnet pa pausevarianten. For at slette
den skal du klikke pa det tilhgrende symbol for papirkurv.

Pausearsagerne vises i samme reekkefglge i agentapplikationen som vist her. Hvis du vil eendre reekkefglgen, skal du blot
traekke og slippe og derefter klikke pa Save changes.

Som standard far alle agenter vist de samme pausevarianter. Hvis du gerne vil vise forskellige pausevarianter for agenter i
forskellige brugergrupper, kan du gare dette ved at oprette ressourcefiltre og tildele dem til forskellige brugergrupper. Se
kapitlet Efterbehandling kontra pause/pausevarianter.

Se kapitel Wrap-up vs Pause / Pause arsager.
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Maks. tid pr. pausevariant

En kolonne med navnet Maks. tid pr. dag (Max time per day) vises, hvis egenskaben Aktivér maks. tid pr. pausevariant
(Enable Max time per pause type), som findes under Brugere — Moduler — Agentapplikation (Users — Products — Agent
application), slas TIL.

Hvis du vil forsgge at begraense, hvor lange pauser agenter kan have pr. dag, kan du definere en maksimumtid for en eller
flere pausevarianter, f.eks. maks. 30 minutter for Pause (Break). Den definerede maksimale tid pr. dag geelder for agenter,
der har denne egenskab slaet TIL, og ikke alle grupper/agenter behgver at have den slaet TIL. Nar en agent har denne
egenskab slaet TIL og vil vaelge en pausevariant, vises en pausevariant med en defineret maksimumtid ikke, hvis agenten
indtil videre den pageeldende dag har brugt mere end den definerede maksimumtid i denne pausevariant.
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Efterbehandling kontra pause/pausevarianter

Vi anbefaler pa det kraftigste at konfigurere en foruddefineret efterbehandlingstid (f.eks. 30 eller 300 sekunder) for
telefonopkald, s agenter automatisk indstilles til statussen Efterbehandling (Wrap-up) efter afslutning af samtalen. Du kan
ogsa konfigurere det saledes, at agenter kan forleenge efterbehandlingen. Agenterne kan klikke pa Ledig (Ready), mens de
er i efterbehandlingsstatus. S& rapporteres den tid, de bruger pa efterbehandling, som efterbehandling (og medtages i AHT),
bade i statistikker og i Ticker og i Wallboard i realtid.

Det anbefales ikke at oprette en pausevariant til (ekstra) efterbehandling, da tid i en pausevariant kaldet Efterbehandling
(Wrap-up) kun registreres i statistikrapporten Tid pr. pausevariant (Time per pause type) og ikke medtages i Efterbehandling
(Wrap-up) og AHT i realtidsvisningen af Ticker eller i statistik eller radata.

For at minimere det antal gange, en agent skal klikke, anbefaler vi en forholdsvis lang foruddefineret efterbehandlingstid
(f.eks. 5 minutter). P4 den made behaver agenterne normalt kun at klikke én gang (Ledig (Ready)), nar de er klar til det
naeste opkald. Hvis den foruddefinerede efterbehandlingstid er kort (f.eks. 30 sek.), er agenten ngdt til ret ofte at klikke for at
forleenge efterbehandlingstiden, for at den ikke udlaber, og derefter klikke igen, nar han/hun er klar. Hvis agenten glemmer
at forleenge efterbehandlingstiden, far den udlgber, modtager agenten et nyt opkald, inden han/hun er klar til at svare.
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Arsagsregistrering

Ved hjeelp af arsagsregistrering (ogsa kaldet efterbehandlingskoder) kan dine agenter dokumentere, hvad de enkelte
opkald/chats/e-mails handlede om, til statistikformal og til arkivet.

Agenterne foretager normalt arsagsregistrering, nar de er i efterbehandlingsstatus, men dette kan ogsa gares, nar de er i
samtale eller endda efter afsluttet efterbehandling.

De kategorier og emner for arsagsregistrering, som agenterne kan se, er defineret pa siden Brugere — Arsagsregistrering (
Users — Enquiry Registration).

_

Ervepiny Mag Eation

nguiry Regivration

Enquiry Registration =

¥ Configuration
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Kategori (Category) repraesenterer de hovedtemaer, som henvendelserne kan kategoriseres i, mens Emner (Topics)
repraesenterer undertemaerne for hver kategori. Du kan oprette nye emner ved at klikke pa tegnet + i den pagaeldende
kategori.

| agentapplikationen vises kategorierne og emnerne i samme reekkefglge som her. Hvis du vil @endre kategoriernes
reekkefalge eller reekkefglgen af emner i en kategori, skal du blot treekke og slippe og derefter klikke p4 Gem eendringer
(Save changes).

| kolonnen Type til hgjre kan du veelge, om det skal veere muligt at markere En valgmulighed (Single choice) eller Flere
valgmuligheder (Multiple choice) pr. kategori, eller om kategorien er Reserveret til Dialer (Reserveret for Dialer).

Hvis du vil have et kommentarfelt til fri tekst i agentens del af arsagsregistreringen, skal agentapplikationens egenskab
Arsagsregistrering — Tillad kommentar (Enquiry Registration — Allow Comment) veere slaet TIL.

Dine agenter vil modtage en ny arsagsregistreringsformular, hver gang de accepterer en ny henvendelse i
agentapplikationen (hvis funktionen er konfigureret).

Vi anbefaler ikke, at arsagsregistreringen placeres under en separat fane, dvs. at den ikke er knyttet til henvendelserne,
fordi denne type registreringer ikke vises i arkivet eller i rapporterne Arsagsregistrering pr. ke (Enquiry registrations per
queue) og Arsagsregistrering pr. agent (Enquiry registrations per agent).

Alle de kategorier (med en valgmulighed/flere valgmuligheder), du opretter, vises som standard for alle agenter, medmindre
du konfigurerer, hvornar de forskellige kategorier skal bruges:

« Huvis du gnsker, at agenter i forskellige brugergrupper far vist forskellige kategorier (uafhaengigt af hvilken ke
henvendelsen stammer fra), kan du oprette ressourcefiltre med arsagsregistreringskategorier og tildele filtre til
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brugergrupper.

« Hvis du @nsker, at agenterne far vist forskellige arsagsregistreringskategorier, alt afhaengigt af hvilken ke henvendelsen
stammer fra (uafthaengigt af agentens brugergruppe), kan du definere, hvilke kategorier der skal vises i hver kg. Dette
gares pa siden Tjenester — Kger (Services — Queues) under Indstillinger for systemko (System Queue settings).
Standardlgsningen er, at alle standardkategorier vises for alle kger.

Vi anbefaler, at du inkluderer arsagsregistreringskategorierne i ressourcefiltre, ELLER at du konfigurerer kategorierne for
hver enkelt ka. Hvis du gor begge dele, kan det blive komplekst og svaert at danne sig et godt overblik.

Hvis du har funktionen Dialer, kan du oprette en eller flere kategorier og indstille dem som Reserveret til Dialer (Reserved
for Dialer). For hver Dialer-kampagne kan du vaelge én kategori af typen (Reserveret til Dialer (Reserved for Dialer)), der
skal bruges. En kategori af typen Reserveret til Dialer (Reserved for Dialer) vil kun blive vist i agentapplikationen, nar en
agent modtager et opkald fra en Dialer-kampagnekga, hvor denne kategori er valgt.

Resultaterne af arsagsregistreringerne kan ses iarkivet og i 3 statistikrapporter: Arsagsregistreringer (Enquiry
registrations), Arsagsregistreringer pr. ke (Enquiry registrations per queue) og Arsagsreglstrermger pr. agent (Enquiry
registrations per agent). En registrering, der ikke er knyttet til en henvendelse (ikke muligt pa agent.puzzel.com), vil kun blive
inkluderet i den farste rapport.
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Tvungen arsagsregistrering

Agenter kan foretage arsagsregistrering, men det er valgfrit. Hvis du gerne vil forsgge at tvinge dine agenter til at foretage
arsagsregistrering for hvert opkald/hver henvendelse, kan du konfigurere funktionen Tvungen arsagsregistrering (Forced
Enquiry Registration) for alle eller udvalgte brugergrupper.

Hvis der ikke foretages en arsagsregistrering under efterbehandlingen, indstilles agenten som saedvanligt til Ledig (Ready),
nar efterbehandlingen afsluttes, og agenten kan efterfalgende modtage et nyt opkald. Den foruddefinerede
efterbehandlingstid bgr veere forholdsvis lang, sa agenterne har tid til at foretage registreringen, far de indstilles til Ledig
(Ready), og et nyt opkald stilles igennem!

Nar et opkald er afsluttet, kan en agent, der bruger agent.puzzel.com, ikke lukke opkaldets henvendelsesfane, hvis der ikke
foretages en registrering, heller ikke selvom opkaldets efterbehandlingstid er gaet.

Agenten kan ikke lukke henvendelsesfanen for en henvendelse via chat/e-mail/sociale medier, medmindre der foretages en
registrering.

Det er ogs& muligt at konfigurere systemet, s& agenten automatisk far status Ledig (Ready), nar en arsagsregistrering er
udfart, mens vedkommendes status er Efterbehandling (Wrap-up). Med denne lgsning (egenskaben Arsagsregistrering —
Indstil til ledig efter (Enquiry Registration — Set ready after) er slaet TIL)), behaver agenten ikke at klikke pa Ledig (Ready).

Hvis du begynder at bruge tvungen arsagsregistrering, anbefaler vi, at du opretter et emne for arsagsregistrering, som du
f.eks. kalder Adviseringsopkald (Consult call) eller Andet (Other), s& agenterne nemt kan registrere et eller andet, nar de har
besvaret et adviseringsopkald.
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Ressourcefiltre

Ressourcefiltre er en del af funktionen til adgangskontrol, som gor det muligt for dig at begraense visse brugeres eller
brugergruppers adgang til forskellige elementer fra forskellige ressourcer som f.eks. visningskaer, brugergrupper,
pausevarianter osv., bade i administrationsportalen og agentapplikationen. Dette gares pa felgende made:

1. Opret et ressourcefilter, og definer dets indhold(Brugere — Ressourcefiltre (Users — Resource filters)).
2. Tildel ressourcefiltret til de valgte brugergrupper/brugere(Brugere — Adgangskontrol (Users — Access Control)).

Ressourcefiltre:

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

Home » Users » Resource Filters

Resource Filters

Filter table

Filter Name Edit Delete
ter s 1
Support filter & 1

+ Add Filter

En brugergruppe (eller en bruger) kan have flere filtre tildelt samtidig. Der kan oprettes forskellige filire baseret pa de
forskellige begraensninger, der er behov for, og hvert filter bar have et beskrivende navn, f.eks. baseret pa brugerens
geografiske placering, afdeling eller funktion og/eller dets indhold.

Pa brugerlisten (Brugere — Brugere (Users — Users)) vises et filtersymbol (med filternavnet som vaerktajstip) for de brugere,
der har faet tildelt et filter, og hvis du indtaster et filternavn i sggefeltet, vises de brugere, der har faet tildelt dette filter.
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Oprettelse af et nyt ressourcefilter

Klik pa Tilfgj filter (Add Filter), og angiv et beskrivende navn for det nye filter.
Klik derefter pA Gem aendringer (Save Changes). Klik pa blyantsymbolet for at eendre navnet pa et filter.

Klik pa ikonet for papirkurv for at slette et filter.
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Sadan defineres ressourcefiltrets indhold

Nar du har oprettet et ressourcefilter, kan du definere dets indhold ved at klikke pa filterets navn. P4 siden Filterindstillinger
(Filter settings) vises alle de tilgeengelige filteromrader:

m

Don - Resource Filers Proded:

= LEsers = Besouiee Filbers » Paals test fiher

Filter settings: Paal's test filter =

* Call Aow service configurations
¥ Dialler Campaigns

= Display queues

¥ Enquiry registsation calegories
* Pause reasons

¥ Service variables

* Skill catepories

F Skills

PSS Survieys

* Souumd Fllcmuf_m'lﬂ

= Soasnd file modubes

* Statisthcs report categones

P SEAtECs reports

B System queues

* Time modiles

B User proups

Nar du klikker pa et omrade i filtret, f.eks. Visningskaer (Display queues), dbnes det, og du kan se de elementer, der
allerede er inkluderet i filtret (ingen, hvis filtret er nyt).

¥ Display Queues

Active on:

Buzzel in genera!
Save Changes ) Undo changes

B Custars Miaiae

For at tilfaje elementer til dit filter skal du klikke p& knappen for at abne vinduet, hvor en liste over tilgaengelige elementer
vises.
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Filter settings: Sales filter

Filter Expand all

¥ Display Queues

Add queues displayed in Puzzel [ x] Active on:

1, Sales ] Puzzelin genera

Please choase from the following queuves displayed in Puzzei : |

| 2. Support

P System Queues 3. switchboard

[ chat

P Enquiry Registration Categories :

5. E-mail
P Pause Reasons (

&, Facebook
P Service variables [7. Twitter
P Sound file categories Diatler 1

| [ Her2

P Sound file modules .,D'a iy _

Dialler 3
P Statistics report categories ;

Dialler 4

P Statistics reports

For at tilfaje et element fra listen til filtret skal du ganske enkelt klikke pa elementet (sa forsvinder det fra listen med
tilgeengelige elementer). Nar du har tilfajet de relevante elementer, skal du klikke pa x for at lukke vinduet. Nu vises de
valgte elementer:

¥ Display Queues

Active on:

1. 5ales W 4, Chat ﬁ ¥ Puzzel in generat

Save Changes &) Undo changes

> System Queues

For at aktivere dit filter skal du klikke i de relevante afkrydsningsfelter under Aktiv til og derefter gemme.

Et filteromrade, der er markeret som Aktiv, vil have teksten Aktiv til hgjre i denne oversigt.

Home » Users » Resource Filters » Sales filter

Filter settings: Sales filter

Filtar Expand all

» Display Queues Active

» System Queues

M Pamiides Bt atlan Aabamaatan

Nar du har aktiveret et filter, har du valgt, hvilke elementer brugeren far at se. Hvis du f.eks. tilfgjer 2 visningskger til et filter,
kan brugerne kun se disse 2 visningskeer, nar de far dette filter tildelt. Hvis der ikke er valgt nogen elementer i et aktivt filter,
far brugeren ikke vist nogen elementer.

Til sidst skal du aktivere dette filter for en bruger/brugergruppe (via Brugere — Adgangskontrol (Users — Access Control)).

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



https://help.puzzel.com/system/files/2020-06/users_-_resfilter_-_add_element_details.png
https://help.puzzel.com/system/files/2020-06/users_-_resfilter_-_add_element_2.png
https://help.puzzel.com/system/files/2020-06/users_-_resfilter_active.png

Solving

wzzel. &2
® interactions

Ressourcefilteromrader

Dette afsnit indeholder korte artikler om forskellige omrader, inden for hvilke du kan begreense bestemte brugeres eller
brugergruppers adgang til forskellige dele af administrationsportalen og agentapplikationen. Gennemse de naeste par afsnit
[se indekstraeet til venstre] for at f& mere at vide om de forskellige ressourcefilteromrader.
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Visningskoer

Ressourcefiltrene i dette omrade har betydning for, hvilke kaer brugeren far vist i Kaoversigt (Queue Overview) i
agentapplikationen, pa fanen Realtid (Real-time) og under Indstillinger for visningske (Display Queue Settings) under
Tjenester — Kger (Services — Queues) i administrationsportalen. Brugere, der har faet tildelt et sddant filter, vil udelukkende
kunne se visningskaerne i filteret, mens brugere, der ikke har faet tildelt et sddant filter, vil kunne se alle visningskger. |
agentapplikationen far brugerne kun vist relevante eller aktive kger, hvis Vis kun relevante kaer (Show only relevant queues)
eller Vis kun aktive kaer (Show only active queues) er konfigureret.
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Systemkger

Hvis du opretter et filter i omradet Systemkger (System Queues), kan du veelge, at det skal veere aktivt for Puzzel generelt
(Puzzel in general), Statistik (Statistics) og/eller Arkiv (Archive).
Aktiv i (Active on):

o Puzzel generelt : Markér dette afkrydsningsfelt, hvis brugere, som har faet tildelt dette filter, kun skal se de valgte
systemkger i administrationsportalen under Realtid — lgangveerende henvendelser (Real-time — Ongoing requests),
Tjenester — KPI-alarm (Services — KPI Alarm) og Tjenester — Kaer — Indstillinger for systemkga (Services — Queues — System
Queue settings). Hvis en agentbruger har et systemkgfilter, begraenser det, hvilke keer med planlagte opgaver og
henvendelser agenten far vist.

« Statistik (Statistics): Markér dette afkrydsningsfelt, hvis brugere, som har faet tildelt dette filter, kun skal se de valgte
systemkaer i statistikrapporter, der grupperer trafik pr. systemka, f.eks. Detaljer pr. kg (Details per queue).

» Arkiv (Archive): Markér dette afkrydsningsfelt, hvis brugere, som har faet tildelt dette filter, kun skal se henvendelserne
fra de valgte systemkger i arkivet.

Hvordan visningskaer er relateret til systemkger, forklares i kapitlet Indstillinger for visningske (Display queue settings).

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




Solving

wzzel. &
® interactions

Konfigurationer for tjenesten Call Flow

Hvis du har flere Call Flow-konfigurationer, og det ikke er alle administratorer med adgang til siden Tjenester — Call Flow
(Services — Call Flow), der skal kunne se dem alle, kan du oprette et ressourcefilter med en eller flere Call Flow-
konfigurationer og derefter tildele det til de administratorer, der kun skal se de Call Flow-konfiguration, der er indeholdt i
dette ressourcefilter.
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Dialer-kampagner

Hvis du har flere Dialer-kampagner, og det ikke er alle administratorer med adgang til siden Tjenester — Dialer (Services —
Dialler), der skal kunne se dem alle, kan du oprette et ressourcefilter med en eller flere Dialer-kampagner og derefter tildele
det til de administratorer, der kun skal se de Dialer-kampagner, der er indeholdt i dette ressourcefilter.
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Arsagsregistreringskategorier

Hvis din Puzzel-lasning anvender Arsagsregistrering (Enquiry registration), vil alle agenter kunne se alle de kategorier, der
er defineret i omradet for arsagsregistrering i agentapplikationen (med undtagelse af dem, der er reserveret til Dialer). Hvis
det ikke er alle agenter, der skal kunne se alle de definerede kategorier, kan du definere filtre, der indeholder udvalgte
kategorier, og tildele filtrene til de relevante brugergrupper, eller du kan definere, hvilke kategorier der skal bruges i hver
enkelt ke (pa siden Tjenester — Kager (Services — Queues)).

Eksempel: Opret et filter, som indeholder kategorier, der bruges til support, og tildel det til brugergruppen Support. Opret
derefter et filter med kategorier, der anvendes til salg, og tildel det til brugergruppen Salg (Sales).

En kategori, der er defineret som Reserveret til Dialer (Reserved for Dialler), er kun synlig for agenterne, nar de modtager et
opkald fra den Dialer-kg, kategorien er defineret for, og derfor kan Dialer-kategorierne ikke indga i et ressourcefilter.

Et ressourcefilter, der indeholder visse arsagsregistreringskategorier, begreenser ikke, hvilke kategorier en bruger far vist i
administrationsportalen p& siden Brugere — Arsagsregistrering (Users — Enquiry registration).

Hvis agenterne besvarer mere end 1 kg, og du ofte har brug for forskellige kategorier for hver ka, anbefaler vi, at du
konfigurerer kategorierne for hver kg i stedet for at bruge ressourcefiltre.
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Pausevariant

Hvis din Puzzel-lgsning bruger forskellige pausevarianter, vil alle agenter kunne se alle de definerede pausevarianter i
agentapplikationens statusvaelger. Hvis visse agenter ikke skal kunne se alle de definerede pausevarianter, kan du definere
et filter, der indeholder et udvalg af pausevarianter, og tildele dette filter til de relevante brugergrupper eller brugere.
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Tjenestevariabler

Meget fa brugere i din virksomhed bgr have adgang til undermenuenTjenester - > Tjenestevariabler (Services — Service
Variables), hvor det er muligt at sla variabler som f.eks. Krisebesked (Crisis message), Tilbagekald i ke (Callback in queue)
osv. il og fra. Hvis du vil begreense, hvilke tienestevariabler disse f& brugere skal have adgang til, kan du oprette et filter,
der indeholder en eller flere variabler, og tildele det til de relevante brugere.

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




Solving

wzzel. &=
® interactions

Kompetencer og Kompetencekategorier

Hver kompetence tilharer en kompetencekategori. Nogle Puzzel-kunder har fa& kompetencer, mens andre har hundredvis af
kompetencer. En kompetencekategori kan indeholde & eller mange kompetencer (maks. 255).

Som noget nyt har vi tilfajet filtreringsfelter til kompetencenavn og kompetencekategori i pop op-vinduet Tilfgj kompetencer
(Add skills) (til profil), hvilket gar det meget nemmere at finde de kompetencer, du leder efter, pa en (meget) lang liste over
kompetencer, nér du opretter eller redigerer brugergruppeprofiler.

Hvis du af en eller anden arsag virkelig ansker at begreense udvalget af kompetencer, der vises i pop op-vinduet Tilfgj
kompetencer (Add skills) pa siden Brugere — Brugergrupper (Users — User groups) (og pa siden Brugere — Profilskabeloner
(Users — Profile templates) samt pa siden Rediger bruger (Edit user) under Personlig profil (Personal profile)), kan du oprette
et ressourcefilter, der indeholder visse kompetencer eller en eller flere kompetencekategorier.

En bruger, som har faet tildelt et ressourcefilter, der f.eks. indeholder 3 kompetencekategorier, far kun vist kompetencer
inden for disse kompetencekategorier i pop op-vinduet Tilfaj kompetencer (Add skills), i tilleeg til de medietyper og andre
allerede inkluderede kompetencer, der findes i den valgte profil.

En bruger, som har faet tildelt et ressourcefilter, der f.eks. indeholder 10 kompetencer, far kun vist disse 10 kompetencer i
pop op-vinduet Tilfgj kompetencer (Add skills), i tilleeg til de medietyper og andre allerede inkluderede kompetencer, der
findes i den valgte profil.

Pa siden Brugere — Brugergrupper (Users — User groups) og pa siden Brugere — Profilskabeloner (Users — Profile
templates), hvor der findes en liste over profilerne, vises alle kompetencer for alle eksisterende profiler, uanset hvilke
ressourcefiltre for kompetencer/kompetencekategorier brugeren har faet tildelt, saledes at profilerne vises korrekt.
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SMS-undersggelser

Hvis du har mere end én SMS-undersggelse, og det ikke er alle administratorer med adgang til siden SMS — Undersggelse
(SMS — Survey), der skal kunne se dem alle, kan du oprette et ressourcefilter med en eller flere undersggelser og derefter
tildele det til de administratorer, der kun skal se den eller de undersggelser, der er indeholdt i dette ressourcefilter.
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Lydmoduler

Hvis en eller flere brugere med adgang til Tjenester -> Lyd Services -> Audio) kun skal kunne se nogle fa af dine
tienesters lydmoduler, der vises under Lydfiler i brug (Sound files in use), kan du oprette et filter, der indeholder udvalgte
lydmoduler, og tildele filteret til de relevante brugere.

Bemeerk, at hvis du gnsker, at en bruger kun skal kunne se de lydmoduler, der i gjeblikket bruger lydfiler i en eller flere
kategorier, anbefaler vi, at du opretter et filter baseret pa lydfilkategorier i stedet for pa enkeltstdende lydmoduler.
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Lydfilkategorier

Hvis en eller flere brugere med adgang til Tjenester -> Lyd (Services -> Audio) ikke skal kunne se alle dine lydfilkategorier —
og lydfilerne i disse kategorier — kan du oprette et filter, der indeholder udvalgte lydfilkategorier, og tildele filteret til de
relevante brugere. Brugere, der har faet tildelt et sadant filter, vil kun kunne se lydfiler i de definerede kategorier i
lydbiblioteket og vil kun kunne se de lydmoduler, der i gjeblikket bruger en lydfil, i kategorierne i filteret.
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Statistikrapporter

Hvis de brugere, der har adgang til Statistik (Statistics), ikke skal kunne se alle rapporter, kan du oprette filire, der indeholder
udvalgte rapporter, og tildele disse filtre til relevante brugere for at begreense, hvilke rapporter brugerne kan se.

Bemazerk, at hvis en bruger har faet tildelt et sddant filter og derefter gemmer en tilpasset rapport, sa vil denne nye rapport
forsvinde, nar den gemmes, da denne nye rapport ikke er inkluderet i filteret! For at undga forvirring anbefaler vi derfor, at
brugere, der har féet tildelt et statistikfilter, ikke har adgang til at gemme brugerdefinerede rapporter. Brugere kan benytte
funktionen Tilpas (Customize) under Statistik (Statistics) uden at have rettigheder til at gemme brugerdefinerede rapporter.
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Statistikrapportkategorier

Brugerdefinerede rapporter kan grupperes i forskellige rapportkategorier. Hvis de brugere, der har adgang til Statistik
(Statistics), ikke skal kunne se alle brugerdefinerede rapporter, men kun brugerdefinerede rapporter i en eller flere
rapportkategorier, kan du oprette filtre, der indeholder forskellige rapportkategorier, og tildele disse filtre til relevante brugere.
Hvis en bruger kun skal kunne se visse brugerdefinerede rapporter og visse standardrapporter, anbefaler vi, at du inkluderer
bade nogle standardrapporter og nogle rapportkategorier i filteret.

« Huvis du har defineret et filter, som indeholder en eller flere statistikrapportkategorier, og anvender det pa en bruger, vil
den pageaeldende bruger kunne se de brugerdefinerede rapporter, der tilhgrer kategorierne i filteret, og alle
standardrapporter.

» Hvis du har defineret et filter, som indeholder en eller flere statistikrapporter (standard og/eller brugerdefinerede), og
anvender det pa en bruger, vil den pagaeldende bruger kun se de rapporter, der er inkluderet i filteret.

» Hvis du har defineret et filter, som indeholder statistikrapportkategorier OG statistikrapporter, og anvender dette filter
pa en bruger, vil den pagaeldende bruger se de brugerdefinerede rapporter, der tilhgrer kategorierne i filteret, og alle
standardrapporter og brugerdefinerede rapporter, der er inkluderet i rapportfilteret.

Test Stafistics report cabegary

Filter settings: Test Statistics report category

¥ Enquiry Regisiration Categories
* Pauge Reasons

¥ Queves displayed in Puzzel

* Zervice variables

* Sound file categaries

¥ Sound file modubes

¥ Statistics report categories

8 g

¥ Statistics repoiis

* System queses
¥ Time modules

* User groups
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Tidsmoduler

Hvis du har mere end ét tidsmodul, og hvis du ikke gnsker, at alle brugere med adgang til undermenuerTjenester -> Tid
(Services -> Time) skal have adgang til alle dine tidsmoduler, kan du oprette et filter, der indeholder et eller flere
tidsmoduler, og tildele det til de relevante brugere.
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Brugergrupper

Et filter i dette omrade kan veere aktivt for Puzzel generelt (Puzzel in general), Statistik (Statistics) og/eller Arkiv (Archive).

Aktiv i (Active on):

o Puzzel generelt (Puzzel in general): Markér dette afkrydsningsfelt, hvis brugere, som har faet tildelt dette filter, kun skal
se agenter i de valgte brugergrupper i administrationsportalens realtidsvisning for brugergrupper, i Ticker, pa fanen
Brugere (Users) og i agentapplikationen, hvor man sgger efter agenter. Et brugergruppefilter pavirker ogsa, hvilke
brugere og opgaver en agent kan se pa fanen Planlagte opgaver (Scheduled tasks).

« Statistik (Statistics): Markér dette afkrydsningsfelt, hvis brugere, som har faet tildelt dette filter, kun ma se agenterne i de
valgte brugergrupper i statistikrapporterne, der grupperer trafik pr. brugergruppe eller agent, f.eks. Detaljer pr.
brugergruppe pr. k@ (Details per user group per queue) og Detaljer pr. agent (Details per agent).

« Arkiv (Archive): Markér dette afkrydsningsfelt, hvis brugere, som har fet tildelt dette filter, kun skal se de henvendelser,
der er besvaret af agenter i de valgte brugergrupper, i arkivet.

Note

Et indgaende opkald kan have vaeret forbundet til flere forskellige agenter i forskellige systemkger, fordi det er blevet
stillet om. Hvis et indgaende opkald omfatter en agentsamtale, som brugeren skal se, vises de generelle oplysninger
om hele opkaldet, men brugeren har ikke adgang til opkaldsoptagelser fra kaer/agenter.
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Adgangskontrol

Fanen Adgangskontrol (Access Control) indeholder 2 dele:
o Administration

» 0og Tildeling af ressourcefilter (Assign resource filter).

Users Profile Templates Pause Reasons Enquiry Ragistration Resource Filters Products Access Control

Home » Users » Access Control

Access Control @

Filter

P Administration

> Assign Resource Filter

Alle brugere med adgang til at se brugere - Adgangskontrol vil se harmonika Tildel ressourcefilter.

Kun de f& vigtigste admin brugere med administrationen ejendomShow pagegroup Administration ON vil se harmonika
Administration. En bruger med adgang til Administration kan konfigurere adgangsrettigheder for andre adminbrugere.
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Administration

De f& brugere (hovedadministratorer), der har adgang til undersektionerne under Administration pa siden Brugere —
Adgangskontrol (Users — Access Control), kan konfigurere adgangsrettigheder for andre administratorbrugere.

Hvis du har adgang til Administration, kan du kun se de administrationsegenskaber, der er slaet TIL for din virksomhed,
samt nogle udvalgte egenskaber, der som standard er slaet FRA (f.eks. Tilfaj systemkger (Add system queues) og Tilfgj
tienestevariabler (Add Service variables)).

e Congiol

Access Control o

::‘-.'.:i;

De vigtigste egenskaber under Administration er:

+ Rediger min egen virksomhed (Edit my own company): Dette er administratorens hovedafbryder. Hvis egenskaben
er sladet FRA for en bruger, har den pageeldende bruger ikke adgang til administrationsportalens hovedmenuer, Brugere
(Users), Tjenester (Services), Widget eller SMS, heller ikke selvom Aktiver menuen Brugere/Tjenester/Widget/SMS
(Enable menu Users/Services/Widget/SMS) er slaet TIL. Nar en ny agentbrugergruppe oprettes, bliver Rediger min
virksomhed (Edit my own company) sldet FRA og Aktiver menuen Realtid/Statistik/Katalog/Arkiv (Enable menu Real-
time/Statistics/Catalog/Archive sldet FRA for den nye brugergruppe.

» Vis sidegruppen Administration (Show pagegroup Administration): Dette er afbryderen til hovedadministratoren.
Hvis egenskaben er slaet TIL for en bruger, har den pageeldende bruger adgang til Brugere — Adgangskontrol —
Administration (Users — Access control — Administration), men kun hvis egenskaben Rediger min egen virksomhed
(Edit my own company) ogsa er slaet TIL.

» Vis sidegruppen xxxxxxxx (Show pagegroup xxxxxxxx): Hvis det ikke er alle administratorbrugere med adgang til
siden Brugere — Moduler (Users — Products), der skal have adgang til de samme undersektioner (eller sidegrupper),
kan du sendre det ved at justere disse egenskaber for forskellige brugergrupper/brugere.

« Tilfej brugergrupper (Add usergroups): Standardindstillingen er TIL. Hvis egenskaben er slaet FRA for en bruger,
kan den pageaeldende bruger ikke tilfgje nye brugergrupper pa siden Brugere — Brugergrupper (Users — User groups).

« Tilfaj brugere (Add users): Standardindstillingen er TIL. Hvis egenskaben er sldet FRA for en bruger, kan den
pagaeldende bruger ikke tilfgje nye brugere pa siden
Brugere — Brugere (Users — Users).

« Optraed som en anden bruger (Wallboard) (Act as another user (Wallboard)): Standardindstillingen er TIL. Hvis
egenskaben er slaet FRA for en bruger, kan den pageeldende bruger ikke konfigurere Wallboard for andre brugere pa
siden Realtid — Wallboard (Real-time — Wallboard).

« Vis indstillinger for visningske (pa siden Tjenester — Kaer) (Show Display queue settings (on page Services —
Queues)): Standardindstillingen er TIL. Hvis egenskaben er slaet FRA for en bruger, kan den pageeldende bruger ikke
se undersektionen Indstillinger for visningskg (Display queue settings).

« Rediger visningskoer (Edit Display queues): Standardindstillingen er TIL. Hvis egenskaben er sldet FRA for en
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bruger, kan den pageeldende bruger ikke tilfaje, redigere eller slette visningskger.

« Vis indstillinger for systemko (pa siden Tjenester — Kger) (Show Display queue settings (on page Services —
Queues)): Standardindstillingen er TIL. Hvis egenskaben er slaet FRA for en bruger, kan den pageeldende bruger ikke
se undersektionen Indstillinger for systemkg (System queue settings).

» Rediger indstillinger for systemko (Edit System queue settings): Standardindstillingen er TIL. Hvis egenskaben er
slaet FRA for en bruger, kan den pageeldende bruger ikke aendre konfigurationerne for systemkaen.

« Tilfaj systemkeo (Add system queue): Standardindstillingen er FRA. Hvis egenskaben er slaet TIL for en bruger, kan
den pageeldende bruger tilfaje og slette systemkaer (og tilhgrende kompetencer) pa siden Tjenester — Kaer (Services
— Queues).

« Tilfgj tienestevariabler (Add Service variables): Standardindstillingen er FRA. Hvis egenskaben er slaet TIL for en
bruger, kan den pageeldende bruger se undersektionen Tilfgj tienestevariabler (Add Service variables) pa siden
Tjenester — Tjenestevariabler (Services — Service variables), hvor nye variabler kan tilfajes (og eksisterende variabler
redigeres/slettes).

« Gem brugerdefinerede statistikrapporter (Save custom statistics reports): Standardindstillingen er TIL. Hvis
egenskaben er slaet FRA for en bruger, kan den pageeldende bruger stadig tilpasse rapporter, men ikke gemme nye
brugerdefinerede rapporter eller gemme aendringer i eksisterende rapporter.

« Rediger egenskabsvzerdier for andre brugere (Edit property values for other users): Standardindstillingen er TIL.
Hvis egenskaben er slaet FRA for en bruger, kan den pagaeldende bruger ikke sendre egenskabsveerdierne for andre
brugere pa siden Brugere — Moduler (Users — Products).

« Vis profiler pa siden Rediger bruger (Show profiles on Edit user page): Standardindstillingen er TIL. Hvis
egenskaben er slaet FRA for en bruger, kan den pageeldende bruger ikke se profiler pa siden Rediger bruger (Edit
user).

« Vis gruppenumre (dvs. en agent, der ikke kan blokeres) (Show Group numbers (‘"Unblockable agents')):
Standardindstillingen er FRA. Hvis egenskaben er slaet TIL for en bruger, kan den pagaeldende bruger se, redigere og
tilfgje gruppenumre.
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Tildel ressourcefilter

Ud over at definere et ressourcefilter (pa siden Brugere — Ressourcefiltre (Users — Resource filters)) skal du ogsa tildele
filteret til en eller flere brugergrupper (eller enkeltbrugere).

Hvis du tildeler et filter til en brugergruppe, arver alle brugerne i den pageeldende brugergruppe filteret. Brugere, der ikke har
faet tildelt filtre, har adgang til alle elementer (reekker) i Puzzel.

Hvis du tildeler et filter til en bestemt bruger og derefter flytter den pageeldende bruger til en anden brugergruppe, beholder
brugeren det tildelte filter efter flytningen.

User Groups  Users  Profile Templates  Pause Reasons  Enquiry Registration  Resource Filters  Products  AccessControl  Log

Home » Users » Access Control

Access Control

¥ Assign Resoﬂe Filter

Company User Group User
Quick find users/user groups . Andreas Demo Sales v Select User v
Value Inherit Value Inherit Value
sales fiiter on ® Off * on ® Off
Support filter on s Off L .

| eksemplet ovenfor har brugergruppen "Sales" faet tildelt ressourcefilteret "Sales filter".

Bemazerk, at du ikke kan sla indstillingen FRA for en brugergruppe (eller en enkeltbruger), hvis den pa virksomhedsniveau
(eller brugergruppeniveau) er slaet TIL.

Pa brugerlisten kan du se et filtersymbol (med filternavnet/filternavnene som veerktgjstip) ud for de agenter, som har faet
tildelt et filter.

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



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

Solving

wzzel. &
® interactions

Moduler

Pa denne side kan administratorer konfigurere forskellige typer af produktindstillinger for din Puzzel-lgsning. Inden for hvert
produktomrade er der forskellige indstillinger kaldet Egenskaber (Properties). De fleste kunder kan se nogle af disse
produktomrader (undersektioner):

Groups,  Users  Profile Templates  Pause Reasons Enquiry Registration  Resource Filters  Produscts

1€ » Lisers » Products

Products

Filtar Il ©xpand all

» Admin Portal Menu (7
» 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

Nogle kunder kan se adskillige produktomrader, og andre kan kun se nogle fa.

Hvilke produktomrader (undersektioner), der vises for en bruger pa denne side, er defineret pa siden Brugere —
Adgangskontrol (Users — Access Control) under Administration.
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Ejendomsarvesystemet

Konfigurationerne i produktomraderne nedarves fra Puzzel-systemet til din virksomhed, fra din virksomhed til dine
brugergrupper og fra en brugergruppe til brugerne. Du kan eendre veerdien (TIL/FRA eller en bestemt veerdi) for en
egenskab ved at fierne markeringen i afkrydsningsfeltet Nedarv (Inherit) og indstille din egen veerdi for din virksomhed, for
en bestemt brugergruppe og/eller for en bestemt bruger.

¥ Agenttimeouts (?

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 Ll 15

1. Nedarvning pa virksomhedsniveau Hvis din lgsning anvender en systemstandardvaerdi for en egenskab (f.eks.
Optaget timeout (Busy timeout)), vil afkrydsningsfeltet Nedarv (Inherit) veere markeret pa niveauet Virksomhed
(Company). Hvis du bruger en bestemt veerdi, vil afkrydsningsfeltet Nedarv (Inherit) ikke veere markeret (og denne
bestemte vaerdi nedarves til alle dine brugergrupper).

2. Nedarvning pa brugergruppeniveau Som standard arver alle brugergrupper veerdierne fra niveauet Virksomhed
(Company) (uanset om virksomhedsveaerdierne er nedarvet fra systemet eller indstillet specifikt for din virksomhed).
Hvis du gnsker, at en bestemt brugergruppe skal have andre veerdier end resten af virksomheden, kan du fijerne
markeringen i afkrydsningsfeltet Nedarv (Inherit) og konfigurere andre veerdier.

3. Nedarvning pa brugerniveau Som standard arver alle brugere konfigurationerne fra den brugergruppe, de tilharer.
Hvis en bruger skal have andre vaerdier end brugergruppen, skal du vaelge den pageeldende bruger, fierne
markeringen i afkrydsningsfeltet Nedarv (Inherit) og indstille de vaerdier, der skal geelde for brugeren.

Note

Bemeerk, at hvis du for en enkelt bruger fierner markeringen i atkrydsningsfeltet Nedarv (Inherit) og indstiller en bestemt
veerdi for en egenskab (f.eks. indstiller Efterbehandling timeout opkald (Wrap-up timeout phone) til 60 sek.), og du
senere flytter den pageeldende bruger til en anden brugergruppe, bevares brugerens indstillede veerdi for denne
egenskab. Generelt anbefaler vi ikke, at du justerer egenskabsveerdierne pa enkeltbrugerniveau, medmindre det er
strengt ngdvendigt.

Eksempel:

Systemindstillingen for Optaget timeout (Busy timeout) er 15 sekunder, og virksomheden har arvet denne veerdi:

¥ Agent timeouts (?

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

Hvis din virksomhed gnsker en anden veerdi for Optaget timeout (Busy timeout), skal du fijerne markeringen i
afkrydsningsfeltet Nedarv (Inherit) og indtaste din egen veerdi, f.eks. 30, og gemme den.
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¥ 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 I 1 30 I

Nu er 30 den veerdi, som geelder for virksomheden, og som nedarves til alle dine brugergrupper.

Hvis du gerne vil have, at én bestemt brugergruppe (f.eks. agenter) skal have en anden veerdi end 30, skal du farst veelge
brugergruppen:

¥ 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 - ;3_{1_ (4} 130

Derefter skal du fierne markeringen i afkrydsningsfeltet Nedarv (Inherit) for den pageeldende brugergruppe og indtaste en ny
veerdi (f.eks. 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 130 I (] i2[]|J

Husk at gemme. Nu er 20 den specifikke veerdi for brugergruppen Agents.

Hvis du gerne vil have, at én bruger skal have en anden veerdi end brugergruppen, skal du veelge den pageeldende
brugergruppe (f.eks. agenter) og derefter den pageeldende bruger:

¥ Agent timeouts (?,

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

Derefter skal du fjerne markeringen i afkrydsningsfeltet Nedarv (Inherit) for den valgte bruger, indtaste en ny veerdi og klikke
pa Gem aendringer (Save changes).

Forskellige egenskabstyper

De vigtigste egenskabstyper er:

1. TIL/FRA-egenskaber, der kun er synlige for dig pa virksomhedsniveau, hvis de er slaet TIL af Puzzel, f.eks. Aktivér
menuen Tjenester — Call Flow (Enable menu Services — Call Flow). For en egenskab af denne type kan du (nar den er
sldet TIL for din virksomhed) fierne markeringen i afkrydsningsfeltet Nedarv (Inherit) og sl& egenskaben FRA for en
brugergruppe. Hvis egenskaben er sldet FRA for en brugergruppe, kan den ikke slas TIL for en bruger i den
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pagaeldende gruppe. Hvis egenskaben er sldet TIL for en brugergruppe, kan du fierne markeringen i afkrydsningsfeltet
Nedarv (Inherit) og sla egenskaben FRA for en bruger i den pageeldende gruppe.

2. TIL/FRA-egenskaber, der ogsa er synlige, nér de er slaet FRA pa virksomhedsniveau, f.eks. Automatisk logoff ved
midnat (Automatic logoff at midnight), Tvungen arsagsregistrering (Forced Enquiry registration) og
Tofaktorgodkendelse (Two-factor authentication). En egenskab af denne type kan du sla TIL pa virksomhedsniveau og
FRA for udvalgte grupper, eller du kan sla den FRA pa virksomhedsniveau og TIL for udvalgte grupper, og du kan
desuden justere veerdien for enkeltbrugere.

3. Tekst/tal-egenskaber, f.eks. Tillad, at agent forleenger efterbehandlingstid (sek.) (Possible to extend wrap-up with
seconds) og Bloker for opkald, hvis antallet af skriftlige henvendelser er starre end (Block phone if number of written
requests is greater than). For en egenskab af denne type kan du indstille den anskede veerdi pa kundeniveau, pa
brugergruppeniveau og pa brugerniveau efter behov.

Hvordan...

Se alle egenskabsvaerdier for en bestemt brugergruppe eller bruger

| indtastningsfeltet Hurtig segning af brugere / brugergrupperskal du skrive navnet pa en bruger eller en brugergruppe
og veelge den relevante.

¥ Admin Portal Menu (7

Compary User Group User
Quick find users/user groups Product Demo | Salect User Group - 5

Inherit Value Inherit Value Inherit Value

Den valgte brugergruppe eller bruger er nu valgt i kolonnen Brugergruppe og Bruger, sa du kan se egenskabsvaerdierne for
den valgte brugergruppe / bruger i dette harmonika .

¥ Admin Portal Menu (2

Company User Group User
Quick find usersiuser groups ) Product Demo | Switchboard v Par Pettersan |
Inherit Value Inherit Value Inherit Value
Enabie menu Archive @ it -] y
Enable menu Ar = ¥
Enable menu Archive * t i

Eller du kan veelge den korrekte brugergruppe i listeboksen og derefter ogsa veelge en bruger.

Se alle veerdier, der bruges til en valgt egenskab

Hvis du vil se alle konfigurerede veerdier pa brugergruppe og brugerniveau for en ejendom, skal du blot klikke pa gjeikonet:

P Agent Application (7
¥ Agent imeouts (7

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

Company vaiue; 80

Inherit Value

Usar groupsiusers wih 2 specific vakie

User group Valse

User Value

oparagens) 300

» Gl (2

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



https://help.puzzel.com/system/files/2021-04/PropertyQuickFind.jpg
https://help.puzzel.com/system/files/2021-04/PropertyForUser.jpg
https://help.puzzel.com/system/files/2021-04/PropertyValuesForProperty.jpg

Solving

wzzel. &
® interactions

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




Solving

wzzel. &=
® interactions

Administratorportalens menu (Admin Portal Menu)

Hvis du vil &endre hvilke hovedmenuer og undermenuer, som en administratorbrugergruppe eller en bestemt
administratorbruger skal se i Administrationsportalen, kan du konfigurere det her.

Hvis en hovedmenuegenskab (f.eks. Aktiver menustjenester) er slaet fra for en brugergruppe, der ikke skal se denne
hovedmenu, behgver du ikke at sla de underliggende egenskaber for undermenuer, der er slaet til, fra, fordi brugeren ikke
har adgang til den overordnede hovedmenu.

Det er ikke ngdvendigt at sl& Aktiver menu Brugere/Tjenester/Widget/SMS fra for agentbrugergrupper, hvis de er TIL for
virksomhedsniveauet, da disse hovedmenuer automatisk er deaktiveret for brugere med Rediger mit eget firma UD! Se
kapitlet Tilfgj brugergruppe.

Der anvendes 2 typer egenskaber her:

« Nogle menuegenskaber vises kun, hvis de er TIL for virksomhedsniveauet, f.eks. Menuegenskaber med denne type
kan slas fra for admin-brugergrupper eller brugere, der ikke skal have adgang. En sadan egenskab kan dog ikke slas
til for en bruger, hvis den er slaet til for brugerens brugergruppe.

« Andre menuegenskaber vises 0ogsa pa virksomhedsniveau, nar de er OFF, og disse kan slas til for brugergrupper og
enkelte brugere, nar de er OFF pa niveauet over dem. Eksempler er Enable menu Users - Access control og Enable
menu Users - Resource filters. Hvis du virkelig gnsker at begraense, hvem der har adgang til en side, f.eks. brugere -
Ressourcefiltre, anbefaler vi, at du slar Enable menu Users - Resource filters fra pa virksomhedsniveau og kun slar
den til for nogle fa udvalgte brugere eller for den vigtigste administratorgruppe.
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Agentapplikation

Flere forskellige egenskaber styrer, hvordan tingene vises i agentapplikationen. Nogle af de vigtige er:

Tillad agent at planlaegge opkald (Allow agent to Schedule Calls): Standardindstillingen er FRA. Hvis denne
egenskab slas TIL, vil agenterne kunne bestille planlagte opkald fra agentapplikationen og se deres egne sendrede
Dialer-opkald.

Tillad agent at planlaegge opgave pa baggrund af henvendelse (Allow agent to schedule task from request):
Standardindstillingen er FRA. Hvis denne egenskab slas TIL, kan agenten oprette en planlagt opgave pa baggrund af
en igangveerende opgave eller samtale. (Hvis denne egenskab slé&s TIL for en gruppe, har gruppen ogsa adgang til
(kalender)fanen Planlagt opgave (Scheduled task)).

Arsagsregistrering — Tvungen (Enquiry Registration — Forced): Hvis du bruger arsagsregistrering og gerne vil
forsgge at tvinge agenterne til at foretage registrering efter hvert opkald, skal denne egenskab slas TIL for de relevante
brugergrupper/agenter. Nar denne egenskab er slaet TIL, kan agenterne ikke klikke pa Ledig (Ready), mens deres
status er Efterbehandling (Wrap-up), hvis der ikke er foretaget en registrering. Timeout for efterbehandling skal veere
forholdsvis lang, nar der anvendes tvungen arsagsregistrering.

Arsagsregistrering — Indstil til Ledig efter (Enquiry Registration — Set Ready after) Hvis du bruger
arsagsregistrering og slar denne egenskab TIL, indstilles agentens status automatisk til Ledig (Ready), hvis han/hun
klikker pa Registrer (Register), mens efterbehandling er i gang, og hvis der foretages en registrering, mens opkaldet er
i gang, er der ingen efterbehandlingstid efter opkaldet.

Arsagsregistrering — Tillad manuel (Enquiry registrations — Allow manual): Denne funktion understattes ikke pa
agent.puzzel.com! Hvis du bruger arsagsregistrering og gerne vil have, at agenterne skal kunne generere
arsagsregistreringsfaner ved at klikke pa "+", skal du sla denne egenskab TIL. Bemaerk, at denne type registreringer
IKKE knyttes til opkald/chatsamtaler i arkivet, i statistikken eller i rAdataene.

Arsagsregistrering — Tillad kommentar (Enquiry registration — Allow Comment):Hvis du bruger
arsagsregistrering og gerne vil have, at agenterne skal kunne tilfgje en kommentar med fri tekst, skal du sla denne
egenskab TIL.

Tillad, at agent forleenger efterbehandlingstid (sek.) (Possible to extend wrap-up with seconds):Indstil en vaerdi
(f.eks. 30 eller 120), hvis agenten skal kunne forleenge efterbehandlingen, nar der er behov for det. Der vises en knap
til forlaengelse af efterbehandlingstiden med det definerede antal sekunder i agentapplikationens statusdel, nar
agentens status er Efterbehandling (Wrap-up), og agenten kan klikke pa denne knap en eller flere gange for at
forleenge den resterende efterbehandlingstid.

Emner for planlagt opgave (Scheduled task subjects):Standardindstillingen er tom. Hvis du definerer et antal
emner adskilt af semikolon, gares indtastningsfeltet Emne (Subject) under Tilfej/rediger planlagt opgave (Add/Edit
Scheduled task) til en rulleliste med de angivne emner i stedet for et indtastningsfelt til fri tekst.

Softphone - Tillad (Softphone — Allow): Denne egenskab er sldet TIL, hvis din virksomhed har adgang til at bruge
funktionen Puzzel Softphone. Den kan derefter slds FRA for brugergrupper/brugere, der ikke bar have adgang til at
bruge Softphone. En agent, der har adgang til at bruge Softphone, kan vaelge mellem at bruge Softphone og at
indtaste et eksternt telefonnummer.

Softphone — Brug (Softphone — Use): Bruges kun pa agent.puzzel.com. Agenter, der (i deres indstillinger) har valgt
at bruge Softphone, har egenskaben slaet TIL.

Softphone — Autosvar (Softphone — Auto answer): Hvis denne egenskab er sldet TIL, besvares indgaende opkald
til agentens Softphone automatisk efter <1 sekund (der afspilles en kort ringetone). Sarg for, at agenter, der bruger
autosvar, altid har et headset pa, nar de er logget pa kaen. Nar en agent foretager et udgaende opkald eller modtager
et Dialer-opkald af typen Power/Progressive/Predictive, besvarer Softphone automatisk opkaldet, ogsa selvom
Autosvar (Auto-answer) ikke er slaet TIL.

Vis KPI-alarmer i agentapplikationen (Show KPI alarms in Agent application):Standardindstillingen er TIL. Hvis
egenskaben er slaet FRA, vil en udlgst KPI-alarm (gul reekke) ikke blive vist i agentapplikationens keoversigt.
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En agent, hvis status er Optaget/Svarer ikke/Efterbehandling (Busy/No answer/Wrap-up), vil vende tilbage til statussen
Ledig (Ready), nar agentens timeout er overstaet, eller nar agenten klikker pa Ledig (Ready).

¥ Agenttimeouts (?

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

20

600

Save Changes #) Undo changes

> call (7
De forskellige timeouts:

« Optaget timeout - Agentens status skifter til Optaget (Busy) i x sekunder, nar et opkald stilles igennem til agenten, og
Puzzel modtager et optaget-signal, eller hvis agenten klikker pa Afvis (Reject), nar der tilbydes en skriftlig henvendelse.
Agenten vil ikke modtage en ny henvendelse, far Optaget timeout (Busy timeout) er afsluttet, eller agenten har klikket pa
Ledig (Ready).

« Svarer ikke timeout (No answer timeout) Agentens status skifter til Svarer ikke (No answer) i x sekunder, hvis et opkald
(en henvendelse via chat/e-mail/sociale medier) sendes til agenten, og agenten ikke foretager sig noget inden for den
foruddefinerede tilbudte tid (Tilbyd opkald/chat/e-mail til agent (sek.) (Offer call/chat/email to agent — sec)). Agenten vil ikke
modtage en ny henvendelse, far Svarer ikke timout (No answer timeout) er afsluttet, eller agenten har klikket pa Ledig
(Ready).

o Efterbehandling timeout opkald (Wrap up timeout phone) Hvor laenge agenten skal have statussen Efterbehandling
(Wrap-up), efter at han/hun har afsluttet telefonsamtalen. Vi anbefaler pa det kraftigste, at denne veerdi indstilles til
mindst 30 sek. Hvis de fleste agenter bruger 10-60 sekunder pa efterbehandling, men sommetider har behov for 5
minutter, anbefaler vi, at efterbehandlingstiden indstilles til 5 minutter, da agenterne skal klikke pa Ledig (Ready), nar de
er faerdige med efterbehandlingen.

Alternativt kan du indstille den foruddefinerede efterbehandlingstid til at veere kort (f.eks. 30-60 sek.) og gare det muligt
for agenterne at forleenge efterbehandlingstiden (se Moduler — Agentapplikation (Products — Agent application)).

Den tid, der bruges pa efterbehandling, rapporteres i statistikken og i Ticker (og AHT omfatter efterbehandling). Det
anbefales ikke at definere en pausevariant, der eksempelvis hedder Ekstra efterbehandling (Extra Wrap-up), da tid i
pausevarianter ikke medtages i den rapporterede efterbehandlingstid (eller AHT) i Ticker og i statistikken.

Bemazerk, at du ogsa kan foruddefinere en efterbehandlingstid for hver telefonka pa siden

ka med en foruddefineret efterbehandlingstid, anvendes kaens efterbehandlingstid i stedet for den efterbehandlingstid,
der er foruddefineret for agenten.
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Opkald

De vigtigste egenskaber under Opkald (Call) er:

Tilbyd opkald til agent (sek.) (Offer call to agent — sec):Nar kaen ringer til agenten (pa vegne af en henvender),
angives med denne indstilling, i hvor mange sekunder agentens telefon skal ringe, far der afbrydes og s@ges en ny
agent. Standardindstillingen er 30 sekunder.

Visning af udgaende opkaldsnummer (CLI vises for destination) (Outgoing call display number (CLI shown to
destination)): Nummeret vises som CLI (Calling Line Identity) for den person, der ringes op til, nar agenten foretager et
udgaende opkald. Hvis en liste for visning af udgaende opkaldsnummer er defineret, og agenten har valgt et nummer pa
listen, gemmes det valgte nummer her. Hvis der ikke er defineret noget (og agenten ikke har valgt et nummer fra den
definerede nummerliste), vil det nummer, som agenten har logget pa med, blive brugt.

Liste for visning af udgaende opkaldsnummer (Outgoing call Display number list): En semikolonsepareret liste over
numre, som agenten kan vaelge mellem. Det valgte nummer vises for den person, der er ringet op til, nar agenten
foretager et udgaende opkald. Hvis du vil have, at "Logon number" skal vises pa listen, skal du tilfgje variablen
"$system_last_called". Du kan tilfaje en beskrivelse for hvert nummer p4 listen. Syntaksen for dette er:
nummer|beskrivelse;nummer|beskrivelse. Hvis agenten har valgt et nummer pa listen, gemmes det valgte nummer under
egenskaben Visning af udgaende opkaldsnummer (Outgoing call Display number). Bemeerk, at du kun méa bruge dine
egne telefonnumre!

Oprindelsesnummer vises til agent (Originating number shown to agent): Hvis dette nummer er defineret, vises det i
stedet for henvenderens nummer, nar der tilbydes et opkald til agenten. Denne egenskab er ikke synlig for kunden, kun
for Puzzel Support.
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Chat

Du kan konfigurere forskellige egenskaber for chat og skriftlige henvendelser her, f.eks.:

Tillad eendring af maks. antal samtidige skriftlige henvendelser (Allow to adjust max concurrent written
requests): Standardindstillingen er FRA. Egenskaben kan slas TIL, hvis agenten skal kunne justere det maksimale
antal samtidige skriftlige henvendelser.

Maks. antal samtidige skriftlige henvendelser i alt (maks. 8) (Max total concurrent written requests (max 8)):Det
maksimale antal samtidige skriftlige henvendelser, der kan tildeles til agenten.

Maks. antal samtidige skriftlige henvendelser i alt (maks. 8) — Tilpasset (Max total concurrent written requests (max 8)
- Adjusted): Standardindstillingen er 0 (= ikke defineret) pa virksomhedsniveau. Hvis agenterne har tilladelse til at
justere veerdien, vises den aktuelle vaerdi for hver enkelt agent her. Den veerdi, der er defineret pa virksomheds- eller
brugergruppeniveau, anvendes for agenter, som endnu ikke har eendret veerdien for det maksimale antal samtidige
skriftlige henvendelser i alt i agentapplikationen.

Maks. antal samtidige henvendelser via chat/sociale medier (Max concurrent chat/social requests): Standardveerdien
er 0 (=ikke defineret), hvilket betyder, at vaerdien for det maksimale antal samtidige skriftlige henvendelser i alt
anvendes. Hvis agenterne har tilladelse til at justere det maksimale antal samtidige skriftlige henvendelser, vises den
aktuelle veerdi for hver enkelt agent (bruger) her. Den veerdi, der er defineret pa virksomheds- eller
brugergruppeniveau, anvendes kun for agenter, som endnu ikke har eendret veerdien i agentapplikationen.

Maks. antal samtidige e-mails/e-opgaver (Max concurrent email/etask requests):Standardveerdien er 1. Hvis
agenterne har tilladelse til at justere det maksimale antal samtidige skriftlige henvendelser, vises den aktuelle veerdi for
hver enkelt agent (bruger) her. Den vaerdi, der er defineret pa virksomheds- eller brugergruppeniveau, anvendes kun
for agenter, som endnu ikke har eendret vaerdien i agentapplikationen.

Bloker for opkald, hvis antallet af skriftlige henvendelser er storre end:(Block phone if number of written
requests is greater than): Agenter kan bruge profiler, der gar det muligt for dem at besvare henvendelser fra flere
kanaler (chat, telefonopkald, e-mail og/eller sociale medier). Visse agenter kan veere i stand til at handtere en eller
flere skriftlige henvendelser og stadig besvare et indgaende opkald, mens andre agenter ikke bar modtage
telefonopkald, mens de arbejder med chat/skriftlige henvendelser.

o Med Bloker for opkald, hvis antallet af skriftlige henvendelser er starre end 0 (Block phone if number of written
requests is greater than 0) kan agenten kun modtage et telefonopkald, hvis vedkommende ikke har
igangveerende skriftlige henvendelser.

o Med Bloker for opkald, hvis antallet af skriftlige henvendelser er starre end 1 (Block phone if number of written
requests is greater than 1), kan agenten kun modtage et telefonopkald, nar der er 0 eller 1 igangveerende skriftlig
henvendelser.

o Nar en agent har en eller flere igangvaerende skriftlige henvendelser, og der ikke er blokeret for telefonopkald,
vises agentens status som Ledig (n) (Ready (n)).

o Nar agentens telefon er blokeret (pa grund af > x igangvaerende skriftlige henvendelser), vises agentens status
som Optaget (n) (Busy (n)).

o Agenten kan foretage et udgaende opkald, selvom hans/hendes telefon er blokeret (Optaget (n) (Busy (n))) for
indgaende opkald.

Tillad vedhaeftede filer (Allow to send attachments): Standardindstillingen er FRA. Sl& egenskaben TIL, hvis
agenterne skal kunne sende vedheeftede filer til chatkunden. Hvis en agent uploader en fil, som kunden kan
downloade, gemmes denne fil midlertidigt. Derfor er det link, der vises i chatudskriften, som sendes pr. e-mail og vises
i arkivet, kun gyldigt i kort tid.

Automatisk velkomstbesked, nar agenten accepterer (Automatic welcome message when agent accepts):Den
tekst, der defineres her, vises for chatkunden, nar agenten accepterer chatten, men kun hvis chatkunden ikke har
skrevet noget endnu. Der kan anvendes systemvariabler som f.eks. $agentFirstName og

$agentFullName. Eksempel: Hej! Du chatter med $agentFirstName. Hvad kan jeg hjeelpe med?

Automatisk farvelbesked, nar agenten afbryder chatten (Automatic goodbye message when agent disconnects
chat): Hvis der konfigureres en besked her, vises denne meddelelse for chatkunden, lige efter at agenten har afbrudt
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forbindelsen, men kun, hvis chatkunden endnu ikke har afsluttet chatten. Hvis agenten forsgger at lukke en
chatdialogfane i agentapplikationen, far chatkunden har afsluttet samtalen, far agenten vist en advarsel ("The person
you are chatting with is still connected. Are you sure you want to close?" ("Der er stadig forbindelse til den person, du
chatter med. Er du sikker pd, at du vil afslutte?").

m Paal Agent is disconnected

Hi! You are chatting with Paal EaS0

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
frequently asked guestions on

Type your message here 9

Eksempel tekst:

Tak for din henvendelse, og fortsat god dag! Med venlig hilsen $agentFirstName. [br][br]Du kan ogsa finde svar pa ofte
stillede spargsmal pa [urllhttps.//help.puzzel.com/[/url]
Eftersom agenten nu har afbrudt forbindelsen, kan chatkunden ikke skrive noget tekst i indtastningsfeltet.

« Vis altid introfelt i chat (hvis tilgaengeligt) (Pin chat intro field (if available)):Hvis denne egenskab er slaet TIL,
fastgares den indledende tekst fra chatkunden (navn m.m.) i den gverste del af den pagaeldende chat. Hver agent kan
aktivere/deaktivere Vis altid introfelt i chat (Pin chat intro field), og det aktuelle valg vises her.

« Aktivér chatundersggelse : Hvis chatundersggelse er konfigureret pa din webside, er undersggelsen kun aktiv, hvis
denne egenskab er TIL

o Brug chat-kaldenavn i stedet for kenavn i faneoverskrift:

Med denne egenskab kan du konfigurere, hvad dine agenter ser som overskrift pa fanen Dialoger (Dialogs) pa
chatfanerne i agentapplikationen. De kan enten se, hvilken k@ chatten kommer fra (f.eks. Chat salg) eller navnet pa
chatkunden (f.eks. David). Hvis agenterne kan besvare mere end én chat ad gangen, anbefaler vi, at der vises et
kaldenavn. Hvis agenterne kun kan besvare én chat ad gangen, og hvis de besvarer adskillige chatkaer, kan det veere
nyttigt at vise kanavnet.

« Chat-kaldenavn (Chat nickname): Chat-kaldenavnet er et kaldenavn for agenten. Hvis det ikke er defineret, vises
agentens fornavn og efternavn for chatkunden. Chat-kaldenavnet kan vaere nyttigt, hvis man ikke gnsker at vise
agentens fulde identitet. Det chat-kaldenavn, der er defineret for agenten, vises for chatkunden. Du kan definere
samme chat-kaldenavn for alle agenter i en brugergruppe eller bruge variablen $agentFirstName, hvis du vil vise
agentens rigtige fornavn for chatkunderne.

« Antal sekunder for chatfanen skal blinke, nar der er nye uleeste chatbeskeder (How long (seconds) before a
chat tab should blink when new chat messages is not read: Hvis en agent besvarer flere chatsamtaler p4 samme
tid, har han/hun flere forskellige chatfaner abne. Hver gang en chatkunde pa en ikke-aktiv fane sender en ny besked,
bliver agenten adviseret pa chatfanen. Du kan konfigurere chatfanen, s& den begynder at blinke, hvis agenten ikke har
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laest beskeden inden for x sekunder.

« Antal sekunder for chatfanen skal udlese alarm, nar der ikke er nogen aktivitet (How long (seconds) before a
chat tab should give alarm when there is no activity): Hvis chatkunden ikke har skrevet noget i x sekunder, kan du
konfigurere systemet til advisere agenten i chatfanens overskrift.

o Tilbyd chat til agent (sek.) (Offer chat to agent — sec):Du kan konfigurere, i hvor lang tid agenten skal tiloydes en
chat. Standardindstillingen er 30 sekunder. Hvis agenten ikke accepterer chatten inden for dette antal sekunder, vil en
anden agent blive tilbudt henvendelsen. En agent, der ikke besvarer en tilbudt chat, vil ikke modtage en ny chat, for
den indstillede tid for Svarer ikke timeout. (No answer timeout) er gaet, eller for status eendres fra Svarer ikke (No
answer) til Ledig (Ready).

o Information til kunden — $text01 (-20) (Information to customer — $text01 (-20)):Her kan du definere en eller flere
variable tekster, som kan bruges i webformularen til kunder, der gerne vil starte en chat med dine agenter. Du kan fa
naermere oplysninger i dokumentet, der beskriver Puzzels chatformular.

o Indsaet tekst 1 (-40) (Insert text 1 (-40)):De 40 "Indszet tekstboks"-felter bruges til foruddefinerede beskeder til dine
agenter, som vises i agenternes chatvindue. For at oprette en foruddefineret besked skal du blot indtaste beskeden i et
af felterne med teksten Indsaet tekst (Insert text). Formatet er

Overskrift;Besked.

Overskriften er det eller de ord, der vises i vinduet med den foruddefinerede besked i agentapplikationen, og beskeden
vises i chatten, nér agenten veelger en af overskrifterne.

For at indsaette et hyperlink i en foruddefineret tekstboks skal du blot bruge denne kode til dit link.

o href = "url"> link

o Produktside;Du er velkommen til at kigge pa vores <a
href=https://productdemo.puzzel.com/product/products/>Produkiside</a>

o Farvel;Tak for din henvendelse. Du m& have en god dag!

Predefined messages @

Welcome

Good bye e
Home Page
Product Page
Contact Page

Start Co-Browsing

BOODEE o]
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m Chatting with Paol Agent

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

1029

I'm locking for product doc...?

1029

Please check out our Product o

10:30

Thanks, bye

10:30

Thanks for your request. Have 3
nice day! e

9

Eksempler:

« Aktivér captcha pa chat (Enable captcha on chat):Captcha kan konfigureres pa anmodning. (Kun Puzzel Support
kan se denne egenskab). Hvis captcha er aktiveret, skal den bruger, som gnsker at starte en chat, dokumentere, at
han/hun er et menneske. Puzzel genererer et tilfaeldigt nummer (en valideringskode) og viser den pa websiden, og
brugeren skal derefter indtaste tallet i et indtastningsfelt, for en chat kan startes.

« Vis chatkundens browseraktivitet pa dialogfanen (View chatters browser activity in Dialogs):Hvis
virksomhedens webside, der tilbyder Puzzel-chat, er konfigureret til at registrere brugerens browsinghistorik, kan
denne historik ogsa vises for agenten pé chatfanen.

o Brug alternativ SMTP-veert til at sende chatlogfil (Use alternative SMTP host for sending Chat log):Nar en chat
slutter, kan slutkunden bede om fa chatlogfilen sendt til sin e-mailadresse. Chatlogfilen sendes derefter fra Puzzels
mailserver. Hvis du i stedet gnsker, at e-mailen skal sendes fra din egen SMTP-server, kan du registrere den
alternative SMTP-vaerts servernavn, brugernavn og adgangskode samt en fra-adresse, s& Puzzel kan bruge denne
SMTP-veert. Derefter skal du aktivere egenskaben Brug alternativ. SMTP-veert til at sende chatlogfil (Use alternative
SMTP host for sending Chat log). Veer opmaerksom p4, at hvis du vaelger at ggre dette, overfgres chatlogfilen fra
Puzzels webserver til din SMTP-veert via TLS, umiddelbart efter at hver chat afsluttes, men det fungerer kun, hvis din
veert er tilgaengelig.
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E-mail

Enhver skriftlig henvendelse fra et hvilket som helst system (e-mail, CRM osv.), der kan identificeres af en URI, kan seettes i
k@ og distribueres i Puzzel som medietypen e-mail. Dette system skal sende information om henvendelsen (Fra, Til, Emne,
URI) til Puzzel (webtjenesten RequestAdd), s& Puzzel kan saette henvendelsen i kg og distribuere den til en agent. Puzzel
tilbyder ogsa en connector til Exchange. Planlagte opgaver anvender ogsa medietypen e-mail. Flere egenskaber pavirker,
hvordan medietypen e-mail fungerer i agentapplikationen, f.eks.:

o Tilbyd e-mail til agent (sek.) (Offer email to agent — sec):Denne egenskab angiver, hvor leenge agenter skal
tilbydes e-mail. Standardindstillingen er 30 sekunder. Hvis en agent ikke accepterer en tilbudt e-mail inden for dette
antal sekunder, fiernes e-mailhenvendelsen fra agentapplikationen og tilbydes til den nzeste ledige agent.

» Tillad overforsel af e-mail til ko (Allow e-mail transfer to queue): Denne egenskab gar det muligt for agenter at
overfgre en accepteret e-mail til en anden kg (standardindstillingen er TIL). Egenskaben kan vaere nyttig, hvis en e-
mail sendes til den forkerte mailadresse/mailka.

« Tillad overfarsel af e-mail til agent (Allow e-mail transfer to agent):Denne egenskab gar det muligt for agenter at
overfgre en accepteret e-mail til en anden agent (standardindstillingen er FRA). Egenskaben kan vaere nyttig, hvis
visse e-mails i en ko kun kan besvares af bestemte agenter.

o Tillad overforsel af e-mail til personlig ke (Allow e-mail transfer to personal queue): Denne egenskab gar det
muligt for en agent at placere en accepteret e-mail i sin personlige ke og dbne og afslutte den pa et senere tidspunkt
(standardindstillingen er FRA).

Hvis du gnsker at aendre din e-mailkonfiguration i Puzzel, bedes du kontakte vores supportteam.

Om overfgrsel af e-mail og placering af en e-mail i personlig ke

En agent, der overfarer en e-mail, bar skrive en kommentar i agentapplikationen til den nzeste agent. Hvis en agent
overfgrer en e-mail til en anden agent, vises e-mailen i den nye agents personlige ka. Denne e-mail placeres rent faktisk i
en overfgrselska, men er tagget med den korrekte agents navn. Denne overfarselskg skal have en KPl-alarm (hvis ventetid
> x timer), s& alle agenter og supervisorer kan se, om e-mails venter for laenge i overfarselskaen. Alle agenter kan plukke e-
mails (der har ventet for laenge) fra overfarselskaen.

Hvis du tillader dine agenter at placere en accepteret e-mail i den personlige ka, kan agenterne arbejde pa samme e-mail
flere gange (far et svar sendes til slutkunden, og der klikkes pa Finish). En agent far anerkendelse for al den tid, der bruges
pa at arbejde pa en e-mail, men vaer opmaerksom pa, at dette ikke vil pavirke Ticker Agent og agentstatistikken! (Det vil se
ud, som om agenten har besvaret flere e-mails og brugt kortere tid pr. e-mail, end hvis han/hun ikke placerede e-mails i sin
personlige ka).

Agenter kan se kgen Email Personal (Personlige e-mails) og Email Transfer (Overfgrsel af e-mails) i keoversigten, hvis de
far vist alle ka@er, men hvis systemet er konfigureret saledes, at de kun kan se relevante kaer, skal du medtage
kompetencerne for overfarsel af e-mails og personlige e-mails (med niveau = 0) i den profil, agenterne bruger, nar de
besvarer e-mails.
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Forsiden

Her kan du administrere, hvilke ngglevaerdier der skal vises i gitteret pa fanen Forside (Home).Som standard vises der 4
nagleveerdier, og de vises i et gitter pa 2 x 2. Hvis der veelges mere end 4 nggleveerdier, aendres gitteret automatisk til et
gitter pa 3 x 3.

Du kan ogsa konfigurere, at visse brugere ikke skal se de forskellige supportmeddelelser, som Puzzel offentligger pa
forsiden, ved at indstille denne funktion til FRA for virksomheden eller valgte brugergrupper.
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Log pa ke

De vigtigste egenskaber her er:
o Automatisk logoff ved midnat (Automatic logoff at midnight):

Standardindstillingen er FRA. Hvis den slas til, vil agenter, der er logget pa kaen ved midnatstid (uanset om de er i
pause eller ej), blive logget af.

o Automatisk logoff efter intet svar (Automatic logoff after no answers): Standardindstillingen er FRA. Hvis der er
indstillet en veerdi, som er stgrre end 0
(f.eks. 2), logges agenten af efter 2 pa hinanden falgende ubesvarede opkald (hvis der er timeout for ringning). Hvis
agenten er logget pa keen med Softphone i den nye agentapplikation (agent.puzzel.com), og agentens Puzzel-
browser ikke er tilgaengelig (f.eks. hvis PC'en er i dvale/slukket, eller browseren er lukket), vil et opkald, der tildeles fil
denne agent, resultere i en fejl og ikke i timeout for ringning.Hvis agenten er logget pad med et nummer, der tilhgrer en
ekstern softphone (f.eks. Skype eller Cisco), og denne softphone ikke er tilgaengelig, modtager Puzzel sandsynligvis
ogsa en fejl og ikke et ringesignal. Bemaerk, at automatisk logoff efter intet svar ikke fungerer for chat/skriftlige
henvendelser.

« Automatisk logoff efter fejl (Automatic logoff after errors):Standardindstillingen er 5. Nar veerdien er indstillet til 5
(eller x), bliver agenten logget af efter 5 (x) pa hinanden falgende opkald, som er tildelt til agenten, og hvor Puzzel har
modtaget fejlsignal. Bemzerk, at hvis en fejl i netvaerket medfarer, at Puzzel modtager en fejl i stedet for et ringesignal,
nar der ringes op til en agent, bliver agenten ogsa logget af, men i dette tilfaelde nar opkaldene alligevel ikke frem til
agenten. Hvis veerdien er indstillet til 0 (anbefales ikke), bliver agenten ikke logget af, hvis han eller hun er logget pa,
og masser af opkald tildeles den pageeldende agent, og de alle resulterer i en fejl, hvilket muligvis kan skyldes, at
agenten har forladt sin plads (for i dag) uden at klikke pa Pause/Log af (Pause/Log off).
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Ko

Disse egenskaber pavirker, hvordan information om kaer og agenter vises. De vigtigste af dem er:

« Vis kolonnen med agentdetaljer og handlinger (Show agent details action column):Hvis TIL, kan brugeren logge
pa / af agenter fra agentoplysninger i administrationsportalen.

« Allow delete request in queue: : SIa denne egenskab TIL, hvis brugeren skal have adgang til at slette tilbagekald og
e-mails i ke samt igangveerende henvendelser (for agenter, der er logget af).

o Aktivér pluk fra ke: Sla denne egenskab TIL, hvis agenten skal kunne plukke henvendelser fra kgen i
agentapplikationen.

« Vis i agentens kooversigt: Denne egenskab angiver, om denne information skal vaere synlig i kaoversigten i
agentapplikationen.

« Vis i agentens agentdetaljer: Denne egenskab angiver, om denne information skal vaere synlig under Agentdetaljer
(Agent details) i agentapplikationen.

o Vis i agenten kadetaljer: Denne egenskab angiver, om denne information skal vaere synlig under Kadetaljer (Queue
details) i agentapplikationen.

« Vis kun aktive kger: Hvis denne egenskab er sldet TIL, vil brugeren kun fa vist de kaer, han/hun er logget pa. (Hvis et
filter begraenser, hvilke visningskaer brugeren far vist, og Vis kun aktive kaer (Show only active queues) er slaet TIL,
far brugeren vist aktive kaer, selvom de ikke er angivet i filteret).

« Vis kun relevante kger: Hvis denne egenskab er slaet TIL, vil brugeren kun fa vist de kaer, han/hun har kompetence
til. (Hvis et filter begreenser, hvilke visningskaer brugeren far vist, og Vis kun relevante kaer (Show only relevant
queues) er slaet TIL, far brugeren vist relevante kaer, selvom de ikke er angivet i filteret).

« Vis link til agent- og kodetaljer: Hvis denne egenskab er sldet TIL, kan brugeren dbne kadetaljer og agentdetaljer fra
kgoversigten i administrationsportalen.

« Vis i k@oversigt: :Hvis denne egenskab er sldet TIL, vises planlagte tilbagekald i kgoversigten.
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optagels

Egenskaber, der er relateret til optagelse af opkald og adgang til opkaldsoptagelser i arkivet.

« Tilladelse til at afspille optagelser fra arkivet:Hvis denne egenskab er slaet FRA, kan brugeren ikke afspille
optagelser eller se chatlogfiler i arkivet. Hvis denne egenskab er sldet FRA, kan brugeren ikke downloade/slette
optagelser, heller ikke selvom egenskaben for download/sletning er slaet TIL.

« Tilladelse til at downloade optagelser fra arkivet: Standardindstillingen er FRA.

« Tilladelse til at slette optagelser fra arkivet: Standardindstillingen er FRA. Hvis denne indstilling er slaet TIL, kan
brugeren slette optagelser og chatlogfiler fra arkivet.

« Knappen til censureret optagelse er synlig: Denne egenskab angiver, om agenterne skal kunne censurere en
igangveerende optagelse i agentapplikationen.

« Manuel optagelse tilladt: Denne egenskab angiver, om agenten skal kunne starte en optagelse af et opkald.

« Tvungen optagelse af samtaler for agent (Recording of conversations Forced on agent):Hvis denne egenskab
er slaet TIL, optages alle opkald til agenten/agenterne (i denne brugergruppe) (medmindre henvenderen har naegtet
optagelse af opkaldet). (Du kan ogsa konfigurere systemet til tvungen optagelse for en kg).

Hvis en bruger har adgang til at se undersektionen Optagelse (Recording) pa siden Brugere — Moduler (Users — Products),
har den pageeldende bruger ogsa adgang til at aktivere/deaktivere optagelse for hver systemkg pa siden Tjenester — Kaer
(Services — Queues).

Du kan finde en beskrivelse af, hvad der optages under et opkald (f.eks. hvordan adviseringsdelen af opkaldet handteres)
her.
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Log pa Puzzel

Her kan du eendre veerdier for de egenskaber, der bruges, nér du logger pa Puzzel:

Vis adgangslogfil: Hvis denne egenskab er slaet TIL, kan brugeren/brugerne se adgangslogfilen pa siden Brugere —
Log
(Users — Log) i administrationsportalen.

Vis andringslodgfil: SI& denne egenskab FRA, hvis brugeren/brugerne ikke skal kunne se andringslogfilen pa siden
Brugere — Log (Users — Log) i administrationsportalen.

Steerk adgangskode pakraevet: Hvis denne egenskab er slaet TIL, skal brugerens adgangskode besta af mindst 8
tegn og indeholde mindst 1 lille bogstav (a-z), 1 stort bogstav (A-Z), 1 tal (0-9) og 1 specialtegn ($ @ €£!% *? & =).

Tofaktorgodkendelse — e-mail: Sla denne egenskab TIL for brugergrupper, der skal bruge 2-faktor-godkendelse via
e-mail for at logge pa. Kontrollér, at disse brugere har defineret en e-mailadresse i Puzzel.

Tofaktorgodkendelse — sms:Sla denne egenskab TIL for brugergrupper, der skal bruge 2-faktor-godkendelse via
SMS for at logge pa. Kontrollér, at disse brugere har defineret et mobilnummer i Puzzel.

Hvor mange dage en adgangskode er gyldig: Standardveerdien er 0, hvilket betyder, at den er gyldig altid. Indstil en
veerdi (f.eks. 90), hvis du vil tvinge brugerne til at &endre adgangskode med faste mellemrum. Hvis en bruger forsagger
at logge pa, nar adgangskoden er udlgbet, vil logon mislykkes, og brugeren skal bestille en engangsadgangskode for
at kunne oprette en ny adgangskode. Kontrollér, at brugernes e-mailadresse eller telefonnummer er angivet i Puzzel,
far der indstilles en veerdi her, sa brugerne kan modtage en engangsadgangskode! Se artiklen Sadan tvinges brugerne
til at skifte (til en steerkere) adgangskode (How to force users to change (to a stronger) password?) i vores vidensbase.

Liste over tilladte IP-adresser: Hvis du vil begreense, fra hvilken IP-adresse dine brugere skal kunne logge pa
Puzzel, kan du indtaste tilladte IPv4-adresser/-omrader. Hvis der ikke er defineret nogen adresser, kan brugerne logge
pa fra en hvilken som helst IP-adresse. Bemeerk, at Desktop-agentapplikationen ikke understatter denne funktion.

Timeout for websession: Standardindstillingen er 43200 sek. (= 12 timer). Hvis en bruger er logget pa leengere end
den definerede timeout, logges brugeren af. For Wallboard-brugergruppen kan du indstille timeout til f.eks. 7 eller 31
dage, sa du ikke behgver at logge Wallboard-brugerne pa hver morgen.

Enkeltlogon: Liste over eksterne godkendelsesprovidere Hvis du ansker, at dine agenter skal kunne logge pa
agent.puzzel.com med enkeltlogon ved hjaelp af Azure-legitimationsoplysninger, skal du tilfgje "azure|azure" her.
Derefter skal du uploade en liste over alle brugeres eksterne id'er pa siden Brugere — Brugere (Users — Users). Hvis
du vil bruge Salesforce, skal du angive "Salesforce|Salesforce".

Enkeltlogon: Log bruger af ekstern identitetsprovider Hvis denne egenskab er slaet TIL, logges brugeren af
Azure (i browseren), nar brugeren har logget pa Puzzel. Hvis brugerne har personlige computere, bar det vaere sikkert
at have denne egenskab slaet FRA.

Enkeltlogon: Tillad ikke bruger at logge pa med Puzzel-brugernavnStandardindstillingen er FRA.Hvis denne
egenskab er slaet TIL, kan brugeren ikke logge pa agent.puzzel.com med sit Puzzel-brugernavn og sin Puzzel-
adgangskode.
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puzzel. &,
FEndringslogfil/Adgangslodfil

FEndringslodfil

FAEndringslogfil (Change Log) giver dig en oversigt over eendringer, der er foretaget i de seneste 3 maneder. Der vises en
liste over de seneste eendringer, der er foretaget.

Du kan sgge efter eendringer foretaget i et bestemt modul, i en bestemt tidsperiode, og/eller som er udfart af en bestemt
bruger.

Log
¥ Change Log
« Yesterday e Last week >

Module Time period Audited by Change
Select Module b
Date and time Module Name of module Change Audited by
11.01.2018 11:41:46 Froperty Two-factor authentication: SMS Property on user paal has been updated foirue Paal Kongshaug (paal}
11.01.2018 11:40:28 Enquiry Registration Tachnical ssues Enquilry registration toplc PC has been added
11 B Profiie o
1 11:38 il Dal
11.01 11:38:28 Uisergrow Test-Agent

ervice variat

Jsar Status ba

FAEndringslogfilen indeholder de vigtigste sendringer. Hvilke sendringer, der er med i logfilen, kan ses i rullemenuen i feltet
Modul (Module):

o Arkivabonnement

o Chatkonfiguration

« Dialer

¢ Visningske

o Systemkg (f.eks. aendret SLA)
« Arsagsregistrering

o Filter

o KPl-alarm

o Profil

o Egenskab

« Henvendelse (f.eks. henvendelse slettet fra ko)
o Tjenestevariabel

o Tjenester

o Lydfil, lydkategori og lydfil i tieneste
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Tidsmodul

Brugerkonto og brugergruppe

Brugerstatus (nar agenter logges pa og af og seettes pa pause af administratoren)

Fanen Widget (hvilke faner der er aktiveret/deaktiveret i agent.puzzel.com)

Adgangslodgfil

Adgangslogfil (Access log) vises under Andringslogfil (Change log) for brugere, der har faet adgang til at se den (Brugere —
Moduler — Log pa Puzzel — Vis Adgangslogfil (Users — Products — Sign in to Puzzel — Show access log)).

..... o Log
Home » Lsers » Log
Log =

® Change Log

¥ Accesslog

e Yestarday | 3 - Last week >
User Marme Time period Cliznt Type
ta Select Chent Type v
Login status iP Address
All ¥
Date and time User Name Clent Type Operating System Browser P Addiress Login status

Adgangslogfilen viser som udgangspunkt de 20 seneste forsgg pa at logge pa Puzzel (ikke logon pa keen). Du kan sgge
efter logonforsgg ved hjeelp af forskellige segekriterier som f.eks. brugernavn, kundetype (f.eks. agent, administrator,
PuzzelApp), logonstatus (OK, afvist) og IP-adresse).

For hvert forsgg pa at logge pa Puzzel med dit kundenummer gemmer systemet tidsstemplet, brugernavnet, OS, browseren,
kilde-IP-adressen og resultatet (ok eller mislykkedes). Forsag pa at logge pa gemmes i 14 dage.
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puzzel. &,
Tjenester

Fanen Tjenester (Services) indeholder flere forskellige funktioner, f.eks. Lyd (Audio), Tid (Time), Tjenestevariabler (Service
variables), Kager (Queues), Dialer, Call Flow, Chat og Agent Assist:

puzzel. tome reattime

Audio  Time  Service Variables  KPlAlarm  Silent Monitoring  Queues  Dialler  Call Flow  Content  Lists  Socal  Chat  Agent Assist

Du kan gennemse alle artiklerne ved hjaelp af indekstreeet til venstre.
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Tid

Her finder du tidsmodulerne i din Igsning, som du kan foretage eendringer i.

services

Time Audio Service Variables KPP Alar Silent Monitoring Queues Dialler Call Flow Content i5ts Social Chat Agent Assist

Home » Services » Time

List of Time Modules @

Name Webaccess Edited by
Main time #i ( 1918_Main time )
time1 -

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



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

Solving

wzzel. &=
® interactions

Lokalt tidsmodul kontra delt/tilknyttet tidsmodul

Der findes 3 typer tidsmoduler:

1. Lokalt tidsmodul: Er standard. Et lokalt tidsmodul har sine egne abningstider og udgange, og det vises i
administrationsportalen.

2. Delt tidsmodul (Shared time module): Vises i administrationsportalen. Et delt tidsmodul indeholder 1 eller flere
tilknyttede tidsmoduler. Du kan have 0, 1 eller flere delte tidsmoduler.

3. Tilknyttet tidsmodul (Bound time module): Vises i vaerkigjet Call Flow, men vises ikke i administrationsportalen,
fordi et tilknyttet tidsmodul bruger de &bningstider og udgange, der er defineret i et delt tidsmodul.

Et delt tidsmodul indeholder et saet udgange og tilknyttede tidsposter, der kan genbruges,i ét og samme modul. Det
betyder, at du kan bruge de samme "abningstider" flere steder i Call Flow, uden at du behaver at oprette og opretholde de
samme &bningstider i flere forskellige tidsmoduler.

Du kan oprette et delt tidsmodul ved at konvertere et (nyt) lokalt tidsmodul til et delt tidsmodul. Under fanen Grundleeggende
(Basic) i tidsmodulet finder du knappen Konverter til delt tidsmodul (Convert to shared Time module).

Nar du har oprettet et delt tidsmodul, kan du veelge at tilknytte et eller flere andre tidsmoduler til det delte tidsmodul. (Under
fanen Grundleeggende (Basic) finder du knappen Tilknyt til delt tidsmodul (Bind to shared Time module)).

Du kan pa et senere tidspunkt veelge at frakoble et tilknyttet tidsmodul, sa det bliver et lokalt tidsmodul (igen).

Hvis du har et delt tidsmodul, vises det med suffikset "[delt] (shared)" pa siden Tjenester — Tid (Services — Time), og du har
mulighed for at justere abningstiderne her. Tidsmoduler, der er knyttet til et delt tidsmodul (hvis der findes nogen), vises ikke
pa listen. Alle lokale tidsmoduler vises her.
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AEndring af et tidsmodul

Hvis du gnsker at foretage aendringer i et tidsmodul (lokalt eller delt), skal du klikke pa modulets navn for at bne det
pagaeldende tidsmoduls detaljer. Via denne side kan du tilfaje, redigere eller slette tidsperioder.

Services

o SeTvices » Time » time1

Time management for time1

Exit used if nothing else is specified: Test the time module
Closed mée Choase date and tir

h simuiate th
¥ Common opening hours (Priority 3)
Days From To Exit Delete
Weekday [(Man-Frij 0800 15:59 Open v [

<4 Add a weekday

P Holldays and pre-defined days (Priority 2)

P Self-defined days (Priority 1) (7

Veerdien i feltet Til (To) skal altid indstilles til et minut for det gnskede sluttidspunkt. Det skyldes, at den daekker et helt
minut. Hvis du indstiller sluttidspunktet til 15:59, betyder det, at sluttidspunktet er 16:00:00.

Husk at gemme de aendringer, du foretager. Hvis du vil annullere aendringerne (far du gemmer), skal du blot klikke pa
knappen Nulstil (Reset).
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Brug denne udgang, hvis intet andet er angivet (standardudgang)

Hvis der ikke er defineret nogen abnings- og lukketider, bliver opkaldene automatisk omstillet til Brug denne udgang, hvis
intet andet er angivet (Exit used if nothing else is specified), som er standardudgangen fra tidsmodulet. Standardudgangen
peger ofte pa et lydmodul med en besked om, at der er lukket.

Serg for, at standardudgangen for tidsmodulet er forbundet med det "rigtige" modul, f.eks. pa denne made:

+

] Open }: 0 Emergency switch -
Cloded spetial  r—
oo e e+ >
. Closed  g— Emergs .
audio [ # default =——m Sult

switch
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Almindelige abningstider

Du kan definere kontaktcentrets normale abningstider pa fanen Almindelige dbningstider (Common opening hours) ved at
klikke pa Tilfgj ugedag (Add a weekday).

¥ Common opening hours (Priority 3)

Days From To Bxit Delete
Weekday (Mon-Fri} Add 2 weekday 6
4+ Add a weekday -____--* Day From time To time Exit
| [ a0

P Holidays and pre-defined

P Self-defined days (Priority™ 17 7|

| det nye vindue, der &bnes, kan du tilfaje en post med indstillingerne Fra-tidspunkt (From time) og Til-tidspunkt (To time) for
Hverdag (man-fre) (Weekday (mon-fri)), for Weekend (lar-san) (Weekend (sat-sun)) eller for en enkelt dag ved at bruge den
relevante indstilling for Udgang (Exit). Det nemmeste er at definere bningstiden og indstille Brug denne udgang, hvis intet
andet er angivet (Exit used if nothing else is specified), sa den peger pa en besked om, at der er lukket. Tilfgj s& mange
reekker med ugedage, som du har behov for, og gem indstillingerne.

| eksemplet nedenfor har vi defineret, at udgangen Aben (Open) skal bruges pa hverdage (man-fre) fra kl. 08:00 til 15:59 og
pa torsdage fra kl. 16:00-18:59.

¥ Common opening hours (Priority 3)

Days From To Exit Delete

Weekcay (o 1 o

Thursday

=[]

Overlappende poster

Det er ikke muligt at have 2 poster for samme ugedag (f.eks. fredag), som overlapper, men det er muligt at have en post for
en enkelt dag, som overlapper med Hverdag (man-fre) (Weekday (Mon-Fri)) eller Weekend (lgr-sgn) (Weekend (Sat-Sun)).
Bemazerk, at systemet inden for de almindelige abningstider farst se@ger efter et match i poster med enkelte dage. Hvis der
ikke findes et match, sgger systemet efter et match i Hverdag (man-fre) (Weekday (Mon-Fri)) eller Weekend (lar-sgn)
(Weekend (Sat-Sun)). Eksempel:

¥ Common opening hours (Priority 3)

Days From To Exit Delete
Weekday (Man-Fri 08:00 18:59 Open v ]
Friday 16:00 23:59 Closed * i

For tidspunktet fredag kl. 16:10 findes det farste match i reekken Fredag (Friday) kl. 16:00-23:59, hvor udgangen er Lukket
(Closed).
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Helligdage og foruddefinerede dage

| undersektionen Helligdage og foruddefinerede dage (Holidays and pre-defined days) kan du definere szerlige abningstider
for helligdage og andre seerlige datoer. Du kan tilfgje de relevante helligdage for din Puzzel-lgsning en ad gangen med
funktionen Tilfgj en helligdag eller foruddefineret dag (Add a holiday or pre-defined day), eller du kan tilfgje dit lands liste
med helligdage og derefter fierne de helligdage, der ikke er aktuelle, far du gemmer.

Tilfojelse af en liste over nationale helligdage

Klik farst pa Tilfgj nationale helligdage (Add national holidays):

» Common opening hours (Priority 3)

¥ Holidays and pre-defined days (Priority 2)

Days From
Add national holidays 0
T
| (1 |
P Self-defined days (Priority 1) (7]

Veelg derefter den korrekte landeliste, og klik pa Tilfgj (Add), sa alle dage tilfgjes:

P 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 | @
Good Priday (o000 | (2359 | [Closed v o
Easter Monday 00:00 | 2359 | Closed v | i
Christmas day (25th December) 00:00 | [ Closed v | ]
Boxing day {26th December) | 00-00 | | 2359 ] Closed v .. W

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

P Self-defined days (Priority 1) (7

O F:-qs‘?r

Slet de dage, du ikke skal bruge, juster Fra (From) og Til (To) efter behov, og veelg den korrekte
Udgang (Exit) for hver dag, far du klikker paA Gem andringer (Save changes).

Bemeerk, at listen med nationale helligdage i Puzzel ikke ngdvendigvis indeholder alle nationale helligdage for det
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pagaeldende land og maske viser dage/datoer, der ikke er nationale helligdage!

Der er defineret flere helligdage og foruddefinerede dage i Puzzel end de dage, der er inkluderet pa dit lands liste over
nationale helligdage. Visse helligdage i Puzzel er flydende (f.eks. langfredag og anden paskedag), og visse helligdage er
faste datoer (f.eks. nytdrsdag = 1. januar). Hvis du ikke kan finde en bestemt helligdag i Puzzel (f.eks. 5. juni), kan du tilfaje
datoen for den pagaeldende helligdag som en brugerdefineret dag.

Tilfajelse af en helligdag
Klik pa knappen Tilfgj en helligdag eller foruddefineret dag (Add a holiday or pre-defined day), og vaelg derefter den

relevante dag pa rullelisten. Juster Fra (From) og Til (To) efter behov, og serg for, at Udgang (Exit) er indstillet korrekt. Klik
derefter pa Tilfgj (Add).

¥ Holidays and pre-defined days (Priority 2)

Days From To Exit Delete
4 Add a holiday or pre-defined day W
Add a holiday or pre-defined day 0
P Self-defined days (Priority 1)(?]
Haliday or pre-defined day From time To time Exit
© -
| Christmas day (25th December) | 00:00 | |23:59 | | Closed v |

¥ 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.

Klik derefter pA Gem eendringer (Save changes), hvis alt ser ud til at vaere i orden.

Bemeerk, at du skal treeffe seerlige foranstaltninger, hvis dit kontaktcenter har kortere abningstider pa en helligdag eller en
forudindstillet dag. Du kan fa nsermere oplysninger i kapitlet Prioriteringssystemet.

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



https://help.puzzel.com/system/files/2020-06/time_-_add_holiday.png
https://help.puzzel.com/system/files/2020-06/time_-_holiday_selected.png
https:

Solving

wzzel. &=
® interactions

Brugerdefinerede dage

| undersektionen Brugerdefinerede dage (Self defined days) kan du definere datoer og datointervaller, som har andre
abningstider end normalt (og som ikke star pa listen med helligdage og foruddefinerede dage).

¥V Self-defined days (Priority 1) (7

Days From date To date From time To time Exit Delete

Klik pa Tilfgj dag(e) (Add day(s)) for at tilfaje én dag eller en reekke dage. Du kan:

1. Tilfgje et tidsinterval for én dag ved at indstille samme Fra-dato (From date) og Til-dato (To date) og det anskede Fra-
tidspunkt (From time) og Til-tidspunkt (To time). For at veelge hele dagen skal du veelge Fra-tidspunkt (From time)
00:00 og Til-tidspunkt (To time) 23:59.

2. Tilfgje et datointerval, der skal bruge den samme udgang for hele datointervallet. Vaelg Fra-dato (From date) og Til-
dato (To date), og indstil Fra-tidspunkt (From time) til 00:00 og Til-tidspunkt (To time) til 23:59.

3. Tilfeje et datointerval, der skal bruge samme udgang for et specifikt tidsinterval for hver af dagene i datointervallet.
Veelg det gnskede datointerval (f.eks. 01.07.2016 31.07.2016) og det anskede tidsinterval (f.eks. 16:00-17:59).
Bemazerk, at den definerede udgang i dette tilfaelde kun vil blive brugt fra 16:00-17:59 for hver af dagene i
datointervallet.

4. Tiligje et datointerval uden et arstal, hvis dette interval skal bruges alle ar fra nu. Indtast den gnskede Fra-dato (From
date) og Til-dato (To date) i formatet dd-mm (f.eks. Fra 01-07 til 31-07).

Klik pa Tilfgj (Add) for at tilfgje den nye post pa listen, og klik derefter pa Gem (Save). Se eksemplet nedenfor:
P Common opening hours (Priority 3)

P Holidays and pre-defined days (Priority 2)

¥ Self-defined days (Priority 1) (7

Days From date To date From time To time Exit Dielate
Exampla 1 (14, Decembar 2015} 14-12.2015 14-12.2015 0000 2359 Lukket ¥ m
Example 2 (1. February 2016 - 5, February 2016) 01-02-2016 05.02.2016 00.00 2359 Lukket * M
Example 3 (1. July 2016 - 31 July 2016) 01-07-2016 31-07-2016 16:00 1759 Lukkat * m
Example 4 (1. August - 2, Abgusi) 01-08 0208 0000 2359 Lukket *| 1
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Prioriteringssystemet

Tidsmodulet kan have poster pa tre niveauer:

Incoming call
_-T--..,
Ch Yes = "'"T}J."ne defined |r|“ . Priority 1
4 < Seli-defined >
defined exit i 2
days? -
“No
r".
T il T Priority 2
Choose e Yii ~  Time defined in ~
defined exit = Holidays? _~
.:.ND
.-l"-.
— Yes _— Time defined in . Priority 3
defined exit | <, CommonOpening -
"~ Hours? 3

s -

| No

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

o Almindelige dbningstider (prioritet 3) (Common opening hours (priority 3))
o Helligdage og foruddefinerede dage (prioritet 2) (Holidays and pre-defined days (priority 2))
e Brugerdefinerede dage (prioritet 1) (Self-defined days (priority 1))

En brugerdefineret dag prioriteres hgjere end en helligdag og foruddefinerede dage, og en helligdag og foruddefinerede
dage prioriteres hgjere end almindelig abningstid.

Nar et opkald modtages pa Puzzel-platformen, kontrollerer Puzzel fgrst, hvordan det aktuelle tidspunkt og den aktuelle dato
er defineret under de brugerdefinerede dage, derefter under helligdage og foruddefinerede dage og til sidst under de
almindelige &bningstider. Inden for de almindelige abningstider har en post med en enkelt dag hgjere prioritet end Hverdag
(man-fre)/Weekend (lgr-sgn) (Weekday (Mon-Fri)/Weekend (Sat-Sun)).

Puzzel anvender den forste definerede udgang, systemet finder, f.eks. Aben/Lukket (Open/Closed).

Hvis der kommer et opkald, og der ikke er nogen post i tidsmodulet, som daekker dette praecise tidspunkt, dirigeres opkaldet
til Brug denne udgang, hvis intet andet er angivet (Exit used if nothing else is specified), som er standardudgangen i
tidsmodulet.
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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

Eksempel pa abningstider for juleaften

For at vise, hvordan prioriteringssystemet fungerer, kan vi bruge en juleaften (24. december), der falder pa en mandag.

Lad os sige, at kontaktcentret pA mandage har abent i tidsrummet 08:00-15:59, men juleaften (mandag) ensker du, at
kontaktcentret kun skal have abent i tidsrummet 10:00-13:00.

Hvordan skal du sa definere abningstiderne denne juleaften, som falder pa en mandag, for at sikre, at opkald kun stilles
igennem til kontaktcenteret i tidsrummet fra 10:00 til 13:00?

Hvis vi kun angiver Udgang (Exit) til Aben (Open) fra 10:00-12:59 juleaften, hvad sker der sa med opkald, der foretages for
og efter dette tidsinterval?

Ved et opkald, der indlgber kl. 09:30, vil Puzzel sgge efter et matchende defineret tidsinterval, og systemet vil finde et under
Almindelige &bningstider (Common opening hours), hvor Hverdage (Weekdays) fra 08:00-15:59 er defineret med Udgang
(Exit) indstillet til Aben (Open). Derfor vil Puzzel behandle hvert eneste opkald, der indlgber i tidsrummet 08:00-9:59 og
13:00- 15:59, som om det var en normal hverdag med Udgang (Exit) indstillet til Aben (Open).

Vi skal derfor definere, at der juleaften er lukket far 10:00 og efter 13:00, f.eks. pa denne made:

¥ Common epening hours (Priority 3)

Days From To Exit Delete
Waekday (Mon-Fri) 08:00 15:59 Cpen ]
Thursday 1600 159:59 Open  * [

=+ Add a weekday

¥ Holidays and pre-defined days (Priority 2)

Days From To Exit Delete
Maw years day (15 January) 0000 2359 Closed * ]
Good Friday 0000 2359 Closed ¥ ]
Easter Monday 00-00 2358 Closed * |
Christmas day (25th Decembesn) 00-00 2359 Closed * ﬂ
Boxing day (2&th December) 00:00 2359 Closed * ﬁ
Christmas eve (24th December) 08.00 09.59 Closed * ]
Hstma 1 10:-00 1259 Open * ]
histrm 13.00 15:59 Closed * |

Nar du gemmer, vil eventuelle redundante raekker blive fremhaevet med gult. | dette tilfelde vil reekken med Christmas eve
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1000-1259 Open veaere redundant, da dette tidsinterval er deekket af indstillingen Weekday (mon-fri) 08:00-15:59. Du kan
beholde denne indstilling, hvis du synes, at den giver dig et bedre overblik.

Sadan tester du tjenesten

For at kontrollere, at alt er OK for kommende ferier, kan du indtaste et fremtidigt tidspunkt (f. eks. 25.12.2018 kl. 10:00) og
klikke pa Test nu (Test now) for at se, hvordan opkald vil blive dirigeret pa dette tidspunkt i fremtiden. Den raekke (og
udgang), der veelges pa dette tidspunkt i fremtiden, markeres med bl farve.

Time management for time1 =

Exft umed (F nothing eise is speciied: Test the time mediude
Closed msg L s
- 11 w5t P

¥ Cormmon epening hours (Priority 3

Days From Te Exit =L
eekday (Men-Fri) oE0n 1555 apan * ]
16:00 1559 Qpen v i

¥ Hafidays and pre-defined days (Priorioy 2)

Days From To Exe Deters
g day (158 januaey) 0o-00 2255 Cloged v m
.00 2355 Closed v (]
o000 2368 Cloaed ™ o
o0.00 2355 Clzasa v i
&0-00 2359 Clagad * ]

Forkerte indstillinger for tjenester

Hvis dine indstillinger er forkerte, f.eks. hvis Fra-tidspunkt (From time) er senere end Til-tidspunkt (To time), eller hvis
samme tidsinterval er daekket af to raekker under Helligdage (Holidays) (f.eks. Juleaften 0:00 til 9:59 og Juleaften 08:00-
08:59), vil disse raekke veere rgde, og du skal rette disse fejl for at kunne gemme.
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Webadgang til tidsmodul

Hvis du tilbyder tilbagekald fra din webside (via en Call me-knap), eller hvis du har chat i din Puzzel-lgsning, og du kun vil
tilbyde tilbagekald eller chat, nar den er aben, kan du dbne det relevante tidsmodul for at fa webadgang, hvis du ikke bruger
Puzzel-webtjenester. Din virksomheds websted kan derefter sparge Puzzel, om lgsningen er &ben, og derefter udelukkende
tilbyde tilbagekald eller chat, hvis den er aben. Se ogsa Webadgang til ke.

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 ) {1218 _Main time } ] —
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Lyd

Pa denne side kan du optage, uploade og administrere dine lydfiler.

services

Home » Services » Audio

Audio @

» Sound Files in Use
P Sound File Library

P Sound File Category

Support kan konfigurere lgsningen, s& kun visse lydmoduler er synlige her.

For at gennemse alle artiklerne i dette afsnit skal du kigge ind i indekstraeet til venstre.

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



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

Solving

wzzel. &
® interactions

Sound Files in Use

Her kan du se, hvilke lydfiler der bruges i de forskellige moduler i din Puzzel-lgsning.

Services

Home » Seryices » Audio

Audio

¥ Sound Files In Use

Module within the solution Sound File Catagory® Assigned Sound File
Faal new tast - menu Info [> Main Men.way &
Main Menu > Main Menu.wav g
Closed msg infa D Clos: IZ
menut hens B g
Silent Call info Gueus > sdence call info.way =

Hvis du vil lytte til en lydfil, skal du klikke pa afspilningsikonet ud for den tildelte lydfil.

Hvis du vil aendre den fil, der er tildelt et modul, skal du klikke pa symbolet for redigering (en blyant) ud for modulet, derefter
skal du eendre Lydfilkategori (Sound File Category) efter behov og veelge den nye fil pa listen Valgt lydfil (Assigned Sound
File) og derefter klikke pa Gem aendringer (Save changes).
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Lydbibliotek

| denne sektion kan du se en oversigt over de tilgeengelige lydfiler, der er gemt i lasningen, herunder dem, der ikke er i brug.
Lydfiler kan optages over telefonen (Puzzel ringer til dit nummer og giver dig instruktioner) eller uploades fra din computer.

Lydfiler, der anvendes i lgsningen, er tydeligt markeret.
Hvis du vil opdatere en eksisterende lydfil, skal du klikke pa det relevante symbol for at optage en ny version ved hjeelp af

din telefon eller klikke pa det relevante symbol for at uploade en fil af typen MP3/OGG/WAV, der skal erstatte den
eksisterende fil.

p zzel

Audic

Audio =

¥ Sound Files in Lse

¥ Sound File Library
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o
5 8
B B
o w

] 4
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® Sound Fife Category

Hvis du vil lytte til en eksisterende lydfil, skal du klikke pa afspilningsknappen ud for filen. Du bliver nu spurgt, om du vil
abne eller gemme wav-filen. Veelg Abn (Open), hvis du bare vil lytte til den pa din computers standardlydafspiller (wav-filer
kan ikke afspilles i browseren).

Hvis du vil downloade en eksisterende lydfil (wav), skal du klikke pa download-ikonet.

Hvis du vil slette en lydfil, skal du klikke p& sletknappen ud for reekken og derefter klikke p4 Gem gendringer (Save changes).

Tilfejelse af en ny lydfil

Hvis du vil tilfgje en ny lydfil, skal du klikke pa Tilfgj lydfil (Add sound file) for at oprette en ny post pa listen. Indtast et navn
(Puzzel tilfgjer ".wav" til navnet) og en beskrivelse, veelg en kategori, og klik pA Gem aendringer (Save changes). Klik
derefter pa optageknappen ud for denne nye reekke for at optage over telefonen, eller klik pa uploadknappen for at uploade
en MP3-/OGG-/WAV-il.

Import/eksport af metadata for lydfiler

Du kan eksportere en fil med metadata for at fa overblik over dine lydfiler. Hvis du klikker pa Eksportér metadatafil (Export
metadata file) og derefter p& Bekraeft (Confirm), genereres en fil i formatet CSV UTF-8 med kolonnerne navn, beskrivelse,
kategori, script, tale, og 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 ogsa importere en metadatafil, hvis du vil opdatere metadataene for nogle af eller alle dine eksisterende lydfiler i
stedet for at opdatere metadataene for én lydfil ad gangen. Den nemmeste made at importere metadata for lydfiler pa er at
gore som folger:

1. Find den eksporterede metadatafil.

2. Slet kolonnen "usedNow", da den ikke skal medtages i importfilen.

Slet de raekker, hvor der ikke er aendringer i metadataene.

Opdater oplysningerne i kolonnerne med beskrivelse, kategori, script og tale efter behov.

Gem filen i formatet CSV UTF-8.

o o &~ W

Importér filen.

Pop op-vinduet med guiden til import ser ud som vist nedenfor:

P Sound Files in Use

¥ Sound File Library

Name Description Category / Actions

B &

&
B
o

Import sound file metadata Wizard .7 [ x] B

2 & ¢ B &
w q 1 Choose File | SoundFileData_test.cov [‘ I.?, I{h ‘—\ O
=[ote Jormssronm§__Jencdng] it i P Ea YR E&D
@ silence call info.way b @Za on S
b2 & ensd
D ®a R A&Mm
DS SRS M
- S - L

» Sound File Category

Hvis der er fejl i den valgte fil (forkerte kolonneoverskrifter, dubletter eller veerdier for kategori eller navn, der ikke findes),
kan du se fejlen, og det er ikke muligt at klikke pa Start import (Start importing).

« Filen m& kun indeholde eksisterende lydfilnavne og eksisterende kategorier.
o Hvis en raekke indeholder veerdier for beskrivelse, kategori, script eller tale, bliver lydfilens veerdier opdateret.

o Det er kun, hvis kolonnen med beskrivelse, kategori, script eller tale har veerdien "_blank_", at den aktuelle veerdi i lydfilen
for den eller de pageeldende kolonner slettes.

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



https://help.puzzel.com/system/files/2021-10/audio_-_soundfile_metadata.png
https://help.puzzel.com/system/files/2021-10/audio_-_soundfile_metadata_import.png

Solving

wzzel. &2
® interactions

Optag lydfil

Klik pa optageknappen for at &bne vinduet Optag lydfil (Record sound file). Her kan du tilfgje eller redigere skriptet og
navnet pa den anvendte stemme.

Nar du er klar til at optage, skal du indtaste telefonnummeret og klikke pa Ring til mig (Call me now). Puzzel ringer dig op og
instruerer dig i, hvornar du skal begynde at tale, og hvordan du stopper, afspiller og gemmer optagelsen.

® Sound Files in Use

¥ Sound File Library

Hearne Deacripean Record soundfile; Closed wav (%] T
G- senpe: Lt
et 1T
G0 Mains Py b ZS &5
B5E Phome Fumber: P E &S
Lo
2 & ¢ Sa
St ] > @ & ¢ &
test 11 | 7 &
Gl v 2 & 8 &
B & ¢ &f
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Upload lydfil

Du kan uploade MP3-, OGG- og WAV-filer. Uploadede filer konverteres til formatet WAV a-law (64 kbps), da dette format
anvendes i telefonnetveerk.

Hvis du vil uploade én lydfil, der erstatter en eksisterende lydfil, skal du klikke pa symbolet for upload ud for lydfilen for at
abne det vindue, hvor denne handling kan udfares.

Audio @

P Sound Flies in Use

¥ Sound File Library

o Upload new version of existing file: Queue Waiting wav (%] YR T

S 1ain i ﬁ':lrs:holu';h:hn:. Lots of peogle | Upigad new version of saund file bE2ad R &

o s > 28382

- () 0 B & 0

©sis PZa s B s
[ O T
bZ&eosBan
bZ&s ¢ BRa&a

Klik pa Tilfgj lydfil (Add sound file), og vaelg derefter den korrekte fil fra din computers harddisk. Hvis den valgte fil har et
andet navn end den, du uploader en ny version af, far du besked om det. Klik derefter p& Konverter og importer (Convert
and Import).

MName Actions

Upload new version of existing file: Queue Waiting.wav (%]

& Closed wa:

7/
]
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P B

&

Serpe
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Hvis du vil uploade flere lydfiler samtidig, skal du klikke pa knappen Upload lydfiler (Upload sound files) i lydbiblioteket for at
abne det vindue, hvor denne handling kan udfares. Klik pa Tilfaj lydfiler (Add sound files), og veelg filerne fra din computers
harddisk. De valgte filer vises i en tabel.
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Select sound file(s) to upload to library -7 (%]
Set Category for all new ones | No category is chosen ¥
File name Date Size New file name New/Existing Category Status Include Delete
Main menl v2.mp3 91.81 %6 Maln mens w2 wav New - Ready o
4 kB = Ready L4
Sub-menu vi.mp3 21.12.2016 14:(:238 137.56 kB Sub-menu vi.way Hew = Ready o

carer kke men ey 27.09.2016 134512 1.01 MB SUarer ke menuway M = Ready o

(= = == =

Welcome_andreas wav 25/04.2017 11:13:28 10462 kB Welcome_andreas. way Existing Menu Ready

* -———

4 Add Sound File A Upload sound file(s)

De filnavne, der allerede findes i lydbiblioteket, vises som Eksisterende (Existing), og som standard er Inkluder (Include)
ikke markeret. Eksempel: Hvis menu.wav allerede findes i biblioteket, og du har valgt menu.mp3 fra din computer, vil filen
blive vist som Eksisterende (Existing). Hvis du vil inkludere en eksisterende fil i denne import, skal du blot markere
afkrydsningsfeltet Inkluder (Include). Husk, at hvis du importerer en ny version af en fil, der allerede findes i biblioteket,
slettes den gamle version.

P Sound File Category

Hvis alle de nye filer, du importerer, skal placeres i samme kategori, kan du markere Kategori (Category) her. Klik pa
Konverter og importer (Convert and Import), nar du har kontrolleret, at disse filer skal importeres. Filerne analyseres og
konverteres til formatet wav a-law. For hver ny lydfil, der importeres, oprettes en ny raekke i lydbiblioteket. For hver
importeret erstatningsfil kan du opdatere beskrivelsen efter behov.

PS: Hvis du vil uploade en ny version af en eksisterende fil (f.eks. menu.wav), og hvis den nye version har et andet filnavn
(f.eks. menu_v2.mp3), skal du klikke pa uploadsymbolet ud for den korrekte lydfil pa listen.

Lydfilskvalitet/bithastighed og filstorrelse

Den maksimale tilladte filstarrelse pr. lydfil, der skal uploades, er 10 MB. Dette er normalt rigeligt til beskeder, men hvis du
vil uploade musik, kan 10 MB maske veere for lidt. Husk, at jo hgjere bithastighed din originale lydfil har (varer f.eks. 10
minutter), desto starre er filen. Da din uploadede fil konverteres til WAV a-law 64 kbps, er det ikke ngdvendigt med en
meget hgj bithastighed til den fil, du vil uploade. Hvis du f.eks. vil uploade en lydfil, der indeholder 10 minutters musik (3
numre i én fil), som skal bruges i kaen, geelder falgende: Hvis MP3-lydfilen har en bithastighed pa 320 kbps, har denne fil en
starrelse pa 23,4 MB (for stor til at uploade). Hvis MP3-lydfilen har en bithastighed pa 128 kbps, har denne fil en starrelse
pa 9,4 MB (kan godt uploades). Sa hvis din lydfil er for stor til at uploade (> 10 MB), skal du overveje at konvertere den til en
lavere bithastighed for at reducere filstgrrelsen.
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Generate sound file from text

Generate sound files from text (aka Text to speech for IVR Audio)is a subscription based add-on module.

With Generate sound files from text you can generate consistent, high quality recordings in a few minutes without any
external costs related to doing recordings.

We recommend that you create a new sound file row andtest the Generate sound file functionality to find your preferred
voice before you replace an existing uploaded or recorded sound file with a sound file generated from text.

You could also consider putting sound files generated from text in a separateCategory, or possibly add a special prefix or
suffix to the name for the sound files you generate from text.

Click the 'Generate' button for the relevant sound file row in the sound file library to open the window where you can
generate a sound file based on text.

In the Generate window, add the Script (or update it), then select alanguage and a voice, and then click 'Generate and
listen'.

p zzel
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O o [l gl B &
Seripe:
Thark yau for calling. UrTartunately, we are now dosed. Please Tid cur Spaning OUFS o e, pUZES . COm, SUpsarsnme B Ea e B & n
G ¢ B &
{20 & B

Engish (United nadem) v
- - B s O L
Fyan =]

b & B B I
Generate and ksten [ - W A W

3 Undo changes > &

® Spund Flle Catenony
o A player will be shown (between Voice and the Generate button) and the generated sound file will automatically be
played for you. Click the play button in the player once more if you want to listen to it again. Strange or special words
might not sound so good.

« If you adjust the script or select another voice, you need to click 'Generate and listen' again (before you are allowed to
save).

« If you are happy with the generated sound file, click 'Save sound file' and then confirm.

If you generated a sound file from text for a sound file row not currently in use, you can now start using this sound file in a
module.

Sound files generated from text might be most useful for sound files you need to update often and/or sound files that need to
be changed with a very short notice, e.g. emergency messages.

Please make sure you enter a script (text) in the same language as the selected voice.
What about numbers and special characters?

o Check out how a (phone) number sounds depending on how you write it ("21898989" vs "21 8989 89"vs "218.98.9
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« In general, brackets and quotation marks are ignored, so no point using such characters in the script.

« If you want to include aweb address in your script (e.g. www.puzzel.com/support), make sure to listen to how it
sounds in your language and adjust it if needed so that it sounds ok before you save it.

o Is "/" announced as "forward slash", and is "." announced as "dot" in you language?

Please note that if you open the Upload or Record popup window for a sound file row that now uses a sound file generated

from text, the script is "correct"”, so don't change the Script (from Upload/Record) unless you also upload a file or record a
new file to replace this sound file.
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Sound File Category

Kategorier bruges til at organisere lydfilerne i din tjeneste. Her kan du tilfgje nye kategorier, eendre navn pa eksisterende

kategorier og slette ugnskede kategorier, sa leenge de ikke er i brug. Vi anbefaler, at du veelger den korrekte kategori for
hver lydfil i undersektionen Lydbibliotek (Sound File Library).

P Sound Files in Use
P Sound File Library

¥ Sound File Category

Category Actions
|Info =
: Menu ;i]
QLI eue 1‘1’

+ Add a New Category

Copyright ©2021 Puzzel Ltd. All rights reserved.

www.puzzel.com


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

Solving

wzzel. &=
® interactions

Tjenestevariabler

Pa siden Tjenester — Tjenestevariabler (Services — Servicevariables) kan du eendre nogle af variablerne i Puzzel-lgsningen.
Hovedformalet er at fastlaegge, hvordan en henvendelse handteres, enten ved at tildele hver variabel en veerdi fra en
rullemenu eller ved selv at indtaste den. Hvilke variabler, der skal veere tilgaengelige, konfigureres i samarbejde med
Puzzels support, nar lgsningen installeres.

p ZZEI fome Reaktime Users BNl Statist

Service Variables KRt Alarm Silent Monitoring Dueuss Dhaller Call Flow Content Lists socla Chat

Home » Services » Service Variables

Service Variables

¥ Service variables

Company
Andreas Demo

Value

Crisis_message Inactive M

No

On

oK

Test2 OK

Eksempler pa veerdier, der kan aendres:
« Abningstider
o Sezerlig talebesked
o Dirigering af trafik
o Sla funktioner til/fra

| eksemplet ovenfor er nogle tjenestevariabler for forskellige placeringer konfigureret i lasningen. Hvis det danske kontor i
dette tilfaelde ikke gnsker at tilbyde deres henvendere tilbagekald i gjeblikket, kan dette konfigureres ved at veelge Nej (No) i
rullemenuen og derefter klikke pa Gem aendringer (Save Changes). Muligheden for at konfigurere en seerlig variabel

kan forbedre fleksibiliteten ved din lgsning.

Tilfoj tjenestevariabler

Certificerede brugere af veerktgjet Call Flow kan pa anmodning gives adgang til undersektionen Tilfaj tienestevariabler (Add
Service variables) pa denne side, s& de selv kan oprette nye tienestevariabler og redigere eller slette eksisterende
variabler.

Hvis administrationsegenskaben Tilfg| tienestevariabler (Add Service variables) er sldet TIL for en bruger, kan den
pageeldende bruger se undersektionen Tilfgj tienestevariabler (Add Service variables) pa denne side:
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Service Vi ablei

Wi * Service Vanables

Service Variables »

¥ Service varisbles

¥ A Service Varables

Warne “afue selecton

(e ——— [Actva ] Danive

-
[+ ]

=)

| undersektionen Tilfgj tienestevariabler (Add Service variables) kan brugeren tilfgje nye tjenestevariabler (rullemenu og
streng) og redigere eksisterende variabler.
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KPI-alarmen er inddelt i 3 underomrader: Alarmer (Alarms), Modtagere (Recipients) og Alarmlogfil (Alarm Log). KPI-
alarmsystemet gar det muligt at definere teerskelveerdier for forskellige KPI'er (Key Performance Indicators) for systemkaer.

5 Services

Time Audia Service Variables KPI Alarm Silent Monitoring Queues Dialle Call Flow Content Lists Sotia Chat Agent Assist

Home » Services » KP1 Alarm

KPI Alarm

» Alarms (7
» Recipients (7

> Alarm Log (7
Puzzel sammenligner taerskelveerdier (som gaelder for den definerede tidsperiode) med faktiske vaerdier i Puzzel, og hvis
veerdierne afviger fra hinanden, udlgses en alarm.
Nér en alarm udlgses, kan det ses:
« i kooversigten i administrationsportalen
« pa forsiden og pa wallboards, der indeholder den bergrte kg og kolonne

Derudover kan en alarm sendes via SMS/e-mail til de modtagere, der er konfigureret til at modtage den.
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Der er to typer teerskelveerdier at veelge imellem:
o Realtidsveerdier

o Veerdier indtil nu

Realtidsveaerdier

Navn Beskrivelse Eksempel
SLA-Score Now Keernes SLA-score er lig med SLA-scoren for den henvendelse, der har ventet - 200
leengst tid i kaen relativt set.
In Queue Now Samlet antal henvendelser, der star i ke nu > 30
Logged on and notin  Det samlede antal agenter, der er logget pa, undtagen agenter med pausestatus. <5
Pause
Longest wait time Ventetiden for den henvendelse, der har ventet laengst tid i keen > 600
now (sek)
:;Z%QSZ? on (incl. Det samlede antal agenter, der er logget pa, inklusive agenter med pausestatus <8
In Pause Det samlede antal agenter, der har indstillet status til Pause nu >4
Call-backs in Queue  Det samlede antal tilbagekald, der venter i keen nu >10
Disse teerskelveerdier anvendes til at sammenligne realtidsstatus med de definerede teerskelvaerdier.
Veerdier indtil nu
Navn Beskrivelse Eksempel
Avg. Speak Den gennemsnitlige samtaletid for besvarede opkald indtil videre i dag > 240
time so far
Avg. Wait Den gennemsnitlige ventetid i keen for besvarede opkald indtil videre i dag > 120
time so far
Answer % Antallet af besvarede opkald i forhold til det samlede antal opkald, som kagen er blevet tilbudt
so far ° indtil nu. (Bemaerk, at opkald som venter i kg nu, taeller med som tilbudt og kan blive besvaret > 80%
senere).
Answer % . ' . o
within SLA Antallet gf opkald, som er besvaret inden for den.deflngred.e SLA (f_.eks. 30 sekunder) i > 70%
so far forhold til antallet af opkald, som k@en er blevet tilbudt indtil videre i dag (sek)
Avg. wrap- >120
up time so Den gennemsnitlige efterbehandlingstid for besvarede opkald indtil videre i dag (sek)
far
Calls
offered so Antallet af opkald, som er blevet tiloudt til (= ankommet i) en kg i dag indtil nu > 100
far
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Copyright ©2021 Puzzel Ltd. All rights reserved. www.puzzel.com




Solving

wzzel. &
® interactions

Alarmer

| undersektionen Alarmer (Alarms) kan du oprette dine alarmer.

¥ 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 at oprette en ny alarm skal du gore folgende:

« Kilik pa knappen Tilfaj alarm (Add alarm), og definer et alarmnavn. Veelg derefter kg, indstil, hvor laenge den skal veere
aktiv, og klik pA Gem andringer (Save changes).

« Kilik derefter pa "0" i kolonnen Taerskelvaerdier (Thresholds) for at abne vinduet Konfiguration af alarmteerskelveerdier
(Alarm Threshold Configuration), og tilfgj en eller flere teerskelvaerdier. Se naeste kapitel.

« Kilik pa "0" i kolonnen Modtagere (Recipients) for at &bne vinduet Veelg alarmmodtagere (Select Alarm Recipients),
hvis du gnsker, at denne alarm skal sendes til nogle modtagere. (Modtagerne skal forst defineres, far de kan veelges
her).

Under Alarmbesked (Alarm message) kan du ogsa oprette en seerlig alarmbesked, der sendes som tilleeg til den
standardbesked, der normalt sendes.
For at aktivere alarmen skal du markere afkrydsningsfeltet Aktiveret (Enabled).

Husk at klikke pa Gem eendringer (Save Changes), nér du har foretaget de gnskede aendringer.
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Sadan konfigurerer du teerskelveerdier
Nar du klikker pa et nummer i kolonnen Thresholds i tabellen Alarms, abnes et nyt vindue: Alarm threshold configuration.

Tallet i kolonnen Thresholds er ikke en taerskelveerdi, men angiver antallet af forskellige teerskelveerdier, der er defineret for
denne alarm!

Alarm Threshold Configuration 7. o
Type Value Deviation Delete
| Logged on and not in Pause 4 | | < W | | i |Number l:l ﬁ
| In Pause v| | > v| |5 |Number l:l ﬁ

Her kan du definere forskellige typer teerskelveerdier og deres veerdier for den valgte alarm. En alarm kan indeholde en eller
flere taerskelveerdier.

| dette eksempel udlgses alarmen, hvis feerre end 1 agent er logget pa og ikke er i pause, og hvis flere end 5 agenter er i
pause.

Feltet Deviation bruges normalt, nar taerskelvaerdierne importeres fra et eksternt system via kundeintegration. Formalet med
funktionen er at undga, at en alarm udlgses, nar der kun er sméa afvigelser fra teerskelveerdierne (f.eks. det planlagte antal
agenter, der er logget pd). Det er ikke ngdvendigt at definere en afvigelse for taerskelvaerdier, der er angivet her.
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Modtagere af en alarm

Nar du klikker pa hyperlinket i kolonnen Modtagere (Recipients), abnes et nyt browservindue:

Y Alarms(7)
Alarrm Name Queue Name Thresholds Recipients Time Alarm Message Enabled Delete
|Suppon - agents | | Support v | 2 1 08:00-16:00 | 1] ﬁ
+ Add Alarm Save changas I Select Alarm Recipients \?/ @
Recipients Interval {min) Enabled

P Recipients (7]

|| Andreas Wallin (SM5) ¥ !
P Alarm Log (7] .

| | Paal Kongshaug [EMail) 5 v [1] |

Save

| dette vindue kan du veelge, hvilke (af de foruddefinerede) modtagere der skal modtage denne alarm. | dette eksempel
vises 2 modtagere, men kun 1 er valgt til at modtage denne alarm.

| kolonnen Interval kan du beslutte, hvor mange minutter der som minimum skal ga, fer denne alarmbesked sendes til
modtageren igen.
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Tidsperiode for alarmen

Tidsintervallet for en ny alarm er som standard indstillet til mandag-fredag 08:00-16:00.

¥ Alarms (7]

Alarm Name Queue Name Thresholds Recipientsl'ﬁme Alarm Message Enabled Delete
|Supp0rl - agents | | Suppert v | 2 1 08:00-16:00 | | [] ﬁ
|SaEes | | Sales V| 1 Q | | [

-+ Add Alarm

P Recipients (7

P Alarm Log (7)
For at eendre tidsintervallet skal en alarm veere aktiveret. Du skal derefter klikke pa hyperlinket i kolonnen Time for at dbne
et nyt vindue.
I vinduet Alarm Time kan du veelge, i hvilke tidsperioder din alarm skal vaere aktiv.

Vi foreslar, at du definerer alarmtiden, s& den svarer til de almindelige abningstider. Husk, at alarmer som Feerre end x
agenter logget pa (Less than x agents logged on) altid udlgses uden for dine &bningstider.
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| undersektionen Modtagere (Recipients) kan du definere alarmmodtagerne, og hvordan og hvornar de skal modtage
alarmer.

P Alarms(?)

¥ Recipients (?)

Name Mobile Number SMS Call Email Time Enabled Delete
|Andreas Wallin | |ooaree . ! B [ 5 08:00-24:00 @ i
| Christian Thorsrud | |004795 Ll = | 05:00-16:00 = ﬂ
[PalKongshaug | (004798, @ 0 [paalkongshaug@puzzsicon | paresy ¥ f

-+ Add Recipient #) Undo changes

P Alarm Log (7)

Der er 3 forskellige mader at modtage alarmer pa: via SMS, e-mail eller telefon. Vi anbefaler, at du bruger SMS og e-mail
som dine foretrukne kontaktkanaler. Det skyldes, at du modtager begraenset information, nar du modtager et telefonopkald.
Du bliver informeret om, at en alarm er udlgst, og at du kan fa yderligere informationer i administrationsportalen og i en SMS
eller en e-mail, hvis du er registreret til at modtage informationer via disse kanaler.

Mobilnumre skal indeholde 00 og landekoden.

Modtagelsestid

Klik pa hyperlinket i kolonnen Time i tabellen Recipients, hvis du vil definere den tidsperiode, som en modtager skal
modtage alarmer i.

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



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

Solving
puzzel. &,
Alarmlodfil

Her kan du se en log over de alarmer, der er sendt til en modtager. Hvis du har oprettet en alarm uden at definere en
modtager, vises alarmen ikke i alarmlogfilen. Hver nat slettes alle logposter, der er aldre end 3 maneder.

B Alarms (?)
P Recipients (7]

¥ Alarm Log(7)

Filter |

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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Medlyt

Brugere med adgang til siden Medlyt (Silent Monitoring) har mulighed for at lytte med p& samtaler mellem henvendere og
agenter. Hverken henvenderen eller agenten hgrer medlytterens stemme under samtalen.

Din Puzzel-lgsning kan konfigureres, sa den giver agenten besked om, at han/hun overvages, nar en person lytter med pa
et opkald (et ikon for et headset vises i agentapplikationen, og agenten harer et kort bip (~0.3 sek.)). Hvis denne funktion
imidlertid er slaet fra, ved agenten ikke, at der lyttes med pa hans/hendes samtale.

Hvis medlytning har veeret aktiveret for et opkald, vises dette iarkivet.

For at lytte med pa et opkald skal du forst sgge efter en agent, der skal overvages. Sag efter agenter ud fra deres navn eller
den brugergruppe, de tilhgrer. Du kan ogsa se@ge efter agenter, der har status | samtale (Connected) ved at markere
afkrydsningsfeltet Agenter i samtale (Connected agents).

Time Audio Service Variables KPI Alarm Silent Monitering  Queues Dizller Call Flow Content Lists Socia

Home » Services » Silent Monitoring

Silent Monitoring

There Is no active Silent Monitoring reguest 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

Hvis en agent har et headset ud for sit navn, betyder det, at du eller an anden bruger allerede har anmodet om at lytte med
pa denne agents samtale. Kun én bruger kan lytte til en agent ad gangen.

¥ Search/Select Agent (7

Search Agent: |th| | User Group: | Select User Group v Connected Agents [] Search

Apent Name Agent’s Phone Number Skills User Group Status Status Duration

Christian Thorsrud (thochri) Softphone All requests Admins i@ Logged off (0) 1d 01:36:32
@Thomas Redseth (Thomas) Softphone All Phone Queues  Admins 1@ Ready 3:27:25

Nar du har fundet den agent, du vil overvage, skal du klikke pa agentens navn. Sa vises vinduet Request Silent Monitoring.
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Bestil medlyt

| vinduet Bestil medlyt (Request Silent Monitoring) skal du veelge, hvem "medlytterens” er. Medlytteren er normalt dig selv,
men du kan f.eks. lade en mindre erfaren agent lytte med pa en erfaren agents opkald.

» Hvis du selv gnsker at lytte med, skal du indtaste dit eget telefonnummer eller vaelge Min softphone (My softphone).

« Hovis du bestiller medlytning pa vegne af en anden bruger, skal du angive den pagaeldende brugers
(mobil)telefonnummer eller veelge vedkommendes brugergruppe og brugernavn, for at brugeren modtager
medlytopkaldet pa sin Puzzel Softphone.

Telefonnumre (fastnet eller mobil) skal angives med 00 og landekode.

Medlytterens softphone (i agent.puzzel.com) skal veere logget pa kaen (med en vilkarlig profil, der tillader modtagelse af
opkald) for at vedkommende kan lytte med pa opkaldet. Vi anbefaler, at medlytteren vaelger en (gul) pausetilstand (f.eks.
Admin) eller bruger en profil, der ikke indeholder indgaende kager, mens vedkommende venter pa et medlytopkald.

Services

Audio Time Service Variables KP1 Alarm Silent Monitoring Queues Dialler Call Flow Content Lists Social Chat Agent Assist
e

Home » Services » Silent Monitoring

Silent Monitoring

Request Silent Monitoring .7 0

v
Search/Select Agcnt 2 Listen in on agent: Henrik Kusoa (kushen)

The listener
seachagent b || O ] @wysomonne O [seecosercrow ] [seise
Agent Name Status Duration
s calis until [ 17:00 |today
Henrlk Kusoa (kushen) 0:46

Derefter skal du tage stilling til, hvor mange opkald du gnsker at lytte med pa (standardindstillingen er 1), og hvornar.
Arsagen til, at du skal angive en tidsbegraensning, er at undga situationer, hvor Puzzel ringer dig/medlytteren op pa et
tidspunkt, hvor du/han/hun ikke er tilgeengelig (f.eks. under et mgde).

Nar du har udfyldt de relevante oplysninger, skal du klikke pa Tilfgj (Add).
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Bestilling af medlyt

Nar din bestilling af medlytning er gemt, vises oplysningerne om din bestilling i gverste venstre hjgrne pa siden Medlyt
(Silent Monitoring).

Hvis den agent, du vil overvage, allerede er i gang med et Puzzel-opkald, far du/medlytteren et opkald med det samme.
Hvis den valgte agent ikke er i gang med et Puzzel-opkald, vil du/medlytteren modtage et opkald, naeste gang agenten
modtager et Puzzel-opkald. Bemeerk, at der ikke er nogen garanti for, at den valgte agent vil modtage og besvare et opkald
fra Puzzel inden for den angivne tidsperiode. Dette kan skyldes, at agenten logger af/klikker pa Pause, eller at der kun er fa
indg&ende opkald til den kg, agenten besvarer.

Services

Audic Tirne Caiyice Vs Hleg KPPl Alarm Silent Monitoring Queles Dialler Call Flow Content Lisk Social Chat Agent Assist
_—
Home = Services « Silent Monitoring

Silent Monitoring

Silent Monitoring Request Information

Listen in ordered by Paal Kongshaug (paal)

Listaner Paal Kongshaug (paal) (softphone)
Monitored agent Henrlk Kusea (kushen)

Request Details 2 calls until 17:00

Deleie

¥ Search/Select Agent | 7

Search Agent: | Enter Agent Nams User Group: | Select User Group Connected Agents [

Agent Name Agent's Phone Number Skills User Group Status Status Duration

Nar Puzzel ringer op til medlytterens telefonnummer, s& medlytteren kan lytte med pa agentens samtale med henvenderen,
vises opkaldsinformationen (henvenderens nummer, adgangsnummer, kanavn) i gverste hgjre hjarne pa siden Medlyt
(Silent monitoring) hos den bruger, der bestilte medlytning. Det telefonnummer, der vises pa medlytterens telefon, er et
Puzzel-adgangsnummer (skal veere konfigureret).

Hvis agenten foretager et adviseringsopkald, mens der lyttes til vedkommende, vil medlytteren stadig kunnelytte med pa
samtalen. Hvis den agent, der overvages, stiller samtalen om, vil medlytteren dog blive frakoblet.

En Puzzel-administrationsbruger kan have mere end én aktiv anmodning om medlytning ad gangen. Dette kan vaere nyttigt,
hvis du @nsker at lade en person uden adgang til siden Medlyt (Silent Monitoring) (f.eks. en ny agent) lytte med péa nogle
opkald, der besvares af en erfaren agent, samtidig med at du lytter til en anden agent. Du bgr ikke bestille medlytning af 2
forskellige agenter pa samme tid med dig selv som medlytter, da det er meget sandsynligt, at de 2 agenter vil veere i
samtale samtidig!
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Koer

Services

Home » Services » Queues

Queues

P Display Queue Settings (?
P System Queue Settings (?
Pa siden Tjenester — Kager (Services — Queues) kan du:
« se og konfigurere de kaer, der skal vises i Puzzel (visningskaerne)

¢ se og konfigurere parametre (SLA, efterbehandlingstid, arsagsregistrering mv.) for dine systemkger samt oprette nye
kaer

For at gennemse alle artiklerne i dette afsnit skal du kigge ind i indekstraeet til venstre.
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Indstillinger for visningsko

Her kan du se og eventuelt redigere, hvilke kaer der skal vises i kaoversigten pa wallboard mv. Standardlgsningen er at
definere én visningska for hver systemkg. Det er kun brugere, som har administrationsegenskaben Rediger visningskaer
(Edit Display queues) er slaet TIL, der kan tilfaje/redigere/slette visningskaer.

Services

me Audio  Service Variables  KPiAlarm  SilentMonitoring  Queues  Dialler  Services CallFlow  Content  Edito lists  Social  Chat  AgentAssist

Home » Senviges » Queues

Queues

¥ Display Queue Settings (7

Display Queue Name Consists of these system queues Webaccess
1. Sales n Sales ﬁ i
2. Support ﬂ Support ﬁ
3. Switchboard n | Switchboard m
Sum phone ﬂ Sales ﬁ Support ﬁ Switchboard ﬁ

4+ Add Queue ) Undo all changes

| eksemplet ovenfor er Sales, Support og Switchboard 3 separate systemkger (med hver deres visningska), som vi har
besluttet at gruppere sammen i en visningske med navnet "Sum Phone" (Opkald i alt). Denne visningskg opsummerer
aktiviteterne pa tveers af alle 3 systemkaer.

En systemke kan inkluderes i en eller flere visningskaer, og du kan have systemkger, der ikke er inkluderet i nogen af
visningskaerne, f.eks. kaen Udgaende opkald (Callout).

Note

SLA'er defineres for hver systemkg, og i statistikken og arkivet sker visning og gruppering efter systemka.

Hvis du sletter en visningskg, vil det pavirke kaoversigten, Ticker og Wallboard.

Webadgang til ke

Hvis du tilbyder tilbagekald fra din webside (via en Call me-knap), eller hvis du har chat i din Puzzel-lgsning, og du kun vil
tilbyde tilbagekald eller chat, nar mindst én agent er ledig, eller kun nar faerre end x venter i ka, kan du &bne den relevante
ke for at f& webadgang, hvis du ikke bruger Puzzel-webtjenester. Din virksomheds websted kan derefter sparge Puzzel om
kestatus og derefter kun tiloyde tilbagekald eller chat, nar agenter er logget pa, eller nar der er fa ventende i ka. Se ogsa
Webadgang til tidsmodul.
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Indstillinger for systemko

Her kan du se de forskellige parametre for hver systemkga. En bruger, som har administrationsegenskaben Rediger
systemkg (Edit System queue) sldet TIL, kan ogsa redigere veerdierne her.

o SLA og Alternativ SLA (Alternative SLA) (se detaljer her)
o SLA Overflow (se detaljer her)
o Efterbehandlingstid (Wrap-up Time)

o Hvis en telefonkg har en foruddefineret efterbehandlingstid, anvendes denne vaerdi i stedet for den besvarende
agents foruddefinerede efterbehandlingstid. Se Agenttimeouts (Agent Timeouts).

« Optagelse (Recording)

o Det er kun brugere, som har adgang til Optagelse (Recording) pa siden Brugere — Moduler (Users — Products),
der kan aendre indstillingen for Optagelse (Recording) for de enkelte kaer her.

o Hvis du indstiller Optagelse (Recording) til Ja (Yes) for en telefonka, betyder det, at alle opkald fra denne ka, der
stilles igennem til en agent, bliver optaget, og at den forbundne agent ikke kan stoppe optagelsen (dvs. "tvungen
optagelse"). | dette tilfaelde skal du oplyse om optagelsen i IVR-funktionen.

o Hvis du indstiller Optagelse (Recording) til Afventer (Pending), betyder det, at opkald fra denne ko optages fra
det tidspunkt, hvor agenten opnar forbindelse, men filen med optagelsen gemmes kun, hvis agenten klikker pa
Gem optagelse (Save recording), far han/hun laegger pa eller viderestiller opkaldet. Far du eventuelt veelger
indstillingen Afventer (Pending), anbefaler vi pa det kraftigste, at du radfgrer dig med virksomhedens juridiske
afdeling og informerer agenterne om, hvad de skal sige til henvenderen, hvis de gnsker at gemme optagelsen af
opkaldet, seerligt hvis indstillingen Afventer (Pending) anvendes i kaen med udgaende opkald eller en Dialer-kg,
da kunden i disse tilfaelde ikke bliver informeret (af IVR-funktionen) om, at opkaldet optages, far det stilles
igennem til agenten.

o Du ma ikke aktivere tvungen optagelse eller afventende optagelse for en kg uden at radfare dig med Puzzel,
medmindre du allerede har aktiveret optagelse for mindst én anden kg, da forholdene omkring lagring af
optagelser (arkiv) og mulig indhentning af henvenderens godkendelse i IVR-funktionen farst skal afklares.

o Du kan finde flere oplysninger om optagelse her: Opkaldsoptagelse.

« Arsagsregistrering (Enquiry Registration) (se detaljer her)

Du kan sortere tabellen med systemkger ved at klikke pa en kolonneoverskrift, og du kan sgge efter kaer ved at skrive tekst i
tekstfeltet Filter.

SEl Services

Senvices » Queles

Queues

» Display Queue Settings (7

¥ Systemn Queue Settings 7

Ftom Quaus Nard Medgpe T 5 mea Dok. ey thmeas U ponmE e

Sates (27 =) sales (skill) 2 I ] ] .

5| o | [T o130 [ a0 @

i ] i}

7 ) [ @

[ 25 [ 4 —_ @

as [ = (] i (] ]

s art [ = ] a [ ] o 1 ]

+ Add System Queue
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Hver systemkgs id (=queue_key) vises som et veerktgjstip bag kenavnet.
En systemkg bestar normalt af én medietype og én kompetence, f.eks. [Chat OG Support], men der er visse undtagelser:
» Kgen Udgdende opkald (Callout) bestar af medietypen Telefon (Phone) og muligvis en kompetence.

o En ke kan muligvis bestd af en medietype og 2 kompetencer, f.eks. [Telefon OG Support OG Produkt x].

« | meget seerlige tilfselde kan en ko besta af en ELLER-saetning. f.eks. [Telefon OG Kompetence x ELLER Telefon OG

Kompetence y]. Det er ikke muligt at redigere kompetencenavnene i sddanne kger.

De forskellige medietyper er:

Telefon (Phone)

Chat

Sociale medier (bruges til Facebook, Twitter, WhatsApp, Trustpilot og indgdende SMS'er i kaen)

E-mail (bruges til almindelige e-mails, e-opgaver og planlagte opgaver)

o Koer med medietypen E-mail, der er beregnet til planlagte opgaver, skal markeres som Planlagt opgave
(Scheduled task), for at de bliver vist i agent.puzzel.com efter juni 2020.
Redigering af en systemkas navn

Hvis navnet pa en systemkg skal aendres, kan det gares af brugere, der har adgang til at redigere indstillingerne for
systemkgen. Klik pa redigeringsikonet ud for kanavnet, rediger k@navnet i pop op-vinduet, og klik pa Opdater navn (Update
name). Klik derefter pad Gem alle eendringer (Save all changes) nederst pa siden.

b £ Systern Queue Settings | ?

Change System queue name 0 Filter: | Filter table
Wi Call i pistrati
System Queue Name Mediatype  Task — rap-up al Enqui 1y.H-1_|1‘. ration
System Quete Name | 1. Sales i (sec) Recording categories

1. Sales @9 ({:_-_, ‘ 50 | : Test category, Sales

— - e Comolaint. Technical issuasl

Redigering af et kompetencenavn

Hvis navnet pa en kompetence skal andres, kan det gares af brugere, der har adgang til at redigere indstillingerne for
systemkgen. Det er kun muligt at omdegbe en kompetence, hvis der ikke er eendringer pa siden, som ikke er gemt. Klik pa
ikonet ud for kompetencenavnet, rediger kompetencenavnet, og klik pA Gem nyt kompetencenavn (Save new skill name).

P Display Queue Settings 7

¥ System Queue Seltings 7

System Queus Name Media type Task Skill SLA [sec) Alt. SLA (5e1) Overflow 1 (score) Overflow 2 {score) Wrap-up (sec) Recording  Enquiry
1. Sales % Saig (skills) (22 TR T 1 [ n ] n 1 [ e0 | all ooy
2 Support | L Support (skills) 2 ‘ Edit skill name 7 Q i I
3. Switchboard | 05 switchboard (Skilis) [2F . l—

5 Skill name Salg

Chat Sales . Salg (Skills) [2F Skill category - Skl sales
Sisien e | Iy - Service number 21482979

DIALER Q1 s Dialler Q1 (Dialer) [&f - ’T e

DIALER Q2 X, Dialler Q2 {Dialer) [
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Note

En kompetence kan veere i brug i flere systemkaer, kompetencenavnene bruges/vises i profildefinitionerne pa siden
Brugere — Brugergrupper (Users — User Groups), og agenterne kan kun se profilnavnene, nar de er logget pa kaen.
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Tilfoj systemko

En bruger, som har administrationsegenskaben Tilfgj systemka (Add system queue) sldet TIL, kan oprette nye systemkger
(og slette systemkger). Det er kun muligt at tilfgje en ny ka, hvis der ikke er aendringer pa siden, som ikke er gemt.

Du kan tilfgje en ke ved at klikke pa Tilfoj systemke , eller du kan oprette flere kger p4 samme tid ved at klikke palmporter fil
med koer og uploade en fil.

Tilfaj systemko

Hvis du vil tilfgje en ny systemkg, skal du indstille falgende:
1. Lesningsnummer (kun hvis du har mere end ét).
2. Medietype: Telefon (Phone), Chat, Sociale medier (Social) eller E-mail.
Hvis du veelger E-mail, kan du markere Planlagt opgave (Scheduled task), hvis det er relevant.
3. Kanavn: Systemkgens visningsnavn.
4. Queue_key: Kgens id, der bruges i arkiv, statistik og radata.

5. Kompetencekategori: Vaelg den relevante kategori (hvis der er mindst 2 kategorier). Hvis du har brug for en ny
kompetencekategori, skal du bede Puzzel om at oprette den, far du opretter en ny kg med en kompetence i den nye
kompetencekategori.

6. Ny kompetence eller eksisterende kompetence:

Hvis det er en ny kompetence, skal du indtaste kompetencenavnet. Vi anbefaler at bruge et navn, der ligner kanavnet.

Hvis det er en eksisterende kompetence, skal du veelge den rigtige kompetence til den nye kg.

Om nye koer med forskellige medietyper
¢ En Der findes en ny systemka for Telefon (Phone), som kan bruges ved konfigurationen af veerktgjet Call Flow.

o Nar der oprettes en ny ke for Chat, opretter vi ogsa et nyt chatadgangspunkt. (Et chatadgangspunkt har formatet
Chat_<customer number>_<queue_key>, f.eks. Chat_10009_g_chat_sales).

» Der findes en ny kg for Sociale medier (Social), som kan bruges til henvendelser fra en (ny) social mediekanal, og den
kan konfigureres pa siden Tjenester — Sociale medier (Services — Social).

» Der findes en ny kg for Planlagte opgaver (Scheduled tasks) (som har medietypen E-mail med markering i Planlagte
opgaver (Scheduled tasks)), og agenterne kan placere nye planlagte opgaver i denne ka.

» Der findes en ny kg for E-mail, som agenter (og chatbots, hvis det er relevant) kan overfgre henvendelser modtaget
via e-mail til. Hvis du har brug for et nyt adgangspunkt til en ny e-mailke, skal du kontakte Puzzel, sa vi kan oprette
det.

Nar en ny systemka er blevet oprettet, kan du se den pa siden Tjenester — Kaer
(Services — Queues) under Indstillinger for systemkg (System queue settings).

Nar du er klar til det, kan du oprette en ny visningska, som indeholder den nye systemka, séledes at den nye
visningske vises i kgoversigten i administrationsportalen og i agentapplikationen.

Note

Hvis du har oprettet en ny kompetence til den nye systemka, skal du faje denne kompetence til de eksisterende og/eller
nye brugergruppeprofiler, s agenterne kan modtage henvendelser fra den nye kg.
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Importer fil med koer

Hvis du vil tilfaje flere systemkaer og tilhgrende faerdigheder og muligvis vise kaer pa én gang, kan du uploade en csv / txt-fil
med alle de ngdvendige oplysninger i stedet for at tilfgje en kg ad gangen. Klik pa Importer fil med kaer for at dbne vinduet,
hvor du kan veelge fil og fa vist den, fer du starter importen.

Filformat: txt / csv. Vi anbefaler, at du opretter filen i Excel og derefter vaelger gem som CSV UTF-8.

Den forste reekke skal indeholde disse overskrifter:
media_type, task, systemqueue_name, queue_key, sla_sec, wrapup_sec, skill_category, skill_name, displayqueue_name.

Reekke 2-N indeholder de nye systemkger (maks. 50).

Mark Pakraevet Tilladte veerdier
medietype X 'telefon’, 'e-mail', 'chat’, 'social'
opgave Standard tom. '1' er kun tilladt, nar media_type = 'e-mail'. '1' betyder, at denne e-mail-

kg er til planlagte opgaver.
systemqueue_name X Min. 3 og maks. 32 tegn. Skal veere unik.

ke_nagle X Kun az, AZ, 0-9,' 'og '-' er tilladt. Plads ikke tilladt. Min. 3 og maks. 32 tegn. Skal
veere unik.

sla_sec Skal veere tom eller mellem 0 og 99999999

Standard tom. Kan kun gives en veerdi mellem 0 og 3600 for keer med media_type =
wrapup_sec 'telefon’. Tom betyder at bruge agentens foruddefinerede indpakning. Bemaerk, at '0’
slet ikke betyder nogen afslutning for denne telefonkg!

skill_category X Min. 3 og maks. 32 tegn. Hvis denne skill_category ikke allerede findes i din Igsning,
oprettes den.
Min. 3 og maks. 32 tegn. Hvis dette skill_name ikke allerede findes i din lgsning,

skill_name X oprettes det.

Min. 3 og maks. 32 tegn. Hvis der findes en veaerdi for en reekke, oprettes der en

displayqueue_name skaormke.

Nar vi validerer unikke for systemqueue_name, queue_key, skill_category og skill_name, at systemet er tilfeeldet i falsom.
Specialtegn som\, ", /, |, *, §, £, $,%, = er ikke tilladt.

Vi anbefaler at bruge faerdighedsnavne , der ligner (eller er identiske) med systemkanavne, da de profiler, du skal oprette /
vedligeholde, indeholder faerdighedsnavne.

Faerdigheder kan placeres i forskellige faerdighedskategorier, hvis du vil. Skill Category-navne kan veere forskellige dele af
din virksomhed / lgsning, f.eks. Omrade X, Y, X eller f.eks. Telefon, E-mail, Chat, Bots, Dialer osv. Eller alle feerdigheder kan
veere i samme kategori, f.eks. Kaldet Faerdigheder. Vi tillader max 255 feerdigheder inden for hver faerdighedskategori.
Kontakt Puzzel, hvis du har brug for at kende dine nuveerende Skill Category-navne.

Nar der oprettes en ny chatke baseret pa en fil, opretter vi ogsa et chatadgangspunkt.
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Sletning af systemko

En bruger, der har adgang til at tilfgje systemkger, har ogsa mulighed for at slette en systemkg (og en tilhgrende
kompetence). Normalt vil du ikke have behov for at slette en systemkga, der er i brug, men hvis du eller en kollega har
oprettet en raekke nye kaer og senere finder ud af, at en af dem er overfladig, kan du slette den.

Der findes et sletteikon yderst til hgjre i hver reekke:

» Display Queue Settings | 7

¥ System Queue Settings (?

Filter: | Filtor tabl
Symiai G Nare Medaype Tak Sl SLA Alernative  Overfiow | Overflow 2 Wrap-up Call  Enquiry registration
(ze) SLA [sec) (score)  (himn {score)  (Rhmim:s fsec) Recording  categories
1. Sales [ % sales (skilts) (2P [ 3% J[ e 200 01:00 [ a0 ] o200 50 - Test category (2 i}
123456780-1 2345 L test (Skitts) (2 l: g0 [] | 100 02400 | 200 | oao0 | 30 5 (4l defautt) (2 m
2, support[& L Suppert (Skills) (2] | 2 | 30 200 00:40 [ 300 | owoo | Complaint. Technical issues [ 1

Vi gnsker ikke, at en bruger sletter en kg, der er i brug, sa derfor forteeller vi brugeren, hvad kaen og dens kompetence
bruges til, for brugeren far lov til at slette.
Hvis du klikker pa sletteikonet for en kg, vises et pop op-vindue med falgende oplysninger:

o Systemkgens definition

Den eller de visningskaer, hvori denne systemkg bruges (det kan vaere ingen, en eller flere kaer)

Den eller de systemkger, der bruger den pagaeldende kas kompetencer (det kan veere flere kaer end denne ene)

De profiler (hvis der er nogen), hvori denne kgs kompetencer bruges (det kan vaere ingen, en eller flere profiler)

Alternativknapperne Slet kun systemkeg (Delete only system queue) og Slet systemkg og kompetence (Delete system
queue and skill

To eksempler:

Delete systemn queue (and skill) [ %]

Symremn Queus Mame: 1. Salet
Queue ID (queve_key} Q.PHONE_SALES
Jueus definician: Prone AHD Sales

Thits sy=tem quens i inchaded in Display quews{=k
1, Sates

This system quewe's SKILL s Sales{Shilis)

Thits SEILL i wrsesed iny System queme{s)
1. Sales

- Chat Sales

= E-pnail Saley

- Tz 2 =kills oy

Thits SKILL s wsed in Profilefsk

Profife templates:

- Clobst 1

- Giabat 2

- Clobsi 3

User group prafiles:

A s queues Baes
Al queaes {Suppart)

- Al Queues {Adminisiracans]
- DAL [AH SIS

rail jAdreinistraans]

]
Sobs 1 Guppary

- Glnbal 2 (SaEs)

- Globet 2 (Test-Agerms)

- Glahat 3 (SaEs)

- Prooree [Tesr-Agencs]

- Pk LS [ATUnSTTaInTS)

Sz {Admin Erenors)

Sales{Sales)

Pursanal prafiles

sare sale|Pasl N0

arverse (Pag Kangshaug)

my firxi personat prodée (Fast Sales Agent)

Dt nyth SYSTEM QUELIE and SRILL
W Ot oy SYSTERM QUELIE
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| det farste eksempel bruges systemkgen i andre visningskaer, og egenskaben bruges i mange profiler.

{  Delete system queue (and skill) 7. 0

System Queue Name: 1234567809-123456789-123456780-12
Queue 1D (queue_key): test33
Queue definition: Phone AND test

This system queue is included in Display queue(s):
- 123456750 123456789 123456783 1234

This system gueue's SKILL is: test(Skills)
This SKILL is used in System queue(s):
- 123456789-123456780-123456789-12

This SKILL is used in Profile(s):

i} Delete both SYSTEM QUELE and SKILL
(®) Delete only SYSTEM QUEUE

l Cancel @

| det andet eksempel bruges systemkgen kun i én visningska, og kompetencen bruges kun i denne ke og ikke i nogen
profiler.

Hvis du veelger kun at slette systemkaen eller at slette bade kaen og kompetencen, skal du kontrollere, om det er
ngdvendigt at opdatere de naevnte systemkaer, visningskaer og profiler.

Hvis du er i tvivl om, hvorvidt du skal slette en systemka og maske ogsa den tilhgrende kompetence, skal du undlade at
slette kaen og/eller kompetencen!
Hvis du sletter en systemkea og muligvis ogsd en kompetence, bliver det registreret i @ndringslogfilen.
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SLA

SLA'er bruges til at prioritere mellem henvendelser, der venter i forskellige kaer. SLA'er kan betragtes som servicemal pr.
ke, dvs. at man f.eks. kan have et mal om, at e-mails til Support skal besvares inden for 5 timer, mens telefonopkald til Salg
skal besvares inden for 30 sekunder.

En henvendelse, der venter i ka, har pa et givent tidspunkt faet en SLA-score.
SLA-score = [(anmodningens faktiske ventetid i ko x 100) / keens foruddefinerede SLA] + VIP-point

Nar en anmodning har ventet i en kg, sa laenge kaens foruddefinerede SLA, har den SLA-score = 100 (medmindre den far
Vip-point).

VIP-point er kun relevante for tienester med VIP-funktioner, der giver visse henvendere prioritet.

Note

Hvis der ikke er defineret en SLA for en kg, ignoreres eventuelle VIP-point, der er tildelt til en henvendelse, som
placeres i denne kg, nar henvendelserne prioriteres.
Eksempler
o 120 sekunders ventetid i en ke med SLA = 60 sekunder giver en SLA-score pa 200
o 30 sekunders ventetid i en ke med SLA = 60 sekunder giver en SLA-score pa 50

Standardlgsningen er, at henvendelsen med den hgjeste SLA-score sendes til den fgrste ledige agent, der kan besvare en
henvendelse fra kaen.
Kaens SLA-score i Kaoversigt (Queue overview) er henvendelsen med den hgjeste SLA-score.
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SLA Overflow

Ved at definere SLA Overflow vil nogle henvendelser vente laengere tid i kg pa en palogget agent med et hgjere
kompetenceniveau (ikke i pause), selvom agenter med et lavere kompetenceniveau er ledige. Det kan veere gavnligt at
definere SLA Overflow, hvis agenterne besvarer henvendelser i flere koer, og du foretreekker, at en kunde venter lidt
leengere for at komme til hos en agent med hgjere kompetencer.

Ved at definere SLA Overflow for en ke definerer du samtidig, hvor leenge henvendelsen skal vente pa en palogget agent
(men ikke i pause) med hgje kompetencer, for en agent med lavere kompetencer skal bruges.

Brug af funktionen SLA Overflow kan medfare en mindre effektiv fordeling af henvendelser. Der kan opsta situationer, hvor
kunden venter laengere pa en agent med hgjere kompetencer, nar en agent med lavere kompetencer er ledig, men ender
med at tale med en agent med lavere kompetencer alligevel, fordi agenten med hgjere kompetencer ikke bliver ledig inden
for den fastsatte tidsperiode. Hvis du @nsker at definere SLA Overflow, anbefaler vi, at du farst radferer dig med Puzzel.

Du kan konfigurere falgende SLA-kolonner:

Services [EEIRHED

s Time Service Varisbiss  KPiAlarm  SientMeniforing  Queues  Dialie

ices » Queues

Queues

* Display Queue Settings (7

¥ System Queue Settings (7

Filter: | Fillor table

SLA Alternative  Overfiow 1 Orverflow 2 Wrap-up call Enquiry registration

SRR LIENE el Lyyie L2 S (se) SLA(seq) fscore}  (hhommss (score)  (hhimmess (seq) Recording  categories

1. sales[ & & 30 [ 200 00 } 90 (]
% 20 30 00| 300 00 m
% ) e [ 100 o0 100 | oo3n o}
(] % | [ e | [ 18 e 0 |oosa m
[ Dialier Q1 (Disler [ 0 [ e [ o [ [ s ] = pione] 2 ]

o SLA (sek) : Her noteres kaens SLA i sekunder, dvs. det antal sekunder, din virksomhed gnsker at have som et mal for
kaen. Jo lavere veerdien er, jo hajere prioriteres den pageeldende kg i forhold til andre kaer. Hvis SLA = 0, betyder det, at
denne kg er mindre vigtig end keer med SLA > 0. SLA = Okan f.eks. anvendes pa e-mailkger, hvis du ikke gnsker, at e-
mail sendes til agenter, nar der er opkald i en ka. Alternativt kan du indstille meget hgje SLA'er for e-mailkger. Vi
anbefaler, at du definerer SLA > 0 for alle telefon- og chatkaer og keer for henvendelser via sociale medier.

o Alternativ SLA (sek.) (Alternative SLA (sec)): Standardindstillingen = 0 (= ikke i brug). Du skal kun definere en vaerdi > 0,
hvis du gnsker, at den beregnede Svarprocent inden for SLA (Answer rate within SLA) i Tickerkeaen, pa wallboardet og i
agentapplikationens kaoversigt skal baseres pa den alternative SLA i stedet for den primaere SLA. Bemeerk, at dette ikke
aendrer pa, hvordan henvendelser prioriteres.

o Overflow 1 (score): Standardindstillingen = 0 (= ikke i brug). Hvis du definerer en veerdi > 0, f.eks. 200 (en SLA-score,
ikke sekunder), vil henvendelser i denne kg ikke s@ge efter agenter med kompetenceniveauet 6-9 (de bedste), for
henvendelserne har en SLA-score, der er hgjere end den definerede vaerdi for SLA Overflow 1. Scorens tilharende
veerdi i mm:ss er vist.

o Overflow 2 (score): Standardindstillingen = 0 (= ikke i brug). Hvis du definerer en veerdi for SLA Overflow 1 (f.eks.
200), skal du definere en veerdi (SLA-score) for SLA Overflow 2, som er > veerdien for SLA Overflow 1. Hvis du kun vil
have Overflow 1, skal du indstille samme veerdi for SLA Overflow 1 og 2. Hvis SLA Overflow 2 er indstillet til f.eks.
300, vil henvendelser i ke kun s@ge efter agenter med en kompetencescore pa 3-9, nar henvendelser har en SLA-
score mellem de to definerede veerdier for SLA Overflow (her mellem 200 og 300). Henvendelser i ke med en SLA-
score > den definerede veerdi for SLA Overflow 2 vil s@ge efter agenter med et kompetenceniveau pa 1-9. Scorens
tilhgrende veerdi i mm:ss er vist.
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Arsagsregistrering pr. ko

Pa siden Brugere — Arsagsregistrering (Users — Enquiry registration) kan du definere de kategorier og tilherende emner, der
skal bruges af agentapplikationen, samt den raekkefglge kategorierne vises i i agentapplikationen. Alle kategorier er synlige
for alle agenter (alle brugergrupper), medmindre du har sat en begraensning for, hvilke kategorier der skal veere synlige for
hver brugergruppe, ved hjeelp af ressourcefiltre med kategorier.

Du kan konfigurere, hvilke kategorier der skal bruges i hver kg, i stedet for at bruge ressourcefiltre til at begreense, hvilke
kategorier de forskellige brugergrupper kan se.
Standardlgsningen er, at alle standardkategorier vises for alle dine kger.

p ZZE' Home  Realtime Users Services IESETIEHS

Queues Dialle Call Flow Content Soclal Chat Agent Acict

Home » Sepvices » Queues

Queues

P Display Queue Settings (7

¥ System Queue Settings (2

System Queue SLA (sec) Alternative SLA (sec) SLA Overflow 1 (score) SLA Overfiow 2 (score) Wrap-up (sec) Recording Enquiry registration categories
1. Sales 25 0 0 0 60 " 4 default g
witchboara 30 0 Select Enquiry registration categories 7 [x] 24
30 g = Al default MNone Selacted categories e
] 0 ] &
Seiectad catsgories
DIALER Q2 ] 0 m =

DIALER Q3 0 0 = &

Du kan klikke pa blyantsymbolet i kolonnen Arsagsregistreringskategorier (Enquiry registration categories) ud for en
kareekke for at veelge mellem Alle standard (All default), Ingen (None) eller Udvalgte kategorier (Selected categories).

« Alt standard betyder, at alle de kategorier, der er markeret som standard pa siden Brugere — Arsagsregistrering (Users —
Enquiry registration), er synlige for agenterne ved henvendelser fra denne kg.

« Ingen (None) betyder, at ingen kategorier er synlige for agenterne ved henvendelser fra denne kg.

+ Udvalgte kategorier (Selected categories) betyder, at de kategorier, du har markeret her, er synlige for agenterne ved
henvendelser fra denne ka.

Select Enquiry registration categories \? 0
O AN default ) None ®) Selected categories
Selected categories | Customer's mood ﬁ Technical issues ﬁ

Bemaerk, at de udvalgte kategorier for en ke muligvis vises i en anden reekkefelge her end pa siden Brugere —
Arsagsregistrering (Users — Enquiry registration). | agentapplikationen vises kategorierne dog i den reekkefelge, der er
defineret pa siden Brugere — Arsagsregistrering (Users — Enquiry registration).

Hvis en kategori kun skal bruges i én ko eller nogle fa keer, og der er andre kger, som skal bruge kategorierne under Alle
standard (All standard), skal du fierne markeringen i afkrydsningsfeltet Standard pa siden Brugere — Arsagsregistrering
(Users — Enquiry registration) for denne kategori, sa den ikke medtages i Alle standard (All standard).

For Dialer-kampagner kan du veelge at bruge en kategori, der er reserveret til Dialer. Det gares pa siden Tjenester — Dialer
(Services — Dialler) under Agentfeedback (Agent feedback). Hvis en Dialer-kampagnekea bruger en kategori, der er
reserveret til Dialer, vises denne Dialer-kategori ikke pa siden Tjenester — Kger (Services — Queues).
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Allokeringsalgoritmer

Der bruges forskellige algoritmer i disse to forskellige situationer:

1. Ingen ke — Nar en henvendelse ankommer i en ke (hvor der ikke er andre ventende henvendelser),
kan henvendelsen "veelge" mellem flere forskellige ledige agenter (med kapacitet og kompetencer til at modtage en
henvendelse fra denne kg). Agenten med den hgjeste kompetencescore pa denne ka (som svarer til niveauet pa
medietypen og de almindelige kompetencer, kaen bestér af) veelges, men hvis mere end én agent har samme
kompetencescore pa kaen, vaelges agenten baseret pa en af fglgende algoritmer:

o Tildelingstidspunkt (Time of allocation):

Veelg den agent, som har ventet laengst pa at fa tilbudt en henvendelse.
o Afslutningstidspunkt (Finish time):

Veelg den agent, der har veeret ledig i leengst tid.

(I dette tilfeelde opdateres agentens tidsstempel, bade nar en henvendelse tilbydes, og nar en henvendelse
afsluttes, sa vi kan veelge den "rigtige" agent).

2. Ko — Nar en agent bliver ledig (afslutter efterbehandling af opkald, afslutter en chat, logger pa, afslutter sin
pause), og der ikke er nogen henvendelser i en ko, som er reserveret til denne agent, men henvendelser
venter i mindst 2 keer, som agenten kan besvare:

o Standard:
Veelg henvendelsen med den hgjeste SLA-score blandt de kaer, som agenten kan besvare.
(Hvis SLA Overflow er konfigureret, har dette indflydelse pa allokeringen).

o Alternativ (Alternative): Vaelg henvendelsen med den hgjeste SLA-score fra kaen/kgerne, som agenten har
den hgjeste kompetencescore pa.

Kontakt Puzzel Support, hvis du vil zendre algoritmen.
Tilbyder Puzzel mere end 1 henvendelse til en agent pa samme tid?

Nar en agent logger pa kaen, afslutter sin pause eller bliver ledig efter endt efterbehandling eller afslutning af en skriftlig
henvendelse, allokerer Puzzel normalt én henvendelse (et opkald eller en skriftlig henvendelse) til agenten, selvom agenten
har kapacitet til flere skriftlige henvendelser, og selvom agenten kan modtage et opkald, mens en eller flere skriftlige
henvendelser besvares. Nar agenten accepterer den farst tilbudte (skriftlige) henvendelse, allokerer vi muligvis en ny
henvendelse til agenten, hvis agenten har "kapacitet" til mere, og hvis andre agenter ikke "star i forste reekke" til at modtage
den naeste skriftlige henvendelse.

Hvis en skriftlig henvendelse venter i ka, nar agenten bliver ledig som teserveret agent”, og et opkald venter i en ka, som
agenten har kompetencer pa, sender vi normalt den skriftlige henvendelse til agenten farst, og inden for 1-2 sekunder
tilbyder vi muligvis ogsa agenten opkaldet, medmindre agentens indstilling er Bloker opkald, hvis > 0 skriftlige henvendelser
(Block phone if > 0 written requests). Med indstillingen Bloker opkald hvis > 1 skriftlige henvendelser (Block phone if > 1
written requests) kan agenterne opleve, at et opkald ringer ind, samtidig med at en tilbudt skriftlig henvendelse blinker i
agentapplikationen.
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Reserveret/foretrukken agent

Hvis du gerne vil forbinde en henvender/chatkunde/e-mail/henvendelse via sociale medier i kgen til samme agent som sidst,
kan Puzzel Support konfigurere en reserveret agent for den eller de valgte kaer. To parametre skal konfigureres:

« Gem automatisk reserveret agent (d) : Hvor mange dage systemet skal gemme, hvilken agent en besvaret kundes
opkald/chat/e-mail/henvendelse via sociale medier sidst var forbundet til. Som kunde-id her bruger vi henvenderens
nummer, chatkundens id (e-mailadresse), e-mailens afsender og "kilden" til en henvendelse via sociale medier.

« Reserveret agent (s) (Reserved agent (s)): Hvor mange sekunder et indgaende opkald/en chat/en e-mail/en
henvendelse via sociale medier skal vente kun pa den reserverede agent (hvis agenten findes i tabellen med
automatisk lagring af agenter). Efter x sekunder har henvendelsen denne agent som foretrukken, og henvendelsen kan
derefter tilbydes til andre agenter.

Nar det geelder et offentligt opslag pa Facebook og de tilharende kommentarer, behandler vi alle brugere, der kommenterer
det samme opslag, som samme slutkunde, nar vi sgger efter en reserveret agent til en ny henvendelse, der vedragrer det
pageeldende opslag.

Nar det geelder indgaende opkald, chatsamtaler og henvendelser fra sociale medier, vil henvendelsens reserverede
agent blive eendret til foretrukken, hvis agenten er logget af nu, eller hvis agenten logger af i lgbet af den reserverede tid.

Nar det geelder indgaende e-mails (herunder e-opgaver/planlagte opgaver), beholdes agenten som reserveret i den
definerede reserverede tid, selv om agenten er logget af eller logger af.

o Hvis du seetter en e-mail/e-opgave i ko med Puzzels webtjenester (requestAdd), kan du give oplysninger om den
reserverede agent og den reserverede tid for hver henvendelse.

o Hvis du seetter planlagte opgaver i ko med Puzzels webtjenester (requestAdd), kan du give oplysninger om den
reserverede agent og den reserverede tid for hver henvendelse. Hvis der ikke er angivet en reserveret tid for
henvendelsen, anvendes den foruddefinerede reserverede tid for den planlagte opgave.

Allokering af henvendelser med en reserveret agent

« Nar en agent bliver ledig, og ettelefonopkald er reserveret i ke til den pageeldende agent, sendes opkaldet til denne
agent, selvom agenten ikke er logget pa den ka, som den reserverede henvendelse venter i, og selvom denne
henvendelse ikke er farst i kaen.

« Hvis der er en henvendelse i enchatko eller social medie-ko, der er reserveret en agent, sendes henvendelsen kun
til denne agent, hvis agenten er logget pa med en profil, der indeholder den relevante medietype (chat eller sociale
medier).

o Hvis der er en henvendelse (e-mail/e-opgave/planlagt opgave) i ene-mailke, der er reserveret til en agent, sendes
henvendelsen til denne agent, selvom agentens aktuelle profil ikke indeholder medietypen E-mail. Hvis en agent
accepterer en henvendelse af typen e-mail/planlagt opgave, selvom vedkommende ikke har medietypen E-mail i sin
profil, far agenten status | samtale, og derfor kan agenten ikke foretage udgaende opkald. Hvis agentens profil derimod
indeholder medietypen Email, nar vedkommende accepterer en henvendelse af typen e-mail/e-opgave, far agenten
status Ledig (1) (Ready (1)) eller Optaget (1) (Busy (1)), hvilket betyder, at agenten godt kan foretage udgaende
opkald, mens henvendelsesfanen med e-mailen/e-opgaven er aben.

Alternativ allokering af henvendelser med reserveret agent (i e-mailkoer)

| forbindelse med e-mail-/e-opgavekger er standardallokeringen af henvendelser med en reserveret agent muligvis ikke altid
den "bedste" lgsning, da en e-mail, som er reserveret til en agent, méaske ikke er vigtigere end andre e-mails, chatsamtaler
eller opkald i keen med (meget) hgjere SLA-scorer.

For at tilpasse standardadfeerden for henvendelser med en reserveret agent kan valgmulighed 1 eller valgmulighed 1 og 2
nedenfor veelges for én eller flere af dine (e-mail)kger:

1. Alloker kun en henvendelse reserveret til en agent, hvis agenten er logget pa den relevante kg (dvs. "Kraev
kompetence pa ko for reserveret agent")
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2. Alloker kun en henvendelse reserveret til en agent, hvis henvendelsen er den "forste" i denne ko ("Kraev
farsteplacering i kaen for reserveret agent")

For telefonkoer kan du overveje at bruge valgmulighed 1, men vi anbefaler ikke at bruge valgmulighed 2, da det kan
resultere i (vaesentligt) laengere ventetider for henvendere, far de seettes i forbindelse med den reserverede agent.

For e-mail-k@er anbefaler vi mulighed 1, hvis agenter ikke skal modtage e-mails, nar de ikke er logget pa e-mail-kaen, eller
1 + 2 for at undga, at e-mails med en reserveret agent prioriteres far opkald / chats uden en reserveret agent.

Hvis du vil aktivere en eller begge af disse muligheder for en eller flere af dine kaer (e-mail), bedes du kontakte Puzzel
Support.
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Maks. antal henvendelser i ko og maks. tid i ko

For at beskytte Puzzel-platformen og din Puzzel-lasning mod at blive spammet af falske bestillinger af tilbagekald via nettet
0g spammails, der sendes til Puzzel-kager (som e-mails eller via webtjenesten requestAdd), kontrollerer vi, om kgen er fuld,
far vi placerer en ny e-mail/et nyt webtilbagekald i keen.

Det maksimale antal tilladte henvendelser i e-mailkaer og telefonkaer for webtilbagekald, kan konfigureres af Puzzel for hver
ka. Hvis der ikke defineres et sddant maksimalt antal for en kg, tillader vi maks. 1000 henvendelser i en e-mailkg og maks.
1000 webtilbagekald. Kontakt Puzzel Support, hvis du vil tillade flere (eller feerre) end 1000

e-mails eller webtilbagekald i en kg, s& vi kan indstille korrekte maksimumvaerdier for dine kger.

For indgaende opkald kan der defineres et maksimalt antal opkald i ke (pr. ka), og hvis der er defineret en maksimumveerdi
for én af dine koer, skal det defineres, hvad der skal gares med henvendere, der dirigeres til kgen og afvises eller sendes til
Komplet afslutning (Full exit).

For chatkaer er standardindstillingen for maks. antal henvendelser i kg = 30. Kontakt Puzzel Support, hvis du vil definere en
anden maksimumveerdi end standardveerdien.

Note

For medietypen E-mail (anvendes til e-mail, e-opgaver og planlagte opgaver), er den maksimale tilladte tid i keen 60
dage. Nar en henvendelse har ventet i keen i 60 dage, sletter Puzzel henvendelsen.

Hvis det sker, skyldes det sandsynligvis, at du har glemt den pageeldende henvendelse, og at der ikke laengere er agenter,
som besvarer den pagaeldende ka. Som administrator kan du slette (gamle) e-mails i k@en via Kadetaljer (Queue Details)
(under Realtid — Kgoversigt (Real-time — Queue overview)), hvis du ved, at disse e-mails/e-opgaver ikke bgr eller skal
sendes til agenter.

Nar det geelder realtidskanalerne (telefon, sociale medier og chat) afslutter kunden henvendelsen, hvis vedkommende ikke
stilles om til en agent inden for rimelig tid.

Henvendere, der har bestilt tilbagekald, som venter i koen, modtager normalt et tilbagekald senere samme dag, men hvis
alle agenter gar hjem, far alle tilbagekald er foretaget, forbliver tilbagekaldene i kaen i maks. 48 timer. En administrator kan
slette tilbagekald via Keoversigt — Kadetaljer (Queue overview — Queue details), hvis garsdagens tilbagekald ikke skal
foretages naeste morgen.
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Dialer

Wl Services EEIEIEE

Mame Description System Queue Dialler mode Calls per Ready agent Calis per agent in Wrap-up Active

Win-back campaign for product X DIALER Q1 Dreview (Call agent first) No

Sell our brand new product DIALER G2 Prograssive (Call contact first) 1 v} No

Spacial campaign DIALER Q3 Power (Call contact first) 1.7 0.1 No

My brand new campaign DIALER Q4 Predictive {Call contact first) No

Med funktionen Dialer kan du lave udgaende kampagner i Puzzel. En Puzzel Dialer-kampagne har én liste, den er knyttet til
én systemkg, og den har sin egen konfiguration. Der kan veere en eller flere Dialer-kampagner i en Puzzel-lgsning. Kun
agenter, som er logget pa med en profil, der har kompetence til en kampagnekg, vil modtage opkald fra den.

En Puzzel-kampagnekg anvender tilstanden Preview (ring op til agent farst) eller Power, Progressive eller Predictive (ring
op til kontakt farst).

Dialer ringer til hver kontakts telefonnummer pa kampagnens liste. En fil med kontakter kan uploades via
administrationsportalens graenseflade, nar der er behov for det (f.eks. dagligt, ugentligt, manedligt eller ad hoc), eller du/et
system kan placere en fil pd Puzzels sikre FTP-server, nar der er behov for det (Puzzel vil registrere en ny fil og importere
den). Nar der importeres en ny fil, kan du veelge, om indholdet i denne fil skal ERSTATTE indholdet i den eksisterende
kampagneliste eller TILFQJES til kampagnelisten. Desuden kan du bruge Dialer API'et (https://api.puzzel.com/dialler/) til at
tilfgje, redigere og slette enkelte kontakter.

En fil med kontakter kan uploades via administrationsportalens graenseflade, nar det er ngdvendigt (f.eks. dagligt, ugentligt,
manedligt eller ad hoc), eller du/dit system kan leegge en fil pa Puzzels sikre FTP-server, nar du gnsker det (Puzzel
registrerer en ny fil og importerer den). Nar en ny fil importeres, kan du veelge, om indholdet af denne fil skal erstatte det
eksisterende indhold i kampagnelisten, eller om indholdet af filen skal tilfajes til kampagnelisten. Derudover kan du bruge
Dialler API'et (https://api.puzzel.com/dialler/) til at tilfaje, redigere og slette enkelte kontakter.

Information om den kontakt, der ringes til (f.eks. navn, alder, adresse, interesser) kan preesenteres for agenten i et pop op-
vindue i Puzzel (information fra listen) og/eller i et eksternt system (CRM).

Agenten kan registrere resultatet af samtalen pa fanen Arsagsregistrering (Enquiry Registration) i agentapplikationen, eller i
CRM-systemet, hvor oplysningerne om kontakten blev vist.

Pa hovedsiden Dialer kan du se de definerede Dialer-kampagner:
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Diafier

Horne » Services » Digller = 2, New sales

Edit Campaign: 2. New sales =

Deseripta —Campaign Status

2 New sales Sall aur biand new product

® Disabled

7 5 = )
Import Wizard Generte Report 2
Display numberisf o contact Edit numbers

1298312 31 -
21498312, 11498314 Empty Dialler Lt L Presciew List 2

Sy=sem Jueaus Access Mumbar

» General Settings |7

»* FTP File import (7

* Agent Feedback (7

» Varlables Common to List 7

» Columns/Variabels in import file/ist (7
* Filter/Sort 7

P import History (7

Klik pa navnet pa en Dialer-kampagne for at &bne siden Rediger Dialer-kampagne (Edit Dialer Campaign). Pa siden Rediger
Dialer-kampagne (Edit Dialer Campaign) kan du se og redigere oplysninger om den valgte kampagne.

Nar alle konfigurationer er udfert, og indholdet i en fil er importeret til listen, kan du eendre feltet Kampagnestatus (Campaign
Status) til Aktiveret (Enabled). Der ringes kun til kontakter, hvis der er logget nok agenter pa, kampagnen er aktiveret, og
den er inden for den eller de definerede tidsintervaller. Et antal kontakter vil blive flyttet fra listen til keen hvert minut (i
henhold til konfigurationen), s& kaen har kontakter at ringe op til.

Kampagnestatus

Vi anbefaler, at du deaktiverer en kampagne hver eftermiddag/aften, nar der ikke skal ringes op til flere kontakter, og
derefter aktiverer den igen naeste dag, nar der igen skal ringes op til kontakter. Kort tid efter, at en kampagne er blevet
deaktiveret, slettes kontakterne fra kaen.

Hvis du vil undga at skulle aktivere/deaktivere en kampagne manuelt hver dag, kan du indstille Kampagnestatus (Campaign
status) til Automatisk (Automatic), sa systemet automatisk aktiverer kampagnen i "abningstiderne". Bemaerk, at hvis du har
defineret mere end én tidsperiode under Generelle indstillinger (General settings), bliver kampagnen aktiveret pa det
tidligste definerede Fra-tidspunkt (From) og deaktiveret pa det tidligste definerede Til-tidspunkt (To). Kampagnen bliver ikke
deaktiveret i mellemrummene mellem tidsperioderne, men nye kontakter bliver ikke placeret i kaen i disse tidsmellemrum.

Bemeerk venligst, at hvis kontakter (anmodninger) forbliver i en opkaldske efter midnat, og disse kontakter bliver ringet op
naeste dag, vil disse opkald blive rapporteret i Agent Ticker, men de vil ikke blive rapporteret i statistikkerne (medmindre
statistikkerne regenereres).
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Dialer-tilstande

Der er 4 tilgeengelige Dialer-tilstande:

Opkaldstilstand Kommentar
Preview (call agent first) Nar agenten besvarer opkaldet, ringes der til kontakten
Progressive (call contact Ingen overringning. Der ringes til 1 kontakt for hver ledig
first) agent
Power (call contact first) Kundeadministratoren konfigurerer overringning

Predictive (call contact first) Dialer forudsiger, hvor meget overringning der skal foretages

| tilstandene Power og Predictive stopper overringningen midlertidigt, hvis veerdien for Procentdel af tavse opkald (Silent call
rate) indtil videre i dag er starre end det definerede Mal for procentdel af tavse opkald (Target Silent call rate).

For at gennemse alle artiklerne i dette afsnit skal du kigge ind i indekstraeet til venstre.
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Preview — Ring til agent forst

| denne tilstand ringes der farst til agenten, og oplysninger om kontakten, der skal ringes til, vises i pop op-vinduet i
agentapplikationen og/eller i agentens CRM-system. Nar agenten har besvaret opkaldet (f.eks. efter 15 sekunder), ringes
kontakten op. Maske besvares opkaldet, nummeret kan veere optaget, eller kontakten svarer maske ikke inden for den
definerede maksimale ringetid, eller agenten konkluderer, at der ikke svares, og leegger pa, mens telefonen ringer. | denne
tilstand er agenten forberedt, og der vil ikke vaere nogen tavse opkald.

Note

Standard maks. Ringetid for opkald til kontakt (nar agent er pa linjen) er 120 sek. P4 anmodning kan Puzzel eendre
denne (ciq_ringing_timeout) vaerdi til f.eks. 29 sek, sa du kan bede agenter om at holde linjen indtil svar eller
automatisk afbrydelse pa grund af ringetimeout!

For at fremskynde processen kan agenter aktivere autosvar pa deres Puzzel Softphone. Dette kaldes sommetider for
"forced preview".
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Vigtige oplysninger om de 3 tilstande, hvor kontakten ringes op forst, og
tavse opkald

Tilstandene Progressive, Power og Predictive bar kun bruges, hvis agenterne bruger Puzzel Softphone (Puzzels
agentapplikation vil automatisk besvare opkald fra denne type Dialer-kger). Uden omgé&ende automatisk svar fra agentens
telefon vil disse tilstande nzesten altid resultere i "tavse opkald".

Automatisk logoff efter x fejlopkald (Automatic logoff after x error calls) (standardveerdi = 5) bgr ikke deaktiveres for
agentbrugergrupper, som besvarer Dialer-opkald, fordi det vil forarsage mange tavse opkald, hvis en agent forlader sin
plads uden at klikke pa Pause eller Log af (Log off). Se Brugere — Moduler Log pa kg (Users — Products — Logon to Queue)

Hvad er et tavst opkald Definitionerne af og reglerne omkring tavse opkald varierer fra land til land. Der er to tilfaelde, hvor
agenten ikke er forbundet:

1. Hvis Dialer ringer op til en kontakts telefonnummer, og opkaldet besvares, men derefter afbrydes, fordi der ikke blev
opnéet forbindelse til en agent inden for nogle f& sekunder, eller hvis den kontakt, der blev ringet til, laegger pa, for der
er opnaet forbindelse til en agent, og der ikke afspilles en besked for kontakten, er der tale om et "segte" tavst opkald.

2. Hvis en kontakt besvarer opkaldet, og Dialer afspiller en besked (ved tavst opkald) for kontakten inden for nogle fa
sekunder (fordi der ikke blev opnaet forbindelse til en agent), regnes det ofte for at veere et opgivet opkald og ikke et
gte tavst opkald.

| begge tilfeelde registreres opkaldene som tavse opkald i Puzzel. Hvis du afspiller en besked (ved tavst opkald) for
kontakten, nar der ikke opnds forbindelse til en agent inden for x sekunder, kan man argumentere for, at alle de tavse
opkald faktisk er "opgivne" og ikke "tavse".

Da nogle af de opkald, der registreres som tavse af Puzzel, desuden muligvis besvares af kontaktens telefonsvarer, men
Puzzel afbryder opkaldet, fordi der ikke blev opnaet forbindelse med en agent, kan det reelle antal tavse opkald muligvis
veere lavere end den veerdi, Puzzel angiver, ogsa selvom der ikke afspilles nogen besked (ved tavst opkald).

| tilstandene Power og Predictive ringer Dialer til én kontakt for hver ledig agent, og derudover vil Dialer muligvis "overringe",
dvs. ringe til x flere kontakter, end der p.t. er ledige agenter til at handtere (x kan veere O eller flere). Dialer overringer, fordi
mange udgaende opkald ikke bliver besvaret, og muligvis ogsa fordi agenter, der er i status Efterbehandling (Wrap-up) snart
bliver ledige.

Beregningen af overringninger forudseetter, at de agenter, der er logget pa, kun besvarer denne ka. Derfor skal en
agentprofil, der indeholder kompetencen for en kampagne af typen "ring til kontakt farst”, kun indeholde denne kompetence
(og telefon).

Note

Inkluder ikke en "opkaldskontakt farst" keens faerdigheder i en profil sammen med indgéende faerdigheder, da dette vil
resultere i lydlgse opkald.
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Progressive — Ring til kontakt forst

| tilstanden Progressive ringer Dialer kun til 1 kontakt for hver ledig agent, dvs. der foretages ikke overringning.

Bemeerk, at der kan forekomme et vist antal tavse opkald af andre &rsager end overringning. Hvis en agent i status Ledig
(Ready) klikker pa Pause, starter et udgaende opkald eller modtager et adviseringsopkald/omstillet opkald, og den kontakt,
Dialer har ringet til, besvarer opkaldet, eller hvis agentens Puzzel Softphone (browser) ikke er tilgeengelig, nar et Dialer-
opkald tilbydes, anses det som et tavst opkald. For at undga tavse opkald skal agenten kun klikke pa Pause/Log af
(Pause/Log off), mens vedkommende er i gang med efterbehandlingen.
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Power — Ring til kontakt forst

[ tilstanden Power kan du selv konfigurere opkaldstempoet. Falgende parametre (ud over malet for procentdelen af tavse
opkald) pavirker tempoet:

» Opkald pr. ledig agent (Calls per ready agent): Anbefalet vaerdi = 1,6 (1,0 betyder ingen overringning, maks. er 3).
o Opkald pr. agent i efterbehandling (Calls per agent in wrap-up): Standardveaerdien er 0.

Hvis du har mange agenter og/eller en meget kort gennemsnitlig efterbehandlingstid, kan du indstille Antal kontakter, der
skal ringes til pr. agent i efterbehandling (Number of contacts to call per agent in wrap-up) til f.eks. 0,2 eller 0,3.

Dialer beregner Igbende det korrekte antal overringninger baseret pa disse 2 parametre og antallet af agenter i status Ledig
(Ready) og Efterbehandling (Wrap-up), og den beregnede veerdi rundes ned, far systemet beslutter, om der skal ringes til en
ny kontakt.

Hvis procentdelen af tavse opkald indtil videre i dag er starre end malveerdien, stopper overringning midlertidigt.
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Predictive — Ring til kontakt forst

| tilstanden Predictive forsgger Dialer at minimere agentens spildtid (den tid, der gar med at vente pa, at kontakten svarer),
samtidig med at den forsgger at holde procentdelen af tavse opkald under den fastlagte malveerdi. Hvis faerre end 10
agenter er logget pa, kan spildtiden for agenterne vaere lang, og procentdelen af tavse opkald er muligvis hgjere end den
definerede malveerdi.

Dialer beregner Igbende det optimale antal overringninger primaert baseret pa antallet af agenter, svarprocenten og den
faktiske procentdel af tavse opkald indtil videre i dag sammenlignet med malet for procentdelen af tavse opkald, for
systemet beslutter, om der skal ringes til en ny kontakt. Hvis procentdelen af tavse opkald indtil videre i dag er starre end
malveerdien, stopper overringning midlertidigt.
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Blanding af opkald

Hvis du vil have dine agenter til at foretage udgaende opkald, nar der ikke er indgaende opkald (eller chatsamtaler/e-mails) i
kg, anbefaler vi, at agenterne bruger en profil, der indeholder én eller flere kompetencer for indgadende kaer og
kompetencen til at lave en eller flere kampagner i tilstanden Preview. De indgdende kger skal have SLA > 0, og
kampagnekgerne skal altid have SLA = 0, sa de indgaende opkald altid prioriteres.

Note

Ved en ke af typen "ring til kontakt farst" skal du ikke inkludere kaens kompetence i en profil sammen med indgaende
kompetencer, da dette vil medfare tavse opkald.
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Guiden Importér (Import Wizard) og filformat

Klik pa knappen Guiden Importér (Import Wizard) for at &bne vinduet, hvor du kan uploade en ny csv-/ixt-fil fra din computer.
Hvis den forhandsviste fil ser OK ud, skal du klikke pa Start import. Du kan veelge enten at TILFGJE filens indhold fil
indholdet i den eksisterende liste eller at ERSTATTE indholdet i den eksisterende liste med indholdet i denne fil. Erstat
(Replace) er systemstandarden, men du kan gemme Tilfgj (Add) som din standardindstilling.

Kontaktens phone_num er standardfelt for Nagle (Key), men du kan veelge at bruge external_id som nggle i stedet. Du kan
konfigurere, om der skal kraeves en Entydig nagle (Unique Key) eller ej (standardindstillingen er, at det ikke er pakreevet).

1. Hvis der kraeves en entydig nggle, og en uploadet fil indeholder dubletter, vises dubletterne, og du har ikke lov til at
importere filen.

2. Hvis der kraeves en entydig nagle, og du begynder at importere en fil (uden dubletter), som skal fgjes til indholdet i den
eksisterende liste, og filen indeholder en kontakt med en nagle, der allerede findes pa den eksisterende Dialer-liste,
stoppest/tilbagefares importen, og dubletterne vises.

3. Hvis der IKKE kreeves en entydig nagle, og en uploadet fil indeholder dubletter, vises en advarsel (dubletterne vises)
og du kan importere filen med dubletter.

4. Hvis der IKKE kraeves en entydig nagle, og du begynder at importere en fil (uden dubletter), som skal fgjes til indholdet
i den eksisterende liste, og filen indeholder en kontakt med en nggle, der allerede findes pa den eksisterende Dialer-
liste (en dublet), vises der ingen advarsel, og filen importeres (eftersom du ikke kreevede en entydig nagle).

Hvis en kontakts phone_num er tomt eller indeholder bogstaver, parenteser eller mellemrum, anferes denne kontakt som
"ulovligt telefonnummer" i guiden Importér (Import Wizard). Hvis du klikker pa Start import (Start importing), importeres
kontakter med et ulovligt telefonnumre ikke. Bemaerk, at denne validering af telefonnummeret ikke anvendes, nar filerne
importeres via FTP.

o Afgraenser (Delimiter): Hvis en csv-/ixt-fil er blevet importeret, og der vises en rad boks omkring kolonneoverskriften,
nar Afgraenser (Delimiter) = auto, kan du prave at @ndre afgreensningstegnet til ; (semikolon) eller , (komma).

o Kodning : Hvis filen har UTF-8-kodning, ber al tekst blive vist korrekt (med Kodning (Encoding) = (auto)). Hvis filen
ikke har UTF-8-kodning, kan du vaelge ANSI-Latin til en norsk/dansk/svensk liste (pa grund af ee/@/a og 6/4/4) og
Kyrillisk (bulgarsk) til en bulgarsk liste.

Filformat til Dialer-liste

o .csv- eller .txt-filer med komma, semikolon eller tabulator som afgraenser. Vi anbefaler UTF-8-kodning. Hvis du bruger
Microsoft Excel til at gemme listen som en csv- eller txt-fil, skal du vaelge CSV UTF-8 (*.csv) som Type.

o Hvis Puzzel skal hente filer pa Puzzels FTP-server, skal filnavnet, filtypen og afgreenseren matche de foruddefinerede
veerdier i undersektionen FTP-filimport (FTP file import). Derudover skal kolonneoverskrifterne i filen veere korrekte.
Filer, der importeres ved hjeelp af guiden Importér (Import Wizard), kan have et hvilket som helst filnavn.

« Den farste reekke (kolonneoverskriften) skal indeholde kolonnenavnene: phone_num (obligatorisk) og eventuelt vari-
var30 (s& mange, som du har brug for) og eventuelt date_from, date_to, time_from, time_to og/eller external_id.
Kolonnerne kan sta i en vilkarlig reekkefalge.

o phone_num er kontaktens telefonnummer, der skal ringes til.

o De valgfri kolonner var1-var30 kan indeholde oplysninger om kontakterne, sdsom navn, alder, adresse osv.
og/eller en URI (eller del af en URI). Indholdet i (en eller flere af) de variable kolonner kan vises for agenten i et
pop op-vindue, eller der kan bruges en URI som "CRM pop op-vindue", s der vises et pop op-vindue med
oplysninger om kontakten i et eksternt system.

o Hvis external_id er defineret som ngglen, er external_id pakraevet.

e Maks. 10.000 poster i en fil, der uploades manuelt i administrationsportalen, og maks. 200.000 poster i en fil, der
hentes pa Puzzels FTP-server.

o Maks. 1024 tegn i vaerdierne i kolonnerne vari-var30.
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Felt Beskrivelse

Kontaktens telefonnummer. Obligatorisk.

Ingen mellemrum eller parenteser. Preefikset 00 eller + og landekode er kun pakreevet ved udenlandske
numre®.

Eksempel: +443333000066, 00443333000066 og 03333000066 vil fungere, men ikke +44(0)3333000066.

phone_num
Note

Hvis du vil bruge APl'et til at slette en kontakt (uden et external_id), kan du ikke bruge "+", da dette
symbol ikke understattes af APl'et.

varl-var10  Grundleeggende variabler. Maks. 1024 tegn i hver. Valgfrit.

X;:;:) Ekstra variabler. Maks. 1024 tegn i hver. Filtrering understattes ikke. Valgfrit.

443a-mm-dd, 4ada.mm.dd eller 444&/mm/dd. Den tidligste dato, hvor der skal ringes til kontakten.
date_from .

Valgfrit.
date._to aaaad-mm-dd, aadad.mm.dd eller 44aa/mm/dd.

Ring til kontakt indtil (men ikke inklusive) denne dato. Valgfrit.**

time_from tt:mm. Det tidligste tidspunkt pa dagen, hvor der kan ringes til kontakten, i lokal tid.***
time_to tt:mm. Det seneste tidspunkt pa dagen, hvor der kan ringes til kontakten, i lokal tid.***
external_id  Kraeves kun, hvis det er konfigureret, at Nagle (Key) = external_id.

ekstern_id  Kraeves kun hvis konfigureret den nggle = ekstern_id.

* Uden for det (primeere) land, som er defineret for denne kundes Puzzel-lgsning.
** Datoformatet bruges, nar de viste datoer i listen med forhandsvisning og den detaljerede rapport er adda-mm-dd.

*** Veerdierne for time_from og time_to antages at veere lokal tid, dvs. den samme tidszone som Puzzel-kundens
konfigurerede tidszone. Bemeerk, at time_to faktisk er det seneste tidspunkt, en kontakt bgr placeres i ke, hvilket betyder, at
en kontakt kan blive ringet op nogle minutter efter dens time_to, hvis der er mange kontakter i kg.

Feltnavnene er ikke falsomme over for store og sma bogstaver.
Hvis du har konfigureret "kraev entydige telefonnumre" (phone_num) pa din liste, skal du vaere opmaerksom p4, at hvis 2

kontakter har samme nationale telefonnummer (f.eks. 987654321), og det ene nummer indeholder landekoden (f.eks. 0047),
men det andet ikke gor, anses begge disse kontakter for at vaere entydige.

Maks. listestorrelse/automatisk sletning af gamle kontakter

En kampagnes liste kan indeholde maks. 400.000 kontakter. Hvis du bruger Tilfgj (Add) i stedet for Erstat (Replace), nar du
uploader nye filer, kan listen blive enormt stor, hvis du aldrig temmer den.

For at undga meget gamle og ikke-relevante kontakter pa listen vil vi, hvis listen indeholder mere end 5000 kontakter, hver
nat slette kontakter:

o som blev importeret for mere end 365 dage siden
o som blev "afsluttet” (er blevet besvaret, eller alle opkaldsforsag er foretaget) for mere end 31 dage siden

« som har en slutdato (date_to), der ligger mere end 31 dage tilbage i tiden
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Visning af liste, sogning og deaktivering af kontakt

Klik pa Vis liste (Preview list) for at fa vist listens indhold. Kun de farste 100 kontakter vises til at begynde med. Bemeerk, at
der kan veere defineret filtre, som begraenser, hvad du ser, men du kan fjerne markeringen af Brug definerede filtre (Use
defined filter(s)), hvis du vil se/sgge i hele listen og ikke kun det filtrerede indhold.

List Preview 7 (] |
| Search Use defired fiter(s) (] Show imernat 0

Called number wxtmenal id firstname. Lasmame Gender Age  Category Place Product w8 Campaignid Cantactid Ouwtrested Disable.

2020

Du kan sgge efter kontakter ved at indtaste tekst eller et telefonnummer, og du kan bruge * som jokertegn. Eksempler pa
sggninger:

o hans” viser alle poster, der begynder med hans.
e *123 viser alle poster, der slutter pa 123.
o 12345678 viser alle poster, der er lig med 12345678.

Hvis du vil udelukke en kontakt fra den aktive liste, s& Dialer ikke ringer til kontaktens nummer (igen), skal du blot markere
feltet Deaktiver (Disable) i hgjre kolonne for denne kontakt.

Hvis du markerer 'Vis telefon_2' og 'Vis intern id', vises disse kolonner ved siden af telefonnummer. Intern id er Puzzels
interne id i posten.
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Generelle indstillinger

¥ General Settings (?

Timeintervales 00:00 |- 2359

Preview (Call agent firs1)

» FTP File import (7

« Time intervals/Limit to dates (Tidsintervaller/Begraens datoer):Definer mindst én tidsperiode og eventuelt fra- og
til-datoer for kampagnen under From (Fra) og To (Til). Kun flyttede opkald til kontakter vil blive placeret i kg uden for
den/de definerede tidsperioder. Hvis du definerer mere end ét tidsinterval, ma de ikke overlappe hinanden. Hvis Maks.
antal opkald pr. kontakt (Max. number of calls per contact) er > 1, og du har defineret 2 eller flere tidsperioder, vil
Dialer ringe til kontakterne i den farste periode,og de kontakter, der ikke svarede, vil blive ringet op i den neeste
periode.

Eksempel: Hvis Periode 1 (Period 1) er indstillet til 09:00-15:59 og Periode 2 (Period 2) er indstillet til 16:00-20:59, og
Maks. antal opkald pr. kontakt (Max. number of calls per contact) er indstillet til 3, vil det forste opkald til en kontakt
blive foretaget i periode 1, og de kontakter, der (ikke blev ringet op eller) ikke svarede i periode 1, vil normalt blive
ringet op i periode 2, og de kontakter, der (ikke blev ringet op eller) ikke svarede i periode 2, vil normalt blive ringet op i
periode 1 den naeste dag.

« Aktivér genopkald "til mig selv"”, nar kampagnen er deaktiveret (Enable rescheduled calls "to myself" when
campaign is disabled): Hvis en agent bestiller genopkald Til mig selv (To myself), og kampagnen er deaktiveret pa
tidspunktet for genopkaldet, foretages opkaldet kun, hvis denne indstilling er markeret, og agenten bliver ledig samtidig
eller maks. det antal minutter senere, der er angivet i Minutter reserveret til denne agent (Minutes reserved to this
agent).

« Maks. antal opkald pr. kontakt (Max number of calls per contact):Hvis et opkald til en kontakt resulterer i, at der
er optaget eller ikke svares, vil Dialer ringe kontakten op igen senere (i den neeste periode, hvis der er defineret mere
end 1 periode), medmindre dette var det sidste opkaldsforsgg. Hvis kontakten (eller kontaktens voicemail) svarer, vil
Dialer ikke ringe til kontakten igen, medmindre agenten veelger Markér som ubesvaret (Mark as unanswered) eller
bestiller genopkald.

Hvis tilstanden Predictive bruges, og et opkald til en kontakt resulterer i et tavst opkald, vil Dialer ikke ringe til denne
kontakt igen, medmindre Tilbagekald ved tavst opkald (Silent call callback) er aktiveret.

Bemazerk, at hvis du eendrer veerdien for Maks. antal opkald pr. kontakt (Max number of calls per contact), pavirker det
de kontakter, der allerede star pa listen. Hvis du f.eks. ager veerdien fra 3 til 4, ringer Dialer til kontakter, der allerede
er blevet ringet op 3 gange uden svar, én gang mere.

¢ Min. minutter mellem opkaldsforseg (Min. minutes between retries):Hvis et opkald til en kontakt pa listen
resulterer i en fejl, eller at der er optaget eller ikke svares, vil Dialer ringe op til denne kontakt igen (hvis der er flere
forseg tilbage), men der skal ga mindst x minutter inden naeste opkald. (Maks. 2880, hvilket svarer til 2 dage).

« Maks. antal kontakter i ko (Max. number of contacts in queue): Listen kan indeholde masser af kontakter, der skal
ringes op til. Hvert minut placeres nye kontakter i kgen fra listen, s& antallet af kontakter i kaen svarer til det definerede
antal. Til en ke med tilstanden Preview skal du bruge en veerdi, der er 2-3 gange starre end det maksimale antal
agenter, der er logget pa. Til en ke med tilstanden Predictive anbefaler vi en veerdi, der er mindst 4 gange sterre end
det maksimale antal agenter, der er logget pa.

» Dialer-tilstand:
o Preview (ring til agent forst) (Preview (call agent first))
o Progressive (ring til kontakt forst) (Progressive (call contact first))

o Power (ring til kontakt forst) (Power (call contact first))

o

Predictive (ring til kontakt forst) (Predictive (call contact first))

= Bemeerk, at de tilstande, hvor kontakten ringes op forst, kraever Puzzel Softphone (eller en ekstern telefon,
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der gjeblikkeligt giver autosvar) for at undgd mange tavse opkald.

Nar du veelger tilstanden Progressive/Power/Predictive (hvor kontakten ringes op forst),vises
flere parametre:

¥ General Settings (7

00:00 -| 23:59

Parameters for Power (Call contact first)

® FTP File Import (2

» Agent Feedback (?

« Maks. Ringetid : Hvor lzenge Dialer skal vente pa at fa besvaret et udgdende opkald til en kontakt, far der leegges pa
(denne parameter anvendes kun i de tilstande, hvor kontakten ringes op farst). Den anbefalede veerdi er 19-29
sekunder. (Viderestilling til voicemail sker typisk efter 30 sekunder). Minimum 10 sek., maksimum 120 sek.

« Mal for procentdel af tavse opkald (Target Silent call rate) (for Power og Predictive): Standardindstillingen er 3,0
% (det tilladte omrade er 0-10 %). Procentdel af tavse opkald = antal tavse opkald/(antal tavse opkald + antal
besvarede opkald). Bemzerk, at dette er en meget "strengere" definition end antal tavse opkald/opkald i alt. Nar
tilstanden Power/Predictive er valgt, vil Dialer overringe for at forsgge at minimere agentens spildtid, dvs. tiden fra
efterbehandlingen af et opkald afsluttes, indtil et nyt besvaret opkald modtages, samtidig med at procentdelen af tavse
opkald forsgges holdt lige under det definerede mal.

« Laeg pa, hvis der ikke er tildelt en agent inden for sek. (Abandon if no agent allocated within sec):Hvor lzenge
Dialer skal vente pa, at der tildeles en ledig agent, efter at kontakten har svaret, far Puzzel (afspiller en seerlig besked
og) afbryder opkaldet. Standardvaerdien og den anbefalede vaerdi er 3,0 sekunder. Hvis opkaldet til kontakten
afbrydes, kategoriseres det som et "tavst opkald". Hvis kontakten laegger pa, far en agent tildeles (eller far agenten
svarer), kategoriseres det ogsa som et "tavst opkald". Hvis du gnsker, at der skal afspilles en besked for kontakten,
nar Puzzel afbryder opkaldet, skal du bede Puzzel om at konfigurere det.

« Afbryd opkaldet, hvis den tildelte agent ikke svarer inden for sek. (Disconnect if no answer from allocated
agent within sec): Hvor lzenge Dialer skal vente pa svar fra den tildelte agents telefon, far (der afspilles en besked
ved tavst opkald og) opkaldet til kontakten afbrydes. Standardvaerdien er 2 sekunder. (Minimum 2 sek., maksimum 5
sek.). Det tager normalt ~1 sekund, fra agenten tildeles, til der modtages svar fra Puzzel Softphone. Denne timer er
f.eks. ngdvendig, hvis en agent logger pa med en ekstern telefon uden autosvar, eller hvis en agent er ledig, og
vedkommendes browser, som karer Puzzel, ikke er tilgeengelig.

o Tilbagekald ved tavst opkald (Silent call callback:Standardadfaerden er, at kontakten ikke ringes op igen efter et
tavst opkald. Hvis du markerer denne indstilling, vil Puzzel s& hurtigt som muligt efter et tavst opkald ringe op til
kontakten igen, men denne gang ringer Dialer til en agent farst. Hvis dette tilbagekald ved tavst opkald til kontakten
ikke besvares, ringer Dialer ikke op til kontakten igen.

« Skeermvisning til agent ved tilbagekald ved tavst opkald (Screen-pop to agent for silent call callbacks): Hvis
du aktiverer tilbagekald ved tavst opkald, vil den agent, der modtager opkaldet, modtage den tekst, der defineres her,
f.eks. "Kontakten modtog et tavst opkald” i et pop op-vindue med variablen reschedule_comment.

« Opkald pr. ledig agent (Calls per Ready agent) (kun tilstanden Power): Antallet af kontakter, der skal ringes op for
hver ledig agent. Den typiske veerdi er 1,6, og veerdien skal ligge mellem 1,0 og 3,0 (ved 1,0 foretages ikke
overringning). Den beregnede vaerdi for det antal opkald, der skal foretages (ledige agenter * opkald pr. ledig agent)
rundes ned.
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Eksempel: Hvis antallet af opkald pr. ledig agent = 1,7, og der er 1 ledig agent, ringes op til 1 kontakt. Hvis der er 2
ledige agenter (2 * 1,7 = 3,4 ->), ringes op til 3 kontakter.

Hvis Opkald pr. agent i efterbehandling (Calls per agent in Wrap-up) er > 0, laegges veerdierne for antallet af opkald pr.
ledig agent og antallet af opkald pr. agent i efterbehandling sammen, far vaerdien rundes ned.

o Opkald pr. agent i efterbehandling (Calls per agent in Wrap-up) (kun tilstanden Power)Antallet af kontakter, der
skal ringes op for hver agent i efterbehandling. Standardveerdien = 0 (hvilket betyder, at der ikke foretages
overringning, fordi der er agenter i efterbehandling). Vaerdien skal ligge mellem 0 og 0,5. Hvis veaerdien f.eks. er
indstillet til 0,3, og der er 2 agenter i efterbehandling, er den beregnede vaerdi 0,6. Vi anbefaler, at veerdien indstilles til
0, medmindre du har mange agenter og en kort gennemsnitlig efterbehandlingstid.

Eksempel: Antallet af opkald pr. ledig agent = 1,7, og antallet af opkald pr. agent i efterbehandling = 0,3.
Hvis der f.eks. er 1 ledig agent og 3 agenter i efterbehandling, bliver resultatet (1 *1,7 +3*0,3=3,4 + 0,9 = 4,3 ->),
og der ringes op til 4 kontakter.
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Import af filer fra FTP (FTP File Import)

Hvis du vil uploade filer, som skal bruges af Dialer, til Puzzels FTP-server (via FTP over SSH), f.eks. én gang om ugen,
bedes du kontakte Puzzel Support for at fa en FTP-brugerkonto. Derudover skal du konfigurere nogle parametre:

P General Settings (7.

¥ Ftp Import(?

Enable File name Delimiter: When importing a new file

(semicolon) ¥ Replace existing list content with file content *

P Agent Feedback (7

Importér fil fra FTP-server (Import file from FTP server): Afkrydsningsfeltet skal veere markeret, hvis Dialer skal
soge efter og uploade filer fra Puzzels FTP-server.

Filnavn (File name): Angiv, hvilket filnavn du vil bruge (f.eks. dialer-Q1-liste.csv).

Afgraenser (Delimiter): Veelg det korrekte afgraensningstegn.

Tilfaj (Add) eller Erstat (Replace): Vaelg, hvordan en ny importeret fil skal behandles.

Nar Aktivér (Enable) er markeret, sgger Puzzel efter filer hvert minut i mappen "Dialer" pd FTP-serveren. Nar Puzzel finder
en ny fil med det korrekte filnavn pa FTP-serveren, importeres denne fil, og dens indhold erstatter eller fgjes til det
eksisterende listeindhold i Puzzel. Bemeerk, at nar der findes en ny fil pA FTP'en, importeres den, ogsa selvom kampagnen
er aktiveret. Filen slettes derefter automatisk fra FTP-mappen, og i Importhistorik (Import History) finder du en ny raekke, der
viser filnavn, dato/tidspunkt og antal importerede raekker.

Kolonne raekkefalge / overskrift raeekke
Vi anbefaler, at du bruger en header-raekke i dine filer, som Dialer skal importere. Hvis du ikke bruger en header raekke, er

dette den kolonne reekkefalge, vi forventer, og som vil blive brugt ved import af filindholdet:
telefon_num, var1, var2, var3 ,,, var29, var30, ekstern_id, dato_fra, dato_til, tid_fra, tid_til, telefon_2
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Konfiguration

¥ Agent Feedback |7

Al BEENT

feedback

Yea e

Hvis det skal veere muligt for agenterne at give feedback (veelge et arsagsregistreringsemne (sommetider kaldet
"opkaldsresultat") og/eller bestille genopkald eller markere et opkald som ubesvaret) i agentapplikationen, skal Tillad
feedback fra agent (Allow Agent Feedback) veere indstillet til Ja (Yes), og du skal veelge/eendre veerdier for:

« Kategori, der skal bruges til agentfeedback (Category used for agent feedback):Hvis du gnsker, at agenterne
skal have forskellige "opkaldsresultater" at veelge imellem, skal du definere en kategori for arsagsregistrering, der
indeholder et antal emner, definere indstillingen som Reserveret til Dialer (Reserved for Dialer) og derefter veelge den
her.

o Typiske resultater (arsagsregistreringsemner) for besvarede Dialer-opkald er:
= Interesseret
= |kke interesseret
= Voicemalil
= Forkert nummer/person

= Svarer ikke*
* lkke ngdvendigt, hvis du kun bruger tilstanden Predictive (ring til kontakt farst), da agenter ikke ringes op,
hvis kontakten ikke svarer. Anbefales for tilstanden Preview (ring til agent farst).

« Ring til samme agent ved genopkald (Call same agent when rescheduled): Hvis agenten gnsker at bestille
genopkald efter at vaere blevet sat i forbindelse med kontakten (= ringe tilbage til kontakten pa et senere tidspunkt),
kan agenten veelge et genopkaldstidspunkt, og om genopkaldet skal sendes til agenten selv eller en hvilken som helst
agent. Valget her (Ja/Nej (Yes/No)) er kun standardveerdien i agentapplikationen, men agenten kan indstille en anden
veerdi (til mig selv/til en vilkarlig agent (to myself/to any agent) for individuelle opkald efter behov. Vaer opmaerksom pa,
at hvis en agent bestiller genopkald i forbindelse med en kampagne, der bruger tilstanden Predictive (ring til kontakt
farst), vil Puzzel pa det eendrede tidspunkt farst ringe til agenten, og nar agenten har besvaret, ringes der til kontakten.

« Minutter reserveret til samme agent (Minutes reserved to same agent): Hvis et genopkald registreres Til mig selv
(To myself), og den reserverede agent er logget pa, men ikke ledig pa tidspunktet for genopkaldet, er kontakten
forbeholdt denne agent i x minutter. Efter x minutter sendes kontakten til en hvilken som helst agent i keen.

Markér som ubesvaret (Mark as unanswered)

Hvis et opkald til en kontakts nummer besvares af en telefonsvarer/voicemalil (tilstanden Preview eller Predictive), ringer
Dialer ikke til kontakten igen, medmindre agenten veelger Markér som ubesvaret (Mark as unanswered) eller bestiller et
genopkald.

Vi anbefaler, at agenten, nar denne forbindes til en telefonsvarer, laegger pa og veelger et emne (f.eks. "Voicemail")
og derefter markerer opkaldet som ubesvaret.

Hvis opkaldet til kontaktens nummer besvares af den "forkerte" person (f. eks. aegtefeelle eller barn), kan agenten veelge f.
eks. "Forkert person” (eller et andet emne) og markere opkaldet som ubesvaret eller bestille et genopkald.

Hvis agenten veelger Markér som ubesvaret (Mark as unanswered), aendres kontaktens status pa Dialer-listen fra besvaret
til ikke besvaret, sa kontakten ringes op igen senere (se Min. minutter mellem opkaldsforsgg (Min. minutes between
retries)), medmindre dette var det sidste forsgg for denne kontakt (se Maks. antal opkald pr. kontakt (Max. number of calls
per contact)).
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Note

Et besvaret opkald, der markeres som ubesvaret, rapporteres som besvaret i realtidsvisninger
(Wallboard/kgoversigt/Ticker), i historiske statistikrapporter og i radataene.

Bestil genopkald til kontakten pa et aftalt tidspunkt

Hvis et opkald til en kontakt besvares, kan den forbundne agent bestille et genopkald af typen Til mig selv (To myself)
pa det gnskede tidspunkt.

Hvis kontakten insisterer pd at blive ringet op igen pa en dag/et tidspunkt, hvor agenten ved, at han/hun ikke arbejder, eller
hvis en hvilken som helst agent kan/burde kunne ringe op til denne kontakt pa et senere tidspunkt, kan agenten angive
genopkald Til en vilkarlig agent (To any agent), hvilket betyder, at den farste ledige agent i kaen efter det angivne tidspunkt
for genopkald far opkaldet.

Hvis en agent bestiller et Dialer-genopkald Til mig selv (To myself), bliver denne agent den "reserverede agent". Hvis den
reserverede agent er logget af pa det tidspunkt, hvor genopkaldet skal foretages, sendes opkaldet til en anden agent pa den
relevante Dialer-kampagne. Hvis den reserverede agent er logget pa, men ikke er ledig pa det planlagte tidspunkt for
genopkaldet, venter opkaldet p4 den reserverede agent i det antal minutter, der er defineret som Minutter reserveret til
samme agent (Minutes reserved to same agent), f.eks. 20. Efter den reserverede tid, eller hvis agenten logger af, for den
reserverede tid er gaet, sendes opkaldet til en anden agent i kaen.

Hvis en agent bestiller et genopkald, anbefaler vi pa det kraftigste, at agenten skriver en kommentar, som kan blive vist i pop
op-vinduet, nar opkaldet sendes til den pageeldende agent (eller en anden agent) pa det eendrede tidspunk.

Nar agenten besvarer et genopkald, og kontakten af en eller anden arsag ikke besvarer opkaldet, vil kontakten ikke blive
ringet op igen, medmindre agenten bestiller et nyt genopkald. Agenten kan bestille et nyt genopkald pa et ansket tidspunkt,
hvis opkaldet ikke blev besvaret, hvis nummeret var optaget, eller hvis opkaldet blev besvaret af voicemail. Herefter vises
det nye genopkald i Puzzel agentapplikationen hos brugeren.

Note
Hvis agenten vaelger Markér som ubesvaret (Mark as unanswered) for et ubesvaret genopkald, ringer Dialer ikke til

kontakten igen.

Agenten kan fa vist totalopkaldsteelleren i et pop op-vindue, s& han/hun ved, hvor mange opkald der er foretaget til
kontakten.

Hvad hvis en kampagne deaktiveres, efter at agenten har planlagt genopkald, men for det planlagte tidspunkt for genopkaldet?

Hvis en agent f.eks. kl. 12:00 under en samtale med en kontakt bestiller et genopkald f.eks. naeste dag kl. 18:00, vil
genopkaldet kun blive foretaget, hvis den samme kampagne er aktiveret pa det definerede tidspunkt for genopkaldet (og en
eller flere agenter er logget p&), medmindre Aktivér genopkald "til mig selv", nar kampagnen er deaktiveret (Enable
rescheduled calls "to myself" when campaign is disabled) er aktiveret. Hvis kampagnens liste slettes eller udskiftes, eller
hvis kontakten deaktiveres pé tidspunktet for genopkaldet, vil opkaldet dog ikke blive foretaget.

Note

Et planlagt genopkald uden en reserveret agent (Til en vilkarlig agent (To any agent)) foretages kun pa det planlagte
tidspunkt, hvis den relevante kampagne er aktiv, og mindst én agent er logget pa.

Bestilling af genopkald, kampagnens abningstider og kontaktens time_from og time_to

Genopkaldet vil blive foretaget, hvis tidspunktet for det bestilte genopkald er uden for det/de definerede
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tidsintervaller for kampagnen eller er uden for kontaktens definerede time_from og time_to, hvis kampagnen er aktiveret,
eller hvis Aktivér genopkald "til mig selv", nar kampagnen er deaktiveret (Enable rescheduled calls "to myself" when
campaign is disabled) er aktiveret.

Hvis en agent bestiller et genopkald, og der ikke er nogen agent, som er logget pa og ledig inden fo72 timer efter det
definerede tidspunkt for genopkald, vil kontakten ikke blive ringet op.

Planlagt opgave som et alternativ til genopkald

Hvis agenterne skal kunne oprette en Planlagt opgave (Scheduled task) i stedet for at bestille genopkald via Dialer, nar en
agent aftaler med en kontakt, at han/hun skal ringe tilbage pa et aftalt tidspunkt, skal Dialer-profilen/-profilerne (og andre
profiler) indeholde medietypen E-mail, s& den planlagte opgave kan sendes til agenten pa det planlagte tidspunkt. Desuden
skal Bloker for opkald, hvis antallet af skriftlige henvendelser er starre end 0 (Block phone if number of written requests is
greater than 0) indstilles til 0.

Vi anbefaler, at en opkaldsagent ikke er logget ind pa en opkaldsprofil, mens han arbejder pa en planlagt opgave
(agentstatus vil veere Optaget (1)). Agenten bar logge af Dialler (mens han er i opsamling) lige for en opgaves planlagte
tidspunkt, eller nar han kort efter det planlagte tidspunkt ser den planlagte opgave i sin personlige ka, og derefter logge pa
med en ikke-Dialler-profil.

Du bear ikke bestille genopkald ved ubesvarede opkald i tilstanden Preview!

| tilstanden Preview vil agenter opleve at ringe til kontakter, som ikke svarer, meragenterne skal ikke markere disse
opkald som ubesvarede eller bestille genopkald ved et ubesvaret opkald, da Dialer vil ringe til kontakten senere,
medmindre alle definerede opkaldsforsgg er udfort.

Da agenten har en arsagsregistreringsfane aben for denne kontakt, som ikke svarede, anbefaler vi, at agenten veelger
emnet Svarer ikke (No answer). Den primaere arsag er, at det er nemmere for agenterne at huske, at de altid skal foretage
arsagsregistrering. Hvis Tvungen arsagsregistrering (Forced Enquiry registration) anvendes, skal agenterne desuden have
et emne, de kan bruge i denne situation, hvor der ikke svares, for at kunne klikke pa Ledig (Ready), nar de er i status
Efterbehandling (Wrap-up).
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Variabler, som er feelles for listen (Variables Common to List)

Her kan man definere en eller flere variabler med indhold, som kan preesenteres for agenten, nar agenten modtager et
opkald fra denne kampagne. Disse variabler gaelder pr. kampagne, ikke pr. kontakt, der ringes til. Hvis der sendes en SMS
til en kontakt, hvis kontakten ikke svarer (pa det farste opkald), kan SMS-teksten laegges ind i en variabel, der vises her.
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Kolonner/variabler i importfil/liste (Columns/Variables in Import File/list)

De kolonner, der bar bruges i filen og pa listen, er defineret her:

« Antal variabelkolonner, der skal vises (Number of variable columns to show:Standardindstillingen er 10, maks.
30. Antallet af kolonner, der vaelges, pavirker antallet af variabler, der vises her — pa rullelisten Felt (Field) under
Filtrer/Sortér (Filter/Sort) — og hvad der vises, nar listen forhandsvises.

« Feltet Nagle (Key field): Standardindstillingen er phone_no. Hvis den indstilles til external_id, skal hver kontakt have
et
eksternal_id.

o Entydigt ngglefelt pakraevet (Unique key field required): Standardindstillingen er Nej (No). Hvis den indstilles til Ja
(Yes), skal hver kontakt pa listen have en entydig vaerdi i ngglefeltet.

Du kan give de anvendte kolonner med variabler (var1-varN) beskrivende navne. De definerede navne vil vaere navne pa
variabler i Puzzel, og variabler kan bruges pa agentens skeermvisning. Puzzel Support definerer de navne, kunden gnsker at
bruge for var1-var30.

¥ Columns/Variabels in import file/list (7

Number of Variable columns to show 10 Key fie phone_num v Unigue Key field required No v

Column Varlable Name Column Variable Name
varl Name

var Age N

Du behgver ikke at konfigurere noget, hvis du bruger date_from, date_to (dato for tidligste/seneste opkald), time_from
og/eller time_to (klokkesleet for tidligste/seneste opkald) for hver kontakt pa listen.
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Filtrer/Sortér (Filter/Sort) (i hvilken raekkefolge ringes der op til kontakter?)

Pa denne side kan du sortere og filtrere listen. Sortering/filtrering har indflydelse pd, hvilke kontakter der ringes op til og i
hvilken raekkefalge.

Nar en fil med kontaktpersoner importeres, far hver kontakt en internal_id p& Puzzel-listen (f. eks. 1-1000). Hvis du fgjer en
ny fil til listen, vil disse nye kontakter blive tildelt internal_id'er, der er starre end de eksisterende kontakters (f.eks. 1001-
1499).

Hvis du vil, kan du definere 1, 2 eller 3 kriterier for sortering for kampagnens liste. Eksempel: Kriterie 1 = var3, faldende og
kriterie 2 = var7, stigende.

Dialer-listen sorteres forst baseret pa de definerede kriterier (hvis der er nogen) og derefter baseret pa internal_id, stigende.
Hvis du ikke definerer et sorteringskriterie, vil kontakterne pa listen optraede i den raekkefalge, de havde, da de blev
importeret (eeldste (= mindste internal_id) farst).

Nér Dialer hvert minut seetter flere kontakter ind i kgen, er dette udveelgelsesraekkefglgen:
1. Kontakter med et defineret tidspunkt for genopkald nu (hvis der er nogen)
2. Kontakter (ikke besvaret med flere forsag tilbage), der er farst i henhold til sorteringen

o Kontakter med date_from, date_to, time_from eller time_to, der angiver, at Dialer ikke skal ringe op til dem nu,
veelges ikke.

o Kontakter, som ikke svarede og har flere forsag tilbage, vaelges ikke, hvis der er gaet mindre tid siden det
seneste opkald end den, der er defineret i Min. minutter mellem opkaldsforsagg (Min. minutes between retries).

Det betyder, at hvis Maks. antal opkald pr. kontakt (Max. number of calls per contact) er starre end 1, og Min. minutter
mellem opkaldsforsgg (Min. minutes between retries) er f.eks. 60, vil en kontakt, der ikke besvarede et opkald for mindst 60
minutter siden (og der er flere forsag tilbage), blive valgt til at skulle ringes op far en kontakt, der slet ikke er blevet ringet op
endnu.

Hvis du ikke gnsker, at alle kontakter pa listen skal veere tilgeengelige for Dialer, kan du tilfgje et eller flerdiltre. Du kan
tilfaje et filter, der medtager eller udelukker visse numre pa listen. Kun de farste 10 variabler kan bruges til filtrering. | feltet
Expression kan du angive en enkelt vaerdi som f.eks. Male eller m, eller du kan angive strenge med jokertegn som f.eks. *12
(slutter med 12) eller 12* (starter med 12). Sadan ser det ud, efter at et filter er blevet tilfgjet:

¥ Filter/Sort (7

Sorting:
Criteria 1 Criteria 2 Criteria 3
Feld Direction Feld Direction Feld Direction
Salect v Ascending v Select v Ascending v Select v Ascending v
Filtering:
Type Field Expression Delete
Include v City v Oslo u

<+ Add Filter

Klik pa Vis liste (Preview List) for at se resultatet af din sortering/filtrering, og klik derefter paA Gem zendringer (Save
Changes), hvis du vil opdatere listen baseret pa den sortering/filtrering, du har foretaget.

Note

Et filter vil pavirke antallet af reekker, der vises, nar du veelger Vis liste (Preview list)!
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Her vises de filer, der er importeret i listen i Puzzel-databasen. Kilden er Puzzels administrationsportal eller FTP.

¥ import Mstory ¥

Fila teaTen g Time Ao rgoned meTa Daleted Stan Soare

Hvis filen ikke blev importeret korrekt, kan du klikke pa Mislykket/aforudt (Failed/aborted) i statuskolonnen for at fa vist en
detaljeret fejimeddelelse.
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Tilbagekald ved tavst opkald kan aktiveres

Ved brug af tilstandene Predictive og Power vil der vaere nogle tavse opkald:
« Kontakten svarer, men der er ikke nogen ledig agent inden for x sekunder, sa Puzzel (afspiller en besked og) afbryder.

« Kontakten svarer, men laegger pa, mens der ventes pa agenten (kan forekomme, hvis Laeg pa, hvis der ingen ledig
agent er inden for sek. (Abandon if no agent within sec) er sat for hait, eller hvis opkaldet til en tildelt agent ikke
besvares med det samme eller mislykkes).

Nar et tavst opkald forekommer, er det standard, at Dialer ikke ringer op til denne kontakt igen.

Hvis du aktiverer Tilbagekald ved tavst opkald (Silent call callback) (under Generelle indstillinger (General settings)), vil
Puzzel — hurtigst muligt efter forekomsten af et tavst opkald — ringe op til en agent og derefter til den kontakt, der oplevede et
tavst opkald.

Agenten, der modtager et tilbagekald ved tavst opkald vil (i et pop op-vindue med variablen reschedule_comment) modtage
den tekst, der er defineret som Skaermvisning til agent ved tilbagekald ved tavst opkald (Screenpop to agent for silent call
callbacks), f.eks. "Kontakten modtog et tavst opkald”.

Hvis dette tilbagekald ved tavst opkald til kontakten ikke besvares, ringer Dialer ikke op til kontakten igen.

Hvis kontakten (eller dennes telefonsvarer) besvarer dette tilbagekald ved tavst opkald, kan agenten bestille et genopkald,
men hvis agenten veelger Markér som ubesvaret (Mark as unanswered), ringes kontakten ikke op igen.
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Dialers opkaldslogik

Hvis en kontakt har en veerdi for telefon_2 ud over telefonnummer, er det farste opkald til denne kontakt til telefonnummer,
og hvis ubesvaret og flere forsgg tilbage, vil det andet opkald til kontakten vaere til telefon_2, og hvis ubesvaret og flere
forseg tilbage , det tredje opkald er til telefonnummer osv.

Dialers logik for tilstanden Preview (ring til agent farst):

Call contact

Waitl «Min. minutes
between retrigss

according to
sorting/priority

m Error Jll No answer ™ Answered
(o] joirred to agent)

Marked as
unanswered

Rescheduled

Yes More tries

MNe

Marked as |
Unanswerad |

Dialers logik for tilstanden Predictive/Power (ring til kontakt farst):
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Call contact

Wait «Min. minutes
betwaen retness
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sorting/priority

Silenal call will ooily hapien
for Prediotive jeall contact
Tiyat]. For Powsr mode, il
TriEhE hap il ageril
“laaves” guees wien restly

ﬂn E d = Contact answered,
BUSY Error L i sw?: i - Duf:x |DI:;§::;§E'N
and joinsd to agern

Call contact on
TN e e e B e e ol s s B e

I
: | Soenl call L] Call comtact ASAP
| ; callback? {and call agent first)
Marked as . il MNo .
‘ — MT".‘G' ”E&Lhmu“eu : M
Yes More tries i
I
|
I

left?

No No getion

. = Marked as

Rescheduled Lnangwared

Marked as
action | unanswersd

Bemaerk, at det emne (f.eks. "Voicemail” eller "lkke kontaktet" (Not contacted)), en agent vaelger under Arsagsregistrering
(Enquiry registration), ikke pavirker det tekniske opkaldsresultat (f.eks. Besvaret (Answered), Optaget (Busy), Fejl (Error),
Svarer ikke (No answer))!

o Agenthandlingen Markér som ubesvaret (Mark as unanswered) bevirker, at Dialer ringer op til den pageeldende kontakt
én gang mere, hvis der er flere forsgg tilbage, og hvis der ikke var tale om et genopkald eller et tilbagekald ved tavst
opkald.

« Agenthandlingen Genopkald (Reschedule) bevirker, at Dialer ringer op til kontakten pa det planlagte tidspunkt.
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Reporting (baseret pa listen)

Ud over indstillingen Rapportering (Reporting) pa siden Dialer kan alle Dialer-opkald findes i statistikrapporterne, i arkivet og
i rAdataene, uanset hvilke filuploads du foretager.

Hvis du veelger at lade en ny fil ERSTATTE det eksisterende listeindhold, eller hvis du vil slette listeindholdet, skal du
generere den eller de Dialer-rapporter, du skal bruge, far du uploader en ny fil eller sletter listeindholdet.

Klik pa Generer rapport (Generate Report) for at abne vinduet, hvor du kan vaelge rapporttype og indhold.

Edit Campaign: Dialer 2 (Predictive) »

"8 Genersts Repan ] [} r

i e I ;

B FTP Flle impont 7

L

P \aratsies Comemen ta it 3

* Columina/viriatess in impan el 7
* FitmriSar ¢

* unpart Hstory ¥

Presertaton

Opsummerende rapport

Den sammenfattede rapport viser den aktuelle listestatus (Aktiveret/Deaktiveret (Enabled/Disabled)), det totale antal
kontakter pa listen og antallet af kontakter i hver af folgende "kategorier".

# Navn Beskrivelse / kommentar
1 OK (answer) Svar er modtaget fra kontakten, og der er ikke bestilt noget genopkald.
Hvis Tilbagekald ved tavst opkald (Silent call callback) er slaet FRA (standardindstillingen):

Kontakter, der svarede, men som blev afbrudt eller lagde p4, fordi der ikke var nogen ledig
agent til at besvare samtalen inden for det definerede maksimale tidsinterval.

> Tavst opkald (Silent Hvis Tilbagekald ved tavst opkald (Silent call callback) er slaet TIL, vil en kontakt, som
call) modtog et tavst opkald, farst blive registreret som Genopkald bestilt, men ikke gennemfart
(Rescheduled not called), men nogle f& minutter senere blive kontakten registreret som
OK eller Svarer ikke (No answer) alt afhaengigt af resultatet af det tilbagekald ved tavst
opkald, der foretages.
3 Svarer ikke (No De kontakter, som Dialer har ringet op til ved alle forsgg uden at modtage et svar, og som
answer) der ikke vil blive foretaget yderligere opkaldsforsgg til.
4 Fejl (Error) Kontakter, som opkaldsmanden har kaldt til, forsgger alle, og hvor der modtages et

fejlsignal for det sidste opkald. Disse kontakter er ogsa inkluderet i Intet svar

Resterende, som ikke
5 erringet op (Remaining
not called)

Kontakter, som Dialer ikke har ringet op til, og som ikke er gyldige, ikke er udlgbet, og ikke
deaktiveret.
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# Navn Beskrivelse / kommentar

Kontakter, som Dialer
ikke har ringet op til, og  Kontakter, som Dialer har ringet op til uden at modtaget et svar (timeout, optaget og fejl),

6  som ikke er gyldige, men der vil blive foretaget mindst 1 yderligere opkaldsforsgg (da kontakten hverken er
ikke er udlgbet, og ikke udlgbet eller deaktiveret).
deaktiveret.

Genopkald bestilt, men

7 ikke gennemfart Kontakter, som Dialer har ringet op til og faet svar fra, og hvor agenten har bestilt et
(Rescheduled not genopkald, men hvor Dialer endnu ikke har foretaget genopkaldet (ikke deaktiverede).
called)

Kontakter, som Dialer har ringet op til og faet svar fra, og hvor agenten har bestilt et
genopkald, men hvor der ikke var nogen agenter, som var logget pa og ledige mellem
tidspunktet for det planlagte genopkald og 72 timer senere (sa opkaldet vil ikke blive
udfort).

Genopkald med
8  timeout for opkald
(Rescheduled time out)

Udlgbet, men ikke
9 ringet op (Expired not Kontakter, der slet ikke er ringet op til, og hvor date_to er tidligere end nu.

called)

10 Udlgbet og ringet op Kontakter, der er ringet op til uden svar, hvor der er flere forsgg tilbage, men hvor date_to
(Expired called) er tidligere end nu.

11 Eersltijdn;lel’t()ke gyldig (Not Kontakter (der ikke er ringet op til), hvor date_from endnu ikke er naet.

12 Deaktiveret (Disabled) Kontakter med flere forsgg tilbage, men som er blevet indstillet til Disabled.

Resterende i alt (Total

13 "
remaining)

Kontakter, der kan ringes op nu eller senere (= 5+6+7+11).

Detaljeret rapport for alle kontakter/Detaljeret rapport for udvalgte kontakter (Detailed report for all contacts/Detailed report Selected contacts)

Den detaljerede rapport viser én reekke pr. kontakt. De kategorier, der kan vaelges i Detaljeret rapport for udvalgte
kontakter (Detailed report for selected contacts), er de samme som kategorierne i Sammenfattet rapport (Summary report).

| Detailed report

Cafied nuerber Total cas Ststus Shatis set ime Redial time Radial comment Rischial reseeved agent Fadlal ost 1 Feedbatk category Feadbatk topic Faedback agesit Feedbatk comment

Kolonnerne i den detaljerede rapport er:

Navn Forklaring

Opkaldsnummer (Called

Det telefonnummer, som Dialer har ringet til (phone_num fra inputlisten).
number)

Opkald i alt (Total calls)  Det totale antal opkald til kontaktens telefonnummer (da rapporten blev bestilt).

Samme statustyper som dem, der bruges i den sammenfattede rapport. (OK, Tavst opkald
Status (Silent call), Svarer ikke (No answer), Resterende, som ikke er ringe op (Remaining not
called) osv.).
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Navn

Statustidspunkt (Status
set time)

Tidspunkt for genopkald
(Redial time)
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genopkald (Redial
comment)
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agent (Redial reserved
agent)

Tidspunkt for bestilling
af genopkald (Redial set
at)

Feedback category
Feedback topic
Feedback agent

Feedbackkommentar
(Feedback comment)

Solving
Customer
interactions

Forklaring

Det tidspunkt, hvor kontakten fik sin aktuelle status pa listen.

Det tidspunkt, agenten angav som gnsket genopkaldstidspunki.

Kommentar fra den agent, der bestilte genopkaldet.

Hvis der er bestilt genopkald, og agenten har valgt Til mig selv (To myself), vises agentens
navn her. Hvis der er valgt genopkald
Til en vilkarlig agent (Any agent), vises der ikke et agentnavn.

Det tidspunkt, hvor agenten registrerede arsagsregistreringen med et tidspunkt for genopkald.

Den kategori, som det valgte emne tilhgrer
Det emne, som agenten har valgt

Den agent, der gav feedbacken (det senest besvarede opkald)

Kommentar fra agenten (som ikke har bestilt genopkald).

Den detaljerede rapport viser resultat for det seneste opkald, der er foretaget til hver kontakts nummer pa listen (tidspunkt
for genopkald/agent og feedbackkategori/emne, som agenten har valgt).
Du kan vise rapporten i browseren eller generere en csv-fil, der kan downloades.

Hvis du veelger CSV-download for den detaljerede rapport, kan du vaelge mellem Standardformat (Standard format),
Importfilformat (Import file format) og Udvidet rapport (Extended report).

o Import-filformatet indeholder kolonner PHONE_NUM, phone_2, vari-Varn og external_id, date_from, date_to,
time_from, time_to hvis de har veerdier (ikke opkaldet resultat eller agent feedback), sa dette format er nyttigt, hvis du
gnsker at generere en ny liste baseret pa de kontakter, der ikke svarede.

» Den udvidede rapportindeholder alle kolonnerne fra standardformatet (resultaterne) og alle kolonnerne fra rapporten

Importer filformat.

Note

Hvis du manuelt sletter en enkelt kontakt fra en Dialer-kg (anbefales ikke), vil denne kontakt nu blive vist med ét opkald
for meget i den detaljerede rapport. Den fgrste gang, kampagnen deaktiveres, fiernes kontakterne fra kaen (hvis der er
nogen), og total- opkaldstaelleren for kontakten rettes.
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Visningshummer ved Dialer-opkald

Hvis du ikke gnsker at vise Puzzel-lgsningens adgangsnummer som visningsnummer for de kontakter, Dialer ringer til, kan
Puzzel Support konfigurere systemet, sa et bestemt nummer bruges som visningsnummer for hver Dialer-kampagne.

Hvis du vil bruge flere forskellige visningsnumre, nar du ringer til kontakter fra én Dialer-kampagne, kan Puzzel Support
definere en liste over visningsnumre, som Dialer plukker vilkarligt fra. Et bestemt visningsnummer kan bruges til en eller
flere Dialer-kampagner. Hvis du vil &endre, hvilket af de foruddefinerede visningsnumre du vil bruge, kan du
aktivere/deaktivere numre p4 listen.

Kontakt Puzzel Support, hvis du vil fgje visningsnumre til eller slette visningsnumre fra listen for en Dialer-kampagne.

Name* Description “ampalgn Status
New salss Sell our brand new product Enabled
* Dizabled

55 Number
Import Wizard ? Generate Report
Edit number

¥ b ]
21498312, 21498314 2
Dialler Display numbers %]

Enabled Display number

> General Settings (7

- 21458312

> FTP File Import (2 21488313

> Agent Feedback 7

» ‘ariables Common to List 2 u

B Calumaeifarishale in imaaree filadlicr o

Nogle af de kontakter, som Dialer ringer op til, vil ikke besvare opkaldet, og nogle af disse kontakter vaelger maske at ringe
tilbage, nar de ser et "mistet opkald" pa deres telefon. Puzzel kan konfigurere, hvordan tilbagekald til Dialers visningsnumre
skal behandles, f.eks. i form af en seerlig besked/menu, og viderestille opkaldet til en bestemt ka.

Det er muligt at bruge en variabel pa listen, som angiver det visningsnummer, der skal bruges for den enkelte kontakt, f.eks.
hvis du vil bruge ét visningsnummer for kontakter, der tilhgrer samme "region". Hvis du gnsker at benytte denne Igsning,
bedes du kontakte Puzzel, da Puzzel skal eendre Dialers tienestelogik, s& den korrekte variabel (f.eks.
var9='PresentationCLI') anvendes som visningsnummer i stedet for Vis nummer/numre for kontakt (Display number(s) to
contact).
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Sadan starter og stopper du en kampagne

Nar konfigurationen af kampagnen er udfert, skal du gare falgende:
1. Importér en fil med kontakter, der skal ringes til.
2. Lav en forhandsvisning af listen for at kontrollere, at tal og veerdier i de andre kolonner er korrekte.
3. Om ngdvendigt kan du filtrere eller sortere listen (pavirker indholdet og reekkefalgen i kaen).
4. Kontrollér parametrene for generelle indstillinger og agentfeedback.
5. Start kampagnen ved at indstille kampagnestatus til Aktiveret (Enabled), og gem.
6. Bed agenterne om at logge pa med den korrekte profil.
Vi anbefaler, at du deaktiverer kampagnen hver aften (medmindre du har valgt Automatisk (Automatic).

Hvis du vil fierne en kontakt fra den aktive liste, skal du veelge Vis liste (Preview List), sgge efter kontakten og derefter
markere afkrydsningsfeltet Deaktiver (Disable). Dialer ringer ikke til en deaktiveret kontakt (igen).

Hvis du vil se status/fremskridt for kampagnen, kan du klikke pa Generer rapport (Generate rapport) pa siden Dialer og
veelge en oversigtsrapport. Du kan ogsa se trafik indtil nu i dag og i denne uge pr. Dialer-kg pa siden Realtid — Ticker-kger
(Real-time — Ticker Queues).

For at stoppe en kampagne skal du indstille kampagnestatus til Deaktiveret (Disabled) og derefter klikke pa Gem (Save). De
kontakter (henvendelser), der allerede star i ka, vil automatisk blive fiernet fra keen inden for 1 minut.

Dialer-trafikken medtages i statistikrapporterne Komplet oversigt (Total overview), Detaljer pr. ko (Details per queue)
(separate kaer for Dialer), Detaljer pr. agent pr. ke (Details per agent per queue) og Dialer-karapport (Dialer queue report).
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Indstillinger for tavse opkald, indgaende opkald og ubesvarede opkald

Indstillinger, der kraever seerlig konfiguration af Puzzel:

1. Besked til kontakt ved tavst opkald: Hvis du gnsker at afspille en besked for kontakter, der svarer, men ikke
forbindes med en ledig agent inden for x sekunder (ved en kampagne i tilstanden Predictive/Power), skal dette
konfigureres af Puzzel. Den brugte lydfil vises og kan aendres i lydbiblioteket. Dialer-opkaldet afbrydes, nar denne
besked er afspillet.

2. Undga nye udgaende Dialer-opkald til et nummer, som Puzzel for nylig har modtaget et indgaende opkald fra:
Det er muligt at konfigurere, at indgaende opkald kontrolleres i forhold til en Dialer-kampagnes liste, og hvis nummeret
er pa listen, kan dette nummer automatisk markeres som Afsluttet OK (Completed OK) pa listen, sa Dialer ikke ringer
til dette nummer igen (fra denne liste).

3. Send SMS til numre, som ikke besvarede Dialer-opkald af typen Predictive:Hvis du vil benytte denne funktion,
anbefaler vi, at du kun sender en SMS efter det farste ubesvarede opkald. SMS-teksten kan vises pé siden Dialer
under Variabler, som er feelles for listen (Variables Common to list), og det er muligt at konfigurere, at den sendte
SMS-tekst skal inkluderes i arkivet og i rddataene som en opkaldsvariabel.

Kontakt Puzzel, hvis du er interesseret i en af disse indstillinger.
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Undga viderestilling af opkald til voicemail

Nar Dialer ringer op til en kontakts nummer, inkluderer Puzzel beskeden "please don't forward" (ogsa kendt som "diversion
inhibitor") i opkaldskonfigurationens besked ("sip invite") til kontaktens teleselskab. Hvis en person har aktiveret viderestilling
af opkald til voicemail, nar personen er optaget, eller efter x sekunders ringen, vil mobiloperateren MULIGVIS afbryde
opkaldet i stedet for at viderestille det til en voicemail, som svarer. Om det virker, athaenger af land, mobiludbyder,
mobilabonnement og typen af opkaldsviderestilling/voicemaillgsning.

Eksempel. nar det virker:
Dialers maksimale ringetid er 29 sekunder, og kontaktens mobiltelefon har konfigureret viderestilling af opkald til voicemail
efter 25 sekunder, og nar den er optaget.

» Hvis kontakten ikke besvarer opkaldet fra Dialer inden for 25 sekunders ringen, vil opkaldet i stedet blive viderestillet til
og besvaret af voicemail.

» Hvis kontaktens telefon er optaget i en samtale, nar Dialer ringer op til nummeret, vil opkaldet i stedet ende med at
blive viderestillet til og besvaret af voicemail.

» Huvis kontakten klikker pa Nej/Afvis, mens Dialer-opkaldet ringer pd vedkommendes mobil, vil opkaldet i stedet ende
med at blive viderestillet til og besvaret af voicemail.

Puzzel forsgger ikke at registrere, om et besvaret opkald besvares af en levende person eller en telefonsvarer, for det
besvarede opkald forbindes til en agent. Den primeere arsag er, at denne type Answering Machine Detection-lasninger
(AMD) skaber forsinkelse ved forbindelse af en agent og normalt medfarer flere tavse opkald. (AMD-lgsningen vil muligvis
generere tavse opkald, fordi den forveksler en opkaldsmodtager med en telefonsvarer og derfor afbryder opkaldet).

Nar der i tilstanden Progressive/Power/Predictive modtages et svarsignal fra den opkaldte kontakts nummer, opretter Puzzel
forbindelse til en ledig agent. | tilstanden Preview er agenten allerede pa linjen, sa nar der modtages et svarsignal, kobles
agenten og kontakten sammen.

Nar en agent kobles til en kontakts telefonsvarer, anbefaler vi, at agenten lezegger pa og klikker pa Markér som ubesvaret
(Mark as unanswered).
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Veerktgjet Call Flow

Den primaere understgttede browser for vaerktajet Call Flow er Chrome.

De fleste Puzzel-lgsninger er designet ved hjeelp af vaerktajet Call Flow. En Puzzel-kunde har normalt én konfiguration af
tjenesten Call Flow, men nogle har 2 eller flere.

P zzel e s e [

Home » Services » Call Flow

Call Flow Service Configurations 2

Name Document 1D Last modified Edited by Actions

Main service 1918 2015-04-08 10010 21

t

Add Configuration

Hvis du har mere end én Call Flow-konfiguration, og det ikke er alle administratorer med adgang til denne side, der skal
kunne se alt, kan du definere og anvende ressourcefiltre. Hvis du klikker pa en konfiguration for tjenesten Call Flow, dbnes
veerktojet Call Flow i et nyt browservindue.

De forskellige tilgeengelige modultyper er angivet i venstre margen. Modulerne kan treekkes ind pa leerredet (et ad gangen).
Dobbeltklik pa et modul for at &bne vinduet med detaljer for modulet, hvor du kan se og indtaste oplysninger om modulet.
Hvis du vil forbinde to moduler, skal du klikke pa "fra"-modulets udgangspunkt (en sort prik) og treekke en linje til "til"-
modulets indgangspunkt (for oven/venstre/hgijre).

Adgangsniveauer i veerktgjet Call Flow

o Skrivebeskyttet

o Adgang til at skrive og gemme
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o Adgang til at installere

« Adgang til scripting

For at f skriveadgang eller adgang til at installere skal du farst deltage i et kursus og bestéa certificeringstesten. Kunder far
normalt ikke adgang til scriptmodulet, da disse moduler indeholder kode.

Versionshandtering

o I menuen Filhistorik (File history) kan du veelge mellem Indlaes aktiv version (Load active version), Indlees seneste
version (Load the latest version) og Vis alle versioner (View all versions).

o I menuen Gem version (Save version) kan du vaelge mellem Gem og aktivér (Save and activate), Gem kladde (Save
draft), Gem som (Save as) og Aktivér (Activate).
Sadan gar du tilbage til en tidligere version:

Klik pa Filhistorik (File history), og veelg Vis alle versioner (View all versions). Veelg en version pa listen med versioner, og
klik p& Indlees (Load) for at se den. Klik derefter pa Aktivér (Activate).

Moduler
Modulnavn Beskrivelse
Start Startpunktet. Puzzel definerer normalt et indledende script og/eller et endeligt script (under Advanced).

I modulet Tid (Time) kan du definere udgange som aben, lukket, speciallukket osv., hvorefter opkald
dirigeres til den korrekte udgang baseret pa de abningstider, der er angivet under Tjenester — Tid (Services
Tid — Time).

Se Lokalt tidsmodul kontra delt/tilknyttet tidsmodul.

Modulet Lyd (Audio) afspiller den valgte lydfil for henvenderen. De faktiske lydfiler (som du kan veelge

Lyd mellem) findes under Tjenester — Lyd (Services — Audio).
Modulet Menu praesenterer henvenderen for en raekke valgmuligheder og dirigerer henvenderen til en
Menu udgang, der svarer til den indtastede DTMF.
Input fra . -
henvender Dette modul er en slags menumodul til at fa input fra henvenderen. Inputtet (f.eks. kundenummer,
(Caller referencenummer, postnummer m.m.) gemmes i en variabel (defineres her) og kan bruges senere i
: tienesten.
input)
Ko I modulet Kg (Queue) skal du definere de beskeder/lyde, der skal afspilles for henvendere, som venter i
denne ko, og du kan definere forskellige valgfri keudgange som f.eks. fuld, tom og timeout. Kemodulet
(Queue) . . . . \
ringer til en agent (pa vegne af henvenderen), og nar agenten svarer, forbindes henvenderen og agenten.
Indhold Indeholder et nyt (underordnet) opkaldsflow i det (overordnede) opkaldsflow.
(Content)
Dette er ligesom Content. Dette modul abner et nyt opkaldsflow, hvor du kan definere flowet for bestilling af
Callback ;
tilbagekald.
Variabel Med dette modul kan du definere en variabel og give den en veerdi. Variablen kan sa bruges andre steder

(Variable)  senere i tjenesten.
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Modulnavn Beskrivelse
. | dette modul kan Puzzel Support eller ekspertbrugere skrive xml-kode til routingfunktioner, der (endnu)
Script . .
ikke understattes i andre moduler.
Skift Dette modul dirigerer opkaldet til en udgang baseret pa den aktuelle veerdi for en variabel, som brugeren
(Switch) har defineret, eller en systemvariabel,
f.eks. "Nummeret pa denne tjeneste" (= adgangsnummer).
CC-switch Dette modul vedrarer de tjenestevariabler, der er defineret i administrationsportalen pa siden Services —
Service variables. Et indgaende opkald veelger den udgang, der svarer til variablens aktuelle veerdi.
Eksternt
opslag Her kan du definere det grundlaeggende (URI, brugernavn og adgangskode), anmodningen (parametre) og

(External svaret (svarskema) for et eksternt opslag, som Puzzel kan fortage pa vegne af henvenderen.
lookup)

Dette modul bruges til at gentage en sekvens af moduler s& mange gange, som du angiver, eller indtil en
Loop bestemt betingelse er opfyldt. Dette er meget nyttigt i forbindelse med kameddelelser, der skal gentages,
indtil henvenderen kan forbindes med en ledig agent.

Et modul, der afgar, om et udtryk er sandt eller falsk, og dirigerer opkaldet gennem de tilhgrende udgange.

If Det grundlaeggende udtryk er sammenligningen mellem to veerdier, enten faste eller variable, ved hjeelp af
<, = eller >. Erfarne brugere, som er fortrolige med scriptsyntaksen, kan oprette mere komplekse udtryk i
feltet "custom expression".

En gul note med beskrivende tekst, som du kan placere forskellige steder i opkaldsflowet for at forklare

Notes .
ting.
Call Modulet Opkald (Call) ringer op til det definerede nummer, og hvis der svares, forbindes henvenderen med
det kaldte nummer.
Indbvaaet Dette modul bruges til at kare et andet modul i Call Flow-konfigurationen, som reducerer ungdvendig
(InIinyeg;g duplikering af moduler med det formal at reducere starrelsen pa konfigurationen og gere det lettere at

udfare vedligeholdelse.

Lokalt tidsmodul kontra delt og tilknyttet tidsmodul

Et tidsmodul er som standard "lokalt", men du kan eendre det til "delt", sa flere tidsmoduler, der vises i veerkigjet Call Flow,
kan dele de samme abningstider og udgange. Hvis du gar dette, vises det delte tidsmodul i administrationsportalen, men det
ger de "tilknyttede" ikke.

Ansvar for fejl og support

Hvis du aktiverer en version, der ikke virker (overhovedet eller efter hensigten), og du har brug for, at Puzzel Support
hjaelper dig, skal du veere opmeaerksom pa, at vi kan fakturere dig for brugt tid, hvis fejlen skyldes, at du har lavet en "darlig"
konfiguration.
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Indhold (Content)

Pa denne side kan du uploade dine egne Wallboard-logofiler.

p ZZE' Home Real-tir Jser Services JEREHE

Time Audlo  Service Variables  KPlAlarm  Silent Monitoring  Queues  Dialler Call Flow  Content Usts  Socal Chat

ome » Services » Content

Content

> Wallboard Logo (7

Klik pa Tilfgj Wallboard-logo (Add Wallboard logo), definer et navn for den nye reekke (dette vises pa rullelisten under
indstillingerne for visning af Wallboard), og angiv eventuelt en beskrivelse. Klik derefter pa Gem aendringer (Save changes).

ime Audio Service Variables  KPI Alarm Silent Monitoring  Queues Dialler Call Flew  Content Lists

Home » Services » Content

Content

¥ Wwallboard Logo (7

Name Description Actions

L |

[+

My logo

+ Add wallboard Logo #) Undo changes

Klik derefter pa handlingsknappen for upload for at 4bne vinduet Upload.

Services

Time Audio Service Variables KP| Alarm Sllent Monitoring Queues Dialler Call Flow Content

Home » Services » Content

Content

¥ Wallboard Logo (7

Name Description Actions

My Iog0 Upload a logo picture file for: My logo @ | = 2 p i

X I

File name Date Size New file name Status

Original Logo jpg 24042018 140315 673k8  Myloge Ready

Klik pa Tilfgj logo (Add logo), veelg den korrekte fil (png, jpg, bmp) pa din computer, og klik pa Upload, nar du ser det
korrekte filnavn i vinduet. Status skifter fra Klar (Ready) til Faerdig (Finish) efter lidt tid, og du kan derefter lukke vinduet.

For at fa vist en uploadet logofil skal du klikke pa afspilningsknappen. For at uploade en ny fil (erstatningsfil) for et defineret
logonavn skal du klikke p& uploadknappen og veelge en ny fil.
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Lister (Lists)

P& denne side kan du se listerne i din Puzzel-lgsning. Bemaerk, at du muligvis ikke kan se alle dine lister, da Puzzel kan
definere en liste som "kun synlig for Puzzel".

Services

Silent M: Queues Dialler Call Flow Content Lists Sodial Chat Agent Assist

Tim udio en KPT Alarm

Home » Services » Lists

Lists @

Name Description Type Key type FTP enabled
Emall Subject Email Subject to queue General Characters No

Bapltest testing General Characters Na

VIP callers VIP Phone numbers General Characters No

Hvis du kan se en liste pa denne side, som du ikke kender formalet med eller ikke vidste var en del af din Puzzel-lgsning,
ma du IKKE foretage sendringer i listen. Du skal i stedet kontakte Support og sperge, hvad listen bruges til, og eventuelt
bede om dem om at sgrge for, at den kun er synlig for Puzzel.

Nar du klikker pa en liste, vises siden Rediger liste (Edit list).

Services

Time Audio Service Variables KPI Alarm Silent Monitoring Queues Dialler Call Flow  Content Lists Social

Home » Services » Lists » Email Subject

Edit list: Email Subject

\Name* escription . "
Name Description Export list

Email Subject Email Sub}ect.!o 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

Save Changes
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Grundlaeggende om lister

Du kan have en eller flere lister, der anvendes i din Puzzel-lgsning.
o Grundlaeggende lister (Generelt (General), Tillad (Allow), Afvis (Deny), Node eller Bruger (User)

o Kombinerede lister (som bestar af en eller flere grundlaeggende lister, der evalueres en efter en i en foruddefineret
reekkefalge).

En liste indeholder en kolonne med navnet Nagle (Key) og en kolonne med navnet Veerdi (Value). Alle opslag i en liste har
nogle fa ting til faelles:

1. De tager en enkelt veerdi ind (indkommende nggle).
2. De matcher denne enkelte vaerdi med de nggler, der angives for hver raekke pa listen.
. De returnerer et enkelt sand/falsk-udsagn, der angiver, om der blev fundet et match (returveerdi).

3

4. De returnerer en enkelt outputvaerdi, hvis der blev fundet et match, og det er altid en streng af variabel leengde. Veer
opmeaerksom p4a, at denne enkelte outputveerdi kan have en mere kompleks "struktur", hvis det gnskes, f.eks. en XML-
struktur. Starrelsen af outputveerdien er i gjeblikket begraenset til 7000 bytes.

Sadan opdateres en listes indhold:

Rediger listens indhold i administrationsportalen.

Brug guiden Importér (Import Wizard) til at uploade en ny fil, hvis indhold erstatter det nuvaerende indhold p4 listen.

Tilfej en ny fil med listeindhold til Puzzels FTP-server, som erstatter indholdet pa listen.

Lad Puzzel Support vedligeholde listen for dig.

Kun Puzzel kan tilfgje nye lister og slette eksisterende lister.

Note

Listens navn bruges som reference, sa hvis du a&endrer en listes navn, skal du ogsa eendre navnet pa det/de steder i
tjenestelogikken, der bruger denne liste.

Nagletypen er Heltal (Integer) (kun cifre) eller Tegn (Characters).

Sogning efter kontra test af et listeopslag for en bestemt nogle:

« Du kan indtaste tekst i sggefeltet for at sage efter og fa vist poster, der indeholder indtastet tekst i kolonnen Nagle
(Key) eller kolonnen Veerdi (Value).

« Hvis du vil teste, om listen fungerer som forventet, skal du klikke pa Test opslag i liste (Test look-up in list) for at &bne
et nyt indtastningsvindue. Her indtaster du en nagle og klikker p&4 Sgg (Search). Hvis der findes et match i kolonnen
Nagle (Key), returneres postens veerdi.
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Redigering af en liste i Puzzel

Klik pa Vis/rediger liste (List View/Edit) for at fa vist posterne pa listen og s@ge efter poster.

Serwices.

13 Emal Sumert

Edit list: Email Subject =

Emal Subiec Emad Subject B quoue

IS
Gmmral " Chacisey
¥ List ew'Edit. 2
Mumbet of records: 34 m
Koy vk Deene
“ai — wmsmos B
- _rad_kmmcs "]
“airo” o _ugpart [ ]
haull * q_mal_suspeit '}
nalp” _mal_hugpait [ |
(v 4_nial_issica 1]
“sapon” o_mad_suppat [ ]
" rhikcsl _mad_psppart ]
. u
n '}
1 ¥ ¥ L T

Her kan du tilfaje nye poster, slette eksisterende poster og andre indhold i eksisterende poster. Du skal klikke pa Gem
aendringer (Save changes) for at gemme de andringer, du har foretaget.

Vi viser som standard 10 raekker pr. side, men du kan gge denne veerdi.
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Guiden Importér (Import Wizard)

Du har mulighed for at uploade en fil med listeindhold i administrationsportalen. Hvis du gor det, erstatter indholdet i filen det
nuvaerende indhold p4 listen. Hvis du vil ggre dette, skal du klikke pa guiden Importér (Import Wizard), veelge filen pa din
computers harddisk og klikke pa Start import (Start importing).

Services

lome = Services » Lists'v Paal test

Edit list: Paal test =

P |Impart History 2

Namis* Description 7
Paal test 1esting
List type Key type
| General »: Characters
File Import Wizard \? 6 |
P List View/Edit (7 |
Selecz s cx/ oet e | Choose Fae | Mo file chosen
P FIP File import (7
Deiimiter: | auto Previen rows: |10 Encoding| (auto} . l
I
|

Save Changes
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Eksportér liste (Export list)

Hvis du vil eksportere listeindholdet som en csv-fil, skal du klikke pa Eksportér liste (Export list) og derefter pa Download
liste (Download list).

Services

Time Audio  Service Variables KPialarm  Silent Monitoring  Queues Cialler Call Fow Content Lists  Sopcial

Home » Services » Lists » Paal test

Edit list: Paal test =

Nasnet Description Import Wizard d ?
Paal test | testing

List type Key type Test look-up in list

General v| | Characlers Y|

Export list \7/ (]
P List View/Edit (7

Delimiter: | ; (semicclon) ¥

I
> FTP File Import (2 | }
L '

P> Import History (7
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Import af filer fra FTP (FTP File Import)

Hvis du vil generere en ny liste og gemme den som en fil, f.eks. hver aften eller hver uge, og laegge den pa Puzzels FTP-
server, sa Puzzel kan importere den, kan vi konfigurere denne handling. Du skal have en FTP-brugerkonto til Puzzels FTP-
server, funktionen til import af filer fra FTP skal veere aktiveret, og det korrekte filnavn skal angives under Import af filer fra
FTP (FTP File Import).

P List View/Edit (?)

Y FIP File Import(?)

Enable File name Delimiter:

Lol ;mytestlist | ; {semicolon) ¥ |

P Import History (7]
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Matchning, jokertegn og intervaller

| et listeopslag tester vi, om der eksisterer nogen poster pa listen, hvor derindkommende nggle (f.eks. henvenderens
telefonnummer, indtastet DTMF eller emnet i en e-mail) matcher naglen i en reekke pa listen. Hvis der findes et match,
returneres den (farste) matchende posts veerdi.

Den indkommende nggle kan kun vaere et enkelt (konstant) element. Jokertegn eller intervaller er ikke tilladt her.

Feltet Nagle (Key) for en post pa en liste kan vaere etenkelt element (konstant), et interval eller et enkelt element
indeholdende et eller flere jokertegn. Kombinationen af interval og et eller flere jokertegn i en listeraekkes nggle er ikke
tilladt.

Intervaller i feltet Nagle (Key) pa listen

o Fra-veerdien og til-veerdien er adskilt af : (kolon)

« Til-veerdien er inkluderet i intervallet. Eksempel pa omrade for Nagle (Key): 21000000 : 21999999

Jokertegn i feltet Nogle (Key)

Matching af jokertegn samt substitution (nzeste kapitel) er baseret pa syntaks kendt fra almindelige Perl-baserede udtryk.
Der er dog nogle begraensninger sammenlignet med den fuldsteendige Perl-syntaks. Fglgende ting understattes som del af
en nggle:

o Angiver et hvilket som helst antal tegn: .* (dvs. enkelt punktum efterfulgt af en stjerne)

o Angiver et hvilket som helst enkelt tegn: . (dvs. et enkelt punktum)

Eksempler:
Beskrivelse Nogle
Et match for et hvilket som helst tal, der begynder med 47 47.*
47

Match for tal, som begynder med 47, og som bestar af i alt 10 cifre (dvs. otte cifre efter 47)

Match et hvilket som helst tal, der begynder med 47 og slutter pa 99. Mellem begyndertallet 47 og sluttallet 99 47 ... "

skal der vaere mindst to tegn. 99

Match for tekst, der slutter med abc .*abc

Match for tekst, der begynder med abc abc. *

Match for tekst, der indeholder abc " abe.
Avanceret:

Angivelse kraeves til jokertegnene

Hvis et enkelt punktum skal vaere en del af ngglen og ikke skal behandles som et jokertegn, skal du seette en omvendt
skrastreg som preefiks for punktummet (escape punktummet). Det samme geelder for en stjerne, hvis stjernen efterfalger et
enkelt punktum. Dog forstas en stjerne alene (dvs. ikke lige efter et punktum) som veerende en del af ngglen uden omvendt
skrastreg. Eksempler, angivelse:

Beskrivelse Nogle
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Beskrivelse Nagle

Lav en nggle, der matcher en indkommende nggle med den faste vaerdi 47*1 47 * 1

Lav en nggle, der matcher en indkommende nggle, som begynder med 47 og derefter har ét tegn — af en hvilken = 47.\*

som helst type — umiddelbart efterfulgt af *9 (et eksempel pa en sddan indkommende nagle er 473*9) 9
Lav en nggle, der matcher en indkommende nggle med den faste veerdi 47.1 417\

Substitution:

En returveerdi (fra match ved opslag) kan manipuleres, sa den indeholder en del af (eller hele) den indkommende nggle.
Sadan gares det:

o Et jokertegn-udtryk kan veere omgivet af parenteser, séledes at det bliver til en jokertegn-gruppe.

o Der kan vaere mere end én jokertegn-gruppe i den samme nggle. Tegnene i en indkommende nggle, der matcher en
bestemt jokertegn-gruppe, kan veere en del af den returnerede veerdi.

« Pladsholdere (i den angivne returvaerdi) for disse jokertegn-grupper er $1 for den farste gruppe, $2 for den anden, $3
for den tredje osv.

Eksempler:

Indstil Indstil

Beskrivelse nagle til veerdi til

Enhver indkommende nagle, som begynder med 22, og som bestar af ngjagtig 8 cifre, skal
have et preefiks med veerdien 0047 22 (o) 004722°% 1

Indkommende nagle, der begynder med 0047 og indeholder et ukendt antal tegn derefter, N
) 0047 (. %) $1
skal have 0047 fiernet.
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Sociale medier

Pa siden Tjenester — Sociale medier (Services — Social) kan du tilfgje, redigere og slette de sociale
mediekanaler/adgangspunkter, der skal dirigeres ind i din Puzzel-lgsning (Konfiguration af konto (Account configuration)).
Du kan ogsa handtere filterforslag fra agenter.

Secial Chat

Audio Service Variables KP1 Alarm silent Monitoring Queues Dialle Call Fiow Content Lists

Social @

P Account Configuration (7
» Filter Suggestions (7

P Filter: Posts (?

P Filter: User (7

P Filter: Words or Phrases (7

P Filter: Global (?

Konfiguration af konto (Account Configuration)

Her kan du konfigurere de forskellige konti pa sociale medier/adgangspunkter (f.eks. (offentlige) opslag pa Facebook,
Facebook Messenger (private beskeder) og Twitter), der skal veere knyttet til din Puzzel-lgsning. Bemeerk, at disse
konfigurationer er beregnet til den nye lgsning til sociale medier, der kun kan bruges sammen med agent.puzzel.com.

Social

¥ Account Corfiguraiion (7

Siwtun Servce hiu=her

£ - Cormaint . g

Dascrption Mappec e Blestage type

St Serern b

G Sole_ 135 Cosnacies . ]

Description Mappes Dueoe Message fype

S SEracs Numbier

o o : .

Dhcripticn Mappad G FArusage type

Filtrering

Filtrering er en mekanisme, der bruges til at begraense eller filtrere notifikationer for forskellige sociale mediekanaler, trade,
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brugere eller udtryk.

o En agent opretter et filterforslag via agent.puzzel.com

o Forslaget sendes til administrationsportalens indbakke for filterforslag.

o En administrator kan godkende eller afvise forslaget.

o Huvis et forslag slettes/afvises, foretages ingen yderligere handlinger.

o Huvis et forslag godkendes, anvendes filteret, saledes at alle yderligere notifikationer af den pagaeldende type
blokeres.

De aktive filtre er opdelt i fire forskellige grupper: Opslag, Brugere, Ord/udtryk og Globalt.
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Konfiguration af chat (Chat Configuration)

Introduktion

| denne artikel beskrives det, hvordan du opseetter og konfigurerer din livechatlosning via administrationsportalen
(frigives i oktober 2020). Hvis du bruger vores tidligere chatlosning, henviser vi til en anden artikel, som du kan finde

her: https://help.puzzel.com/product-documents/technical-specs/web-chat-setup-and- configuration.

Du kan kontrollere, hvilken chatlasning du bruger i gjeblikket ved at se i dit websteds kode ...
» Den gamle chatlgsning peger péa folgende URL:https://chat.puzzel.com/content/client
« Den nye chatlgsning peger pa felgende URL:https://euwa.puzzel.com/loader

Bade den gamle og den nye chatlgsning vil veere tilgeengelig parallelt et stykke tid fremad, men det nuveerende slutmal er, at
alle kunder bruger den nye chatlgsning inden udgangen af 2021.

Note
Tilfejelse af underprocessor til ny chatlesning

Vores "nye" chatlgsning bruger Azure til at gare chatapplikatoren tilgaengelig til download til webstederne og vil snart blive
brugt til ogsa at gemme samtaleindhold under chatsessionerne. Azure-lokaliteterne er Holland (Amsterdam - Europa vest)
og Irland (Dublin - Europa nord).

Nyere Puzzel-kontrakter inkluderer Microsoft som underprocessor, men for eeldre kontrakter skal dette tilfgjes manuelt.
Far du bruger den nye chatlgsning, skal du sgrge for at koordinere med dine compliance- og sikkerhedsteams for at sikre,
at dokumentationen opdateres inklusive databehandlingsaftalen (DPA) med Puzzel.

Vaer ogsa opmaerksom pa, at IP-adresserne, der bruges til kommunikation med Puzzel-tjenesterne, vil vaere forskellige for
tienester i Azure. Kunder bliver ngdt til at sikre, at eventuelle firewallbegraensninger opdateres for at give adgang til
tjienesten.

Tilfojelse af chatkonfigurationer

Starstedelen af chatopsaetningen sker via administrationsportalen under Tjenester — Chat (Services — Chat), i det fglgende
kaldet "administration af chat", men opsastningen kraever ogsa, at et kodestykke fgjes til dit websted (de websider, der
understgtter chat). Her kan du tilfaje en eller flere konfigurationer, alt afhaengigt af hvor mange chatlgsninger dit websted
kreever. Hver konfiguration genererer et entydigt id (GUID), som du skal pege pa fra dit websted/dine websteder.

En konfiguration anses som standard for at veere uafhaengig og dermed "overordnet", men du kan definere en konfiguration
som veerende "underordnet" en anden konfiguration. Formalet med konfigurationer af typen underordnet/overordnet er at ggre
konfigurationen mere fleksibel. Et websted, der peger pa en underordnet konfiguration, bruger denne konfigurations
egenskaber, hvis de er defineret. | modsat fald bruges de tilsvarende egenskaber i den overordnede konfiguration. P& den
made kan du definere alle de generelle indstillinger (som er faelles for alle websteder) i den overordnede konfiguration og
definere de afvigende indstillinger (for et eller flere websteder) i de underordnede konfigurationer.

En konfiguration kan defineres som underordnet ved oprettelsen eller pa et senere tidspunkt (ved at klikke pa
redigeringsknappen til hgjre pa konfigurationsraekken).
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p zzel

ez » Chat

Chat Service Configurations

Name GUID Parent Configuration Last modified Edited by Action

Nar der kun anvendes overordnede konfigurationer:

» Hvis en egenskab er defineret i en overordnet konfiguration, anvendes den.

o Hvis en egenskab ikke er defineret i en overordnet konfiguration, anvendes systemets standardveerdi for den tilsvarende
egenskab.

Nar der anvendes bade underordnede og overordnede konfigurationer:

» Hvis en egenskab er defineret i en underordnet konfiguration, anvendes den.

o Hvis en egenskab ikke er defineret i en underordnet konfiguration, anvendes den tilsvarende egenskab i den
overordnede konfiguration.

« Hvis en egenskab er defineret i bade en underordnet og en overordnet konfiguration, anvendes egenskaben i den
underordnede konfiguration.

» Hvis en egenskab hverken er defineret i en overordnet eller en underordnet konfiguration, anvendes systemets
standardveerdi for den tilsvarende egenskab.

Redigering af chategenskaber

Hvis du vil redigere en chatkonfiguration, skal du blot klikke pa den pageeldende konfigurations navn for at dbne den i et
separat vindue.
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Alle egenskabsveerdier nedarves som udgangspunkt fra det overliggende niveau. Hvis der er tale om en underordnet
konfiguration, nedarves veerdierne fra den overordnede konfiguration. Hvis der er tale om en overordnet konfiguration,
nedarves veerdierne fra systemets standardvaerdier.

For at hjeelpe dig med at forsta de forskellige egenskaber og deres funktion har vi tilfajet forklarende hjeelpetekster ved siden af
hver egenskab. Hvis du har spgrgsmal til en egenskab, skal du klikke pa det tilhgrende ikon med spgrgsmalstegnet.

Queue Key [queuekey] ®

Queue key for the solution or web site's main chat queue. Mandatory.

Close

Note

De fleste egenskaber er valgfri, men der er én vigtig obligatorisk egenskab, der skal veere defineret, for at chatten
fungerer, og det er systemkangglen. Systemkangglen findes i tienestedelen af administrationsportalen under Tjenester —
Tjenester — <lgsningsnummer> — Kger (Services — Services —<service number> — Queues)
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Sadan knyttes dine websteder til en konfiguration

For at dine websteder kan vide, hvad der er konfigureret, skal de veere sat op, sa de peger pa den korrekte konfiguration i
chatadministrationen. Koden skal indeholde to egenskaber — kundenggle og konfigurations-id.

Note

Bemeerk, at dette kun er et eksempel pa, hvordan koden kan se ud pa dit websted. Koden pa dine websteder vil
sandsynligvis afvige noget.

Se vores forskellige eksempler pa websider pa https://demo.puzzel.com/euwa (vaelg / indtast en relevant side, hajreklik og
veelg "Vis sidekilde"), eller se grundlaeggende eksempel nedenfor.

En af eksempelsiderne " Test din konfiguration " giver dig mulighed for at kare en live chat baseret pa din konfiguration
uden at skulle implementere koden pé en brugerdefineret webside. Bare tilfgj din kundenggle og konfigurations-id, sa er
du klar. Her kan du ogsa finde det unikke kodestykke, der kreeves pa din side for at kare chatten der.

<IDOCTYPE html>

<html lang="en" dir="[tr">

<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 {

width: 100%;

height: 100%;

padding: 0;

margin: 0;

}

[data-puzzel-chat] { font-family: '‘Open Sans',

}
dh

</style>

</head>

<body>

<script type="text/javascript"> (function(a, b, c, d) {
b.PUZZEL_EUWA_CONFIG = {customerKey: c, 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 alle websider, hvor du gnsker, at chatten skal veere tilgeengelig, skal chatkoden tilfajes. Ogsa hvis du gnsker, at en labende
chat skal veere vedholdende, nar du navigerer mellem sider, skal koden veere tilfgjet til alle relevante sider. Hvis du vil have en
labende chat til at veere vedholdende pa en side, men ikke tiloyder at starte en ny chat, anbefaler vi, at du henviser siden til en
underkonfiguration, hvor den eneste definerede egenskab er, at chatknappen ikke vises, resten af konfigurationen vil laeses fra
den overordnede konfiguration.

Sprogstotte
Uden for boksen understatter vi falgende sprog:

o Engelsk - peger pa sprogfil https://euwa.puzzel.com/chat/translations/uk.json
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o Norsk - peger pa sprogfil hitps://euwa.puzzel.com/chat/translations/no.json

Svensk - peger pa sprogfil https://euwa.puzzel.com/chat/translations/se.json
Dansk - peger pa sprodfil https:/euwa.puzzel.com/chat/translations/dk.json
« Finsk - peger pa sprodfil https:/euwa.puzzel.com/chat/translations/fi.json

Det foretrukne sprog for en chat er valgt i chatkonfigurationen - engelsk er standard. Hvis du har brug for support til andre
sprog, er det muligt at tilpasse teksterne ved at downloade en af vores sprogfiler og aendre teksterne, som du vil. Med
chatkonfigurationsegenskaben "Custom Language Url" kan du falge punktet til det sted, hvor din tilpassede fil er placeret, i
dine lokaler.
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EUWA Wrapper Interface

EUWA Wrapper Interface (ogsa kaldet wrapper nedenfor) giver et enkelt indgangs- og kommunikationspunkt il
slutbrugerens webapplikationer (EUWA). Det giver udviklerne mulighed for at starte EUWA hurtigt og kommunikere med
dem uden at administrere indlaesningen af applikationerne, f.eks. Hvis du vil starte chat med en brugerdefineret knap eller
tilfoje konfiguration / variabler (runtime) fra dit websted.

Pakken offentliggares i vores offentlige NPM-register som @puzzel/euwa-wrapper

Interface

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; }

Opretter forbindelse til NPM-registreringsdatabasen

En .npmrc fil skal oprettes enten i dit projekt eller pa brugerniveau. Laes mere om .npmrc pa
https://docs.npmjs.com/cli/v6/configuring-npm/npmrc

Falgende linjer skal tilfgjes:

@puzzel:registry=https://puzzel.pkgs.visualstudio.com/public/_packaging/main/npm/registry/ always-auth=true

Grundlaeggende brug

Den grundleeggende brug indlaeser EUWA med konfigurationssaet fra Puzzels Administration Portal.

import { EUWA } from '@puzzel/euwa-wrapper'; new EUWA({ configld: "XXXXXXXX-XXXX-XXXX-XXXX-XXXXXXXXXXXX', customerKey: 123456 });

APIl-brug

Instantiering af EUWA-klassen vil returnere en simpel API, der giver adgang til enhver slutbruger-webapplikationskontekst.

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(); } });

Brug af kroge

onBeforeLoad

Dette giver dig mulighed for at abonnere pa begivenheder eller udfere andre handlinger, inden applikationerne indleeses. Da
de forskellige applikations API'er er defineret af selve applikationen, vil de imidlertid ikke veere tilgaengelige - kun offentligger
/ abonner-interface er tilgeengelig.

Note

EUWA's getApplicationBeforeLoad-metode er specielt designet til at blive brugt specifikt med denne krog. Det venter
ikke pa applikationens belastning og returnerer det grundlseggende kommunikationsinterface - begivenheder.

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
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= euwa.getApplicationBeforeLoad(EUWA.APPS.CHAT); // Subscribe to chatlnit* event chat.subscribe('chatlnit', data => { console.log('Chat Init Data:',
data); }); }

* En komplet liste over begivenheder kan findes i vores Chat Front End API-artikel.

Tilsideseaettelse af indstillinger

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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Chat Front End API

Chatens API kan fas ved hjeelp af EUWA Wrapper Interface, beskrevet i enseparat artikel .

Liste over begivenheder

chatlnit
Udlgst, nar chatten er initialiseret

chatStarts
Udlgst, nar chatten starter

chatContinue
Udlgst, nar chatten er fortsat

chatEnded
Udlgst, nar chatten er afsluttet

chatWindowShow
Udlgst, nar chatvinduet er vist

chatWindowClosed
Udlgst, nar chatvinduet er lukket

chatWindowMinimized
Udlgst, nar chatvinduet er minimeret

contactCenterClose
Udlgst, nar tidsmodulet er vendt tilbage, ikke abnet exit

Begivenhedsdata

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()
Svarende til at klikke pa startknappen. Det dbner chatvinduet og viser den naeste visning.

api.minimize()
Minimerer chatvinduet

api.maximize()
Maksimerer chatvinduet

api.updateVariables(variablesObject)
Opdaterer chatvariablerne

api.updateVariables({ NewVariable: 'Some Value'});

api.updateSystemVariables(variablesObject)
Opdaterer systemvariabler (enteredFormName, enteredChatld, enteredFormlissue, selectedQueueKey, timeld2Map)

api.updateSystemVariables({ enteredFormName: 'Chatter name', enteredChatld: ‘chatter@email.com’, enteredFormissue: 'l have issues with my
cookies. | ate them all.', selectedQueueKey: 'g_cookies_problems', timeld2Map: 'cookiesQueueWorkingTime' });

api.getState()
Returnerer objekt med minimal chattilstand.
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const { isConnected, isEnded, isMinimized } = api.getState();
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Layout tema

Temaet (layout og udseende) for din chatapplikation er tilpasset i administrationsportalernes chatkonfigurationsomrade, der
findes under "Services -> Chat". | afsnittet "Layout" i en chatkonfiguration kan du tilpasse chatens tema (farver, former og
skrifttypedetaljer) gennem falgende omrader:

o Temaejendom
o Typografi
o Former

For vejledning omkring temaegenskaberne bedes du leese den tilhgrende hjeelpetekst i chatkonfigurationen.

Layout
PARAMETER @ INHERITED
Chat theme [theme] (z) O
Theme property Inherited Value
Theme primary color #eb1562
Theme secondary color [ |#32424F
CSS styling

Da chatprogrammet normalt er integreret i et webstils stylinglag, vil der lejlighedsvis opsta konflikter, hvilket betyder, at
elementer fra webstedet kan vises fejlagtigt "oven pa" chatprogrammet. Da chatprogrammet skal veere "oven pd" webstedet,
foreslar vi at bruge z-indekset til at "lagfte" chatprogrammet over de andre elementer f.eks. Som dette:
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Konfiguration af sikker chat (SSO)

Denne artikel beskriver de trin, du skal fglge for at oprette sikker chat baseret pa single sign on (SSO). For nogle
chatlgsninger er det vigtigt, at slutbrugeren er godkendt og identificeret sikkert, for at kommunikationen kan finde sted.
Puzzels sikre chatlgsning vil gare det muligt for autentificerede brugere, f.eks. Logget ind pa en "min side" eller lignende ved
hjeelp af en Open ID Connect (OIDC) -baseret godkendelse (Signicat, Azure AD B2B osv.), Til at bruge den samme
godkendelse, nar du starter en chat. P4 denne méde kender agenter godkendelsesoplysningerne, f.eks. Slutbrugerens
identitet, i stedet for at slutbrugeren angiver deres identitet manuelt.

Nedenfor er det generelle rutediagram for Puzzels Chat SSO-godkendelse ved hjeelp af Open ID Connect:
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Trin til opsaetning af sikker chat
1. Ga til "Administrator — Brugere — Produkter — Sikker chat" i administrationsportalen

V¥ 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) 7
OIDC ACR Values
0IDC Client Id O hl‘lpsﬁeuwa—deve |hnp_sff@d3:
OIDC Client Secret O .. [ asaasesiasiaamaanea
OIDC endpaint for authorization O htlpsﬁloglnmbcro hl‘t;)_sﬂlo_gm_mmr_q‘
0IDC endpoint for token | Eil_'lﬂpsifﬂogin,miao:; _Https:ﬂlogin,micro
E::Eri;r;if;:i_n;::é token authentication method (client_secret_basic or 0 'dlént_secret;osi ch_e?ﬂ__?ietE
0IDC endpoint for userinfo J ?:ﬁrlps:.hfgraph,micr:j m
OIDC Scope O 'openldpmﬁle use| @;oﬁlm

Krav, der skal maskeres - liste over semikolon-separetter; ethvert krav, der er til stede pa listen, maskeres af Chat API.
Hverken brugeren eller agenten kan se den fulde veerdi af kravet.

OIDC ACR-verdier - Autentificering af kontekstklasse referenceveerdier (sehttps:/openid.net/specs/openid-connect-eap-
acr-values-1_0.html )

OIDC-klient-id - dit klient-id
OIDC Client Secret - Din klienthemmelighed
OIDC-slutpunkt til godkendelse - godkendelsesendepunkt
OIDC-slutpunkt for token - slutpunktsudtagningstoken
OIDC-slutpunkt til token-godkendelsesmetode:
o client_secret_post - klienthemmeligheden vil veere til stede i POST-dataene.
o client_secret_basic - klienthemmeligheden vil vaere til stede som autorisationsoverskrift.
OIDC-slutpunkt til brugerinfo - slutpunkt til brugerinfo
OIDC Scope - Begraensning af, hvilke brugerdata der kan hentes (sehttps://oauth.net/2/scope/ )

2. Ga til "Administrator — Services — Services — {Kundeservicenummer} — Koer" i administrationsportalen
¥ Queues(?)

Rafuce Require Require
SLA SLA Autost RefuseSync/Add Skill Firsti
ID Queue - Alternative Wrap-up Call Reserved - 0> O S Mayimum Auth.  ifAll _E ezl AT s
e QualitiesSLA (sec) SLA (sed) OverflowOverflow (se0) Bkcardin Agert (s) reserved e Nalha Lo ed:fAI[ In to gueue gueue
q XY, g agent (d) 8 Pause Statistics for for

1 (score) 2 (score) out
ReservedReserved

o] fone (154 o ] [ ] [ ] ) [ J[e v o] ] [ (oo O C 0 0 ®
74
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Se Auth. Navnefelt . Hvis du vil have, at k@en kun accepterer sikrechatanmodninger , skal du udfylde den med
forbindelsesnavnet (OIDC i vores tilfeelde)

3. Ga til "Administrator — Services — Chat — {Konfiguration} — Sikker chat" i Administration Portal

Secure Chat
PARAMETER INHERITED VALUE
Authentication - Type Name [authConnectionName] \7/ W loidc
Authentication - Mapping [authMapping] ' ) O +
Key Map Type Description
name NickName Name L-j’;
Key Map Type Description
email Chatld E-mail @
Key Map Type Description
photo Variable Avatar D/j

authConnectionName - forbindelsesnavn, skal vaere det samme som i trin 2 ovenfor.

authMapping - datakortleegning. Naglen er egenskaber pa farste niveau, der kommer fra brugerinfo-slutpunktet (beskrevet i
trin 1).
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Cookies og lokal opbevaring

Denne version af vores chat bruger ikke cookies, kun browserens lokale opbevaring.localStorage er en egenskab, der
tillader JavaScript-websteder og apps at gemme nggle- / veerdipar i en webbrowser uden udlgbsdato. Dette betyder, at de
data, der er gemt i browseren, fortsaetter, selv efter browservinduet er lukket.

Her er en liste over lokale lagringsnagler, der bruges:

o [euwa_chat] chatld

[euwa_chat] benzegterArkivering

[euwa_chat] initialQueueKey

[euwa_chat] lastQueuePositionTime

[euwa_chat] kaldenavn

[euwa_chat] pageTracker

[euwa_chat] requestld

[euwa_chat] session

[euwa_chat] sessionld

[euwa_chat] startFormVariables

[euwa_chat] emne

[euwa_chat] vindueRekt

[euwa_chat] authCode
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Sikker chat (SSO)

Folg flow i hitps:/developer.signicat.com/documentation/authentication/protocols/openid-connect/authorization-code-flow/

Chatteren skal veere logget ind pa et websted med en identitetsudbyder (IdP), der understatter OIDC. Chatklienten gnsker
at ringe til IdP'en for at fa en "Authorization Grant Code", som Chat API kan bruge til at hente brugerens krav fra IdP.

1. Omdiriger til godkendelsesendepunkt

Nar chatten skal starte (klik pa startknappen) skal chatklienten fgrst hente en statsejendom og gemme sin egen URL, der
skal omdirigeres til, efter at SSO'en er afsluttet ( POST /vi/auth/state/{customerKey} ). Den returnerede tilstand bruges i
den neeste omdirigering til autorisationens endepunkt.

Autorisationens slutpunkt for IdP, se https://openid.net/specs/openid-connect-basic-1_0.html kapitel 2.1.1
Slutpunktet til godkendelse ligner typisk:

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

Sadan defineres forskellige dele af url:

o URL / domaene: uri'en for autorisationens endepunkt, som chatklienten skal omdirigere mod. Ny ejendom i Chat
Admin? Mest fleksibel med udskiftning url. Kan bruges til yderligere forespargselsparametre.

klient -id: Ny ejendom i Chat Admin eller en del af URL?

redirect_uri: skal veere i retning af chat api auth redirect -metode (https://api.puzzel.com/chat/v1/auth/redirect)

omfang: skal indeholde openid connect, men resten er valgfri

state: returneret fra /v1/auth/state/{customerKey}, der skal kaldes fgrst
o derudover kan der veere andre forespargselsparametre som acr_values, som kunden gnsker at bruge.

Hvordan defineres, om autoriseringsendepunkt skal kaldes? OIDC Auth er sand i konfigurationen.

2. Start chatsession med autorisationskode

Nar websidesiden omdirigeres tilbage fra IdP og Chat API (/v1/auth/redirect ), indleeses chatten igen med en
autorisationskode i sine forespgrgselsparametre kaldet authCode. Denne authCode indstilles som vaerdi til egenskaben
auth.code ved start af en chatsession ( POST /v1 /sessioner ). Husk at fjerne authCode fra forespgrgselsparametrene, sa du
ikke udfgrer en ny SSO ved genindlaesning.

Autoritetsobjektet, der skal indtastes til startchatsessionen, har ogsa to andre egenskaber:
« connectionName : Godkendelsesforbindelsesnavn skal indstilles til OIDC.

« kortleegning : Kortlaegning af godkendelseskrav til variabler, id eller navn. dette modtages i chatkonfigurationen som
egenskab authMapping

Et viola, klar.

Skal vi lave alle disse omdirigeringer? Ja, men skal vi omdirigere hele hjemmesiden, hvor chatten er placeret?

3. Noget kan ga galt

Nogle scenarier, hvor det gar galt, og SSO ikke fungerede.

o Du far aldrig en omdirigering fra Authorization Endpoint.
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o Se pa parametrene i godkendelsesendepunkiet.

o Har IdP tilfgjet vores omdirigeringsendepunkt ( hitps://api.puzzel.com/chat/vi/auth/redirect ) til deres tilladte
tilbagekaldswebadresser?

o Er SSO mod Puzzel med givet klient -ID tilladt i IdP?

« Modtag http 401 fra Opret session (POST /v1 /sessioner)

o err_failed_authentication — Denne chat kreever, at din identitet er godkendt via en tredjepartsapplikation.
Desveerre kunne vi ikke godkende dig.

o Modtag http 400 fra Opret session (POST /v1 /sessioner )
o forkerte inputparametre som tilslutningsnavn
o Modtag http 500 fra Opret session (POST /v1 /sessioner )

o Noget gik galt, maske forkert/udlebet godkendelseskode
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Hvis du har adgang til siden Tjenester — Agent Assist (Services — Agent Assist), kan du se et link til kontaktstyringssystemet
og maske ogsa et link til vidensbasens administrationssystem.

Queues Dialler Call Flow Content Lists Sacial Chat Agent Assist Services Editor

Home » Services » Agent Assist

Agent Assist

Contact Management System

Knowledgebase Management System

Agent Assists kontaktstyringssystem

Contacts @
Name Email Phone Mobiie Titie
dcom «474191 Boss
Kje +472189 +4T41 50 Worki
pa Fel.com 47218 73821 Product Crwnar
m zel.com +4420 47714 Boss
th puzzel.com 79551 Worker
kri cam 151 Big boss
Ve kEpuzzel com FaRAG Worker
L FLER Work
Ko n ~£75053 Workir
al com 47218 78214 t O

ra 226l com s Ju5E

ch tdali®puzzel.com +479572

| kontaktstyringssystem kan du gere falgende:
+ Uploade en fil for at tilfeje/erstatte (kundens) kontakter i Agent Assist*
« Konfigurere indstillinger for import af kontakter fra FTP
o Se kontakter/sgge efter kontakter
o Se importlogfilen for import af kontaktfiler

* Hvis funktionen er konfigureret, er disse kontakter ogsa tilgeengelige og segbare i agentapplikationen under sggekilden
Kunder (Customers), nar agenten gnsker at foretage et udgadende opkald, eller nar agenten veelger at videresende til
advisering eller omstille opkaldet.

Agent Assist i Puzzels agentapplikation skal bruge en kontaktliste for at kunne finde den korrekte kontakt og vise den til
agenten, nar agenten modtager et opkald/en chatsamtale/en e-mail.

For at opkald/e-mails/chatsamtaler kan findes i arkivet og vises i Agent Assists interaktionshistorik, skal opkaldene komme
fra det/de numre, der er registreret pa kontakten, og e-mailene/chatsamtalerne skal komme fra den/de e-mailadresser, der
er registreret pa kontakten.

Opbevaringstiden for generelle oplysninger i arkivet bestemmer, hvor gamle opkald/chatsamtaler/e-mails der vises i Agent
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Assists interaktionshistorik.

| Agent Assists interaktionshistorik vises nogle af de oplysninger, der vedrgrer opkaldene/chatsamtalerne/e-mailene fra
arkivet, men ikke alle detaljerne.

Kontaktfilerne kan uploades via Agent Assists kontaktstyringssystem. Alternativt kan du oprette eksport af en kontaktfil som
en planlagt opgave i dit CRM-system, sa Puzzel f.eks. henter en kontaktfil fra Puzzels FTP-server hver aften/uge.

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




Solving

wzzel. &
® interactions

Se kontakter og s@ge efter kontakter

P& startsiden/forsiden kan du se alle kontakterne pa listen (20 kontakter pr. side), og du kan sgge efter kontakter.
Nar du sgger, vises de kontakter, som indeholder sagestrengen i felterne med fornavn, efternavn, jobtitel, organisation,

afdeling, telefonnumre og e-mailadresser.
Klik pa en kontakts navn for at se kontaktoplysningerne:

Andreas Demo

10010

< Back
Paal Kongshaug
First name Paal Working title Product Owener
Last name Kongshaug
Phone +4T2 B!
Mobile +37982
Email 1
Email 2
Organization Puzzel Department Product
Street name Fredrik Selmers vel Street number 3
Zip code 0663 Zip location Oslo

Country code WO

External Id 99101
Modified 16.10.2019 13:06:29

Delete
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Kontaktfilens format

Filen kan vaere en Microsoft Excel-fil med filtypenavnet xIsx eller xls, og hvis du bruger import fra FTP, understattes CSV-
filer ogsd. Du kan bruge en fil uden kolonneoverskrift eller en fil med kolonneoverskrift med valgfri kolonnenavne og derefter
knytte kolonnerne i filen til de korrekte felter pa kontaktlisten.

Vi anbefaler, at du bruger fglgende kolonneoverskriftsnavne for at gare det lettere at knytte kolonnerne til felterne:

Eksternt id (External id), Fornavn (First name), Efternavn (Last name), Telefon (Phone), Mobil (Mobile), E-mail 1 (Email 1),

E-mail 2 (Email 2), Jobtitel (Working title), Organisation (Organization), Afdeling (Department), Adresse (Street name),
Husnummer (Street number), Postnummer (Zip code), By (Zip location), Land (Country).

Krav:

1. Eksternt id er pakraevet. Det er kontaktens entydige id, f.eks. fra dit (primaere) CRM-system. (Hvis en fil indeholder 2
reekker med samme eksterne id, erstatter den senest post den farst importerede post).
2. Efternavn er pakreevet.

3. En kontakt skal have mindst ét telefonnummer (telefon eller mobil) eller mindst én e-mailadresse.

4. Telefonnumre skal have det korrekte format (se nedenfor).

En kontakt, der ikke opfylder krav 2, 3 og 4, importeres ikke!

Telefon- og mobilnumre

Hvis en kontakt har ét mobilnummer og/eller ét fastnetnummer, skal du placere numrene i de rigtige kolonner. Hvis en
kontakt har 2 mobilnumre eller 2 fastnetnumre, anbefaler vi, at du placerer ét nummer under Telefon (Phone) og ét under
Mobil (Mobile).

Telefonnumre gemmes i formatet E.164 i kontaktlisten i Puzzel, og de skal derfor skrives i dette format i filen: +<landekode>
<abonnentnummers. Eksempler: +4712345678 eller +447712345678.

Puzzel konverterer dog telefonnumrene til det korrekte format, nar filen importeres:

For numre, der begynder med 00, erstatter vi 00 med +.

For numre, der IKKE begynder med 00 eller +, tilfgjer vi + og den korrekte lande
kode i henhold til det definerede standardland.

Alle mellemrum bliver fjernet.

I numre, der indeholder (0), fijerner vi (0). E-

mailadresser

En e-mailadresse skal have formatet *@™*.* for at blive importeret.

En kontakt med en e-mailadresse, der ikke overholder dette krav, importeres, men e-mailadressen vil veere tom.

To opdateringsalternativer

1. Fuldstaendig erstatning

o Den eksisterende kontakiliste slettes, og alle nye kontakter fra den nye fil importeres. Noter om kontakter i Puzzel
(hvis der er nogen), gar tabt.
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2. Erstat og tilfoj

o En kontakt i filen, som har et eksternt id, der allerede star pa listen, bliver opdateret. Alle eksisterende
oplysninger om det pageeldende id slettes, og alle oplysninger om det pagaeldende id i filen tilfgjes.

o En kontakt i filen, som har et nyt eksternt id eller ikke har et eksternt id, bliver tilfgjet.

o En kontakt pa listen i Puzzel, som ikke findes i filen, bliver ikke sendret.

En fil kan indeholde maks. 10.000 raekker, sa hvis du vil uploade flere kontakter end dette, skal du opdele kontakterne i 2
eller flere filer og uploade dem én fil ad gangen. Der er ikke en gvre greense for antallet af raekker i tabellen med kontakter i

Puzzels kontakidatabasetabel.

Note

Hvis en fil indeholder 2 raekker med samme eksterne id, erstatter den senest post den forst importerede post.

Kolonnens navn Kommentar / format

Feltet Nogle (Key), obligatorisk. Kontaktens entydige id i CRM-
systemet (det primaere CRM-system).

Eksternt id (External id)
Fornavn (First name)
Efternavn (Last name) Obligatorisk

Telefon (Phone) 1 +<landekode><abonnentnummer>

Telefonbeskrivelse (Phone
description) 2

Mobil (Mobile) 1 +<landekode><abonnenthummer>

Mobilbeskrivelse (Mobile
description) 2

E-mail 1 (Email 1) 1 @

E-mail 1-beskrivelse (Email
1 description)
2
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Kolonnens navn Kommentar / format Eksempel
E-mail 2 (Email 2) 1 @

E-mail 2-beskrivelse (Email
2 description)
2

Jobtitel (Working title) Hemmelig agent

Organisation

(Organization Mi5

Afdeling (Department) Foreign affairs
Adresse (Street name) Oxford Street
Husnummer (Street 33

number)

Postnummer (Zip code) 12345

By (Zip location) London

Land (Country) England

1 En kontakt skal have et telefonnummer eller en e-mailadresse. | modsat fald bliver kontakten ikke importeret.

2 Beskrivelser er ikke ngdvendige, men de kan f.eks. veere Arbejde, Hjem, Omstilling.
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Filoverforsel (File upload)

Hvis du vil uploade en fil med (kunde)kontakter, skal du klikke p&Filoverfgrsel (File upload) og falge anvisningerne.

& Contact management - Google Chrome

8 devcontacts.puzzelio/#/import

Andreas Demao
10010

File upload

Loading contacts

| Choose File | No file chosen

Select import mode 0

Replace and append ¥

Select sheet

Cancel

« Klik farst pa Veelg fil (Choose file), og veelg den korrekte Excel-fil pa din computer.

o Veelg derefter Erstat og tilfgj (Replace and append) eller Fuldsteendig erstatning (Full replace).

o Veelg derefter det korrekte ark i filen.

« Huvis filen indeholder en kolonneoverskrift, skal du kontrollere, at arket har overskrifter i den forste raekke.
« Kilik derefter pa Neeste (Next).

Pa siden Tilknyt kolonner skal du knytte kolonnerne i filen til de korrekte kolonner i kontakttabellen i Puzzel.
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Back

Map columns
Map toury fromn the Excel #o sach fiekd

Defaut coumry cods

First neme: Lastrame

External Wioriang titie
Organizaton Deparument
Fhore Fhome sescrprion
- Chams .
Moiile haiile descaption
o Chocze
Eerad 1 R | dentription
Chesoee. » Chosee v
(= T el 3 deserption
Chasga » [0 T
Srmet name Sareet number
D coce Ip ocaton
Counery code

Hvis du har brugt de foresladede kolonneoverskriftsnavne, vil (starstedelen af) tilknytningen ske automatisk.

Hvis du vil bruge samme filformat naeste gang (hver gang), du uploader en kontaktfil, kan det veere en god idé at klikke pa
Gem aktuel tilknytning (Save current mapping).
Nar tilknytningen er fuldfert, skal du klikke pa Neeste (Next) for at ga til siden Forhandsvis (Preview) for at se filoverfgrslen.

Hvis tilknytningen ser rigtig ud, skal du klikke paStart import. Hvis den ikke ser rigtig ud, skal du klikke pa < Tilbage (Back)
for at foretage rettelser, eller pa Annuller (Cancel).
Nar importen er fuldfart, vises en ny post i importlogfilen.
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Import via FTP

Hvis Indstillinger for FTP (Settings for FTP) er konfigureret korrekt, sager Puzzel efter en ny fil p&4 Puzzels FTP-server med
jeevne mellemrum (hvert. 15. minut). Hvis der findes en fil, bliver den importeret og flyttet til undermappen
/AgentAssistContactsimport/Archive.

Andreas Demo ¢
10010 £a "

Settings

Ftp settings @

Choose file type and map columns from the list to each field

File type [ Csv | File name |test
Delimiter | ~| Number of columns |5

File path: /AgentAssistContactsimport

The file has headers in the first row

Generate columns

Konfiguration

« Filtype (File type): Veelg filtypenavnet pa rullelisten (csv, xlsx, xIs)
« Filnavn (File name): Indtast filnavnet pa den kontaktfil, der skal importeres (uden filtypenavnet)
« Afgraenser (Delimiter) skal vaelges for filtypen csv
o ; (semikolon)
o , (komma)
o . (punktum)
o Tabulator (Tab)
o Ark (Sheet) skal veelges for filtypen xIs eller xIsx
o Antal kolonner (Number of columns): Vaelg det antal kolonner, kontaktfilen indeholder
« Filsti (File Path): Filerne skal uploades til /AgentAssistContactsimport

« Kolonneoverskrift (Header row): Markér afkrydsningsfeltet, hvis kontaktlisten indeholder en kolonneoverskrift
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Note

Standardimporttilstand til FTP bruger "Erstat og tilfgj"

Tilknytning

For at knytte kolonnerne i kontaktlistefilen til databasefelterne skal du klikke pa knappen Generer kolonner (Generate
columns), sa tilknytningsfelterne vises.

» For filtypen csv er kolonnerne nummererede (Kolonne 0, Kolonne 1)
o For filtypen xls/xIsx er kolonnerne navngivet med bogstaver (Kolonne A, Kolonne B)
Nar tilknytningen er fuldfert, kan du gemme indstillingerne, sa filimport fremover sker automatisk ved hjeelp af de gemte

indstillinger.

Note
Generer kun antallet af kolonner, der skal bruges i kortleegningen, og kortlaeg alle felter til de relevante kolonner, og

gem kortlaegningen. Ved FTP-import kan du ikke springe kolonner over. Hvis du kun skal importere 5 kolonner, skal du
abne filen i Excel og omarrangere kolonnerne, sa de 5 kolonner, du importerer, er de fgrste 5.

Eksport via FTP

Du kan nu eksportere kontakterne i kontaktstyringssystemet som en CSV-fil ved at klikke pa knappen Start ny eksport
(Initiate new export). Efter ganske kort tid far du vist en fil, som er tilgaengelig for dig i 48 timer. Du skal klikke pa filen for at
downloade den til din lokale computer.

Ftp settings @

Choose file type and map columns from the list to sach field

File type | Cav ~| File nama ﬂ ]

Delimiter - Number of columns |

File path: /AgentAssistContactsimport !-;]Ii-|..;-|-.|._'1-.| 3 -,-

B The fils has headers in the first row

Export contacts

Initiate new eanor

Available files for download:
Created Fila name Hours available
D2.07.2020 11:25:12 efti?azee-bab2-4514-a787-F28870595003d.c5v A8
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Vidensbasens administrationssystem i Agent Assist

Du kan f& adgang til vidensbasens administrationssystem via administrationsportalen under menupunktet Tjenester — Agent
Assist (Services — Agent Assist). Bemaerk, at det er en betalingstjeneste, som skal konfigureres til din lgsning, fer du kan
bruge den.

p zzel oo o e [
Audin Tire P Abarm JUBUEST CBOCET AERNT ASSIST
Home » Sendors » Agent Assist
Agent Assist @
Contac Management System
Krowledpebass Manag e
| @ Enmeledgebas: management - Gosgle Chnme = (=] *

o devknawledgesdminpuezelic

Cat Sales Section: New B, Up 5, Onb

los ¥ 13450
Salag < Crouted: Dec 31, 0000, 11:58 PM | scheduled: fan 31, 24, MO0AM | Author: Gscar Wide
Support b
Insurance ¢ Article with a video
i
SMS Services ¢ Cresmed: Dac 31, (000, 1158 P | Schedulad: fan 17, 2000, 0958 PM | Auhon N

Contact Centre »

Workforce optimization » hwem er bill gates .
286
Category 4 ¢ Creted: o N, 2019, 1200 AM | Schedided: jom 01, 2019, 1200 AM | Authc =
Slack integration »
T_Mr Category With a very lo.. article with richtext adn =

0 felp Center

Vidensbasens administrationssystem er en datalager-hub, som indeholder artikler om emner, der anses som relevante og
nyttige for agenterne, nar de skal besvare kundehenvendelserne.

| vidensbasens administrationssystem kan du gere falgende:
o Oprette/redigere artikler
o Slette artikler
o Kategorisere artikler
» Publicere/annullere publicering af artikler
o Bedomme artikler

Administratorerne skal oprette relevante artikler samt gruppere og tagge dem korrekt, sa de péa en effektiv made kan
analyseres [vises automatisk eller sages frem manuelt] og bruges af agenterne, mens de taler/skriver med en kunde, eller
gennemses ved hjaelp af vores vidensbase-widget.
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Dashboardet i vidensbasens administrationssystem bestar af tre dele, som forklares neermere i oversigten nedenfor:

Skarmblokke

Qverste band

Venstre panel

Beskrivelse

Indeholder forskellige menupunkter og et sagefelt

Indeholder artikelkategorier og -omrader samt en liste over de mest populeere artikler

Midterste
panel

| dette omrade vises de forskellige menupunkter, der veelges pa skeermen. Her kan du ogsa redigere en
valgt artikel

iGN AEBTTASBST

'|ﬂ|l risbamn
# Eoc menu
Cat: Sales Section: New B, Up S, Onb
Sales » S X : 13440 &
4 Created: Do 31, (KKK 11 -n-‘,l| vonedubed: o 35, M, 07 0K AM | Authar Osoar Wikls
Support =
AgentCherit Article with a video
Admin EHITR
1 | scheduiod: Va0, (15 P 1
Admin Portal
temp
hivam er bill gates
Insurance # Genpan) st B
[ (11, 2014, 1300 A l il e 0, 20719, 12 ...-.-.\11.. ibbie MEA
SMS Services »
fariact Leantos 3 article with richtext
o
Workforce optimization * Crmutot; ju 18, FE0, 0502 P | Schaduled: jun 19, 250, 0454 M | authion M L
Cotegory 4 ¢
Skack integration » What kind of SMS services have | been charged for on my mobile bill? pe
LCHH]
Test Category With averylo... Ernated: fur; 01, 3015, 12:00 A | Scheduled: fn 01, 2019, 1200 A | Author: Tes: person y
cath ¥
AT LB ¥ Tranger hjelp til 3 logge pa? .
Craated: e 01, 2009, 12060 A | Schedoled; lan 01, Z006 1200 AM | Aulhor An Beb b
Marketing » s 1 3 | duled; far £, KK a4 | [t
Kjapptest ¥
¥ TopArticlas
Cat Sales Section; Mew R, L),
Article with a video

Det gverste band bestar af 3 menupunkter og et sggefelt. Der er falgende menupunkter:
1. Dashboard: Det skaermbillede, der vises, sa snart du har logget pa.

2. Indbakke (Inbox): Indeholder forslag til vidensbaseartikler fra agenter, som skal godkendes af administratoren.

3. Prov det (Try it out): Her kan du foretage en sggning for at teste, hvilke artikler der vises i sggeresultaterne.

4. Historik (History): Her vises auditlogfilen over forskellige aktiviteter, der er udfgrt i vidensbasens
administrationssystem, for at hjaelpe administratorer og supervisorer med at holde styr pa handlingerne. Nar du klikker
pa en post, abnes artiklen i editoren.

5. Indstillinger (Settings): Her kan du importere vidensbaseartikler fra en CSV-fil.

6. Hjeelp (Help): Her kan du finde en beskrivelse af forskellige koncepter/handlinger.
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Brug s@gefeltet til at udfare en segning. Sageresultaterne vises i det midterste panel.

Det venstre panel har en hierarkisk struktur med to niveauer: artikelkategorier og artikelomrader. Nederst finder du desuden
en liste over de mest populeere artikler. Panelet er tomt, nar du logger pa farste gang, og du bliver bedt om at oprette en ny
kategori. Nar du har oprettet et antal kategorier/omrader og nogle artikler herunder, ser skeermen ud som vist pa billedet
ovenfor.
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Indbakke (Inbox)

Agenternes forslag til vidensbaseartikler sendes til godkendelse hos administratoren og preesenteres i indbakken som vist
nedenfor.

tion AgentAssist

16100 pout, e h >/ Search for articles

Suggestions * Test suggestion

By Asen Tahchiyski, Jun 19, 2020, 01:58 PM
Imports » o)

Test article from KBW

By mashud , Jun 26, 2020, 02:46 PM

Sé&dan vises og godkendes en artikel:

1. Klik pa den artikel, du ensker at godkende. Artiklen abnes i editoren.

Centacl Centre [ Agent Application

Agent Application - Shortcut Key Description @i

Scheduled: Jan 01, 2019, 1200 AM

Pume | Contact Centra Agert Application |

There are twa versions of the Puzzel Agent Application. one desktop-based and one web-based. These have different shormour key lists (shorours 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 suppert in the deskrop application but not in the web application, and some features have shorteut key
SUpEOIT in the web application but ot the deskiop application, See the cemplece list (Emage)

Type: Flaintext ¢ @ Visible Scheduled:) Jan 01, 2015, 12:00 AM =]

Author: Testperson  Created: Jan 01, 2019, 12:00 AWM Modified: May 15, 2015, 07:01 PM by Mr Changeitall

Agenl Appication |

SJII'.: m

2. Som standard abnes editoren i formatet almindelig tekst. Klik pa rullemenuen ud for attributten Type, og veelg RTF
(Rich Text). Nu vises en veerktgjslinje gverst pa siden. Ved hjeelp af den kan du indsaette billeder i artiklen direkte fra
udklipsholderen uden at skulle gemme dem farst. Du kan ogsa indsaette videoer fra forskellige kilder i en artikel.
Rediger artiklens indhold, tilfaj tags, publicer artiklen, tildel den til en kategori/et omrade, og klik pad Gem (Save).
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|l .5.'.&\-| New Business | d-f!tlu.ard-ng [ SatsSaction | [ ps How B i | OrbThisksThe | | Answes | | Cat
B U B opensmsc A v EmoEE om o= e x o &)

This Is the sales answer

¢

Type: Richtext ¢ € Visible Scheduled:'lIan'_’-!.ml‘}.m:u{l.ﬂ\M !]

Author: Oscar Wilde  Created: Jan 01, 2019, 12:00 AM  Modified: Jan 19, 2020, 12:12 PM by Jay

| Sales | | Support | NS SRSEREEIEEY

|- Agent C.:..cﬂl | + hap secmion

3. Du kan nu se artiklen under den kategori, den er gemt i.
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Prov det (Try it out)

Her kan du ved hjeelp af en sggning teste, om en artikel vises i alle de gnskede sggeresultater. Nar du indtaster et
speargsmal i feltet, traekkes nagleord eller -udtryk ud af spargsmalet i form af tags, der bruges til at sage efter relevante
artikler. | scenarier, hvor der ikke findes matchende tags i artiklerne, udferer ssgemaskinen som standard en
fuldtekstsagning. Ved en fuldtekstsggning gares et forsgg pa at matche ord fra spargsmalet med indholdet i artiklerne og
vise de relevante artikler i sggeresultaterne. Hvis der ikke findes nogen sggeresultater pa baggrund af en tagbaseret
sogning, udfares en fuldtekstsggning. Du kan prgve at kopiere de udtrukne tags, som vises under indtastningsfeltet, og
tagge dine artikler med de udtrukne tags for at opna bedre resultater.

ko

Try it out

Try it out

Type here to test your search results based on extracted tags from your search query.

account lockou|

@,

Found 2 articles (based on full-text search)

Tags Found Based Cn Your Guery:

| Account Lodkout

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

Craated: Mia | Scheduled: lan 03, 2020, 11:24 AM | Author: N/a

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

Created: N/iA I.':::"1r.-.lul-_'-r.1: Jan 01, 2019, 12:00 AM | Author: Test person
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Indstillinger (Settings)

Du kan udfgre masseimport af artikler fra en CSV-fil under fanenindstillinger (Settings). En CSV-fil skal basalt set
indeholde to kolonner: en til spargsmal og en til svar. Klik pa Importér artikler fra CSV (Import articles from CSV) for at
abne skeermen Importér artikler (Import articles).

Innovation Age

13100

# Edit menu

Sales < Import articles

Support ¢

Insurance *
Select Delimiter 2
SMS Services *

Contact Centre » Upload  exportcsv Browse
Workforce optimization *

The file has headers in the first row
Category 4 »

Slack integration *
Test Category With a very lo.., < Cancel
catt »

Asen test »

Marketing *

Kjapptest »

Upload CSV-filen, og klik pa Naeste (Next) for at ga til skaeermen Tilknyt kolonner (Map columns). Tilknyt overskrifterne i
CSV-filen til felterne Spargsmal (Question) og Svar (Answer), og klik pa Naeste (Next).

Map columns

Map columns from the CSV file to each field

Question | Title v| Answer
Next

< Cancel

Du kan nu se de artikler, du gnsker at faje til vidensbasens administrationssystem. Klik pa knappen Start import for at
begynde 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 er fuldfgrt, kan du se artiklerne under menupunktet Indbakke (Inbox) i kategorienimporterede (Imports).

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 og omrade

En kategori er det gverste niveau i hierarkiet og repraesenterer en bred gruppering af artiklerne. Hver kategori kan have en
eller flere underkategorier, kaldet omrader. Ved at gruppere artiklerne i kategorier kan du gare visningen mindre kompleks,
sa brugerne lettere kan f& overblik over oplysningerne.

Hver artikel i vidensbasen kan tilhgre en eller flere kategorier, men den skal som hovedregel tilhare mindst én kategori/ét
omrade, for at du kan gemme den. P4 samme made kan en artikel tilhare et eller flere omrader inden for samme kategori
eller forskellige kategorier.

Sadan oprettes en ny kategori:
1. Klik pa ikonet Redigeringsmenu (Edit menu) averst i det venstre panel.

2. Indtast kategorinavnet i det tomme felt nederst, og klik pa. knappen Tilfgj kategori (Add Category) under feltet. Nu
vises den nye kategori pa listen.

3. Klik pa Afslut redigering (Exit editing) gverst i det venstre panel for at bekraefte sendringerne.

@ Exitediting

@& Sales =
& Upsale

New section name
4+ Add Section
© [ Support »
@ [# Insurance »
© @ SMS Services b
@ [# Contact Centre »
@ [& Workforce optimizatio..,
& Category 4 »
@ [ Slack integration »
© [# Test Category With av...
S cats »
@ [# Kjapptest 1 »
@[ Marketing »
New category name @

+ Add Category #=)

Sadan omdgbes eller redigeres kategorinavnet:

1. Klik pa redigeringsikonet (vist nedenfor) til venstre for kategorinavnet.
ry

2. Indtast et nyt kategorinavn.
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Please enter a new name x

Sales

Cancel Rename

3. Klik pA Omdgb (Rename) for at gemme eendringerne.

Hvis du vil slette en kategori, skal du klikke pa ikonet (vist nedenfor) til venstre for kategorinavnet.
L

Du bliver bedt om at bekreefte handlingen, far noget slettes.

Are you sure you want to delete this mapping? X

Ne, not really

Warning

Bemezerk, at alle artikler, der tilhgrer kategorien, ogsa gar tabt, nar kategorien slettes. Hvis du vil gemme artiklerne, skal
du knytte dem til en anden kategori eller et andet omrade, far du sletter kategorien.

Note

Du kan oprette/omdgbe/slette omrader pa samme made.
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Oprettelse og redigering af en artikel

En artikel er en kort tekst om et produkt/en funktion/en tieneste, som agenten kan leese igennem, nar han/hun skal lase en
kundehenvendelse.

Oprettelse/redigering af en artikel
Séadan oprettes en ny artikel:
1. Veelg den kategori/det omrade i det venstre panel, som artiklen skal placeres i.

2. Klik pa ikonet (vist nedenfor) i det midterste panel for at &bne editoren.

Support £ aAdmin Portal

Sample article P
Scheduled: Jan 16, 2020, 04:14 PK

+Tags

This is a3 sample article

Type: Choose.. @ Visible Scheduled:| lan 16, 2020, 04:14 PM &
Plain text
M arkd own

w

Indtast artiklens titel. Det kan f.eks. veere: Eksempel pé artikel.
4. Indtast artiklens indhold.

5. Klik pa ikonet (vist nedenfor) gverst til hgjre for at markere artiklen som en favorit.

6. Veelg formateringstypografien til bradteksten pa rullelisten: almindelig tekst eller markdown.

7. Markér afkrydsningsfeltet Synlig (Visible), hvis du vil publicere artiklen med det samme, eller planlaeg publicering pa et
senere tidspunkt ved at veelge dato og klokkesleet under Planlagt (Scheduled). Den aktuelle dato og det aktuelle
klokkeslaet er som standard valgt.

8. Klik pa knappen (vist nedenfor) for at indtaste brugerdefinerede tags til din artikel.
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9. Klik pa knappen Gem (Save) for at gemme aendringerne og forlade editoren.

Hvis du vil redigere en eksisterende artikel, skal du veelge artiklen for at abne den i editoren. Du kan aendre i indholdet,

tilfaje brugerdefinerede tags, knytte artiklen til forskellige kategorier/omrader eller annullere publiceringen af den efter behov.
Hales r

¢ How do | buy a private insurance? 145

Scheduled: Dec O, 2019, 11:41 AM

Support ¥
Insurance =

Car

Privar forsikring

5MS Services b

Call us and we will helg you find the best deal.

Contact Centre *

Workforce optimization ¥
Categoryd v

Slack integration *

Test Category With a very lo..
cath »

Asen tesr

Marketing b

Kjapptest »

¥ Top Articles Type: Plain text ¢ Wisible .'ichp.rmlpd:i Dec 04, 2019, 114140 B8

Author:  Created: Dec 04, 2019, 11:42 AM Modified: Oct 12, 2020, 08:12 PM by

Article with a video

Howto get a copy of the inv. .

article with richtext

Articie to test copy to clipbo...

Privat Farsikring

Other invoice questions [Agen Repcation Srartat Wey Brctptior |
Trenger hjelp til 4 logge pd?

Der findes to typer tags:
o NLU-tags [autogenererede pa grundlag af titel og indhold, vist med gra farve]

o Brugerdefinerede tags [oprettet af brugeren, vist med bla farve]

Note

Nar du opretter en ny artikel, tilfajes NLU-tags farst, nar du gemmer artiklen. Brugerdefinerede tags har forrang frem for
NLU-tags ved artikelsagning, og NLU-tags kan ikke redigeres eller slettes.

Brugsteelleren i gverste hgjre hjgrne viser det antal gange, artiklen har vaeret brugt af agenten under en kundeinteraktion.
Veerdien fungerer ogsé som kriterium for, hvilke artikler der skal vises gverst pa listen.

Hvis du vil slette en artikel, skal du veelge den pagaeldende artikel for at &bne den i editoren. Klik derefter pa sletteknappen i
nederste hgjre hjarne.
Mest populaere artikler

Artikler, der bruges ofte af agenterne eller aktivt markeres som favoritter, nar de oprettes/redigeres, vises i dette omrade. En
artikel, der markeres som favorit, har forrang pa listen frem for artikler med en hgj brugsteellerveerdi.

Eksempel: En artikel markeret som favorit med en brugsteellerveerdi pa fem star hgjere placeret pa listen end en artikel, der
ikke er markeret som favorit og har en brugstaellerveerdi pa 50.
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Sortering og filtrering af artikler

Du kan sortere artiklerne i den valgte kategori alfabetisk ved at klikke pa knappen Sortér artikler (Sort articles) averst pa
skeermen. Der er ogsa en filterfunktion, som gar det muligt at filtrere artiklerne baseret pa titel, oprettelsesdato og forfatter.

Sort Articles v @ @ Filter:  Filter articles
Sales » <
Support = Cat: Sales Section: Article 1
EbH]

Agent client Created: jan 01, 2019 12:00 AM | Scheduled: jan 29, 2019, 100 AM | Author: Cscar Wilde =

Admin

Admin Portal Cat; Sales Section: New B, Up S, Onb i

13450 #

temp Created:jan 01, 2018, 12:00 AM | Scheduled: Jan 31, 2018, MO0 AM | Author; Gscar Wilde =
Insurance *
5MS Services » Cat: Support Section: Admin portal and admin P

i
Contact Centre * Created: jan 31, 2019, 12:00 M | Scheduled: Jan 01, 2019, 12:004M | Author; Oscar Wilde 3
Workforce optimization »
Category &> Copy of my bill e
Siack ntegration » Created: Mar 18,2020, 11:03 AM | Scheduled: Mar 16, 2020, 11:03 AM | Author: jay
Test Category With a very lo...
How to claim a refund
cath » o
Created: Mar 17, 2020, 03:48 PM I.%m;du!nj:r.lﬁf 17, 2020, 03:48 PM | Authaor: Jay

Asen test b
Marketing b
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Statistik (Statistics)

Der er en reekke forskellige standardrapporter at veelge imellem, og du kan ogsa lave dine egne rapporter under
Brugerdefinerede rapporter (Custom Reports). Du kan oprette rapportkategorier og placere dine brugerdefinerede rapporter i
forskellige kategorier for at skabe et bedre overblik og forenkle adgangskontrollen.

Statistics

Reparts  Report Subscriptions

Reports =

» standard Reports
P Custom Reports

» Report Category
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Standardrapporter (Standard reports)

Her finder du alle de standardrapporter, din virksomhed har adgang til.

RAEpams

Reports

Statstics

¥ Sandand Reports

sl T Cobumn name

Description

) i
7 From data

k) To (e
Fron fime

To fime

Imcorming calls

Tobs calts

7 Ma of hung up

The nams of the quewss

Srart dain for chosen perod (ddimmfyyyy i
Erdl dabe W chasan: peiod (hewimiyyy|
Shart B for ihe chiosan penad (himem)
Ervd time for tha chosen panod (himm)

The Aunbed of Incomng Calls grouped by e rs] “thosen” quéue. Ons omng
call oounts ooly cocs i ihis ookamn. rcoming calls which are ol reuded o8 queaoe
(8.0 o W calker Fuing up man audieof mend moduks or # 1he condadt centre (=
chased], s counted an tha ow wihout any quess nama

The torial numser of calks Bt heve been rouled teoogh esch quess. One incoming
call & Couled in &l QuSUES 1l NS Desn routed throogh One incomang Cal thal
answerai by agent and transhermed lo anoiher guaue s Coundad in tha 2 ralevant
gueues. Tobs! calls for a queue mey be greates than the wum of Anssered. Hang up
Timed oul, Exitrig and Callback, because there are oher queus exits, o.g Full No
agents legpad on. A1 agants in Pauss

The rial numbar o cofiers thal hung up n ssch quous

¥ Custoen Reports.

Spergsmalstegnet ud for hver rapport indeholder en komplet rapportbeskrivelse.

Vi anbefaler ogsa afsnittet om statistik p& help.puzzel.com, hvor vi har beskrevet de forskellige rapportniveauer, hvordan
tilbagekald rapporteres og andre emner: https://help.puzzel.com/product-documents/feature-guide/statistics

| statistikken vises opkald og skriftlige henvendelser i den relevante systemkea (ikke i visningskeaen).

Veelg den gnskede rapport for at &bne en fane i webbrowseren, hvor du kan sendre parametrene for rapporten. Du kan

veelge lasningsnummer, tidsperiode, og hvordan dine tidselementer
grupperes, f.eks. for hver(t) kvarter, time, dag osv.

¥ Change Parameters - Details pr queue

Service Number: 61511569 v|

«| Yesterday | «| Last week

From | | To |

Group By Time Element: g
Quarter
Hour
Customise Day
Week
Month

Copyright ©2021 Puzzel Ltd. All rights reserved.
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Definition af en tidsperiode

Tidsperioden for en rapport kan defineres manuelt eller ved hjaelp af tidsindstillingsknapperne. Ved hjaelp af
tidsindstillingsknapperne kan du hurtigt indstille et tidsinterval. Der er knapper til indstilling af dag, uge og maned. Du kan
sgge i tidsperioderne ved hjeelp af pilene ud for tidsintervalknapperne og flytte mellem datoer, uger og maneder.

¥ Change Parameters - Details pr queue

Service Number: 81511569 v|

«| Yesterday | -« > «| Last month [ >

From [17-04-2017 00:00] | To [23-04-2017 2400 | [ Lt time range [00:00-24:00)
Advanced setfing

(4] April 2017 0

§ Mo Tu We Th Fr Sa Su
Group By Time Element:

1 24
5 4 5 6 7 B 9

View report

Customise

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 ogsa veelge at indstille tidsperioden manuelt ved at indtaste den, eller du kan bruge kalenderen, som vises, nar du
flytter markaren til feltet Fra (From) eller Til (To).

Statistikrapporter gemmes som standard i 1200 dage, medmindre en anden lagringsperiode aftales. Hvis du vil gemme
agentrapporter (rapporter med tal pr. agent), i kortere tid end statistik pa oversigts-/keniveau, skal du kontakte Puzzel
Support, sa vi kan konfigurere kortere lagringstid for agentstatistik (f.eks. 365 dage).

Hvis din rapport daekker en periode, der er leengere end én dag, kan du bruge funktionen Afgreens tid pa dagen (Limit time
range) til at tilpasse tidsparametrene for din rapport. Du kan kun generere en rapport inden for dine abningstider, f.eks.
mandag-onsdag og fredag kl. 08:00-16:00 og torsdag kl. 08:00-18:00.

Copyright ©2021 Puzzel Ltd. All rights reserved.
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¥ Change Parameters - Details pr queue

| Bl Opening hours: .7 Q
Service Number: 81511569 L3
From To
-« Yesterday > - m > - Last month L
e 2 All days 08:00 1600
From 4NT0000 | To [BEEBV240 | O .
\ ® Specify days
Group By Time Element: |.r|_u.gl_o!ap.i.|\.|%]. V =l Maonday |_DS€}_U ,I_SUD
¥ Tuesday [0z00] [1600]
¥ Wednesday [08:00] [16:00
M Thursday [o8:00] [18:00]
W Friday 08:00 | [16:00]
[l Saturday 08.00 16.00
I Sunday 08:00 16:00

For at gere dette skal du klikke pa linket Avancerede indstillinger (Advanced settings). Dermed abnes vinduet Abningstider
(Opening hours), hvor du kan konfigurere tidsintervallet for hver enkelt dag.

Du skal farst veelge tid under feltet Fra (From) (08:00) og Til (To) (16:00). Derefter skal du markere Angiv dage (Specify
days) og justere tidsindstillingen for de pageeldende dage. Klik derefter pa Anvend (Apply), og markér til sidst
afkrydsningsfeltet Afgraens tid pa dagen (Limit time range) for at anvende tidsafgraensningerne.

¥ Change Parameters - Details pr queue

Service Number: 81511569 v|

| Yesterday [ s | > | Last month [ o=

| v Limit time range (Varies*)
Advanced setting

From [17-04-2017 00:00 | To [23-04-2017 24:00

Group By Time Element: | (no grouping) W |

Hvis du vil generere en manedlig eller ugentlig rapport for natholdet, kan du gare dette ved at indtaste f.eks. Fra (From)
23:00 og Til (To) 07:00. Huvis tidspunktet ud for Fra (From) (f.eks. 23:00) er senere end tidspunktet ud for Til (To) (f.eks.
07:00), tolkes dette, som om tidspunktet ud for Til (To) er neeste dag.

Nar du har genereret en rapport ved at klikke pa knappen Vis rapport (View Report), vises rapporten, og delen Rediger
parametre (Change parameters) minimeres. Hvis du holder musen over et kolonnenavn, vises en beskrivelse af kolonnens
indhold.
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P Change Parameters - Details pr queue

[+l
Customer ' Service Number 1 1 Time Period: 17/04/2017 - 2410412017 | Generated: 26042017 03-55-00 (GMT+02-00)

Details pr queue

Queue Incoming  Total Ho.of  Mo.of 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  {excicall callbacks rate (%] i queue quese-  in quene queve- speak time within 10 within 15 within 20  with
up up backs) for time for  for hang time time sec. SeC. seC. )
within answered  answered up before
20 sec. hung up
Caliout [] o o o 1 3% 0.00.00 0:00:00 oo 00047 Han hah Nah
Sales 5 [] [ 0 s 100% 0:00:11 0:00:35 0:0000 00833 0:25:35 60% 80% BO%
Support 1 o o o 1 o 100% 0:00:09 0:00:09 0:00:00 00743 0:01:43 100% 100% 100%
Total a g [} o 3 o o L] 1 TE% 0:00: 11 0:00:35 0:00:00 0:06:32 0:25:35 7% 3% 83%
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Sadan gemmes rapporten som en fil

Nar du har genereret din rapport, kan du gemme den ved at klikke pa knappen Gem (Save).

P Change Parameters - Details pr queue

';“ -

e XML file with report data

PDF

E MHTML {web archive) e
Excel 2003

[ Excel i

511589 / Time Period: 17/04/2017 - 24/04/2017 | Generaled: 26/04/72017 08:55:00 (GMT+02:00)

TIFF file joming  Total  No.of No.of Call-back Timed Exiting Answered Answered Answer Avg time Longest Avg time  Longest Avg.  Max. speak  Answered  Answ
cafls calls hung hung requests out quese  (exclcall- call-backs rate (%) in queue queue- in queue queus- speak time within 10 withi
Word up up backs) for timefor  forhang time time sec. £
within answered  answered up belore
20 sec. hung up

Du kan vaelge mellem forskellige formater, f.eks. Excel, mhtml og pdf.

Nar du har valgt et format, skal du fglge instruktionerne i din browser for at gemme og/eller dbne rapporten.

Rapporterne skaleres forskelligt, afhaengigt af hvilket format du veelger. | nogle formater vil rapporter, der indeholder mange
kolonner eller reekker, blive fordelt pa to eller flere sider.
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Brugerdefinerede rapporter (Custom Reports)

Det er muligt at tilpasse en standardrapport ved at klikke pa knappen Tilpas (Customise).

«| Yesterday [ | Last week [ | Last month [ D=
From | | T | | Limit time range (00:00-24:00)
o Advanced setfing
Group By Time Element: | (no grouping) “ |

Nar du eller en anden i din virksomhed har tilpasset en rapport og gemt den, vises denne nye rapport pa fanen
Brugerdefinerede rapporter (Custom reports) til fremtidig brug.

Statistics

Reports Report Subscriptions

Reports @

¥ Standard Reports

¥ Custom Reports

Report name Based on

Agentrapports4li (2 Detalls per agent per queus ’a-’} m
My Details for agents (ID) incl. time logged on 7 Detalls for agents (ID) incl. time logged on /41‘ m
My Detsils per agent per gueue (7) Details per agent per queus & W
Paals kerapport  |7) Details per queue & i
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Sadan tilpasses en rapport

Nar du klikker pa knappen Tilpas (Customise), dbnes et nyt vindue.

Details pr queue 7/ Q

> Column
» Row Filter - Queue
» Chart Options

» Default Parameters

| dette vindue kan du veelge at filtrere de raekker og kolonner, som rapporten skal indeholde, og visse rapporter har
diagramindstillinger. Indholdet i dette vindue varierer afhaengigt af den valgte rapport.

Hvis der er anvendt et ressourcefilter pa dig som bruger, er visse raekkeelementer muligvis ikke tilgeengelige. Hvis du har
adgang til at redigere en rapport, der indeholder elementer, som du ikke har adgang til (p& grund af et ressourcefilter), kan
du ikke slette disse elementer. Du vil se et haengeldssymbol ved siden af elementet.
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Tilpasning af kolonner

| undersektionen Column starter du altid med en reekke standardkolonner. Du kan fierne en kolonne ved at klikke pa
papirkurven ud for den. Hvis du vil tilfgje en eller flere kolonner, skal du klikke pa
tegnet + for at dbne vinduet Tilfaj kolonne (Add column).

Details pr queue 7 [ %]
¥ Column
Incoeming calls B Total calls (] Mo al hung up o Ma ol hung wp within 20 see ]
Cal-back requests ﬁ
Add Column o

#nswored call-hads

Longest queus-tme for answensd up
Please choose from the following columns

Avg speaktima ] Mac speakt

Angwerio within SLA

Anawered within 20 sec Answarss within SL& exd hangup before SLA

#ngwered within 4} soc. .f‘nﬁ.‘f‘erea ;‘ﬁ.y G.DD i

Answerad calls answered in 120 sec.

s B8 B8 8B B8

Angwened within 30 sec | Answared calls answered in 180 sec.

B . Answared calls answared in 20 sac,

hnswerad calls answered In 30 sec,
S e D A S T S e

Answered calls answered in 300 sec.

* Row Filter - Queue | ancwared calls answared in 360 sec.

Answarad calls answered bn 420 sac,

| 2
Chart opﬁnna Answered calls answered In 45 sac

e A U L R R AL L R

Aondsiarad Falla miaisarad in G0 s

* Default Parameters

o e

De kolonner, som er tilgeengelige for denne rapport, og som endnu ikke er valgt, vises pa listen. For at tilfgje en kolonne til
rapporten skal du klikke pa kolonnenavnet. Derefter skal du lukke vinduet og klikke pa Anvend (Apply) og derefter pa Vis
rapport (View report) eller fortsaette med at tilpasse reekker og/eller indstille standardparametre.
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Tilpasning af raekkefiltre

Som standard vises alle raekker (f.eks. agenter, brugergrupper eller kger) i rapporten.

Du kan tilfgje et reekkefilter med en eller flere poster, hvis du kun vil have vist de valgte raekker, eller hvis du vil udelade de
valgte raekker.

Staistics

¥ Change Parameters - Details per queue

Service Mumber: | 8‘. Details per queue 7 o
4 | » Column
From L ¥ Row Filter - Queue

Group By Tima Elament: it

® Include selection O Exclude selection

Exclude row without quese name

Custom|se » Chart Options

» Default Parameters

(= \

Hvis du vil tilfaje elementer til et reekkefilter, skal du klikke pa tegnet + for at abne et nyt vindue med de elementer, som er
tilgeengelige for denne rapport. Under Detaljer pr. ke (Details per queue) vises alle kaer:

[
Add Row Filter - Queue 0

Please choose from the following queues -

Outbound

Support

[
[Sales
[

| R, GHNEE L S S

[Switchboard
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Klik pa de elementer (her kaer), som skal veere inkluderet i filteret, og luk vinduet. Du kan nu se de valgte elementer i
reekkefilteret.

Details per queue '? Qo ]

» Column

¥ Row Filter - Queue

Sales m] Support @ Switchboard @

® |nclude selection O Exclude selection

» Chart Options

> Default Parameters

Du kan fierne elementer fra et raekkefilter ved at klikke pa papirkurven.

Standardindstillingen er Medtag valgte (Include selection) (dvs. vis kun de valgte elementer/reekker i rapporten), men du kan
andre indstillingen til Udelad valgte (Exclude selection), hvis du gnsker, at rapporten skal indeholde alle elementer
undtagen de valgte.

Klik pa Anvend (Apply) for at lukke vinduet Tilpas (Customise), og klik derefter pa Vis rapport (View report) for at generere
rapporten, eller foretag yderligere konfiguration i vinduet Tilpas (Customise).
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Visse rapporter har diagramindstillinger. Her kan du veelge:
o om der skal vises en tabel og/eller et diagram
« hvilken kolonne du vil vise i diagrammet
« hvilken slags diagram du vil vise (cirkel-, sgjle- eller kurvediagram)

« om alle (standard) eller kun de gverste 5/10/15/20 reekker skal vises

| Details pr queue ? Q

» Column
» Row Filter - Queue
¥ Chart Options

¥ Show Table L' Show Chart

Chart type: Pie v Show values
Show Column: ncoming calls -
Rows to show All v

» Default Parameters

Hvis du vil begreense, hvilke rackker der skal medtages i diagrammet (andre end de averste x raekker), kan du bruge
funktionen Raekkefilter (Row filter) og manuelt veelge de raekker, der skal medtages.
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Tilpasning af standardparametre

Under Standardparametre (Default Parameters) kan du definere visse elementer, sa du ikke skal definere dem, hver gang
du vil se rapporten. De standardparametre, du kan definere for dine rapporter, er:

o Lgsningsnummer (Service Number), hvis du har flere forskellige

o Fra-dato (From Date) og Til-dato (To Date), f.eks. Sidste uge mandag 00:00 til sidste uge sendag 24:00
o Afgreens tid p4 dagen (Limit time range), f.eks. man-fre 08:00-16:00, lgrdag 09:00-14:00

o Gruppér efter tid (Group by time), f.eks. gruppering efter dag

| kolonnen Synlighed (Appearance) kan du ogsa beslutte, om disse parametre skal indstilles til at veere Skjult (Hidden),
Skrivebeskyttede (Read only) eller Redigerbare (Editable) for rapportens brugere.

» 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 v -Oﬂ:ﬂal

To Date: |<_Las-_i week > V| |_Sunda_',l i b _2-4-001 W

Limit time range []

Group By Time Element: | (no grouping) w Editable V

Nar du er faerdig med at tilpasse en rapport, skal du klikke pa knappen Anvend (Apply) for at lukke vinduet. Klik derefter pa
Vis rapport (View report) for at generere rapporten med de definerede parametre. Hvis du gnsker, at rapporten skal veere
tilgeengelig fremover, skal du udvide delen Rediger parametre (Change parameters) over rapporten, klikke pa Tilpas
(Customise) og derefter pa knappen Gem som (Save as). Der vises et nyt vindue, hvor du kan indtaste et navn og en
beskrivelse af din rapport.
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Details per queue @ °

Please enter a name for your custom report:

|I'||I'I3|r Details per queue
Category

| Mo category

User Description

e

Nar du har gemt din rapport, kan du finde den pa fanen Brugerdefinerede rapporter (Custom reports).

Du kan finde yderligere oplysninger og flere forklaringer om statistikher.
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Rapportabonnementer (Report Subscriptions)

Report Subscriptions er en funktion, som ger det muligt automatisk at sende forskellige rapporter til forskellige e-
mailadresser med faste intervaller f.eks. dagligt, ugentligt eller manedligt.

Vi anbefaler, at kun administratorbrugere, der kan se alle rapporter og alle brugergrupper og keer som statistik, har adgang
til siden Statistics — Reports subscriptions. Grunden til dette er, at brugere kan se og redigere hinandens
rapportabonnementer, og ressourcefilire geelder ikke for rapportabonnementer.

Du kan oprette flere rapportabonnementer. Hvert abonnement indeholder én standard eller én brugerdefineret rapport, som
sendes til en eller flere e-mailadresser. Rapporten vedhaeftes e-mailen som en mhtml-fil eller Excel-fil.

Pa fanen Rapportabonnementer (Report Subscriptions) kan du oprette disse rapportabonnementer til dig og dine kolleger.
Du kan ogsa fa vist en liste over rapportabonnementer, der tidligere er oprettet, og hvem de er oprettet af.

5 Statistics SIS

Report: Report Subscrigtions

Report Subscriptions =

Filter: | Filter table

Subscription name Report Enabled Last edited by Delete

T B

Detalls per agent per gueue No m

=+ Add Subscription

Et rapportabonnement skal veere aktiveret, for der kan sendes e-mails.
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Eksisterende abonnementer

Alle brugere i din virksomhed, som har adgang til denne side, kan fa vist og redigere hinandens abonnementer. Fgr du
opretter et nyt abonnement, skal du kontrollere, at den relevante rapport ikke allerede sendes til andre modtagere med det
gnskede interval. Hvis den gor det, kan du blot tilfgje en ny modtager til det eksisterende abonnement.

Du kan se, hvordan et eksisterende abonnement er konfigureret, ved ganske enkelt at klikke p& det granne flag, hvorefter
detaljerne om abonnementet vises.
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Oprettelse af et abonnement

For at oprette et abonnement skal du blot klikke pa knappen Tilfgj abonnement (Add Subscription). Der vises et nyt
abonnement med 3 forskellige faner.

Report and email recipients

Pa denne fane skal du veelge en rapport, udfylde oplysninger om abonnementsnavn og rapportbeskrivelse samt vaelge
mailmodtagere og filformat.

Subscription name Report Enabled Last edited by Delate

v Monday Report gents {ID) incl. time logged on Yes m

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 Menday morning meetings,
Repartlanguage EN ¥
Repart file format Excel v
Save
Parameters

Disse parametre er de samme som de parametre, der kan anvendes, nar en rapport tilpasses (kolonner, reekker og
standardparametre). Hvis du har valgt en brugerdefineret rapport i dette rapportabonnement, og hvis der er defineret
eventuelle standardparametre for den brugerdefinerede rapport, vises de her. Hvis du eendrer nogle af parametrene her,
f.eks. abningstiderne (funktionen Afgraens tid pa dagen (Limit time range)), vil det nye tidsinterval kun blive gemt for dette
rapportabonnement.

Ved rapporter, der anvendes i rapportabonnementer, anbefaler vi, at Afgreens tid p& dagen (Limit time range) kun defineres i
rapportabonnementet. Dette er for at undga at indstille tidsintervallerne to steder eller have forskellige tidsintervaller i
rapporten og abonnementet.

Subscription name Report Enabled Last edited by Delete

v Monday Report Details for agents (ID) Incl, time logged on Yes i}
Report and email reciplents: || Parameters Scheduling

Service Number 81511567

From Date: < Last week > ¥ Monday b 00:00

To Darz: < Last week > b Sunday i 24:00

Limit time range

Group By Time Element {no grouping) Y

Include agenits withous traffic but with logon time

Hvis du @nsker en daglig rapport for ugedage, skal du veelge Parametre (Parameters) og derefter Fra (From) | gar
(Yesterday) 00:00 og Til (To) | gar (Yesterday) 24:00. Under Tidsplan (Scheduling) skal du markere dagene tirsdag-lgrdag
og veelge et tidspunkt mellem 03:00 og 07:00, da statistik for en hel dag (indtil 24:00) normalt er klar lige efter 02:00 naeste

dag.
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Hvis du gerne vil have daglige rapporter for tidsintervallet 08:00-17:00, kan du under Parametre (Parameters) veelge Fra
(From) | dag (Today) 08:00 og Til (To) | dag (Today) 17:00. Under Tidsplan (Scheduling) skal du markere mandag-fredag og
veelge tidspunktet 20:00.

Scheduling
Her kan du definere, hvornar rapporten skal genereres og sendes. Dette skal svare til rapportens definerede parametre.

Eksempler:
En daglig rapport for mandag til fredag (i gar 00:00-24:00) skal kun planleegges for faste dage tirsdag-lardag f.eks. kl. 04:00:

Report and email recipients Parameters Scheduling
®) Fixed day(s) each week Mo M Tu We M Th 1 Fr [l sa [ su
) Fixed date(s) each month Day number(s): ﬁ
Time (hh:mm): Date first time: |15—01—2015 | Date last timea: | Enabled []

En ugentlig rapport (sidste uge) skal kun planleegges for den faste dag mandag:

Report and email recipients Parameters Scheduling
®) Fixed day(s) each week Mo U Tu [ we O Th Oer [Osa 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 manedlig rapport (sidste maned) skal kun planleegges for den faste dato den 1.:

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 [

Bemazerk, at hvis du gnsker at sende rapporten pa flere faste datoer, skal du adskille datoerne med semikolon. For at
aktivere et abonnement skal du markere afkrydsningsfeltet Aktiveret (Enabled) og derefter gemme.

Hvilke raekker medtages?

Ressourcefiltre kan bruges til at begreense, hvilke rapporter eller hvilke kaer/brugergrupper en bruger kan se i Statistik
(Statistics), men ressourcefiltre bruges ikke til rapportabonnementer. Hvis du gerne vil distribuere en agentrapport, der kun
indeholder specifikke agenter, skal du gemme en brugerdefineret rapport med disse agenter og derefter veelge den i et
rapportabonnement.
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Kategorier i brugerdefinerede rapporter

Hvis du har mange brugerdefinerede rapporter, kan du kategorisere dem for at fa et bedre overblik og for at gare det lettere
at begraense, hvilke rapporter der skal vises til forskellige administratorer. Se Ressourcefilter til statistikrapportkategorier.

Du kan oprette de kategorier, du har brug for, i undersektionen Rapportkategori (Report Category). Hvis du vil placere en
eksisterende brugerdefineret rapport i en kategori, skal du klikke pa redigeringssymbolet i rapportreekken og vaelge den
korrekte kategori. Nar du opretter en ny brugerdefineret rapport, kan du veelge en kategori, nar du definerer navn og
beskrivelse, for du gemmer rapporten.

B & O Company Forial - Home M Fazel dmin - Bepors ¥ [

= o @ v e PR o e e o & &=L &
fepores Repor i
Reports o

* Standard feports

¥ Custom Heports

B name Marered ciny Cabegory

¥ Heport Categary

e
| © Help Center ]
L J
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Arkiv (Archive)

Arkivet har tre sider:

Sidens

navn Beskrivelse
So Dette er det egentlige mediearkiv, hvor du kan finde oplysninger om de enkelte opkald (samt optagelser og
(Segarch) muligvis transskriberinger), chatsamtaler (og chatlogfiler) og e-mails (herunder e-opgaver og planlagte
opgaver).
Anonvmiser Her kan du indtaste telefonnummer og e-mailadresse péa en person, der kraever at blive glemt, hvis du vil
( Anor¥ mize) have Puzzel til at slette denne persons telefonnummer/e-mailadresse i opkald/chatsamtaler/e-mails i
y arkivet.
Auditlogfil Her kan du finde én post, for hver gang en bruger lyttede til/downloadede/slettede en opkaldsoptagelse

(Audit log) eller abnede/downloadede/slettede en chatlogfil.
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Sog (Search)

Pa siden Arkiv — Sag (Archive — Search) kan du finde oplysninger om opkald (samt optagelser og muligvis
transskriberinger), chatsamtaler og e-mails (herunder e-opgaver og planlagte opgaver), der er behandlet i Puzzel, samt
arsagsregistreringer foretaget af agenter, som er knyttet til disse henvendelser. Derudover kan der vises resultater af SMS-
og chatundersggelser. Den faktiske e-mailtekst/bradtekst og vedheeftede fil er ikke tilgeengelig i Puzzels arkiv.

Generel information om en anmodning vil normalt veere tilgeengelig i arkivet inden for 3-5 minutter efter, at anmodningen er
afsluttet (opkalderen er lagt pa eller den sidste agent lukkede den skriftlige anmodningsfane), men det kan tage leengere tid,
for et opkald optager filer og chatlogfiler . Forespargselens registreringsoplysninger vises muligvis meget senere, da
agenten kan foretage en sadan registrering leenge efter opkaldet / chatten er afsluttet. En undersggelsesscore / kommentar
vises muligvis ogsa leenge efter opkaldet / chatten sluttede, da slutkunden muligvis ikke svarede med det samme.

Bemeerk, at et opkald / chat normalt slutter flere minutter efter den preesenterede starttid i resultatlisten.

Det viste kanavn er systemkgnavnet.

Archive

e » Archive » Search

Search @

Storage time

¥ Search criteria

‘ Xesterdoy . LastEek g Basic
Type ) Time period* Caller's Number
All Calis v to
All Calls
Recorded Calls Quetes Agents

Chat
Email

Search and show resuit search and download

Sog og vis resultatvs Sog og download

» Hvis du vil studere et eller flere af opkaldene / chats osv. | sggeresultatet i arkivet og muligvis lytte til en
opkaldsoptagelse eller laese en chatlog, skal du klikke pa Seg og vise resultatet.

» Hvis du vil downloade enforenklet version af den generelle info til anmodningerne i sggeresultatet som en xlsx-fil, skal
du klikke pa Seg og download. Mere infoher .

Opbevaringstid

Klik pa Lagringstid for at se, hvad der er inkluderet i dit arkiv, og hvor leenge Generelle oplysninger om anmodninger,
opkaldsoptagelser og chatlogfiler er gemt. Kontakt Puzzel support, hvis du vil gendre lagringstid.

Hvis lagringstiden for generelle oplysninger er laengere end for opkaldsoptagelser / chatlodfiler, finder du "gamle" opkald /
chats uden en optagelses- / chatlog. Hver aften sletter Puzzel opkald / chats og optagelser / chatlogfiler, der er aeldre end
den definerede lagringstid.

Hvis du skal gemme opkaldsoptagelser fra forskellige systemkaer i forskellige antal dage, er dette muligt at konfigurere. To
muligheder:

o En standarddag til at gemme opkaldsoptagelse (f.eks. 90 dage) og en kortere lagringstid for nogle valgte koer

« Kun fa udvalgte keer med (meget) lang lagringstid for optagelser, og de fleste kaer med kortere lagringstid for
optagelser.
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Grundlaeggende sogeparametre

Obligatoriske felter:

o Type: Her kan du veelge mellem Alle samtaler (All calls), Samtaler med optagelse (Recorded calls) (en undergruppe af
alle samtaler), Chat eller E-mail

o Tidsperiode (Time Period): Brug felterne Fra/Til (From/To) til at definere tidsperioden, eller brug
tidsindstillingsknapperne og de grenne pile
Valgfri grundlaeggende sggefelter:
o Adgangspunkt (Access point) (telefonnummer/e-mailadresse osv.)
* Kg (Queue) (systemkaen)
o Agent
¢ Henvenders nummer (Caller's number)/Chatkundes navn (Chatters Name)/Fra (From)

I rullelister, f.eks. Adgangspunkt (Access point), Kaer (Queues) og Agenter (Agents), kan du veelge en eller flere poster.

¥ Search criteria

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 e T 0
Dialer 3 (Praview)
Emall Personal

Emall Transferred
[Jchat sales 5
Chat Support

Demeo Quaue 1

Sogning med jokertegn

En stjerne (*) kan anvendes som jokertegn i starten, i midten og/eller i slutningen af sggestrengen i felterne Henvenders
nummer (Caller's number), Chatkundes navn/e-mail (Chatter's Name/Email) og Fra (e-mail) (From (e-mail)) og i de
avancerede sggefelter Kommentar (Comment) og Tags.

Hvis du sgger efter *petter* i Chatkundes navn/e-mail (Chatter's Name/Email), finder du chatsamtaler, der indeholder
"petter” i chatfelterne Navn (Name) eller Email (id) (Email (id)).

Hvis du sager efter 214906* i Henvenders nummer (Caller's Number), finder du de opkald, hvor nummeret begynder med
214906.
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Avancerede sggeparametre

Nar du klikker pa Avanceret (Advanced) (i stedet for pa Grundleeggende (Basic)), er der flere tilgeengelige segeparametre.

¥ Search criteria

- Yesterday L | Last week > [ Basic I Advanced

Type Time period* Caller's Number

All Calls hd to
Access Points Queues Agents
Speak Time (seconds) Recording time (seconds) Time before answer (seconds)

0 I to 995999 0 to (999939 a to| 999999
Service Numbers Country Supervisor Tags
Categories Topics Answer Status
Enquiry registration comment Survey Score Survey Commentis)
Hung up First Variable Name Variable Value

Silent Monitored by

Du kan sgge efter opkald/chatsamtaler/e-mails med en bestemt veerdi for en bestemt variabel.

For typen Alle samtaler/Samtaler med optagelse (All calls/Recorded calls) kan du lave en sggning baseret pa f.eks.
Samtaletid (Speak time), Optagelsestid (Recording time), Tid for svar (Time before answer), Kategorier/Emner
(Categories/Topics) for Arsagsregistrering (Enquiry registration), Undersegelsesscore (Survey Score),
Undersagelseskommentar (Survey Comment) m.m.

For typen Chat kan der sages pa de avancerede parametre Samtaletid (Speak time), Tid far svar (Time before
answer), Kategorier/Emner (Categories/Topics) for Arsagsregistrering (Enquiry registration), Undersegelsesscore
(Survey Score) og Undersggelseskommentar (Survey Comment). Samtaletid (Speak time) er varigheden af
chatsamtalen med agenten/agenterne, mens Tid fer svar (Time before answer) er tiden i kgen, indtil agenten klikker
pa Accepter (Accept).

For typen E-mail (Email) kan der sages pa de avancerede sggeparametre Behandlingstid (Handling time), Tid far svar
(Time before answer) og Svarstatus (Besvaret/Endnu ikke besvaret) ((Answer status (Answered/Not yet answered))
samt Kategorier/Emner (Categories/Topics) for Arsagsregistrering (Enquiry Registration).

o Behandlingstid (Handling time), som tidligere blev kaldt Svartid (Answer time), er den tid, der gar, fra agenten har
klikket pa Accepter (Accept), til agenten lukker fanen med e-maildialogen i agentapplikationen. Hvis agenten har
arbejdet pa en e-mail mere end én gang (pa grund af tid i den personlige kg), er behandlingstiden summen af
alle behandlingstider.

o Tid far svar (Time before answer) er tiden i kg, indtil den farste agent klikker pa Accepter (Accept). Bemeerk, at
en agent kan acceptere e-mailen, placere den i den personlige ka og derefter kigge pa den naeste dag og sende
et svar til kunden. Kolonnen Samlet tid (Total Time) kan give en indikation af, hvor lang tid det tog, far agenten
rent faktisk sendte et svar (en e-mail) tilbage til kunden.
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Sogeresultater for alle samtaler/samtaler med optagelse

Nar sggeparametrene er defineret, skal du klikke pa knappen Sgg og vis sageresultat (Search and show result), hvorefter
dine sggeresultater vises.

Gl Archive

Search  Anonymize  Auditlog
Home » Archive » Search
Search @

¥ Search criteria

P > 4 Last week 3 Basic I Advanced

Type Time period* Caller's Number

All Calls <] [12-10-2018 00:00 to [12-10-2018 24:00 '

Access Points Queues Apents

Search and show result LEEMGELL R LIILEL Y <o h completed, 2 records found
Start Access Point Recording Time Speak Time Caller's Number Time before answer Agent(s) [} select

> 12.10.2018 11:33 85510009 0:00 0:00
B 12102018 12:39 81511569 (Main... 15:05 15:05 0:35 Andreas Wallin P O

Salect Action

Hvis du vil downloade de generelle oplysninger om opkald, skal du klikke pa Sag og download (Search and download). Se
Download af generelle oplysninger om henvendelser for at fa flere oplysninger.

Hvis du sgger i Alle samtaler (All Calls), kan du identificere de opkald, der ikke er blevet optaget, ved at optagelsestiden er
0:00, og der ikke er en afspilningsknap ud for dem.

Hvis der er mere end 1 navn i kolonnen Agent(er) (Agent(s)), er samtalen (med optagelse) blevet handteret af 2 separate
agenter, hvilket vil sige, at opkaldet er blevet stillet om til en anden agent (direkte eller via en ka) pa et tidspunkt i samtalen.
Hvis begge samtaler er blevet optaget, ses et + inde i afspilningsknappen, hvilket angiver, at der er 2 tilgaengelige
optagelser.

Nar du klikker pa afspilningsknappen ved siden af opkaldet, kan du se det grafiske flow for det valgte opkald/opkaldet med
optagelse.
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Generelle oplysninger om opkald

Under fanen Generelle oplysninger (General information) kan du se det grafiske flow for opkaldet, dvs. hvilken menu og
hvilke lydmoduler opkaldet gik gennem (menuhaendelser), hvor laenge henvenderen ventede i kaen (kahaendelser), og
hvilke(n) agent(er) vedkommende talte med (samtalehaendelser). Hvis bjeelken i diagrammet er "brudt”, betyder det, at
henvenderen har brugt mere end 3 minutter pa den pageeldende "heendelse” (i ke eller i samtale).

v . »

[

Ventetid vs Tid for svar

'Tid far besvarelse' for opkald rapporteret i Arkiv er tiden fra opkaldet ankommer i Puzzel-tjenesten, indtil den fgrste agent
svarer. Dette er ikke det samme som rapporteret ventetid for opkald i statistikrapporten Samlet oversigt (hvor ventetiden
starter, nar opkaldet kommer ind i den forste ka) og ikke det samme som (ventetiden) i ke i Detaljer pr. Ka. Bemaerk, at den
rapporterede tid for besvarelse af et opkald i arkivet kan veere lidt leengere end summen af de menuer og kebegivenheder,
der vises i opkaldsillustrationen, da opkald kan ga gennem moduler, der ikke vises her (f.eks. Ekstern opslag) .

Kontakt opkald

Hvis en agent foretager etadviseringsopkald direkte til en anden agent, vises den tid, de 2 agenter konfererer (hvor de
begge har "samtaletid", og henvenderen er pa hold), som en adviseringshaendelse (fordi vi ikke kan vise 2
samtalehaendelser samtidig i arkivet). Efter adviseringshaendelsen er der en samtalehaendelse for den agent, der var
forbundet med henvenderen, nar adviseringsopkaldet er afsluttet.

Hvis en agent foretager et adviseringsopkald til en kg, tildeler kaen en agent efter et stykke tid, og i dette tilfeelde
genererer vi ogsa en kahaendelse (for den tid, agenten venter i kg pa en agent fra den valgte kg). Da der i denne situation er
en kehaendelse, samtidig med at der er "samtaletid" (samtalehaendelse) for den farste agent, vises kahaendelsen efter den
forste samtaleheendelse, fordi vi ikke kan vise en kghaendelse og en samtalehzendelse samtidig.

Hvis henvenderen leegger pa, mens agenten konfererer med en anden agent (hvilket kan ske, hvis adviseringsopkaldet
varer "for" laenge), far agenterne besked om, at henvenderen har lagt pa, og de leegger selv pa efter et stykke tid. | dette
tilfaelde er adviseringshaendelsen den sidste haendelse i opkaldet.

Supervisor-tags (Supervisor tags)

| feltet Supervisor-tags (Supervisor Tags) kan du indtaste et tag (f.eks. "Reklamation"), s& det bliver lettere at finde
opkaldet igen senere. Du kan ogsa tilfaje en kommentar, hvis der er angivet et tag. Hvis du vil finde dette opkald (denne
optagelse) eller andre opkald, som du har tagget med ordet "Reklamation”, skal du blot skrive "Reklamation" i det
avancerede sggefelt Supervisor-tag (Supervisor Tag).
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Tilbagekald i keen, udgaende opkald, agent-til-agent-opkald og Dialer

Tilbagekald i kaen

Nar en kunde bestiller tilbagekald i kaen, tager det lidt tid, fra tilbagekaldet bestilles, til tilbagekaldet er udfart. Nar kunden
star forst i kaen, ringes op til agenten, og nar agenten svarer, ringes op til kunden, men det er ikke sikkert, at kunden svarer.
Det er muligt at konfigurere, at der skal udfgres et andet og et tredje tilbagekaldsforsag.

For et indgdende opkald, hvor den opkaldende har bestilt tilbagekald, viser vi farst bestillingssessionen, dvs. 0 eller flere
menubegivenheder, en kabegivenhed og derefter 1-4 menubegivenheder, hvor tilbbagekald bestilles / bekreeftes.

Nar det forste tilbagekaldsforseg udfares senere, og kunden svarede, viser vi ogsa en speciel begivenhed kaldet "Ko
(tilbagekald) " og en samtalehaendelse.

Hvis det forste tilbagekaldsforsgg ikke besvares af kunden,viser vi en " Ko (tilbagekald)" -haendelse med etiketten " 1
ubesvaret opkald feerdig ", men ingen samtalehaendelse, da agenten og kunden ikke var forbundet. Agentnavnet vises dog,
0g 0gsa agentens undersggelsesregistrering, hvis det er gjort.

Hvis kunden besvarer det 2. tilbagekaldelsesforsag, vil det se sadan ud:

\ 7116 70 2344 Ma >
General I o L
Menu (0:01) Menu (0:04)
confirm_callback: 1
L " Conversation (7:16)
Menu (0:11) Mai
Menu (0:16}
Queue {3:25)
et -
Menu (:01)
pley_number
Menu (0:10)
Menu {0:18)
1
Menu (0:02) E
L) .1 unanswered call(s) done
Start 141020 524 Finish 1410201 224 Total speak time 7:18

Hung up First Agens
Supervisor Tags

Supervisor Commeants

Hvis en tilbagekald besvares af kundenstelefonsvarer , besvares tilbagekaldet, og der foretages ikke et nyt opkald til
denne kunde.

Hvis tilbagekaldet slettes fra kaen, vil der veere enrad slettet begivenhed.

Udgaende opkald

Nar en agent foretager et udgaende opkald til et telefonnummer (muligvis fra kataloget), vil dette blive vist i arkivet i en kg
kaldet f.eks. Callout eller Outbound, og det kaldte nummer vil blive vist som “Opkalders nummer”.

For udgaende opkald viser arkivet:
* 1 Kobegivenhed uden varighed, da opkald blev bestilt

« 1 Kohaendelse (tilbagekald) med varighed fra bestilt opkald indtil destinationssvar (dette er ringetiden, som agenten
oplever) eller indtil optaget / afvis / fejl eller indtil agenten lsegger pa, mens den ringer

« 1 Samtalehaendelse ., hvis destinationen besvares. Denne begivenhed varer fra destinationen besvaret, indtil opkaldet
er afsluttet.
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Besvaret udgaende opkald:

Start Access Point Recording Time Speak Time Caller's Number Time before answer Agent(s)

¥ 18.07.2019 09:55 81511569 (Main... 0:17 1:03 98214836 0:08 Agent PK

—
General information | Recording

Queue
Callout

Conversation (1:03)
Agent PK

‘Queue (callback) (0:08)
Caliout

Ubesvaret udgaende opkald:

P 15.09.2019 1511 81511569 (Main... 0:00 003 98214836 310 Agent PK
¥ 19.00.201915:58 81511569 (Main... 000 0:00 98214836 — Agent PK

—
General Information

Queue
Callout

Queue (callback) (0:10)
Callout 1 unanswered cali(s) done

Annulleret opkald:

www.puzzel.com
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Queue
Callout

Deleted

Queue (callback) (0:04)
Callout 1 unanswered call{s) done

For et ubesvaret udgaende opkald viser begivenheden Ko (tilbagekald)ogsa teksten " 1 ubesvaret opkald feerdig".

Hvis agenten stopper et allerede startet udgadende opkald ved at klikke pdAnnuller / Hang-up i fanen Udgaende opkald i

stedet for at klikke pa Softohone Hang-up , kan der veere en ekstra rad begivenhed med tekstslettet, da opkaldet blev
“slettet” fra kaen.

Agent-til-agent-opkald

Hvis agent1 foretager et udgaende opkald til agent2, kan dette opkald besvares af agent2 eller ej. Et sddant agent-til-agent-
opkald vises i arkivet med agent1 som agent og “xxxxxxxx” som opkaldsnummeret, og der vil ikke vaere nogen kehaendelse.
Hvis agent2 besvaret, vil det se ud som et konsultere opkald foretaget af agent1, det vil sige en kortsamtale begivenhed
for agent1 og en laengere Radfar begivenhed med agent2.

| dette eksempel kaldte agent1 til agent2, der svarede efter 10 sek. Ringning, og samtalen varede 3:18, s& agent1s samlede
Speaktime var 3:28.

Start Access Point Recording Time Speak Time Caller's Number Time before answer Agent(s) Sele

¥ 07.01.202015:15 815113869. 0:00 3:28 XHN0000K 0:01 agenti’s name, agent2's name

General Infarmarian

Conversation (0:10)
agent1's name

Consult (3:18)
agent?'s name

Start 07.01.2020 15:15:20 Finlsh 07.01.2020 15:18:48 Total speak time

Tid far svar er kun 1 sek, da agentis softphone automatisk besvares.
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Hvis agent1 kaldet til agent2 og agent2 ikke svarede, vil der kun veere en kortsamtale begivenhed for agent1 (f.eks 30 sek)
og ingen Consult begivenhed, og agent? vil ikke blive opfart som en involveret agent, da han ikke svarede.

Opkald

Preview Dialer-opkald vises i Arkiv pA samme made som udgaende opkald, det vil sige, vi viser enkebegivenhed (med
varighed = 0), en ko (tilbagekaldelse) begivenhed og muligvis en samtalehaendelse .

Th e Ko (tilbagekald) begivenhedens varighed repraesenterer tiden fra kontakten blev sat i Dialer kg indtil kontakt besvaret
(eller kald ende pa grund af intet svar).

¥ Z208.2019 10:59 21492985 (Predi... 0o
—_—
| General Information Enquiry Registration Variables
Queue

Dialer 3 (Preview)

Conversation [0:08)
Agent PK

CQueue (caliback) (5:33)
Drater 3 (Preview)

Start 22.08.2079 10:59:40

Hung up First
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Cueue
Dialer 3 (Preview)

‘Queus (callback) (1:58)
Dialer 3 (Preview) 1 unanswered cali{s) gone

Start 26,08,2019 09:28:44 Finish
Hung up First

Supervisor Tags

Supervisor Comments

| tilstanden Predictive / Power / Progressivekaldes Opkalderen farst til kontakten, og en agent kaldes kun, hvis kontakten
svarer (og agent er tilgaengelig). Hvis kontakten ikke svarede, vil der kun veere en kabegivenhed uden varighed, en
kobegivenhed (tilbagekald) og en menubegivenhed , hvis en lydlgs opkaldsmeddelelse blev spillet til kontakten.

Besvaret

Queue
Dialer 2 (Predictive)

Conversation (0:09)
Agent PK

Queue (callback) (15:07)
Dialer 2 {Predictive)

Ikke besvaret
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Queue
Dialer 2 (Predictive)

Start 19.08.2019 09:55:33 Finish 19.08.2019 09:56:05

Lydlgs opkaldsmeddelelse

Queue
Dialer 2 (Predictive)

Menu (0:05)
Silent Call Info

Velkomstbesked til opkald og agent, nar agenten svarer

Nar en agent besvarer et opkald fra k@en, slutter vi os straks til den, der ringer op. Hvis din lgsning er konfigureret til at
afspille en kort besked til den, der ringer op, og agenten, nar agenten svarer, vises denne korte meddelelse muligvis som en
menubegivenhed efter samtalehaendelsen i diagrammet, siden samtalehaendelsen startede farst.

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



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

Solving

wzzel. &
® interactions

Hvem afsluttede forst

Ved indgaende opkald, der forbindes til en agent, viser vi, hvem der farst lagde pa (agenten eller henvenderen). Bemeerk, at
standardadfaerden for en Puzzel-lasning er, at hvis henvenderen laegger pa farst, afbrydes agenten, og hvis agenten laegger
pa farst, afbrydes henvenderen. Hvis henvenderen og agenten var feerdige med at tale og havde sagt farvel, er det ikke
usaedvanligt, at agenten leegger farst pa. Og husk, at forbindelsen til henvenderens telefon eller til agentens telefon kan
blive afbrudt p& grund af netveerksproblemer, og at henvenderen eller agenten dermed ikke har lagt p4 med vilje!

Vi viser ikke, hvem der laegger forst pa udgaende opkald, opkald og tilbagekald.
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Henvenderens nummer ved opkald, der viderestilles til Puzzel

Hvis din virksomhed har et adgangsnummer (B), som viderestilles til et Puzzel-adgangsnummer (C), vil Puzzel muligvis ikke
modtage henvenderens nummer (A) som "Opkalders nummer", men i stedet som "Yderligere opkalders nummer" eller som
"Viderestillingsnummer". | sddanne tilfeelde ser det ud, som om alle henvendere har samme nummer, nemlig det
adgangsnummer (B), der er ringet op til.

Nér du indtaster et nummer som Henvenders nummer (Caller's Number) og klikker pa Sgg (Search), sager vi efter et match
i numre af typen Opkalders nummer (Calling party number), Yderligere opkalders nummer (Additional Calling Party number)
eller Viderestillingsnummer (Redirecting number). Det betyder, at vi muligvis viser opkald pa resultatlisten, hvor Henvenders
nummer (Caller's Number) (f.eks. B) ikke matcher din sagning (efter A). Hvis et indgaende opkald har et Yderligere
opkalders nummer (Additional Calling Party number) og/eller Viderestillingsnummer (Redirecting number), viser vi disse
ekstranumre (som matcher din sagning) under opkaldsdiagrammet pa fanen Generelle oplysninger (General Information).
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Medlyt (Silent Monitoring)

Nar en supervisor bestiller medlytning af en agent, angiver han eller hun det telefonnummer, der skal ringes op til eller
veelger en brugers Softphone (medlytterens nummer). Nar den valgte agent besvarer et opkald, ringes medlytterens
nummer op. Hvis et opkald har vaeret genstand for medlytning, vises medlytterens nummer samt medlytningens start- og
sluttid for det pageeldende opkald. Derudover kan du sgge efter opkald, der har veeret genstand for medlyt, ved at indtaste
medlytterens nummer eller bare * i det avancerede sggefelt Medlyt udfert af (Monitored by).
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Opkaldsvariabler

Hvis din lgsning er konfigureret til at gemme veerdien for en bestemt variabel i opkaldets radata, er det muligt at sege pa
denne variabel, og variablen kan ses i arkivet. Eksempel: Hvis lgsningen pa vegne af henvenderen foretager et eksternt
opslag i dit CRM-system med henvenderens nummer som parameter, og dit CRM-system returnerer kundens nummer eller
et sags-id, kan denne returnerede vaerdi gemmes i en variabel.

Hvis en variabel er konfigureret, kan du veelge variablens navn i Variabelnavn (Variable Name) pa sggelisten og eventuelt
indtaste en streng (med * som jokertegn) i feltet Vaerdi (Value) og derefter foretage sagningen. | resultatdelen vil et opkald,
der har en variabelveerdi, fa en ny fane med navnet Variabler (Variables), hvor opkaldets variabler og tilharende veerdier
vises.

v 29012020 1239 21492985 {Prac 009 0:00 99351 0:18 Pt >

a::‘

Tirme Variable Narme Variable Value
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Transskriberinger af opkaldsoptagelser

Nogle kunder far vist transskriberinger af opkaldsoptagelser i agentapplikationens Agent Assist, og i det tilfeelde kan vi ogsa
vise disse transskriberinger i administrationsportalens arkiv. Hvis et opkald optages, og der foretages en transskribering,
vises denne transskribering pa en separat fane i arkivet ved siden af fanen Optagelse (Recording), hvis dette er konfigureret
af Puzzel.

Recording Time Speak Time Caller's Number Time before answer Agent(s) | Sefect

95721

Firish Quewe Agent

Pa fanen Optagelse kan du se start- og sluttidspunktet for optagelsen. Hvis det indspillede opkald blev overfart, og samtalen
med den naeste agent ogsa blev optaget, vil du se navnet pa 2 eller flere agenter i fanen Optagelse.

Bemazerk, at starttidspunktet for en optagelse adskiller sig fra starttidspunktet for det indgaende opkald i fanen Generel
information. | optagefanen er starttidspunktet, hvor en opkalder var forbundet til en agent, hvis 'tvungen' optagelse er
konfigureret til systemkaen eller agenten. Hvis optagelsen ikke startede automatisk, er starttiden det tidspunkt, agenten
klikkede pa Start optagelse.

| arkivet bruger vi MP3- filer til opkaldsoptagelser. Hvis du klikker pa afspilningsknappen ved siden af en optagelse,
begynder MP3-lydfilen at afspilles i din browser, medmindre adgangen til afspilningsoptagelser er slaet fra for din bruger. Du
kan ogsa spole hurtigt frem eller tilbage, mens du spiller ved at traekke 'skyderen' til hgjre eller venstre.

Hvis du har adgang til atdownloade optagelser fra Arkiv, kan du downloade MP3-optagelsesfilen ved at markere
afkrydsningsfeltet ud for optagelsen og derefter vaelge Download nederst pa siden. Hvis du veelger at downloade en eller
flere optagelser, vil lydfilerne have filnavn i dette format:

ooooo

'nr' vil normalt veere 1, men hvis der er 2 optagelser til det samme opkald, vil der veere filer med nr =1 og 2.
Lydfilen (e) er zip, og zip-filen far et unikt navn (en GUID).

En bruger kan fa adgang til atslette optagelser fra Arkiv. Hvis en optagelse slettes, vil alle arkivbrugere se, at der var en
optagelse til dette opkald, men at den nu er slettet.
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Sogeresultater for chatsamtaler

Veelg Type = Chat, og indtast dine sggekriterier. Nar du klikker p& Sag og vis resultat (Search and show result), vises
chatsamtaler, der matcher din sggning.

¥ Search criteria

Type : Tirme priod* } § ‘Calier's Number
Recoerad Cals. w 15 19-2020 00 00 e V6102028 24:00
Auigss Poings Qi At

Sy Arvess Pt Recardiveg Teme Speal Time Catrs Numbar Timme before snowar Agenlis) Salect

v 130,300 tad Bl R w3 EE D DoasyazeTdnY 008 Agent huran-3 >
Revordag Transtrige
e Fnish urs Agant Tranucrips
TR0 a0 1102020 175230 o qsiie et rumans] ShmacE SRR 1o M 14
Eramail
B2

@ wekomeso Pero.

Fa
[ 1

W oh iy, Bl me. Dwoudd dee 2 copy of Imioice

F2

Du kan bruge filterindtastningsfeltet til at sgge efter og vise dele, der indeholder bestemte ord i transkriptionen, og du kan
klikke pa et eller flere nggleord for at se, hvor disse vises.

Hvis et indgaende opkald har 2 opkaldsoptagelser, da den, der ringer op, talte med 2 agenter, vil der ogsa veere 2 raekker i
fanen Transkription.
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Sogeresultater for chatsamtaler

Veelg Type = Chat, og indtast dine sggekriterier. Nar du klikker p& Sag og vis resultat (Search and show result), vises
chatsamtaler, der matcher din sggning.

¥ Search ariteria

] S D L >
Chat v 15-10-2018 00:00 | to [17-10-2012 2400 [*pettert |
Access Points Queues Agents
Start Access Paint Speak Time Chatter's Email (id) Chatter's Name Time before answer Agenils) L Select

> 17.10201800:13 Chat_10009_g ch... 0:53 petter@smart.no

Petter Smart 0:39 Agent PK |

Generelle oplysninger om chat

Select Action

Pa fanen General Information kan du se den tid, der er brugt i ke, og chatsamtaletiden med agenter. Dette er samme

struktur som ved telefonopkald.

Srart Access Point Sgpeak Tieme  Chamter's Emai fid) Chatter's Nasme Tume efure answer Agent(y) Selecs
¥ 17102098 09:13 Chat_10009_g ch W53 petter@smartig eties Srart )59 . Agent PR
Ganeral Information Crst Ervjuery Begairaln
Queun |28}
Chat Sales
Conversatan (0;33)
Agant P
Start 17032005 D1 358 Finksh 17102018 051508 Hurg up Frst Caller
Superdsor Tags
Supervzor Comments
Salact Action

Hvem afsluttede chatsamtalen forst

Ved chatsamtaler, der forbindes til en agent, viser vi, hvem der farst afsluttede samtalen (Afslut farst (Hang up first)). Den
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normale situation er, at chatkunden afbryder farst, og at agenten lidt efter lukker chatdialogfanen i agentapplikationen. Hvis
agenten forsgger at lukke en chatfane i agentapplikationen, far chatkunden har afbrudt, vises en advarsel, men agenten kan
stadig lukke den.

Fanen Chat

Pa fanen Chat vises den faktiske tekst. Hvis du har brug for en kopi af teksten, skal du markere teksten og kopiere den fil
computerens udklipsholder og derefter indsaette den i et dokument eller en e-mail. Du kan ogsa vaelge chatsamtalen i hgjre
margin og veelge Download for at f& en xml-fil med teksten.

Start Access Point Speak Time Chatier's Email fid) Chartter"s Name: Time: before srswer  Agentls] [ Sebeet

&53 peterPsmart.ng Petier Srmart 039 Agent PK

Harme Pemer SmaT
1D petter@snarog

HIl ¥ sre: chasring with AGENE PIC How can | help you?

3

Thanics for your requess. Have s nice dayt

Thanics Tor yeur request, and have a great day! Best regands Agent PE

Witk T also Tineg anseers i Inequently asied Questions on R el p pezel comd

Hvis en agent sender en fil (vedheeftet fil i chatvinduet)til kunden under chatsamtalen, vises det pageeldende filnavn som
tekstindtastning/link fra agenten i chatteksten. Da filen kun er gemt midlertidigt, fungerer linket kun i kort tid efter, at den
vedheeftede fil blev sendt.

Hvis du har konfigureret en eller flere (brugerdefinerede) chatvariabler, der skal anvendes, vises de variabler, der far tillagt
en veerdi under chatsamtalen, under fanen Variabler (Variables) for chatsamtalen.
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Archive
Search  Anonymize  Auditlog  Su pt
Home » Archive » Search
Age iy
Search = s
¥ Search criteria
Type Time period* Chatter's Name/Emall
Chat v 16-12-2019 00:00 o 22-12-2019 24:00
Access Polnts Queues Agents
Search and show result search and download Search completed, 2 recards found
Start Access Point Speak Time Chatter's Email (id) Chatter's Name Time before answer Agentis) Salact
¥ 19.12:2019 15:37 Chat_10010_g ch... 1817 m Mg o:10 N
R—
General Informazion Chat Variables h
Time Variable Name Wariable Value
19.12.2012 15:37:00 ip_address 195.155.166.34
19.12.2018 15:37:00 isMabile False

En administrator kan give dig adgang til at slette optagelser og chatlogfiler fra arkivet. Hvis en chatlogfil slettes fra arkivet,
far du vist de generelle oplysninger om chatsamtalen, og at der var en chatlogfil, men at den nu er slettet.
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Sogeresultater for e-mail

Medietypen E-mail (Email) i Puzzel kan veere almindelige e-mails eller skriftlige henvendelser fra et hvilket som helst
system, som Puzzel saetter i kg og distribuerer (ofte kaldet e-opgave). Medietypen E-mail (Email) omfatter ogsa planlagte
opgaver.

Nar du udferer en sggning, vises henvendelser med medietypen E-mail (Email), som matcher dine sggekriterier.

¥ Search criteria

- Yesterday >« week 50 > [ s
Type Time period* [From
Email [01-10-2019 0000 to  [15122019 2000 |

Arcess Points Queues Agents

Search and show result 5 Search completed, 35 records found

Start Acress Point Time before answer Handling time Total Time  From Agentls) Subject
006 26 0:32 custo m [ Alequest fo.

124 stefar om test ema:

Pa fanen Generelle oplysninger (General information) for e-mails finder du Tid fer svar (Time before answer) og
Behandlingstid (Handling time). Behandlingstiden er den tid, hvor agenten har haft fanen med e-maildialogen aben i
agentapplikationen.

Under diagrammet finder du linket Vis indhold (Display content), som er et link til den pagaeldende e-mail (e-opgave), der er
gemt i dit system. Det er dette link, Puzzel modtog, da e-mailen blev sat i ka. (Linket bruges ikke til planlagte opgaver).
Bemaerk, at linket muligvis ikke laengere er gyldigt, hvis den pagaeldende e-mail/e-opgave flyttes til en anden mappe i
kildesystemet.

o 'Tid fgr svar' er tiden fra e-mail-ankomst i ka, indtil den farste agent accepterer det. Dette svarer til ventetiden i
statistikrapporten Detaljer pr. Kg til e-mail og sociale medier.

» 'Handteringstid' er tid fra agentens klik accepterer, indtil han / hun klikker ‘finish'.
o 'Total tid' er fra e-mailen ankom i Puzzel-kaen, indtil den sidste agent har klikket pa finish.

Under grafen finder du et link til displayindhold, som er et link til den aktuelle e-mail (etask), der er gemt i dit system. Dette
er det link, Puzzel modtog, da e-mailen blev sat i ka. (Dette link bruges ikke til planlagte opgaver). Bemaerk, at hvis e-mailen
/ etask flyttes til en anden mappe i kildesystemet, er linket muligvis ikke laengere gyldigt.
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Start Acoess Point Time before answer  Answer time  Total Time From Ageni]s) Subject
W 2B03E 71237 - demoproductide Yo 045437 027 1o 045504 - 1 BwEe Astrup  Test
—
Genaral Informacan
i 2
Mail
1 (45237

Answering
o2t
Start 2032017 19:37:07 Finish 3003301 7 00:22:11 Answer time o7
Display Content Dagilay Corsem
Supervisor Tags
Superdsor Comments

Hvis den agent, der har accepteret e-mailen, overfarer den til en anden agent eller kg, vises tiden far de neeste agentsvar
vises som tid i (en ny) ka.

Hvis agenten anbringer e-mailen i sin personlige ke og derefter svarer pa den senere, vises dette som tid i personlig ke og
derefter en ny behandlingstid.

Planlagte opgaver i arkivet

Home = Aty « Search

Search

¥ Search criteria

e T — = - s

Typa Time period® From
Enad . 20032020 06,05 = 032002400

Accows Pty G Aganty

m m Sorrckcomplasert | rocardafound

Start Acres Bont Time before anewer Handing time Totnl Time From Agemms] Setject

¥ 20082001550 G, 10010 FH 8 TAD Klars ik st Sy Agar

—_—
| S miominne || e

G (B0
Bohsuang fme - Saan

Haadang 5
Pl S Apat!

(Demplay Carcem
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En planlagt opgave vises med typen e-mail og med kontaktpersonens navn som Fra. Den planlagte opgave vises med
meget begreenset information i arkivet nogle minutter efter oprettelsen (som en e-mail modtaget, men endnu ikke besvaret),
og nar den planlagte opgave udfares af agent (timer eller dage senere), vil resten af informationen om planlagt opgave vises
i arkivet.

De forskellige inputparametre som emne, kontakt-id, telefonnummer, URL vises i fanenVariabler , inklusive eendringer
foretaget pa disse variabler.

Archive

Search AnGryTTiTe hudit log
Home » Archive » Search
Search = Slorage time

¥ Search criteria

- fasterday [ | Woak 2 >
Type Time period® From
Ernall w 0E-61-2620 00 08 ta [ 12-61-2020 24.00 | |
Access Points Queues Agenls
Search and show result Search completed. 14 records found
Start Arcess Point Tume before answer Handdlling time Total Time  From Agent{s) Subject
v 06.01.2020 0824 5Task 10010 3tr 4 oz 30134 Anne
General Infarmatic Variables
Time ‘Variable Name Variable Value
05072000 08:24:00 pi_etask created by Piaal Safes Agent
06.01,2000 08:24:00 api_esash_descriprion Wy descripeion
05.01.2000 08:25:00 #pi_etask duscription My destripuisn 2
06.01.2000 08:25:00 api_esack s updsced by Piaal Sates Agen:
D6.01.2000 08:25:00 api_esack scheduled dacerime_updated 02001+ 0TIV 200+00:00
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Arsagsregistreringer i arkivet

| agentapplikationen kan agenterne registrere, hvad opkaldet/chatsamtalen/e-mailen handlede om, ved hjeelp af
Arsagsregistrering (Enquiry registration). Nar en agent besvarer et opkald/accepterer en skriftlig henvendelse, vises en ny
fane for arsagsregistrering (hvis funktionen er konfigureret). Da opkald kan overfgres til andre agenter, og da
arsagsregistrering er valgfrit, kan der veere 0, 1 eller flere arsagsregistreringer pr. indgdende opkald, som hver indeholder et
eller flere emner i en eller flere kategorier og/eller en kommentar. Du kan sgge efter opkald/chatsamtaler/e-mails ved hjeelp
af kategori/emne eller med en bestemt kommentar.

Start Access Point Recording Time Speak Time Caller's Number Time before answer Agent(s) Select
v 03.01.2012 08:24 21496002 (Demo... 0:11 0:11 0:21 Paal agent >
e,
General Information Recording Enquiry Registration Suryey
Time Agent Name Queue Category Topic
03.01.2018 08:28:36 Paal agent Support Product General
Comment: MNothing special
Note

Kun arsagsregistreringer, der er knyttet til en henvendelse, vises i arkivet.

Hvis du bruger Puzzel Dialer, og en agent flytter et Dialer-opkald, vil det aendrede tidspunkt og teksten Til mig selv (To
myself)/Til en vilkarlig agent (To any agent) blive vist under Kommentar (Comment). Hvis Dialer-agenten vaelger Markér som
ubesvaret (Mark as unanswered), vises dette ogsa her.
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Undersggelsesresultater i arkivet

Hvis din virksomhed gnsker at se resultaterne fra en SMS- eller chatundersggelse i arkivet, kan denne funktion aktiveres af
Puzzel Support. Hvis en SMS- eller chatundersagelse tilbydes til kunden, vises spargsmalet, scoren og kommentaren pa en
arkivfane med navnet Undersggelse (Survey).

e Bag = et = Sanrch

Search @

¥ Search oiteria

- Vestenday ] Lt vamek L4 | Ba Adwanced. |
e Tt i (Chaatter's ManifEmail .
Ch ~ 112017 0B 00 tn [1e-P1-2018 2d 00
ArTrss Points s Apers
Sk Tinmur [ ] . Hetnieabinng: B s e Timtwe berfice v serinnss (e ommds) :
a o) BERIEY n E ¥ o] STEY
R Hummbers Cunstry [
Categones Topics s it

AL w

Ercquiey reprilralion commenl S SERER s oy Lo s)
C
Vi up Fard Warisbie Name Varbe Value

Sl Monitered by

Sikar] e Atk Tine Chatter's Eresil [ud) Chatins N i bieefiores arvwwes Agunigs) | Boeshes

Tz Onierian (Mlesagei=) sent) e v

09813047 101947 Pimass baip v nprove o serece by reeng e chat

Spargsmalet vises, og hvis der er modtaget et svar, vises svaret (score og/eller kommentar). Ved en SMS-undersggelse
sender kunden normalt et svar med en score (og/eller en kommentar), og hvis der sendes et opfalgende spargsmal,
modtages en kommentar (og/eller eventuelt en ny score). Ved en chatundersggelse kan kunden kun svare én gang med en
score og/eller en kommentar.
Relevante sagefelter under Avanceret (Advanced) i sagefunktionen er:

o Undersogelsesscore (Survey score): Du kan indtaste et tal (f.eks. 10) eller et omrade (f.eks. 0-2)

o Undersogelseskommentar (Survey comment): Indtast en tekst, og brug * som jokertegn, f.eks. *darlig*

For at fa vist en liste over alle henvendere/chatkunder for en dag, hvor en vilkarlig undersggelseskommentar modtages, skal
du sgge efter alle opkald/chatsamtaler med undersggelseskommentar = *.
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Relaterede henvendelser/alle medietyper

Hvis et opkald eller en e-mail har en relateret henvendelse, er den pageeldende henvendelse markeret med ikonet for
relateret henvendelse yderst til hajre i oversigten over sggeresultater.

Archive

Search Ananymize
| —

Home » Archive » Search

Search

Audit log

Storage time

¥ Search criteria

Basic | shanced ]

- Yesterday L | Last week
Type Time period* Caller's Number
Al Calls v| 20-03-2020 0000 | t [26-03-2020 0000 \
Access Points Queues Agents

Search and show result

Start
> 20.03.2020 13:25
| 3 24.03.202012:45

» 25.03.2020 12:25

Search and download

Search completed, 5 records found

Access Point Recording Time

21492979 {Main... 0:00
21492979 (Main... 0:00
21492979 (Main... 0:00

Speak Time

000

00

000

Caller's Number

98214

98214

98214

Time before answer Ageni(s)

i O slj—

L] Select

Hvis du klikker pa ikonet for relateret henvendelse, sager systemet i arkivet efter den pagaeldende henvendelse og dens
relaterede henvendelser. Hvis den aktuelle henvendelse og den relaterede henvendelse har forskellige medietyper, vises

Alle medietyper (All media types) pa rullelisten Type.

Search  Anonymize

Home » Archive » Search

Archive

Audit log

Storage time

Search
¥ Search criteria
&
Type
[ A calls

Access Points

Search and show result

Start
20032020 13:20

» 20.03.2020 13:25

- Yesterday

Time period*

> - Last week

Caller’s Number

|20-03-2020 00:00

| to [26-03-2020 00:00

Queues

Search and download

Access Point Recording Time Speak Time
STask_10010 2:58
21492979 {Main... @00 0:00

Search completed, 2 records found

Request source

Klara Klok

9821

Chatter's Name

Time before answer

Agents

Agent(s) Subject [ selact
Paal Sales Agent &

&

Du kan ogsa veelge Alle medietyper (All media types) under Type og derefter sgge efter henvendelser med f.eks. én agent
og et tidsrum som sggeparametre, sa du kan se alle de fundne henvendelser i samme visning.
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Download af generelle oplysninger om henvendelser

| arkivet kan du s@ge efter henvendelser (opkald/chatsamtaler/e-mails), og i browseren kan du studere de generelle
oplysninger om den fundne henvendelse og fa adgang til henvendelsens indhold, dvs. afspille opkaldsoptagelsen eller f&
vist chatlogfilen. Du kan ogsa downloade opkaldsoptagelser (mp3-filer) og chatlogfiler fra arkivet.

Hvis du gnsker at downloade de generelle oplysninger om et udvalg af de opkald/chatsamtaler/e-mails, der findes i arkivet,
som en Excelfil, kan du indtaste dine sggekriterier og derefter klikke pa Seg og download (Search and download). Hvis du
bekraefter i pop op-vinduet, vil sagningen blive udfart, og en xIsx-fil vil blive genereret og downloadet.

s Archive

Home = Archive » Search I}
Search @
¥ Search criteria
Type ! Time period* . R ) Calier's Number
i.AllL;aus y 16-10-2018 00.00 to [16-10-2018 24.00
Access Points Queues Agents

Search and downloa

Search and show result

Confirmation [ %]

shorten the time period) and click Search and
devmiasd again

Generelle oplysninger om en henvendelse er metadata som f.eks. henvenderens nummer/chatkundens navn/e-mailens fra-
adresse, adgangspunkt, starttidspunkt, kanavn, tid i kg, agentnavn, agentens taletid osv.

Hvis du klikker pa Seg og vis resultat (Search and show result), viser vi maks. 100 henvendelser i din browser, selv hvis
saggningen returnerer flere poster ("Sggning fuldfart. Der blev fundet for mange poster, sa 100 poster vises." (Search
completed. Too many records found, 100 records shown)). Hvis du klikker pa Seg og download (Search and download),
tillader vi nu maks. 5.000 henvendelser/raekker i filen. Den downloadede fil har filnavnet "Puzzel Archive data 4434.mm.dd
tt_mm_ss.xlsx". Hvis sggningen returnerer mere end 5.000 raekker, genererer vi en fil uden data med filnavnet "Too many
rows — please narrow search.xlsx" (For mange raekker, begraens sggningen).

Der vil veere én raekke i xIsx-filen pr. opkald/chatsamtale/e-mail.

Kolonnerne i xIsx-filen:

Kolonnens navn Beskrivelse
StartTime Den dato og det klokkeslaet, hvor henvendelsen ankom i Puzzel-platformen
ANO Henvenderens nummer, chatkundens id eller e-mailens Fra-adresse
AddANO Hvis et yderligere nummer for en opkaldspart modtages af Puzzel, vises det her.

Adgangsnummeret for opkald (B-number), Til-adressen for e-mails og Adgangspunktet for

BNO chatsamtaler.

Sessionld Henvendelsens session-id i Puzzel (bruges i filer med opkaldsoptagelser)
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Kolonnens navn
TimeBeforeAnswer

TotalSpeaktime
Queue
QueueStartTime
TimelnQueue
Agentld
AgentName
AgentSpeakStart
AgentSpeakTime
Queue2
Queue2StartTime
TimelnQueue2
Agent2id
Agent2Name
Agent2SpeakStart

Agent2SpeakTime

Recordings
EngReq
SurveyOffered

SurveyScore

Note
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Beskrivelse

Antal sekunder fra henvendelsen ankom i Puzzel, og indtil den farste agent besvarede
opkaldet/accepterede den skriftlige henvendelse

Det totale antal sekunder, som agenten var i samtale ved denne henvendelse.

Navnet pa den farste kg, som denne henvendelse befandt sig i

Den dato og det klokkeslaet, hvor henvendelsen ankom i den farste ko

Hvor lzenge henvendelsen befandt sig i den farste ke (i sekunder)

Id for den farste agent, der besvarede/accepterede henvendelsen

Navnet pa den fgrste agent, der besvarede henvendelsen

Den dato og det klokkeslaet, hvor den farste agent besvarede/accepterede henvendelsen

Hvor laenge (sekunder) henvendelsen var forbundet til den farste agent

Navnet pa den sidste ka, som denne henvendelse befandt sig i

Den dato og det klokkesleet, hvor henvendelsen blev placeret i den sidste ko

Hvor lzenge (sekunder) henvendelsen befandt sig i den sidste ko

Id'et pa den sidste agent, der besvarede henvendelsen

Navnet pa den sidste agent, der besvarede henvendelsen

Den dato og det klokkesleet, hvor den sidste agent besvarede/accepterede denne henvendelse
Hvor leenge (sekunder) henvendelsen var forbundet til den sidste agent

For opkald: Antal opkaldsoptagelser i dette opkald. For chatsamtaler: 1, hvis chatlogfilen eksisterer.
For e-mail: Veerdien vil normalt veere 1, men for e-mails, der er ankommet i kaen, men endnu ikke
er besvaret af agenter, vil vaerdien veere 0.

0, hvis der ikke findes nogen arsagsregistreringsposter for denne henvendelse. 1, hvis der findes
mindst én arsagsregistreringspost.

0 = undersggelse ikke tilbudt.
1 = tilbudt
2 =tilbudt, og svar modtaget.

Den faktiske score, der blev modtaget i SMS-/chatundersggelsen

Arkivets generelle oplysninger er IKKE radata. Arkivet indeholder ganske detaljerede oplysninger om
opkald/chatsamtaler/e-mails, men dette er forenklede oplysninger, som er mindre detaljerede end dem, der findes i
radataene. De primaere forskelle mellem visualiseringen af radata og arkiv forklares i dokumentet "Puzzel Raw Data
detailed description”, der kan findes her.

Hvis du gnsker at fa mere detaljerede oplysninger om opkald, eller hvis du gnsker detaljerede oplysninger for mange
opkald hver dag/hver uge, der er gemt i dit eget system, er den anbefalede Igsning at eksportere data fra
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Anonymiser (Anonymize)

Pa siden Arkiv — Sgg (Archive — Search) kan du sgge efter opkald/chatsamtaler fra en persons telefonnummer/e-
mailadresse, og derefter kan du downloade og/eller slette de fundne opkaldsoptagelser og chatlogfiler, men du kan ikke
fierne sporene (i de generelle oplysninger), som denne person har efterladt i din Puzzel-lgsning via opkald, chat eller en
sendt e-mail.

Pa siden Arkiv — Anonymiser (Archive — Anonymize) kan du tilfgje en raekke med telefonnummer og/eller e-mailadresse for
hver slutkunde (person), der kraever at blive glemt, og du kan derefter veelge, hvor (SMS-undersggelse og arkiv) denne
person skal anonymiseres.

p Zzel Home Realtime Users Services Statistics Catalog RIS

Search Anonymize  Auditlog

Ls

Home » Archive » Anonymize

Anonymize calls/chats/emails @

Phone number Email To Date (including) Comment Archive SMS Survey Status

2222: | _espen@test.cum 05-06-2018 | rd Done ﬁ
98212 ' 24052018 _ ' v v Partly done [
9575¢ | .username@mail ser 24052018 . . . Ld L Partly done '@

Nar en post indtastes, vil Puzzel (den kommende nat) udskifte det pagaeldende telefonnummer i eksisterende opkald og den
pageeldende e-mailadresse i eksisterende chatsamtaler/e-mails med Anonymiseret (Anonymized), i arkivet og/eller i
resultatlisten for SMS-undersggelser. En ny post har statussen Afventer (Waiting), indtil anonymiseringen er udfgrt den
kommende nat, og dens status vil derefter veere Fuldfgrt (Done).

Nar den faktiske anonymisering er udfart, vil telefonnummeret/e-mailadressen, som blev indtastet pa siden Anonymiser
(Anonymise), veere anonymiseret (det fleste tal/tegn erstattet med ***).

Note

Hvis en person ringer op til eller starter en chatsamtale med din Puzzel-lgsning efter den dato, hvor du indtastede
vedkommendes nummer/e-mailadresse her, vil dette opkald/denne chatsamtale ikke blive anonymiseret.

Telefonnummerformat

« Indenlandske telefonnumre skal indtastes uden landekode.

« Udenlandske telefonnumre (numre, der ikke tilhgrer denne Puzzel-lgsnings land) skal indtastes med 00 og landekoden
far det indenlandske nummer.

Hvis nogen sgger i arkivet efter henvendelser fra et telefonnummer eller en e-mailadresse, der er anonymiseret, vil
sggningen ikke returnere nogen resultater.

Hvis en bruger sager efter henvendelser i arkivet, og et opkald/en chatsamtale/en e-mail, der er blevet anonymiseret, vises i
resultatet (f.eks. ved sggning efter alle henvendelser til kaen X i gar), vil opkaldet/chatsamtalen/e-mailen, der er
anonymiseret, ikke inkludere henvenderens nummer/chatkundens id/e-mailens Fra-adresse, men i stedet veere
anonymiseret.

Note

Hvis du anonymiserer opkald/chatsamtaler i arkivet, vil du ikke kunne finde disse henvendelser i arkivet pa et senere
tidspunkt, sa hvis du virkelig ansker at slette opkaldsoptagelser eller chatlogfiler og fierne henvenderens
nummer/chatkundens id (e-mailadresse) fra henvendelsens generelle oplysninger, skal du farst slette

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



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

Solving

wzzel. &
® interactions

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




Solving

wzzel. &=
® interactions

Arkiv-auditlogfil

Hver gang en bruger lytter til, downloader eller sletter en opkaldsoptagelse — eller ser, downloader eller sletter en chatlogfil —
fra arkivet, oprettes der en logpost i audit-logfilen. Puzzel opretter ikke en logpost, nar en bruger abner fanen Generelle
oplysninger (General information), fanen Arsagsregistrering (Enquiry registration) eller fanen Undersggelse (Survey) for et
opkald/en chatsamtale.

Alle eller udvalgte administratorbrugere kan f& adgang til at se arkiv-auditlogfilen, hvor du finder én post for hver gang, en
bruger har haft adgang til en opkaldsoptagelse eller en chatlogfil.

Archive

Search  Anonymize  Auditlog

Home » Archive » Audit log
Audit log =

¥ Search criteria

< Yesterday >4 Last week >
Type Action done Time period User name
Al [y Al v 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'se=
Chat Recording played / Chat log seen 08.03.2017 09:40:30 Paal Kongshaug Link to call/chat

Char Nownlnad 15.07.72017 09:50:51 Yan's: Wane'sas link to callichat

Nar du sager i denne logfil, kan du angive Type (opkaldsoptagelser eller chat), Udfart handling (Action done)
(lytte/downloade/slette), Bruger (User) (den bruger, der har haft adgang til indholdet) og/eller Tidsperiode (Time period).

Nar de generelle oplysninger om et gammelt opkald/en gammel chatsamtale slettes fra arkivet til midnat (iht. den aftalte
opbevaringstid), slettes audit-logposterne for de slettede opkald/chatsamtaler ogsa (hvis der er nogen).

Puzzel Support kan ikke lytte til dine opkaldsoptagelser eller se dine chatlogfiler i arkivet, medmindre du har givet Puzzel
adgang til arkivets indhold. Det kan vaere nyttigt for Puzzel at have adgang til at optage filer, nar der arbejdes med
supportsager i forbindelse med opkalds-/lydkvalitet eller opkaldsoptagelser. Hvis Puzzel far adgang til arkivindhold, og en
Puzzel-medarbejder lytter til en opkaldsoptagelse eller ser pa en chatlogfil, logfares dette i arkiv-auditlogfilen (hvis logfaring
er slaet til).
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Katalog (Catalog)

Pa fanen Katalog (Catalog) i administrationsportalen kan du administrere din organisations manuelt tilfgjede eller
importerede kontakter og afdelinger, og du kan tilknytte kontakter til afdelingerne. Det er muligt at sgge i kontakterne i
kataloget pa agentapplikationens fane Kontakter (Contacts):

“— o & agent.puzzel.com//
— B Profile: [12) Back-office
— Ready (0 v %
— @ 8 ady (0) Softphone: Online ' n
Queue Overview Ticker Contacts
)><!> ]l Agent 4'03\
CONTACTS
[ catalog | Number or search text

Calling from 95510009 » Change

E

SEARCH CALL SEND
MESSAGE

Der er 3 méader at tilfgje kontakter pa i din organisations katalog:
« Du kan manuelttilfgje og redigere kontakter i kataloget via administrationsportalen.
o Du kan importere en filmed en liste, der indeholder dine kontakter, ved at uploade den til Puzzels FTP-server.
o Du kan importere kontakter via en synkroniseringsklient, der er installeret i din Exchange-funktion eller et lignende
milja.
Ud over oplysninger om kontakten kan kontaktens kalenderaftaler importeres gennem samme synkroniseringsklient som
kontakterne.

Pa samme méade som med kontakter kan aftaler ogsa tilfgjes manuelt.

Hvilke felter med oplysninger om kontakten, der skal bruges i dit katalog, besluttes, nar Support konfigurerer det. Kataloget
er opbygget med et hierarkisk system af organisatoriske enheder.

Der er 3 grundleeggende niveauer inden for hierarkiet: Overordnet organisation (Parent Organisation), Organisation og
Afdeling (Department).

« Overordnet organisation (Parent organisation): En overordnet organisation er det gverste niveau i hierarkiet og
indeholder en eller flere organisationer. Mere end én organisation er relevant for kontaktcentre, der skal administrere
kontakter fra mere end én organisation. | de fleste tilfselde har den overordnede organisation kun en enkelt
organisation under sig.

« Organisation: Organisationen i kataloget indeholder typisk alle kontakter og afdelinger i din virksomhed. En
organisation indeholder normalt mere end én afdeling. For visse kunder er der mere end én organisation, men normalt
er der kun én.

« Afdelinger (Departments): Afdelinger bruges til at gruppere kontakter og repraesenterer generelt en egentlig afdeling i
organisationens hierarki. En afdeling kan have flere underafdelinger, og disse kan igen have yderligere
underafdelinger. Grundleeggende kan der vaere sd mange afdelingsniveauer i hierarkiet, som man gnsker.
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En Puzzel-tekniker skal farst oprette en Overordnet organisation (Parent Organisation) og en Organisation, nar kataloget
konfigureres. Hvis du har tilstraekkelige adgangsrettigheder, kan du oprette de underliggende afdelinger og underafdelinger
og bestemme, hvilke kontakter der harer til de forskellige afdelinger.
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Undersektioner i kataloget — Kontakter (Contacts)

Under Kontakter (Contacts) kan du sgge efter virksomhedens kontakter. Du kan sgge efter match i alle kontaktfelter, f.eks.
navn, e-mailadresse, telefon, titel, beskrivelse og tjenester, og du kan sgge med flere ord adskilt af et mellemrum. En
sggning returnerer en raekke, der begynder med din indtastede tekst.

Hvis du har adgang til mere end én organisation, far du vist en rulleliste, hvor du kan veelge, hvilken organisation du vil sege
i. Fra sggeresultatet kan du f&4 adgang til en kontakts oplysninger og kalender. Hvis du har tilstrackkelige
adgangsrettigheder, kan du redigere visse af disse oplysninger.

Der vises maks. 500 kontakter i et sggeresultat.

¥ Contacts (7
= fosr

Name E-mail Phone Mobile Title

Sve

Sve

Sy

Kalender
Name E-mail Phone Mobile Title

=P

B S

Hvis du klikker pa kalenderikonet ud for en kontakts navn, vises kontaktens kalender.

Homa Faga » Catalng » Calendar for Swem Gunnar Bherke

Calendar for Svein Gunnar Bjerke

<] > win Nov 11 — 17 2013 monen [EE cov  [EREN 2o

Maon 1111 Tue 117112 Wed 1113 Thu 11114 Fri11N3 Sal 11116 Sun 1117
I 0bam

& Dlam

9 Dham

10.D0am

11:00am

12 Dlpem

1. 00pm

& 00pm

3 Dipm

4 Dlpm

5 Dilpen:

Quick Add Absence
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Du kan aendre kalendervisningen (méaned, uge, dag eller 7-18, 24 h) ved hjeelp af knapperne i gverste hgjre hjgrne.

Hvis du klikker pa en aftale i kalenderen, vises aftaledetaljerne. Hvis du har tilstraekkelig adgang, kan du slette en aftale (en
begivenhed).

Tilfojelse af en aftale

Hvis du har de ngdvendige rettigheder, kan du tilfgje en aftale til en kontakts kalender ved at klikke pa en tom plads i
kalenderen. Der vises et nyt vindue, hvor du kan udfylde oplysningerne og derefter klikke pa Tilfaj begivenhed (Add event).

Add event e

Subject 1 |

Location |
|

From 06-01-2017 13:00

To 06-01-2017 13:30

All day event

Description

| gk Add Event

Hurtig tilfojelse af fraveer

Hvis du hurtigt vil tilfgje fraveer/en aftale, skal du blot klikke pa& knappen Tilfgj fraveer (Add absence) i kalenderen. Dermed
oprettes en aftale, der starter gjeblikkeligt og varer 30 minutter.
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a > toam May 12 — 18 2014 i - T 7o B

Mon 512 Tue 513 Wed 5/14 Thu 515 Frl 516 Sar 517 Sun 518

7.00am

3.00am

9.00am

10:00am

11:00am 1 00am 11:Oem

12:00pm

1:00pm 1 fifipm 1-00pm 1 00pm|

P Connec Connec Connec)
Fradny- Friday Fraday

2 00pm

3.00pm

4:00pm

5.00pm

Quick Add Absence

Mot ovalable v || 30 minutes v | g Add absence |

Du kan naturligvis eendre arsagen — Not available, Meeting, Lunch, Gone for the day — og/eller varighed, far du klikker pa
Add absence.
For at registrere, at en aftale varer leengere end 30 minutter, kan du forleenge den ved at trackke i pilen i midten af aftalen.

Tuesday 513

7:00am

8:00am

9:00am

10:00am

11:00am

12:00pm

1:00pm

2:00pm

3:00pm

4:00pm

5:00pm

FEndring af kalenderen og synkronisering med e-mail-/kalendersystemer

Veer opmeaerksom pd, at Puzzel-kalenderen ikke synkroniserer tilbage til kilde-e-mail-/kalendersystemet. Hvis du
tilfgjer/sletter en aftale i kataloget, vil disse eendringer ikke traede i kraft i kildesystemet. Hvis du sletter en aftale i kataloget,
og der efterfalgende udfares en fuld synkronisering med kildesystemet, vises aftalen igen i kalenderen i kataloget. Hvis du
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synkroniserer med et e-mail-/kalendersystem, anbefaler vi, at du redigerer aftaler i kildesystemet.

Oplysninger om kontakt og redigering af kontakt

Name E-mail Phone Mobile Title

= I Svein Gunnar Bjerke I

=

| undersektionen Kontakter (Contacts) skal du klikke pa en kontakts navn i sggeresultatet for at fa vist detaljerede
oplysninger om kontakten.

Home Page » Catalop » Catalog » Svein Gunnar Bjerke

Contact Details - Svein Gunnar Bjerke

First Name Svein Gunnar

Last Name Blarke

Title Product Specialist

Description Intelecom Group AS Oslo
Phone Number v47214

Mobile Phone +47975

Fax

E-mail SvE

Department 10007 » 10001 Intelecom MO = 517 - CCO: Product
Alternative Contact

Senices salesforce, Dyfamics. Zendesk
External contact Mo

Contact Source File

Created

Modified 28042017 O704:41

Klik pa Rediger kontakt (Edit Contact) for at redigere kontaktens oplysninger (kun muligt, hvis du har de nagdvendige
rettigheder).
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Edin Cormact

Edit Contact - Svein Gunnar Bjerke

First Mame Swain Gunnar
Last Name Bjarke
Titie Product Spocialist

Intelecam Group A5 Cslo

Dresrription

Phone Kumber

Mobibe Phone +479T"
Fax

E-rriail

Depanment 130071 = 10001 intelecom WO » 517 - CC0; Product

Almrmiative Contact

Salesforce. Dynamicd, Zendesk

External contact
Contadt Source
Created

Meodifled TH.04 30 T 07044

¥ Delete Contact

Visse organisationer eksporterer deres kontaktpersoner fra Active Directory eller en anden kilde med en raekke felter, som
de gerne vil synkronisere. Ved at indstille visse felter med "web" som kilde opnas en vis fleksibilitet, da dette gar det muligt
for administratorer af kataloget at redigere disse felter i Puzzel.

Tilfgjelse af en kontakt

Du kan tilfgje en ny kontakt ved at klikke pa knappen Tilfgj kontakt (Add contact).

¥ Contacts (7)
Name E-mail Phone Mobile Title

Udfyld den nye kontakts oplysninger pa siden Tilfaj kontakt (Add contact), og klik pa Gem aendringer (Save changes).

Nar kontakten er tilfgjet, fungerer den som alle andre kontakter i kataloget og har samme begraensninger som tidligere
oprettede kontakter.
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Undersektioner i kataloget — Afdelinger (Departments)

| undersektionen Afdelinger (Departments) kan du sgge efter eksisterende afdelinger i dit katalog.

Home Page » Catalog » Catalog

Catalog

P Contacts (?)

¥ Departments (7

%Dper | <+ Add Department

Name Opening Hours Address Email Fax Telephone

518 - CCO: [T Operations

Uk: Operations

Du kan sgge efter et match i alle afdelingsfelter — Name, Description, Manager og Services. Hvis du har adgang til mere end
én organisation, kan du veelge organisation pa en rulleliste.
Department details

Klik pa et afdelingsnavn (i segeresultaterne under Department) for at fa vist oplysninger om afdelingen.

Home Page » Catslog » Catalog » 519 - CCO: T Operations

Department Details - 579 - CCO: IT Operations

MName 519 - CCO: IT Operations

Description

Under 10001 » 10001 Intelecom NO » 519 - CCO: [T Operations
Reception

Manager

Opening Hours

Telephone Hours

Services
Invoice Node 450 iLo
Contacts Show contads in this department Export a list of al %}macts in this department

Editggartment

Pa siden Oplysninger om afdeling (Department Details) kan du:

1. Klikke pa Vis kontakter i afdeling (Show contacts in this department) for at fa vist alle registrerede kontakter.
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Home Page » Catalog » Catalog » 519 - CCO: T Operations » List of Contacts in 519 - CCO: IT Operations

List of Contacts in 519 - CCO: IT Operations @

!Exnc-rt a list of contacts I Filter:

| Name Email Phone Mobile Title

Im [r=]

=

I

0 1 O I

|==

Pa denne liste over kontakter kan du klikke pa en kontakts kalenderikon for at fa vist personens kalender, eller du kan
klikke pa kontaktens navn for at f& vist personens oplysninger. Hvis du vil eksportere nogle af kontakterne, skal du
markere de relevante kontakter og derefter klikke pa Eksportér en liste med kontakter (Export a list of contacts).

2. Klikke pa Eksportér en liste med alle kontakter i afdelingen (Export a list of all contacts in this department).
3. Klikke pa Rediger afdeling (Edit department), hvis du vil redigere oplysninger om afdelingen.

Edit Diepariment

Edit Department - 579 - CCO: IT Operations

Harme 619 - CCO: IT Operations

Description

Uinder [Hans]|

Reception

Manager

Opening Hours

Telephane Hours

Seryices

Invoice Mode 450 iLo

Contacrs Ve LONLACES f L department Exget a Jisrof all condact

Delete Options

Det er kun obligatorisk at udfylde feltet Navn (Name) for en afdeling. Hvis denne afdeling skal vaere underafdeling for
en anden afdeling, skal du veelge, hvilken afdeling denne afdeling skal hgre ind under, i feltet Under.

Eksport af kontakter
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Hvis du vil eksportere alle kontakter i en afdeling, skal du klikke pa Eksportér en liste med alle kontakter i afdelingen (Export
a list of all contacts in this department) pa siden Oplysninger om afdeling (Department Details).

Hvis du vil eksportere udvalgte kontakter i den valgte afdeling, skal du klikke pa Vis kontakter i afdelingen (Show contacts in
this department) og derefter markere afkrydsningsfeltet ud for de kontakter, du vil eksportere fra listen. Klik derefter pa
Eksportér en liste med kontakter (Export a list of contacts).

I vinduet Oplysninger om eksport (Export details) kan du veelge det format, du vil eksportere (Excel eller CSV), og hvilke
felter der skal vises pa den eksporterede liste.

' Export detalls (%
1 T Excel 4
| Flaid Column index
Extarnal r:!.a Bg ID . [ 1 ﬁ
sbsence management ¥ 3 i}
First name v 4 ﬁ
Last name ¥ ﬁ
Titls T, v ﬂ
Ermiad b 8 ﬂ
Export fleids Fhong = : -
| Mabile phane ¥, 1 m
Fax r 11 u
Description b i2 w
Department T 13 m
Alternative contact ¥ 22 ﬂ

Din lzsnings standardeksportfelter vises i kolonnen Felt (Field), men du kan ogsa indleese den sidst gemte konfiguration af
felter (fra en af dine tidligere eksporter), hvis du foretraekker det. Du kan tilfgje et felt til eksporten ved at klikke pa knappen +
nederst i vinduet, og du kan slette et felt ved at klikke pa skraldespandsikonet. Bemaerk, at standardfelterne varierer,
afhaengigt af hvordan dit katalog er konfigureret.

I kolonnen Column Index kan du konfigurere, i hvilken reekkefalge felterne skal vises i eksporten. Veerdien for den farste
kolonne, der vises, er 1.

Hvis du vil have et mellemrum mellem kolonnerne, kan du indsaette et ved at springe et kolonneindeksnummer over. | dette
eksempel har vi ikke defineret kolonneindeks 6 for nogen af felterne. Det betyder, at der pa den eksporterede liste vil vaere
en tom kolonne efter 5. kolonne.

Du kan nar som helst gemme din nuvaerende eksportkonfiguration og indleese den igen pa et senere tidspunkt. P4 denne
made kan du nzeste gang lave eksporten med din Igsnings standardkonfiguration eller den konfiguration, som du sidst har
gemt.

Oprettelse af en ny afdeling
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P Contacts (?)

¥ Departments (7]

| Enter search query + Add Department

Mame Opening Hours Address Email Fax Telephone

Klik pa knappen Tilfgj afdeling (Add Department) i undersektionen Afdelinger (Departments) for at tilfgje en ny afdeling.

al . Catalog » Catalog » Add: department

Add department

Nama

Description

Under

Dpening Hours

Telephone Hours

Senices

Invaice Mode

) Undo Changes

Det eneste obligatoriske felt er Navn (Name).
Hvis dit katalog har mere end én organisation, kan du veelge Organisation i feltet Under.

Hvis du vil gare denne nye afdeling til en underafdeling, skal du konfigurere den til dette bagefter ved at redigere afdelingen.
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Administration

Under Katalog — Administration (Catalog — Administration) er der adskillige undersektioner.

Catalog REEEHIE

Adminiziration

78 = Administration

Administration

* Organisational Settings (7

* Unconfirmed Departments |7
* Department Assoclation |7
* Call Management |7

> Logs(?

* Alert Configuration (7

Ubekraeftede afdelinger (Unconfirmed Departments)

Hvis afdelingsfeltet synkroniseres/importeres automatisk, skal du som administrator bekraefte afdelingerne, far de kan hare
til kataloget og tilfgjes til hierarkiet. Disse afdelinger vil automatisk indeholde de kontaktpersoner, der har en specifik
synkroniseret afdeling i deres afdelingsfelt.

¥ Unconfirmed Departments (?

Choose department

10001 - {Parent Organization)

» 10001 Intelecom NO - (Organization)

Unconfirmed Departments

Name Confirm Merge Into Add Under

Intelecom Danmark AS [ hd hd

p Show Contacts

Du har 3 muligheder, nar du skal beslutte, hvad du skal gare med en afdeling:
o Bekraeft (Confirm): Markér dette afkrydsningsfelt for at fgje afdelingen til hierarkiet

« Flet med (Merge into): Det er muligt at flette en synkroniseret afdeling med en eksisterende afdeling i kataloget. Den
oprindelige afdeling vil derefter blive vist og vil indeholde kontakterne fra begge afdelinger.

o Tilfoj under (Add Under):Her er det muligt at veelge, hvilken organisation eller afdeling den nuveerende afdeling skal
tilfgjes under. Dette gor det muligt at oprette et organisatorisk hierarki med synkroniserede afdelinger.

Afdelingstilknytning (Department Association)

Med funktionen for afdelingstilknytning kan du styre, hvilke afdelinger brugere tilhgrer. Du kan flytte brugere mellem
afdelinger og tilknytte brugere, som ikke hgrer til en bestemt afdeling, til en afdeling.
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P Unconfirmed Departments (?

¥ Department Association (7

Choose department
10001 - {Parent Organization)
" 10001 Intelecom NO » (Organization)

» - (Department)

-d1D - Operational
Support

Nér du har valgt den relevante afdeling, vises en liste over kontakter, der er opdelt i to forskellige lister/tabeller:
o Den farste er en liste over brugere, som ikke har nogen afdelingstilknytning.
« Den anden liste indeholder brugere, som tilhgrer den valgte afdeling.

¥ Department Association 7

Choose department

10001 s {Parent Organization)
» 10001 intelecom NO ¥ (Organization)
] 410 '_lpm,ﬂ onal f;“-ul;:an - [Department)

Users without department assoclation

Name Emall Title Move

Users in Department "410 . Operational Support™

Hame Email Title KMove

For at flytte brugere til en afdeling skal du vaelge brugere fra den farste tabel (Brugere uden afdelingstilknytning (Users
without department association)), markere afkrydsningsfeltet Flyt (Move) og derefter klikke p4 Gem andringer (Save
changes). Brugerne harer nu til den valgte afdeling.

Hvis du vil flytte en bruger fra den nuvaerende afdeling til en ny afdeling, skal du markere afkrydsningsfeltet Flyt (Move) og
klikke p4 Gem eendringer (Save Changes). Nu hgrer denne bruger ikke laengere til nogen afdeling og vises derfor i den
farste tabel, sa du kan flytte brugeren til den korrekte afdeling.

Call Management

Under Opkaldsstyring (Call Management) kan du aktivere og deaktivere funktionen Fraveersstyring (Absence Management)
for individuelle kontakter. Fraveersstyring anvendes oftest i lasninger med omstilling, hvor direkte opkald til kontakter,
seedvanligvis medarbejdere, videresendes til Puzzel-lgsningen, hvis de ikke besvares, s henvenderen kan hgre en indtalt
besked med oplysninger om fraveer vedrarende den pageeldende kontakt, hvis der er en sddan besked.
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¥ call Management (?)

Choose department

1000 4 {Parent Organisation)

» 10001 Intelecom NO b (Organisation)

}

Name Absence Management

Nér du har valgt Organisation, skal du markere de kontakter, som du vil aktivere en besked med oplysninger om fraveer for.

Note

Denne funktion kreever separat konfiguration i Puzzel og i den lokale PABX.

Lodgfiler (Logs)

Her kan du sgge efter aendringer og alarmbeskeder for den valgte organisation. Veelg et tidsrum, en alvorsgrad — Info,
Change, Warning, Error eller All — og noget tekst, og klik pa Search.

> Call Management (7
¥ Logs(?

Define Search

1001 - (Parent Organisation)
Choose department
®» 10001 neelecom NO " (Orgardsation)
From 28-04-2017 14:29
To 28-04-2017 1429
Severity All v
Search
Time Source Message Detail
28.04. 2017 14:20:00 Contact Centre Rest Services Praparing ta receive Contacts file
'Q 2B.04.2017 14:20:00 Contact Centre Rest Services nitiated 201 70428(2d8371d3- 11834202 83f0-42bcab24e047) more

2B.04.2017 14

i

o0 Contact Centre Rest Services Recelving file "contacts.csv”, 1000 bytes.

Alert Configuration
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| Alert Configuration kan du tilfaje alarmbeskeder til kontaktpersoner og aftaler. Disse alarmbeskeder udlgses alt efter,
hvornar kontaktpersoner og aftaler sidst blev opdateret. Dette et nyttigt for administratorer, der gerne vil underrettes, hvis
synkronisering af kontakter eller aftaler holder op med at fungere.

P Logsi?

¥ Alert Configuration (7

Alert Name Source Organisation Email Time Setting Interval Threshold

.Alarm1 ' 'Catalog ¥ | 10001 Intelecom NG  |alarmrecipient@mail.com | D8:00-16:00 1hour ¥ 1hour ¥ ]ﬁ

-+ Add Alert ) Undo Changes

o Navn pa alarmbesked (Alert Name): Navnet pa alarmbeskeden.

« Kilde (Source): Katalog eller kalender.

o Organisation: Hierarkiet skal tages i betragtning, da alle afdelinger under denne organisation vil blive inkluderet og
dermed udlgse en alarm.

o E-mail (Email) Den e-mailadresse, der modtager alarmbeskeden.

« Tidsindstilling (Time Setting) (modtagerens tidspunkt): Abningstider for alarmbeskeden. Alarmbeskeder sendes kun
inden for disse dage/timer.

« Interval: Hvor ofte alarmbeskeden sendes, nar den er blevet udlgst. Systemet fortsaetter med at sende alarmbeskeder,
indtil synkroniseringen sender data igen.

o Teaerskel (Threshold): Hvor gamle konfigurerede data skal veere, for systemet begynder at sende alarmbeskeder.
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SMS-undersggelse (SMS-survey)

For kunder med Puzzel SMS-undersagelse (SMS Survey) har vi en separat (gammel) administrationsside
(https://interactive.intele.com), hvor meddelelserne med spargsmal/svar/tak defineres, hvor afvisningslisten vedligeholdes,
og hvor resultaterne vises. Den samme funktionalitet er tilgaengelig i Puzzels administrationsportal pa siden SMS — SMS-
undersggelse (SMS Survey).

Survey

Home » SMS » Survey

SMS Survey Services

Name Id Active

Home » Sms » Survey

Sms Survey Menus

Survey service status
ame: Survey test ® Enabled

P Result
> Messages
P Followup messages

> Blacklist

Pa denne side kan SMS-undersggelse aktiveres/deaktiveres, og du kan definere en karantaenetid (minimum antal dage
mellem hver gang, vi sender en SMS-undersggelse til et mobilnummer, i tilfeelde af at henvenderen ringer op til Puzzel-
kunden flere gange i lgbet af en uge).

SMS-undersggelse kontra SMS-webundersogelse

o En standard-SMS-undersggelse indebeerer, at der sendes en SMS til slutkunden (nar opkaldet er afsluttet), og
slutkunden svarer ved at sende en SMS med en score. Nogle gange sendes et opfalgende spgrgsmal via SMS, og
slutkunden kan besvare denne SMS (med en kommentar).

o En SMS-webundersggelse indebzerer, at Puzzel sender en SMS til slutkunden (nar opkaldet er afsluttet), og denne
SMS indeholder et link til en mobilwebside. Slutkunden klikker pa linket for at ga til websiden, hvor vedkommende kan
veelge en score og skrive en valgfri kommentar. Nar undersggelsen er besvaret, vises en ny meddelelse p& websiden.
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Resultat (Result)

Alle resultater fra undersggelsen kan ses i undersektionen Resultat (Result). Det er muligt at sgge i listen efter dato, agent,
kenavn og score. Hvis du har defineret flere brugergrupper, er dette ogsa angivet (Team). Ud over at fa vist resultaterne af
en undersagelse pa skeermen er det ogsa muligt at downloade resultaterne direkte som en XLSX-fil.

¥ Result 7

Time period* Queues Agents Scores

04-01-2018 00:00 to |04-01-2019 24:00 None - Nons - 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 = 01:12:50 01:12:50 14082018 11:15:58  valued valuel
14.08:201811:01:28 +479 - 0:1E50 011 250

14.08.2018 10:55:01  +479 - 01:12:50 01:12:50

13.08.2018 10:31:05 +479 - G1:12:50 011250

118 09:51:52 +470 - 01:12:50 01:12:50 -
B10:33:53 +479 - 01:12:50 01:12:50
28.00.2018 14:44:04 +479
2B.06.20181417:02 +479 = =
280623018 14:04:47 +479 - -

Go to page 122484567 %> Records per page| 10 v

Scoren fgjes til kolonnen Score. For svar, hvor henvenderen har skrevet noget andet end eller noget ud over scoren, fajes
dette til kolonnen Kommentar (Comment). Hvis der sendes en opfalgende meddelelse, og henvenderen besvarer denne
meddelelse, vil dette kunne ses i kolonnen Opfalgende svar (Follow-up answer).

Hver nat anonymiserer Puzzel telefonnummeret for poster, der er mere end fire maneder gamle.

De (sammenfattede) resultater af SMS-undersggelsen er ogsa tilgeengelige i Wallboard (gennemsnitlig undersagelsesscore
pr. ke indtil videre i dag), Ticker (gennemsnitlig score pr. ka/brugergruppe og agent indtil videre), Arkiv (Archive) (score og
kommentar pr. henvender), Statistik (Statistics) (SMS-/chatundersggelsesscore pr. ka) og i radataene.
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Meddelelser (Messages)

For standard-SMS-undersggelse:

P Result (?

¥ Messages (7

Survey message Characters: 12  Messages: 1 Reply message  Characters: 11 Messages: 1

STARTMELDING 4 [TAKKMELDING 4

P Follow up messages (?

P Blacklist (7

Meddelelser (Messages)

o Start-/undersggelsesmeddelelse (Start/Survey message): Dette er den farste SMS, henvenderen modtager.
Denne meddelelse skal indeholde et spargsmal og det tilladte scoreinterval. Maks. 960 tegn.
Eksempel: P& en skala fra 0 til 10, hvor sandsynligt er det s, at du vil anbefale vores virksomhed til andre?

« Tak-/svarmeddelelse (Thank you/Reply message):Dette er den meddelelse, Puzzel sender til henvenderen efter at
have modtaget henvenderens svar pa undersggelsesmeddelelsen. Maks. 960 tegn.

Hvis der er tale om en SMS-webundersggelse, er der nogle ekstra meddelelser, der skal defineres (de meddelelser,
der vises pa mobilwebsiden):

» Result(?

¥ Messages (7

Survey message  Characters: 44  Messages: 1 Reply message  Characters: 43

Survey message - Toea e GLArAPCEH € KAPUNMLA Reply message - 7777 7 772777792 1 72177777
Question Cha rs: 43 Welcome message Characters: 46

Question test - 7977 7 722979977 7 927979777 Welcome message - 7777 7 7727777727 7 127799777
Company signature  Characters: 18 Survey compieted  Characters: 46

Company signature Survey completed - 7777 2 227772272 2 27722777

Commaon follow up message Characters: 0

P Follow up messages (?

P Blacklist (7

o Spgrgsmal (Question): Her beder du brugeren om at angive en score for det, du gerne vil male. Eksempel: P& en
skala fra 0 til 10, hvor sandsynligt er det s&, at du vil anbefale vores virksomhed til andre?

« Velkomstmeddelelse (Welcome message): Velkomstmeddelelse, der vises, nar brugeren dbner mobilwebsiden.
Eksempel: Tak, fordi du hjeelper os med at blive bedre!

« Virksomhedssignatur (Company signature): Her skal du angive en signatur for virksomheden, der vises pa
mobilwebsiden, nar en undersggelse er fuldfgrt. Eksempel: Kontakt os pa telefon xxxx eller via e-mail til

support@company.com, hvis du har spgrgsmal.

« Undersggelsen er allerede gennemfort (Survey already completed): Den meddelelse, der vises pa
mobilwebsiden, hvis brugeren klikker pé linket i SMS-meddelelsen, efter at undersggelsen allerede er gennemfart.
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« Standard opfelgende meddelelse (Common follow-up message): En meddelelse, der vises pa mobilwebsiden, nar
du vil stille slutbrugeren opfalgende spgrgsmal. Du kan ogsa definere en standard opfalgende meddelelse, der vises
uafhaengigt af den score, slutbrugeren har givet.
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Opfolgende meddelelser (Follow-up messages)

Administratoren kan vaelge at aktivere en opfalgende meddelelse for en eller flere scorer. Hvis den opfalgende meddelelse
aktiveres for en score, sendes den opfglgende meddelelse til henvenderen fgr svarmeddelelsen.

* Result (7

» Messages 7

¥ Foliow up messages (7

Score Follow up messages Artivate message Sand mail Send notice by URL

Charactars Messages: 1

: aract 5 BEEag -
nr. 1
Characiers: 0 Messages: 0

= ct ers: escapas: 0

i Characters: 0 Messages: 0

. Characters: Mezzagas: 0
Characiers: 0 Messages: 0

& &

P Blacklist (7

o Hvis du markerer afkrydsningsfeltet Aktivér meddelelse (Activate message) for en score, sendes den opfalgende
meddelelse til henvendere, der har givet denne score.

» Hvis du markerer afkrydsningsfeltet Send mail for en score, sendes e-mailen til den foruddefinerede e-mailadresse,
hver gang denne score modtages.

» Hvis du markerer afkrydsningsfeltet Send meddelelse via URL (Send notice by URL) for en score, udlgses en URL
med givne parametre, for hver gang en henvender giver denne score. Eksempel: Tilbagekald til bruger bestilles
automatisk ved score 0 eller 1.

Det er ogsa muligt at konfigurere en standard opfelgende meddelelse for en SMS-webundersagelse. Dette gores i
undersektionen Meddelelser (Messages).
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Afvisningsliste (Deny list)

Indtast en brugers mobiltelefonnummer, og fej det til afvisningslisten. Brugere pa afvisningslisten modtager aldrig en SMS
fra denne undersggelse. Du kan ogsa indtaste en kort kommentar, der beskriver baggrunden for, at brugeren blev fgjet til
listen.

Slutkunder, der sender svaret "NOSURVEY" eller "-1", placeres ogsa pa afvisningslisten.
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Frameld SMS(-web)undersogelse

Bade SMS-undersggelsen og SMS-webundersggelsen har en funktion, der gar det muligt for slutbrugere at framelde sig
undersggelsen. Slutbrugeren har naturligvis ikke selv tilmeldt sig SMS-undersagelsen, men det er muligt for slutbrugeren at
framelde sig, sa vedkommende ikke laengere modtager SMS'er fra denne undersggelse. Hvis en slutbruger framelder sig,
placeres vedkommendes mobilnummer pa tjenestens eksisterende afvisningsliste.

Framelding fra SMS-undersggelsen sker ved hjeelp af standard-SMS-nggleordet "NOSURVEY" og scoren "-1". Hvis du vil
informere brugeren om muligheden for at framelde sig SMS-undersggelser, skal du gare det i selve SMS-
undersggelsesmeddelelsen, f.eks. "Forteel os, hvordan du oplevede vores kundeservice, ved hjeelp af et tal mellem 1 og 6,
hvor 6 er bedst. Hvis du fremover ikke ansker at modtage en SMS-undersggelse, efter at du har ringet til os, skal du svare
med "NOSURVEY" eller "1".

Hvis brugeren veelger at framelde sig, modtager vedkommende en SMS med bekraeftelse af, at han/hun er frameldt.

| SMS-webundersagelsen er der som noget nyt en rad knap, som slutbrugeren kan bruge til at framelde sig. | stedet for at
give en score skal slutbrugeren blot klikke pa knappen Stop undersggelse (Stop Survey). Nar slutbrugeren klikker pa
knappen, &bnes en ny side med en bekreeftelse af, at vedkommende er frameldt.
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Siden Widget indeholder en oversigt over og konfigurationsindstillinger for faner og
widgets, der skal bruges i den nye agentapplikation (https://agent.puzzel.com).

p zzel Home ieal-um Users 5 5 Statistics Catalog  Archive Widget

widget Configuration  Tab Configuration

Dokumentationen til widget-API'et kan findes her: hitps:/help.puzzel.com/api-documentation/widget-api-lib

Pa siden Widget — Widgetkonfiguration (Widget — Widget configuration) kan du se de widgets, der anvendes i din Puzzel-
lgsning. Nogle af disse widgets har parametre, der kan aendres her.

Widget Configuration  Tab Configuratar Widget Adrmiristration

Wiigel = Widgat Configuramion

Widget Configuration =

» Microsoft Dynamics
* Ray_Dynamics

* Ray Geogle Maps

* Ray_test_widget

» pay

® Farre's Pol - Internal Chatting
® Farre’s PoC - Zendesk

® call

* Call History

® Call info

* Chat

* Chat info

® Chat Settings

® Contact Calendar

* Contact Details

Pa siden Widget — Fanekonfiguration (Widget — Tab configuration) er det defineret, hvilke faner der skal veere tilgeengelige i
agent.puzzel.com for de forskellige brugergrupper.

Widget

Widget Configuratior Tab Configuration Widget Administration
me » Widget » Tab Configuration

Tab Configuration =

Tabs
User Group User
Quick find users/user groups Comgiany Select User Group . I
Inherit Value Inherit Value Inherit Value
A 4 Callout -
s Default opened In left tab-set L
* Tab is always open L
Chat With Agent Assist L
v Chat ”
+ Defauit opened in left tab-set L
> Email Without Enquiry Registration Ld
| 3 Email o
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For at gare det lettere at have et fast layout i agent.puzzel.com, kan egenskaberne aendres for hver fane.

« Fanen er altid aben (Tab is always open):Funktionsfaner (f.eks. kgoversigten) kan defineres, sa de altid er abne
(agenterne kan ikke lukke dem). Egenskaben er som standard slaet fra.

« Abnes som standard i venstre fanesaet (Default opened in left tab-set):Bade funktionsfaner og
henvendelsesfaner (opkald/chatsamtaler/sociale medier/e-mail) kan indstilles til som standard at &bnes i venstre

faneseet. For funktionsfanerne er denne egenskab som standard sl&et til.
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Fanesystemet

Den seneste tilfgjelse til vores lasning er et saet meget fleksible funktioner til definition af nye faner i den nye
agentapplikation og tilfgjelse af forskellige widgets til fanerne. Der er to typer faner: kernefaner og brugerdefinerede faner.
Funktionerne handteres ved hjeelp af siderne Fanekonfiguration (Tab Configuration), Widgetadministration (Widget
Administration) og Widgetkonfiguration (Widget Configuration) i administrationsvaerktagjet samt brug af et fleksibelt
Widget-API, som gor det muligt at kommunikere med widgets og hente konfigurationsdata for en widget.

Nar du tager den nye agentapplikation i brug, er der en ny fane i administrationsportalen, kaldet Widget. Her kan du

administrere og konfigurere de ovennaevnte sider.
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Fanekonfiguration (Tab Configuration)

Funktionen til konfiguration af faner findes i falgende menu:

Widget

Widget Configuration ~ Tab Configuration
Den bruges til at definere nye widgets, som i sidste ende kan vises i den nye agentapplikation. | den nye agentapplikation
bestar hver fane af et seet widgets, der handtere en bestemt opgave, f.eks. chatsamtaler, e-mails eller opkald.

Der er to typer faner: kernefaner, som ikke kan tilpasses, og brugerdefinerede faner, som kan tilpasses.
Nar det geelder brugerdefinerede faner, kan du gere falgende:
1. Oprette en fane

2. Redigere en eksisterende fane
Oprettelse af en ny fane

. Lo . . . : . + AddTab - .
Hvis du vil fgje en ny fane til nedenstaende liste, skal du blot klikke pa knappen - nederst pa siden. Nu fgjes
en ny tom fane til listen. Naeste trin er at angivet et navn til fanen.

[New Tab Name] ]

Nar du har gjort det, kan du gemme fanen ved at klikke pa knappen Gem aendringer (Save changes), som er vist ovenfor.
Herefter vises fanen som et standardlink med tekst pa listen over faner i undersektionen. Det ser ud som vist nedenfor:

Agent Assist test @
External Widget

Id-v Basic

Id-v SE

Id-v Widget

¥ vy v¥v\v\w
B BB B B

Knowledgebase

Redigering af en eksisterende fane

Hvis du vil redigere en eksisterende fane eller tilpasse en fane, du netop har tilfajet, skal du blot klikke pa dens navn. Nu
abnes fanen, og den vises i brugergraensefladen, hvor du har mulighed for at tilpasse den yderligere. Det ser sadan ud:
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13000 Agent Assist Dema

Layoutet bestar af to dele:

1. Sidehovedet, som indeholder knappen Gem (Save), ikonet Faneindstillinger (Tab Settings) og ikonet Hjeelp (Help),
der giver adgang til hjaelp-oplysninger

2. Hovedomradet, som indeholder hovedlayoutet, hvor alle de forskellige widgets befinder sig

Lagring af @endringer

Sidehovedet indeholder knappen Gem (Save), som bruges til at gemme de aktuelle endringer i layoutet. Nar der ikke er
nogen andringer, er knappen som standard nedtonet. Sa snart der foretages aendringer, aktiveres knappen, sa du kan
klikke pa den.

Faneindstillinger (Tab settings)

Ikonet Faneindstillinger (Tab settings) er placeret i faneeditorens sidehoved som vist her:

Customer Key
19000

Det indeholder en gruppe indstillinger, der vedrarer fanen som helhed. Nar du klikker pa ikonet, dbnes fanen med
indstillinger, som er vist her:
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TAB SETTINGS

Properties Header

Tabname @ Yavor Test

Singleton @ D off
Enable Tab is always open’ property @ () off
Enable 'Default opened in left tab-set’ property @ () off
Event®

Visible in Menu @ @ on

DISCARD

Fanen Egenskaber (Properties) indeholder falgende indstillinger:
1. Fanenavn (Tab name) — angiver det navn, der skal bruges til fanen.
2. Singleton — en boolesk veerdi, der angiver, om der kun ma veere én forekomst af fanen.

3. Aktivér egenskaben 'Fanen er altid aben' (Enable 'Tab is always open' property — angiver, om fanen altid skal forblive
aben. Nar denne egenskab er slaet til, bliver den synlig i administrationssektionen.

4. Aktivér egenskaben 'Fanen er altid aben' (Enable 'Tab is always open' property) (standardveerdi) — den veerdi, der er
knyttet til den naevnte egenskab. Nar denne egenskab er slaet til, bliver den synlig i administrationssektionen.

5. Heendelse (Event) — den heendelse, der udlgser fanen.

6. Synlig i menu (Visible in menu) — angiver, om denne fane skal vaere synlig/kunne veelges i menuen.

Fanen Sidehoved (Header) indeholder fglgende egenskaber:
1. Titel (Title) — fanens navn/titel.
2. Oplysninger (Information ) — yderligere oplysninger om fanen.
3. lkonklasse (Icon class) — navnet pa den klasse, der skal bruges til at udfylde ikonet.

4. Klasse (Class) — den CSS-klasse, der skal bruges til at style ikonet. Der er tale om en lille gruppe foruddefinerede
klasser.

5. Farve (Color) — den indstilling, der angiver farven pa fanens sidehoved og den modale dialogboks Tilfgj fane (Add tab),
som enten kan vaere en hex- eller rga/rgba-farve.

Tilfojelse af widgets

Du kan kun fgje widgets til layoutet i en eksisterende beholder. Du kan enten ggre det i en helt tom beholder eller i en
beholder, der indeholder feerre end tre widgets:
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+] =] -~ @8

# Edit

14000 Arure AD Unsecure Demo
- i

[x]
:

Add mew widget

Som vist pa skaermbilledet ovenfor kan du enten bruge knappen Indsaet widget (Insert a widget) eller knappen Tilfgj ny
widget (Add new widget).

Nar du klikker pa en af disse knapper, vises menuen til tilfgjelse af widgets:

ADD WIDGET x

Call Info Add widget
Callout Add widget

Chat Add widget
et

Chat Info

Qverst er der et sggefelt, hvor du kan indtaste navnet p& en bestemt widget eller nogle fa bogstaver af navnet. Herefter
vises en liste med matchende navne under sggefeltet som vist nedenfor:

Secure Widget]

H 14000 Secure Widget
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Hvis du vil fgje en widget til layoutet, skal du blot klikke pa den tilhgrende knap Tilfgj widget (Add widget). Bemeerk, at
widgets, der allerede er fgjet til layoutet, ikke kan tilfgjes igen. De vises som nedtonede pa denne méade:

ADD WIDGET x

Search for a widget...

u 18000 Agent Assist Demo
u 19000 Ribe-kb-test
n Call History

Nér du klikker pa knappen Tilfgj widget (Add widget), vises en dialogboks, hvor du som det sidste trin skal konfigurere
widgeten:

ADD WIDGET x

E 14000 Azure AD Secure Demo IE

Widget options

a» off
et until state changes P off

Default hide wic

=
o8
il

Default hide wid

[
L

| ovenstaende dialogboks kan du indstille to egenskaber, der vedrarer visningen af widgeten, farste gang den indleeses. Du
kan ogsa klikke pa knappen Fjern widget (Remove widget) for at g4 tilbage til listen med widgets. Alternativt kan du vaelge at
lukke dialogboksen og kassere alle de sendringer, du har foretaget indtil nu, eller at gemme eendringerne ved hjeelp af
knappen Gem andringer (Save changes).

Fjernelse af widgets

Det er nemt at fierne widgets fra layoutet. Du skal blot holde markaren over en widget, indtil knappen "x" vises i gverste
venstre hjgrne:
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Call Info
# Edit

Add new widget

Hvis du klikker pa denne knap, vises en advarselsmeddelelse:

Are you sure you want to remove the widget?

Remove Cancel

Hvis du klikker pa knappen Fjern (Remove), fiernes widgeten, og layoutcellen er nu tom.

Redigering af en widget

Hvis du vil redigere en widget, kan du gere det ved hjeelp af ikonet Rediger (Edit) pa midten af hver widget som vist
nedenfor:

19000 Agent Assist Demo
# Edit

Edit

Nar du klikker pa ikonet, vises den samme redigeringsdialogboks, som nar du tilfgjer en ny widget. Her har du mulighed for
at redigere widgetens egenskaber, erstatte widgeten med en ny widget, lukke dialogboksen eller gemme.

Sadan fungerer fanelayoutet

Dette afsnit indeholder flere oplysninger om widgetlayoutet — den rude, der indeholder alle dine widgets. Et nyt fanelayout
indeholder kun én celle eller beholder, som du kan placere widgets i:
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Ud over at faje en widget til cellen kan du ogsa faje flere celler til layoutet. Dette gares ved hjeelp af tegnet "+" i beholderens
nederste venstre hjgrne og gverste venstre hjgrne. Ved hjeelp det nederste "+" kan du faje en raekke til layoutet, og ved
hjeelp af det gverste kan du fgje en kolonne til layoutet.

Hvis du i ovenstaende layout tilfajer én reekke og derefter fajer én kolonne til den farste reekke, kommer layoutet til at se ud
som falger:

-oa

Den nuveerende graense for antallet af reekker og kolonner er 3, hvilket betyder, at du ikke kan tilfgje mere end 3 raekker og
3 kolonner.

Du kan slette en layoutcelle ved hjeelp af knappen "x" i beholderens gverste venstre hjgrne. Hvis knappen er nedtonet
(deaktiveret), betyder det, at beholderen ikke kan fjernes. Det skyldes, at layoutet skal indeholde mindst én beholder.

Et andet vigtigt aspekt ved layoutet er tilpasning af starrelsen. Du kan tilpasse starrelsen pa alle kolonner og reekker, sa
leenge de har en nabocelle. Starrelsen tilpasses ved at holde markgren over kanten mellem to celler, indtil
tilpasningshandtaget vises. Nedenfor er vist et eksempel pa tilpasningshandtaget mellem to kolonner:

oo ]

T

Og her kan du se tilpasningshandtaget mellem to reekker:
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-0e

For at tilpasse starrelsen skal du blot klikke pa tilpasningshandtaget og trackke det s& langt til venstre/hgjre eller op/ned,
som du gnsker. Derefter skal du blot slippe det.

Nar du vil tilpasse starrelsen pa to kolonner, er der to ting, du skal vaere opmaerksom pa. For det farste er der over hver
kolonne et tal, der angiver den relative procentdel af pladsen, som den pageeldende kolonne optager pa nuveerende
tidspunkt:

]
g

For det andet sker tilpasningen af starrelsen ikke helt trinlgst, men rykvis i trin a 5 procents ggning eller reduktion.
FAEndringsomradet er angivet med stiplede linjer omkring hver celle.

Tilpasning af reekke sker pa naesten samme méade som tilpasning af celler/kolonner, bare uden den foruddefinerede rykvise
2ndring. Det ser ud som vist nedenfor:

Insert a wicget

+]
-

-3 #

Ved at flytte den vandrette tilpasningslineal op eller ned kan du tilpasse st@rrelsen pa de to raekker. De nye mal er angivet til
venstre for hver reekke som en procentveerdi.

Editing Tab Configuration via the JSON Editor
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Nar du har konfigureret et komplet layout, kan man ogsa redigere denne konfiguration direkte via kode. Dette er muligt via
funktionerne i JSON Editor. | det veesentlige giver JSON Editor muligheden for direkte at redigere, i kode, en eksisterende
fanekonfiguration.

Bemaerk , at ved at bruge denne tilstand gar man ind i den sakaldte "Expert Mode ", som kraever god forstaelse af JSON-
strukturen i konfigurationen savel som dens individuelle egenskaber.

JSON Editor udlgses via knappen i overskriften, fremheaevet nedenfor:

19000

Customer Key ‘

J50ON Editor

Nér Editor er aktiveret, gengiver den koden fra konfigurationen, direkte redigerbar som en JSON-formateret blok.

Dette demonstreres nedenfor:

| Expert mode = Back to standard mode

Y F
Toptions®: [
“key": "alwaysOpen”,

“value™

“"text™: "Tab is always open”,

= oA
]

“typeld": 3
“enabled”

“key": “"leftTabsetr”,

"walue”

"text™: "Default opened in left tab-set”,
“typeld": 3

“enabled”

"name”: "Yawor Test 27,
“singleton™:

evant

“header”

velela®s "Yavar Tese 2

| sin overskrift understreger redaktaren, at du nu arbejder i eksperttilstand.
| denne tilstand kan du redigere konfigurationen direkte og anvende alle ngdvendige eendringer. Nar du er faerdig, kan du:

1. Klik pa& knappen "Anvend" nederst for at gemme gendringerne, eller
2. Klik pa knappen "Vend tilbage" for at fortryde de aendringer, der er anvendt indtil videre

Derudover kan man simpelthen g4 tilbage til "Standard" -tilstanden i Widget-faneditoren ved at klikke pa knappen "Tilbage fil
standardtilstand” i overskriften.

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



https://help.puzzel.com/system/files/2021-04/2.png
https://help.puzzel.com/system/files/2021-04/3.png

Solving

wzzel. &=
® interactions

Administration af widgets

Denne del af administrationsportalen indeholder to vigtige funktioner:
1. Aktivering eller deaktivering af synligheden for en bestemt widget for den relevante kunde
2. Tiligjelse eller redigering af widgetegenskaber og

widgets Fanemenuen ser ud som falger:

Widget Configuration  Tab Configuration — Widget Administration

Tilfojelse af en ny widget

Hvis du vil fgje en ny widget til listen, skal du blot klikke pa Tilfaj widget (Add Widget).

Add widget (X ]

Mame

Title

Type
Widget ¥

Herefter bliver du bedt om at udfylde falgende felter:
1. Navn (Name) - her skal du angive navnet p& widgeten
2. Titel (Title) — her skal du angive en titel, der knytter sig til widgeten, og som kan veere lidt mere beskrivende
3. URL - her skal du angive den URL-adresse, som iFrame skal pege pa

Nar du har indtastet oplysningerne, skal du klikke pa Tilfaj widget (Add Widget) i dialogboksen og feerdiggere indstillingerne.

Tilfojelse af egenskaber til en widget

Nar du har oprettet en widget og fajet den til listen, kan du fgje egenskaber til den. Egenskaberne vil derefter kunne ses pa
siden Widgetkonfiguration (Widget Configuration) for den pagaeldende widget, hvor de kan indstilles eller aendres og i sidste
ende blive en del af de widgetkonfigurationsdata, der findes for widgeten i klientbrowseren. En indstillet widgetegenskab ser
ud som fglger:
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Widgst Name Tide
14000 Test Widget Tes! Widget

Default Value
wrl hitp fipuzzel co, ukd

+ Add widget property

Hvis du vil tilfgje en ny widgetegenskab, skal du blot klikke p& knappen Tilfgj widgetegenskab (Add Widget property).
Derefter abnes et pop op-vindue med falgende veerdier:

1. Nogle (Key) —den strengveerdi, der er knyttet til en nagle til denne widget. Der er ingen begraensninger for, hvad du
kan indtaste. Hovedformalet er at oprette en nggle, der giver mening.

2. Standardveerdi (Default Value) —standardveerdien for naglen. Medmindre en anden veerdi indstilles pa et senere
tidspunkt, har ngglen denne veerdi.

3. Type —typen af egenskab, der tilfgjes. Du kan veelge mellem fglgende veerdier:

1. Streng (String) betyder, at der kan angives en standardstreng, dvs. en vilkarlig streng bestadende af tal- eller
tekstveerdier.

2. Rulleliste (Drop down) betyder, at der vises en rulleliste med et antal valgmuligheder. Det er nyttigt, hvis du har
brug for at angive en raekke valgmuligheder, der udelukker hinanden gensidigt.

3. Adgangskode (Password) betyder, at der vises et adgangskodefelt. Feltet er i fersteomgang maskeret, men
en administrator kan pa et senere tidspunkt vaelge en anden vaerdi pa siden Widgetkonfiguration (Widget
Configuration).

4. Boolesk (Boolean) betyder, at der vises et afkrydsningsfelt, som det er muligt at markere eller fijerne
markeringen i, ligesom med et boolesk felt.

5. Heltal (Integer) betyder, at der vises et numerisk indtastningsfelt, hvori der kun kan indtastes tal.
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Denne del af administrationsportalen indeholder en brugergraenseflade, hvor du kan indstille eller zendre egenskaber, som
harer til bestemte widgets, der er defineret pa siden Widgetadministration (Widget Administration).

Fanemenuen ser ud som fglger:

Widget Configuration  Tab Configuration — Widget Administration

De widgets, der er defineret under Widgetadministration (Widget Administration), vises her. Alle widgets har preaecis de
egenskaber, der blev defineret pa siden Widgetadministration (Widget Administration).

En liste med widgets kan for eksempel se ud som falger:

daet = Widget Configuration

Widget Configuration =

* Test Widget

> Call

» Call History

P Call Info

P Chat

» Chat info

¥ Chat Settings

P Contact Calendar
» Contact Details

» Contacts

Tilgeengelige widgetegenskabstyper

Pa nuveerende tidspunkt kan falgende egenskaber defineres og vises for alle widgets:

1. Streng (String) betyder, at der kan angives en standardstreng, dvs. en vilkarlig streng bestdende af tal- eller
tekstveerdier.

2. Rulleliste (Drop down) betyder, at der vises en rulleliste med et antal valgmuligheder. Det er nyttigt, hvis du har brug
for at angive en raekke valgmuligheder, der udelukker hinanden gensidigt.

3. Adgangskode (Password) betyder, at der vises et adgangskodefelt. Feltet er i farste omgang maskeret, men du kan
indtaste en anden veerdi i feltet og gemme den.

4. Boolesk (Boolean) betyder, at der vises et afkrydsningsfelt, som det er muligt at markere eller fijerne markeringen i,
ligesom med et boolesk felt.

5. Heltal (Integer) betyder, at der vises et numerisk indtastningsfelt, hvori der kun kan indtastes tal.
Derudover er der to andre widgetegenskaber, som tilfgjes, nar du definerer widgeten. Det er:
1. Widgettitel (Widget Title) indeholder yderligere oplysninger om widgeten.

2. URL er en nggle, der peger pa URL-egenskaben for iFrame. Nar widgeten indleeses pa agentfanen, peger widgeten pa
denne adresse

Redigering af en widgetegenskab

Folg disse trin for at redigere en widgetegenskab:
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1. Klik pa symbolet Vis/skjul til venstre for widgetnavnet. Nu indleeses alle de egenskaber, der er defineret for den

pagaeldende widget.
2. Find den nggle, som du vil eendre.
3. Indtast den nye veerdi, du vil knytte til ngglen.

4. Klik pa knappen Gem andringer (Save changes).
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Widget og Widget API

Som beskrevet i ovenstédende afsnit er alle nye elementer i vores lgsning indbyrdes forbundne. Fanekonfigurationen
indeholder widgets (kernewidgets og brugerdefinerede widgets). De brugerdefinerede widgets kan defineres pa siden
Widgetadministration (Widget Administration). De definerede egenskaber kan derefter indstilles yderligere pa siden
Widgetkonfiguration (Widget Configuration). Disse egenskaber overfgres derefter til klienten som widgetdata pa klientsiden.

Derudover kan alle widgets, bade kernewidgets og brugerdefinerede widgets, indga i et brugerdefineret layout eller en fane,
som derefter kan vises i den nye agentapplikation.

| den nyeste version af applikationen er der desuden et Widget API, som indeholder metoder og haendelser til hentning af
konfigurationsegenskaber pa klienten samt indbyrdes kommunikation mellem widgets.

Det kan ses pa nedenstaende skeermbillede, som viser, hvordan egenskaber, der er indstillet i administrationsportalen,
gores tilgeengelige pa klienten:

Widget

Configuration &

TEST WIDGET

¥ Widget Test A wiaget cal
Liser Group | widget ophons
Quith Bnd usersiuier groups o, Saluct Usar Group
Inferit Value inhent Valae Aspumans for the apd cal

- g dema puzz el cemiday

Crprlional id for the cadl

> CRM CC
* CRM Frame
= Call

CALL
b Call History

‘Widget Apl answor

* Call Info

[
® Chat " name” “witkgel. cptions”

e |
¥ 3 | comideviwidgetsiexiemalidemes

® Chat Settings | Type" “resull

1

» Contact Calendar
CLEAR CONSOLE
P Contact Detalls

® Contacts

Implementering af Widget API

De eksterne widgets hostes generelt pa et andet domeene og har ikke direkte adgang til Widget API. For at omga
domeenebarrieren abner agentapplikationens kerne en beskedkanal via browserens Messaging API. Den benytter basalt set
Window.postMessage()-metoden til at sende og modtage data.

Du kan finde flere oplysninger om dette pa falgende webside: https:/developer.mozilla.org/en-
US/docs/Web/API/Window/postMessage

Du kan ogsa laese mere her: https://developer.mozilla.org/en- US/docs/Web/API/MessagePort/postMessage
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Baggrund

Widget API er designet med falgende mal for gje: at skjule kompleksiteten af agentapplikationen for widgeterne, at vise
widgeterne en lille og ensartet graenseflade og at opretholde en stabil graenseflade for widgeterne.

Oversigt

Widget API er opdelt i to overordnede undersystemer: haendelsessystemet og graensefladerne. Heendelsessystemet bruges
til at sende forskellige beskeder fra tjienesterne til widgeterne og til indbyrdes kommunikation mellem widgeterne.
Greensefladerne udger facaden mod tjenesterne og kernefunktionaliteten.

Widgetbeskeder

Som tidligere naevnt hostes de eksterne widgets generelt pa et andet domzaene og har ikke direkte adgang til Widget API.
For at omga domeenebarrieren dbner agentapplikationens kerne en beskedkanal via browserens Messaging API.

Nedenstaende kode viser én made at abonnere pa og handtere beskeder fra API'et:

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 }

Beskedernes indhold ligger i message.data. Kernen fgjer desuden egenskaben
message.data.type til alle beskeder.
Anmodninger til Widget API kan kun sendes via den angivne port:

port.postMessage(message);

Graenseflader

Hvis du vil hente en egenskab eller kalde en metode i Widget API, skal du bruge beskedformatet {call, args}, hvor call er
stien til metoden (eller egenskaben) i API'et.
Hvis du bruger et metodekald, er args et array, som indeholder alle pakraeevede argumenter til metodekaldet. Eksempel:

port.postMessage({ call: 'tab.setTitle', args: ['new title'] });

Hvis metoden returnerer et resultat, sendes det til den eksterne widget af handleren port.onmessage i formatet {name,
value, type}, hvor name er navnet p4 den anmodede egenskab eller metode,value er egenskabens veerdi eller resultatet af
kaldet, og type er streng-'resultatet’.

Eksempel pa et svar pa et getOption-kald:

{ name: 'widget.getOption', value: 'https://demo.puzzel.com/dev/widgets/external/demo/, type: 'result' }

Bemazerk, at pa grund af den made, Messaging API fungerer p4, ligger beskedens indhold i egenskaben
message.data.

Hvis den kaldte metode ikke returnerer et resultat, sender kernen ikke en besked. Hvis den kaldte metode returnerer et
tilsagn, sendes beskeden, nar tilsagnet er lgst eller afvist. Hvis tilsagnet er lgst, sender kernen en standardresultatbesked,
hvor value indeholder tilsagnets vaerdi. Hvis tilsagnet er afvist, vises en 'fejl'-besked:

{ name: 'widget.setOption', value: 'Unexpected end of JSON input', type: 'error' }

Hvis det er pakraevet at matche et kald til et resultat, kan det valgfri id fgjes til anmodningen. Det returneres igen:
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{ call: 'tab.getOption', args: ['option name’], id: '0123456789' }
Resultat:
{ name: 'tab.getOption’, value: 'option value', id: '0123456789' }

Widgeten kan ogsa undersgge en egenskab for eendringer ved at sende en {watch}-besked. Feltet
watch skal indeholde stien til egenskaben i Widget API.

Hvis egenskabens veaerdi aendrer sig, sender kernen en {name, old, new, type}-besked, hvor name er den samme
egenskabssti, old er egenskabens veerdi for aendringen, new er veerdien efter aendringen, og typethat er den streng, der er
‘aendret’.

Haendelser

De eksterne widgets kan abonnere pa heendelser ved at sende en {subscribe, options: {once, address}}-besked til kernen.
Feltet subscribe skal indeholde haendelsens navn. Hele feltet options er valgfrit, og det er dets egenskaber ogsa: det
booleske once og address-strengen. Adressen har samme betydning som i ExtendedEventAggregators metoder. Saettet
once betyder, at metoden subscribeOnce anvendes, dvs. den eksterne widget modtager kun en enkelt haendelse, for
abonnementet automatisk opsiges.

Haendelserne modtages ved hjeelp af en {name, value, type}-besked, hvor name er haendelsens navn, value er indholdet og
type er 'haendelse’.

{ name: 'userStatusChanged', value: 'System’, type: 'event' }

Den fuldsteendige dokumentation til API'et er tilgaengeligher
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