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Puzzel administrasjons portal

Puzzel er en fleksibel kontakisenter- og sentralbordlgsning basert pa skyteknologi. Det er en flerkanalslgsning som
handterer henvendelser pa telefon, chat, e-post, SMS og sosiale nettverk.

Puzzel administrasjonsportal gir administratorer og ledere det verktgyet de trenger for & fa bedre kontroll over sine daglige
operasjoner.

| Puzzel administrasjonsportal kan du :
« fa tilgang til detaljerte statistikkrapporter
» definere og lage skreddersydde rapporter og wallboard
» overvake aktiviteten til kontaktsenteret i sanntid
» endre agentprofiler og klargjere nye agenter umiddelbart
e angi apningstider og helligdagsruting
o administrere lydfiler
« konfigurere kaparametere
« utfgre medlytt av agenter
« finne og analysere samtaler/lydopptak/chatter/e-post i arkivet
« administrere utgdende Dialer-kampanjer
¢ se og vedlikeholde tjenestekonfigurasjonen(e) i Call Flow Tool
« konfigurere faner og widgeter for agentapplikasjonen
» konfigurere sosiale medier-kontoer/-sider og koble dem til Puzzel
« konfigurere innstillinger for webchat som skal brukes pé nettsidene

« administrere kontaktliste og kunnskapsbase for Agent Assist

Note

| denne delen beskrives mesteparten av den tilgjengelige funksjonaliteten i Puzzel administrasjonsportal. Firmaet ditt
har en tilpasset tilgang til systemet og det er ikke sikkert de har tilgang til alle beskrevne funksjoner.

Puzzel administrasjonsportal er webbasert og krever en PC med internettilgang og en nettleser.
Mer informasjon om stattede nettlesere finner du i delen Puzzel kontaktsenter — Grunnleggende krav.

Hovedfunksjonene i Puzzel administrasjonsportal er tilgjengelige pa nettbrett, for eksempel iPad-er. | tillegg finnes det en
Puzzel-app pa Google Play og Apples App Store.
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GDPR og administrasjonsportalen

EUs personvernforordning (GDPR) stiller ytterligere krav til firmaer som samler inn eller lagrer personopplysninger om EU-
innbyggere. Ogsa Puzzel faller selvfglgelig inn under dette regelverket. Vi forstar viktigheten av personopplysningene dine,
og vi iverksetter tiltak for & sikre og beskytte dem nér de lagres i plattformen vér, i samsvar med vart ISO 27001 -sertifiserte
styringssystem for informasjonssikkerhet. Hvis du vil ha mer generell informasjon om hva Puzzel gjor i forbindelse med de
nye GDPR-kravene, viser vi til vart Trust Center .

Det er ogsa et blogginnlegg om emnether .

| denne artikkelen og underartiklene vil vi g& igjennom noen praktiske problemstillinger som er relevante for
kontaktsenterledere nar de jobber med administrasjonsportalen var.

o Personopplysninger i Puzzel
o Arkiv

¢ SMS-undersgkelse

o Historisk statistikk

¢ Informasjon i sanntid

o Palogging og passord

o Logger og tilgangskontroll

o Informasjon om agenter (brukere)

e Anonymisere en agent?
o Arkiv API
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Personopplysninger i Puzzel

De viktigste typene personopplysninger som er lagret i Puzzels plattform, er:

informasjon om sluttkunden i hver henvendelse (samtale/chat/e-post) som lagres i arkivet
informasjon om Puzzel-brukere

historisk statistikk per agent (antall samtaler, samtaletid, etterbehandlingstid osv. per agent)
sanntidsstatistikk per agent (antall samtaler, samtaletid, etterbehandlingstid osv. per agent)

informasjon om kundeundersgkelser (innringerens nummer / chatter-1D, agent-1D, score og kommentar)
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Arkiv

Hovedinformasjonen per henvendelse som er lagret i arkivet i Puzzel administrasjonsportal:

Medie

type Generell informasjon Innhold undersgkelse
Telefon Innr|ngerlens nummer, agentnavn, ventetid, Opptak (1) X
samtaletid ...
Innchatters navn og e-post, agentnavn,
Chat ventetid, samtaletid ... Chatlogg (1) X
Fra-adresse, emne, agentnavn, ventetid -(2)
E-post o ’ ’ ’ (E-postteksten og eventuelle vedlegg sendes
samtaletid ... . )
ikke til Puzzel)
E- Fra-adresse, emne, agentnavn, ventetid, -

oppgave samtaletid ...

1. Samtaleopptakene og chatloggene kan inneholde sensitiv informasjon

2. E-post/e-oppgaver lagres ikke i Puzzel, bare Fra-adressen og URL-adressen til e-posten/e-oppgaven som legges i
ko

Sosiale medier-innhold fra Facebook/Twitter er ikke tilgjengelig i arkivet i Puzzel administrasjonsportal.

Om kundeundersokelsesdata i Arkiv

Kundeundersgkelsesdataene for en henvendelse (SMS-undersgkelse for samtaler og chatundersgkelse for chatter)
inneholder en score (0—10) og en kommentar og den tilknyttede henvendelsens sessionld (innringerens telefonnummer eller
innchatterens navn/e-post vises i delen Generell informasjon).

Innringerens ma samtykke for at det skal kunne gjores opptak

Samtaleopptak kan gjgres automatisk i én eller flere kaer og/eller pa noen av eller alle agenter («tvungent opptak»). Hvis
tvungent opptak er konfigurert, skal Puzzels IVR-lgsning informere innringeren og fa denne til & godkjenne at det gjores
opptak (for eksempel ved & trykke pa 1). Hvis innringeren ikke godtar opptak eller avviser opptak, blir ikke samtalen tatt opp
(systemvariabelen «deny_recording» er satt til sann).

Hvis tvungent opptak ikke er konfigurert, kan agenter fa tilgang til & starte (og stanse) opptak for individuelle samtaler. | dette
tilfellet skal agenten ikke starte opptaket med mindre innringeren er informert og godtar at det gjeres opptak.

Innchatters samtykke til lagring av chatlogg til a lagre chat-logg

Puzzel-kunden kan péa startsiden/-vinduet for chatten vise «Jeg godtar ikke at denne chatten lagres» ved siden av en
avmerkingsboks. Hvis sluttkunden merker av for «Jeg godtar ikke ...», blir ikke chatloggen lagret i arkivet (og innchatteren
far ikke tiloud om & motta chatloggen via e-post etter endt chat), men den generelle informasjonen om chatten blir lagret i
arkivet (og i radataene).

Lagringstid for arkivet

Den enkelte Puzzel-kunde bestemmer selv hvor lenge generell informasjon om henvendelser i arkivet (for eksempel 180
dager), samtaleopptak (for eksempel 14 dager) og chatlogger (for eksempel 30 dager) skal lagres. Puzzel sletter automatisk
hver natt generell informasjon / opptak / chatlogger som er eldre enn den definerte lagringstiden.
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Finne, se, eksportere og slette innhold fra Arkiv

| arkivet kan administratoren sgke etter henvendelser basert pa innringerens telefonnummer, innchatterens navn/e-post
og/eller andre sgkeparametere som tid, ke, agent osv.

| arkivet kan Puzzel-administratoren ...

« se Generell informasjon om hver henvendelse

o spille av (lytte til) et opptak

» se chatloggen

o laste ned et opptak som MP3-fil

o laste ned en chatlogg som XML-fil (eller kopiere teksten til utklippstavlen)
» slette et opptak (men ikke den generelle informasjonen om samtalen)

o slette en chatlogg (men ikke den generelle informasjonen om chatten)

« laste ned generell informasjon om samtaler (en XLSX-fil)

Administratoren kan for eksempel sgke etter samtaler fra et bestemt nummer (de siste 3 manedene hvis generell
informasjon lagres minst 3 maneder), og deretter velge alle (eller noen av) samtalene som ble funnet, og deretter velge Last
ned opptak og/eller Slettede opptak.

Nér innholdet (opptaket/chatloggen) for en henvendelse slettes, vises fortsatt henvendelsen, dvs. tidspunktet da
samtalen/chatten fant sted, innringerens nummer / innchatters navn og e-postadresse, kagnavn, ventetid, agentnavn og
samtaletid.

Revisjonslogg for arkivet

Revisjonslogging er fra 20. juni 2018 slatt pa som standard. Hver gang en bruker spiller av / laster ned / sletter et
samtaleopptak eller ser / laster ned / sletter en chatlogg i arkivet, genereres det en oppfaering i revisjonsloggen.

Hvis Puzzel support gis tilgang til innholdet relatert til en supportsak (for eksempel samtalekvalitet eller opptak), logges det
hver gang Puzzel support dpner innhold.

Alle administratorer eller utvalgte administratorer kan fa tilgang til revisjonsloggen for arkivet i administrasjonsportalen.

Alle oppfaringer i revisjonsloggen for arkivet (for eksempel bruker X lyttet til opptak i forbindelse med henvendelse Y den
44aa.mm.dd tt:mm) slettes nar den tilknyttede henvendelsens generelle informasjon slettes.

Maskere sifre fra IVR-lgsningen

Hvis Puzzels IVR-lgsning ber innringeren om & oppgi personopplysninger, for eksempel et personnummer, som skal brukes
til eksterne oppslag og/eller ruting / screenpop for agenten, skal denne menymodulen vaere konfigurert med «masker sifre»,
som innebeerer at de angitte sifrene ikke lagres i rddata og ikke vises i arkivet og i radataene.

Anonymisering (slette innringerens nummer / chatter-ID i Arkiv)

Hvis en sluttkunde gnsker & bli «glemt», kan Puzzel-administratoren anonymisere alle henvendelser fra denne personen
(samtaler/chatter/e-post) i Puzzel-arkivet og i resultatlister for SMS-undersgkelse ved & skrive inn vedkommendes
telefonnummer og e-postadresse pa siden Anonymisering.

Administratoren kan slette samtaleopptak og chatlogger og/eller anonymisere anrop/chatter/e-poster fra en person. Hvis
administratoren bare anonymiserer henvendelser fra en person, beholdes samtaleopptakene/chatloggene. Siden denne
personens samtaler/chatter na er uten telefonnummer /chatter-ID, kan du ikke finne dem ndar du sgker. Hvis et anonymisert

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




Solving

wzzel. &
® Interactions

anrop (med eller uten opptak) vises i arkivsgkeresultatet, ser du ikke innringerens nummer.
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SMS-undersokelse

En Puzzel-kunde kan sla pa (og av) SMS-undersgkelse. Hvis SMS-undersgkelse er slatt pa, sendes en SMS til innringeren
(for eksempel Hvor forngyd er du med tjenesten var?) etter at samtalen med en agent er avsluttet.

Resultatene fra SMS-undersgkelsen vises i Puzzel administrasjonsportal (og i interactive.intele.com). For hver innringer som
har mottatt en SMS-undersgkelse, er det en rad i resultatlisten som inneholder innringerens telefonnummer og mottatt score
og (eventuelt) kommentar. Det kan veere 0, 1 eller flere rader med et bestemt telefonnummer i resultatlisten for SMS-
undersgkelsen.

Fra juni 2018 kan administratoren anonymisere en sluttkunde i resultatlisten for SMS-undersgkelse, dvs. slette innringerens
nummer. Dette gjares fra siden Arkiv Anonymiser ved & skrive inn personenes telefonnummer og velge anonymiser i SMS-
undersgkelse.

Standard lagringstid for SMS-undersgkelser er 25 maneder, men hver natt blir alle rader som er eldre enn 4 maneder,
anonymisert, dvs. innringerens telefonnummer slettes.
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Historisk statistikk

Historisk statistikk pa oversikts-/kaniva og pa agentniva lagres som standard i 1200 dager. Lagringstid kan stilles inn per
kunde, og agentstatistikk kan lagres i kortere tid enn kastatistikk / generell statistikk; for eksempel kan oversikis-/kastatistikk
lagres i 1200 dager og agentstatistikk i 365 dager.

Nummeret til innringerne vises ikke i statistikkrapporter pa oversikts-, ka- eller agentniva.

Planen er a gjore det mulig for administratoren & anonymisere innringerens nummer / innchatters navn/ID i disse
undersgkelseslisterapportene, men for gyeblikket viser listerapporten for SMS-/chatundersgkelse en rad for hver innringer
og innchatter som deltok i undersgkelsen, inkludert innringerens nummer (innchatterens 1D/e-post). Denne listerapporten
kan genereres for tidsrom inntil 3 maneder tilbake i tid (siden Puzzel lagrer radata (CDR) i 3 maneder).

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




Solving
puzzel. &,
Informasjon i sanntid

o Sanntidsstatistikk per agent (Ticker agent) slettes hver uke

« Agentens Min logg (i agentapplikasjonen) inneholder de siste X henvendelsene som ble behandlet
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Palogging og passord

Det grunnleggende passordkravet er seks tegn, inkludert minst én bokstav og minst ett siffer

Kundens administrator kan konfigurere at sterkt passord ma brukes av alle brukere eller av utvalgte brukere. Et sterkt
passord md inneholde minst atte tegn, inkludert minst én stor bokstav, én liten bokstav, ett siffer og ett spesialtegn

Kundens administrator kan sla pa tofaktorautentisering for alle eller utvalgte brukere. Hvis tofaktorautentisering er slatt
péd, mottar brukeren en femsifret engangskode pa SMS eller e-post hver gang han/hun logger seg pa.

Kundens administrator kan konfigurere at passord ma endres hver N. dag

En bruker kan logge pa Puzzel-agentprogrammet ved hjelp av Single Sign On (SSO) med en Azure-id, hvis den er
konfigurert i Puzzel Admin Portal. Flere detaljer her .
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Logger og tilgangskontroli

I tillegg til Revisjonslogg for arkivet inneholder Puzzel en Endringslogg (som lagres i tre maneder) og en Aksesslogg.

Aksesslogg

o Hver gang en bruker logger seg pa Puzzel, lagrer vi informasjon om paloggingen (tid, IP-adresse, brukernavn,
nettleser, klienttype)

» Béde vellykkede palogginger og mislykkede paloggingsforsgk logges
o Oppfaringene i aksessloggen lagres i 14 dager

I tillegg viser vi hver brukers siste palogging tp Puzzel i brukerlisten i administratorportalen, sa det er lett & finne brukere som
ikke har logget pa lenge.

Tilgangskontroll - Hvem kan se hva?

De fleste brukere (agentene) har ikke tilgang til administrasjonsportalen (de kan logge seg pa, men de vil bare ha tilgang til
Hjem-fanen).

Administratorbrukere kan plasseres i én eller flere administratorbrukergrupper. Hver brukergruppe far tilgang til den
relevante administratorfunksjonaliteten (hovedfaner og underfaner), for eksempel tilgang til arkivet. | tillegg kan det angis
tilgangsrettigheter for enkeltbrukere.

Ressursfiltre kan brukes til & begrense hvilke brukergrupper/kger (rader) brukerne i hver brukergruppe skal se i ulike deler
av administrasjonsportalen, inkludert i arkivet.

En bruker (med tilgang til arkivet) kan fa tilgang til & se bare generell informasjon om samtaler/chatter i arkivet (ingen tilgang
til opptak eller chatlogger), eller han/hun kan ogsa fa tilgang til opptak/chatlogger.
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Informasjon om agenter (brukere)

Alle registrerte Puzzel-brukere er oppfert i administrasjonsportalen pa siden Brukere — Brukere. For hver Puzzel-bruker kan
falgende informasjon angis:

Fornavn

Etternavn

Brukernavn (obligatorisk)
E-postadresse*
Mobilnummer*

Numerisk ID

Brukergruppe (obligatorisk)

Sprak (obligatorisk) E-post

eller mobil kreves

| agentstatistikk viser vi antall samtaler, gjiennomsnittlig samtaletid, tid logget pa og i pause osv. per agent for den valgte
tidsperioden. Her vises bare agentnavn (eller brukernavn hvis navnet mangler) (ikke agentens telefonnummer eller e-
postadresse).

| arkivet viser vi navnet pa agenten som besvarte en samtale/chat/e-post som en del av den generelle informasjonen for
henvendelsen.
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Anonymisere en agent?

Hvis en agent (ansatt) forlater firmaet ditt og du av en eller annen grunn gnsker eller trenger a fijerne denne agentens navn
fra Puzzels historiske agentstatistikk og fra Puzzel-arkivet, lar dette seg gjare.

Finn agenten pé siden Brukere — Brukere i administrasjonsportalen, og klikk pa navnet for & apne Rediger bruker-siden. Her
ma du endre agentens fornavn og etternavn til noe som ikke kan knyttes til denne personen, for eksempel Ola
Nordmann, og deretter lagre.

Nar dette er gjort, oppdateres dette agentnavnet til det nye navnet i agenttabellene bade i Statistikk og Arkiv neste natt.

« Hvis noen fra nd av genererer en statistikkrapport pa agentniva, vil samtalene som er besvart av agenten du har
endret navn pa, vises med det nye agentnavnet (for eksempel Ola Nordmann).

o Under Tilpass i agentlisten finner du det nye agentnavnet, men ikke det gamle.

¢ Hvis noen finner et anrop i Arkiv som ble besvart av agenten du har gitt nytt navn, vil agentnavnet veere det nye (for
eksempel Ola Nordmann).

o | listeboksen Agent under Sgk finner du det nye agentnavnet, men ikke det gamle.

Hvis du vil, kan du ogsé og slette denne agenten (pa siden Brukere — Brukere) etter at du har endret navnet hans/hennes.
Hvis du ikke sletter Puzzel-brukeren (for en tidligere ansatt), bar du slette brukernes e-postadresse/mobilnummer og endre
passordet slik at den tidligere ansatte ikke kan tilbakestille passordet sitt og logge seg pa Puzzel.
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Arkiv-API

En bruker med tilgang til & bruke Puzzels web-services og med tilgang til arkivet kan:

1.

o o o » D

Hente generell informasjon om en henvendelse basert pa gkt-ID
Spille av / stramme opptaket som harer til en henvendelse

laste ned opptaket som harer til en henvendelse

laste ned chatloggen som hgrer til en henvendelse

Slette et opptak

Slette en chatlogg
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Hvis du er en administrator eller leder, skal du g4 tilhttps://admin.puzzel.com og taste inn ditt kundenummer, brukernavn og
passord.

p “ Z z e I e Solving Customer Interactions

CUSTOMER ——
USERMAME .
PAsswoRD | | ‘

Sign in

Forpgot password / Need new password

010-2017 Puzzel AS | Suppors | Puzzelcom

Hvis du taster inn feil passord fire ganger pa rad, sperres brukerkontoen. Brukeren kan &pne kontoen pa nytt ved & bestille et
engangspassord (via e-post/SMS) og definere et nytt passord.

Hvis tofaktorautentisering er konfigurert for en bruker, far brukeren en kode pa SMS eller e-post nar han/hun angir riktig
passord. Tofaktorautentisering stottes bare i admin.puzzel.com, agent.puzzel.com og Puzzel-appen.

p u zze I e Solving Customer Interactions

F“.I:rr code here

Hvis du glemmer passordet ditt eller det blir for gammelt, kan du opprette et nytt ved a klikke pa koblingen Glemt passord /
trenger nytt passord. Nar du har klikket p& koblingen, blir du overfgrt til en ny side, der du kan bestille et nytt (engangs-)
passord ved & oppgi e-postadresse eller mobiltelefonnummer.
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Forgot password / Need new password

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

Hvis e-postadressen eller mobilnummeret du oppgir, er registrert pa en Puzzel-brukerkonto, sender Puzzel deg
engangspassord via e-post/SMS, og du blir overfart til en ny side, der du ved hjelp av engangspassordet kan opprette et
nytt, permanent passord.

Change Password

v B P

Aezem oy

Et engangspassord er gyldig i kun 10 minutter. Hvis du skriver engangspassordet feil fire ganger, er ikke passordet gyldig
lenger.

Hvis du ikke mottar engangspassordet pa SMS innen kort tid, kan du bestille et nytt engangspassord. Hvis du skrev inn e-
postadressen din og ikke finner e-posten med engangspassordet i innboksen, kan du se i sgppelpostmappen.

Et nytt passord méa vaere pa minst seks tegn og inneholde minst én bokstav og ett siffer (med mindre Sterkt passord er
konfigurert).

Enkel palogging pa Puzzels agentapplikasjon ved hjelp av Azure

Hvis firmaets brukere har Microsoft Azure-kontoer, kan brukerne logge pa Puzzels agentapplikasjon uten & skrive inn
Puzzel-kundenummer, brukernavn og passord.

Far brukerne kan bruke slik enkel palogging pa Puzzels agentapplikasjon:
1. mé& Azure legges til som «ekstern godkjenningsleverandgr» pa siden Brukere — Produktmoduler under Logg pa Puzzel.

2. Du ma laste opp en fil med agentenes Puzzel-bruker-ID og Azure-ID; Azure-ID-en er (vanligvis) brukerens e-
postadresse.

En Puzzel-bruker med en definert Azure-ID (external_id i Puzzel) kan bruke https://agent.puzzel.com?connection=azure til &
logge pa Puzzels agentapplikasjon uten & skrive inn Puzzel-brukernavn og -passord.

Hvis du ikke tillater at agenter som kan bruke enkel palogging, logger pa agent.puzzel.com med Puzzel-brukernavn og -
passord, ma du sette Nekt bruker & logge pa med Puzzel-brukernavn til PA.

Note

Merk at vi ikke statter enkel palogging pahttps:/admin.puzzel.com
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Forsiden

Nar du har logget pa, vil du se Forsiden, som er delt inn i tre deler: Supportmeldinger, Trafikkinformasjon/KPI-er og Nyttig
informasjon.

Qverst til hgyre i vinduet vises brukernavnet ditt, kundenavn og kundenummer.

H 5 I5 o0 L g
Traffic todey Cfored! mm Sriuweiec w1 \'_‘f,;lhl an p—— fr—
0 0 0
0:00 67% 67%
0:04 0:24 -

[ R

SLIBSCRIBE

h E o ﬂ @

Useful Information Puzzel Blog Puzzel Status Page

End of Support and End of Life for selected Puzzel services

whaot's next for WFM?

All Systems Operational

Al rabetta Are digital channels really any cheaper? Applicitions

D s
Three ways to create a kinder customer

5 Vigice Charnels @
experience

Ty T

| den gule boksen gverst pa forsiden kan du se Supportnyheter (bare synlig hvis en melding er publisert). Hvis du (eller
andre brukere) ikke vil se meldinger fra Puzzel Support, kan du konfigurere det under Brukere — Produktmoduler — Forsiden.

Hvis du klikker pa Les mer, utvides den gule meldingsboksen. For & gjere meldingen liten igjen trenger du bare & laste siden
inn pa nytt ved & klikke pa Forsiden-fanen. Merk at den samme supportmeldingen ikke vil vises pa nytt hvis du klikker pa X.
Den gule meldingsboksen vises imidlertid pa nytt nar Puzzel publiserer en ny supportmelding.

| diagrammet kan du se antall henvendelser som tilbys per kg og besvares, per

kvarter hittil i dag, for valgt(e) visningska(er). P4 hgyre side av diagrammet kan du se verdier for 4-9 ngkkelparametere for
den (de) samme visningskaen(e). Du kan konfigurere hvilke ngkkelparametere som vises, under Brukere — Produktmoduler
— Forside.

Tilgjengelige parametere & velge mellom er Svarprosent hittil, Svarprosent innenfor SLA hittil, Gj.sn. samtaletid hittil, Gj.sn.
ventetid, Antall besvarte hittil, | pause na, Antall i kg na, Logget pa na, Lengste katid na, Silent calls hittil,
Undersgkelsesscore, Totalt besvart hittil og Totalt tilbudt hittil.

Ved & klikke i nedtrekksmenyen for kgen(e) kan du velge hvilke visningskger grafen og ngkkelparameterne skal
representere.

Note

En innkommende henvendelse telles som tilbudt keen med en gang den ankommer kaen, og som besvart fgrst nar en

agent har besvart anropet / akseptert den skriftlige henvendelsen. Dette betyr at det kan veere tidsperioder (kvarter) der
antall besvarte henvendelser er flere enn antall tilbudte henvendelser.

Nederst pa forsiden publiserer Puzzel nyttig informasjon og produktnyheter.
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Oversikt

Logg inn pa Puzzel administrasjonsportal her: http://admin.puzzel.com

Puzzel administrasjonsportal har forskjellige faner som inneholder undermenyer med forskjellig funksjonalitet. Ikke alle
kunder har tilgang til all funksjonalitet. For eksempel ser det slik ut nar fanen Brukere er valgt:

p zzel ..

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

Ikke alle kunder/brukere har tilgang til all funksjonalitet, s& det kan hende at du ser faner eller undermenyer som er
deaktivert. Kontakt Puzzel Support hvis du er interessert i funksjonalitet du ikke har tilgang til.

Fane Kort beskrivelse
Forsiden Informasjon publisert av Puzzel, trafikk hittil i dag og KPI-verdier
Sanntid Oversikt over live status pa kaer og agenter, Ticker (trafikk hittil i dag per ke og per agent) og Wallboard

Administrere brukergrupper og brukere, definere profiler, opprette pausevarianter og kategorier for

Brukere henvendelsesregistrering, opprette ressursfiltre og konfigurere produkter
. Administrer pningstider, lydfiler, lister, tienestevariabler, KPI-alarmer, kaparametere, Dialer-kampanjer, Call
Tjenester ) 7 .
Flow, sosiale medier-kanaler, chat og Agent Assist, og utfar medlytt.
Statistikk Se standard statistikkrapporter, tilpass rapporter, og konfigurer hvilke rapporter som skal sendes til hvilke

mottakere med hvilke tidsintervaller
Katalog Se kataloginnhold, og konfigurer felter, avdelinger og tilordninger
Arkiv Sek etter og analyser samtaler, lydopptak og chatlogger
Widget Til konfigurasjon av faner og widgeter i agentapplikasjonen

SMS Til konfigurasjon av SMS-tjenester som Kundeundersgkelse

Hjelp er tilgjengelig bak spgrsmalstegnene pa alle sidene.

Mange sider har et filterfelt gverst til hayre, under menyene. Hvis du skriver noe i filterfeltet, vises bare rader som
inneholder teksten du skrev. Hvis du fijerner avmerkingen for en kolonne mens du filtrerer, vises bare rader med tekst fra
kolonner som er markert.

Eksempel: Vis rader (brukere) som inneholder tho i et hvilket som helst felt, bortsett fra e-postadressen:

Number of users : 4 Skill <] Level Selectievels) = Profile <] user group: [ A ~| Fiter: [ the | [ FirstName e
~
mEaa -]
Name =] U ¥ &  Numeric ID User Group Username
Christian Thorsrud =] '__ 1001 Administrators Christian @

Thamac Harrsharo e == Adminicmrarare hattham im|

Merk at et sgk pa for eksempel pa ko returnerer rader som inneholder pa eller ko, mens et sgk pa "pa ko" returnerer rader
som inneholder hele strengen mellom anfarselstegnene.

Pa mange sider kan du sortere innholdet i tabeller ved & klikke p& kolonneoverskriftene.
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Sanntid

Sanntid-fanen gir en oversikt over live statusoppdateringer pa keger og agenter

p ZZE' sl Real-time

Queue Overview  User Groups  Ticker Services  Ticker Queues  Ticker User Groups  Ongoing Requests  Wallboard
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Med kogoversikten kan du overvdke bade agenter og keer i kontaktsenteret per visningska. (Se Innstillinger for visningska).
Siden oppdateres automatisk.

Real-time

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

Home » Real-time » Queue Overview

Queue Overview 7

09:28
BARE  ttle..

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

Chat 0 0 0 0 0 0:00 0 0

Facebook o 0 0 o 0 0:00 0 0 Agent
Sales o 0 0 o 0 0:00 0 0 Agent
Support 1 0 o 0 120 0:24 1 0 Agent
switchboard 0 0 0 0 0 0:00 0 Agent
Twitter 0 0 0 0 0:00 0 0 Agent

o Totalt i kg: Totalt antall henvendelser i kg (i denne visningskaen)
« Tilbakeringing: Antall henvendelser i kaen som er tilbakeringinger
o Foretrukket: Antall henvendelser i kaen som har en reservert/foretrukket agent

« Planlagte: Antall planlagte anrop/oppgaver som enna ikke har nadd det planlagte tidspunktet. Ogsa kalt venterom.
(Kolonnen vises bare hvis kaegenskapen Vis i Kgoversikt: Planlagte henvendelser er PA.)

o SLA-score: Hvor lang kaen er relativt sett. Se «SLA-Innstillinger for kaer» i artikkelen «Tjenester» for neermere
opplysninger

o Maks ventet: Lengste ventetid for en henvendelse i en ko

o Paloggede agenter: Alle agenter som er palogget og kan svare pa henvendelser fra kaen, inkludert de som har
statusen Pause

o Agenter i pause: Agenter som er i pause

o Agent: Ved & klikke pa Agent-koblingen apnes et nytt vindu som gir mer informasjon om agenter som er logget pa
denne kagen

| tre av kolonnene ser du hyperkoblinger til sider med mer detaljert informasjon:
o Ved & klikke pa et tall i kolonnen Totalt i ke &pnes Kadetaljer
o Ved & klikke pa et tall i kolonnen Paloggede agenter dpnes Agent-status na

o Ved & klikke pa Agent i kolonnen Agent &pnes Agentdetaljer
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KPI-alarmvarsler i Kogoversikt

Nar en KPl-alarm (Key Performance Indicator-alarm) utlgses, vises et varselsignal i keoversikten, og hele raden blir gul.
KPI-alarmer konfigureres per systemka, men denne siden viser én rad per visningska. Hvis du klikker pa varselsignalet,
vises et nytt vindu som inneholder detaljer om alarmmeldingen.

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 ent
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

Siden Kgdetaljer viser én rad per henvendelse i den valgte visningskaen.

QUL Quendew

Queue Details: P

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

Denne siden oppdateres automatisk og inneholder falgende data:
« Nummer/fra: Telefonnummer/e-postadresse/chatter-ID

o Type: En henvendelse (for eksempel en tilbakeringing bestilt p4 web) kan gis en kategori og en beskrivelse.
Kategorien kan veere en farge. Henvendelsens kategori (hvis den er gitt en kategori) vises her

o SLA-score: Viser hvor lenge henvendelsen har ventet i denne kgen, relativt sett
« Tid i ke: Hvor lenge henvendelsen har veert i ko
o Tilbakeringing :
o Normal henvendelse
o 1, 2, 3: Tilbakeringing farste, andre eller tredje gang
o Planlagt tidspunkt: Det planlagte tidspunktet for anropet/oppgaven.
o VIP : Hvis en innringer er kategorisert som en VIP
+ Reservert/foretrukket agent: Hvis anropet/e-posten/chatten har en reservert/foretrukket agent

Hvis du har tilgang til & slette (tilbakeringings-/e-post-/sosiale medier-) henvendelser fra kaen (Brukere — Produktmoduler —
Kg), vil du se kolonnene Forhandsvis og Velg (Slett/Rediger). Maks 100 henvendelser kan slettes fra k@en av gangen.

Hvis du klikker pa Forhandsvis-koblingen for en henvendelse med medietype e-post, vil du se informasjonen om
henvendelsen (Fra, Til, Emne og Sendt kl.), og hvis du klikker pa Forhandsvis for en planlagt oppgave, vil du se alle
detaljene som er angitt for oppgaven, bortsett fra Beskrivelse.
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Om tilbakeringing i ko

En kunde som ringer inn, kan fa tilbud om tilbakeringing nar han/hun ankommer keen og den beregnede ventetiden er
lengre enn for eksempel tre minutter. Hvis kunden trykker pa x for & bestille tilbakeringing, beholder han/hun plassen sin i
kaen. Nar kunden kommer farst i kaen, ringes det farst til en agent, deretter ringes det til kunden.

o Hvis anropet besvares av kunden eller av en telefonsvarer, foretas det ikke noe nytt anrop.

« Hvis anropet ikke besvares av kunden eller telefonsvareren, blir det som standard ikke utfart flere anrop (det utfores
altsa bare ett tilbakeringingsforsgk)

» Hovis det er konfigurert to eller tre forsgk, settes en kunde som ikke svarer, pa slutten av kgen, og han/hun blir oppringt
nar han/hun kommer fgrst i kaen

o Hvis det er konfigurert to eller tre tilbakeringingsforsek, kan det konfigureres en «karantene» (= en tid fra en
ubesvart tilbakeringing til tidspunktet da kunden legges inn i tilbake i kaen igjen (parameternavnet
«secBetweenRetries»)), for eksempel ett minutt. Forméalet med denne karantenen er & forhindre at det i sjeldne
tilfeller der sveert fa venter i ka, foretas en ny tilbakeringing sveert kort tid etter den farste. Hvis du bare tilbyr
tilbakeringing nar beregnet ventetid er ganske lang, er ventetiden sannsynligvis fortsatt ganske lang etter at det
farste tilbakeringingsforsgket er gjort, s& en karantene er vanligvis ikke nadvendig (eller kan vaere sveert kort).

For en kunde som venter pa det andre eller tredje tilbakeringingsforsgket, viser vi kundens brutto ventetid i Kadetaljer, men
nar vi beregner henvendelsens SLA-score, bruker vi netto ventetid (tiden som har gatt siden kunden ble satt tilbake i ke etter
forrige tilbakeringingsforsgk (og karantene)). Det er ogs& mulig & legge til en VIP-score for en kunde som ikke svarte pa et
tilbakeringing, slik at kunden prioriteres nar han/hun legges inn i keen igjen (etter en eventuell karantenetid) for neste
tilbakeringing

Bl Real-lime

Queue Overview

Queue Details: 7

Filver: | f

Number/From Type SLA Score Time in Queue WiP Cailback Scheduled time Reserved/Preferned Agent Preview |Select

En tilbakeringing kan veere i ko i maks 48 timer. Det betyr at hvis agenter drar om kvelden far alle tilbakeringinger er fullfart,
venter tilbakeringingene fortsatt i kg neste morgen, med mindre administratoren har slettet dem fra kaen.

Det er mulig & sette en tilbakeringing i en annen kg enn kaen innringeren bestilte tilbakeringing fra, men dette er ikke
anbefalt. Hovedarsakene er:

« at kunden ikke beholder sin plass i kaen. Kunden ringes opp nar en agent (etter kort eller svaert lang tid) far anropet
fra denne tilbakeringingskaen.

o Hva skal man si til innringeren nar han/hun bestiller tilbakeringing?
o Hvordan skal man sikre at agenter far tilbakeringingene innen rimelig tid?

« at Statistikk, Ticker, Arkiv og Radata blir forvirrende. Ett innkommende anrop fra kunden rapporteres som ankommet
ka X, der han avbrgt (forlot keen), og deretter ett nytt innkommende anrop til en annen ka, som bestilte tilbakeringing.
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Agent-status na

Klikk pa et tall i kolonnen Paloggede agenter i Kaoversikt for & se Agent-status na: :

1. Sales 0

Name Phone Number Status

Paal Agent Softphone .ti' Connected (Sales)
John Doe 21490547 X ) pause (Administration)
Paal Admin 12345678 L © pause (Meeting)

For agenter med statusen | samtale viser vi kgen i parentes, med mindre innringeren er satt pa vent, agenten er i et
sparreanrop eller agent-til-agent-samtale, eller dette er et utgdende anrop der den som blir oppringt, enna ikke har svart.
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Agentdetaljer

Klikk pa Agent i Agent-kolonnen i Kaoversikt for & dpne siden Agentdetaljer.

Paal Admin Product 10009

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

Home Page » Real-gime » Queye Chvenvew » 1. Sales

Overview of Agents: 1. Sales =

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

Apents o o 1 (4} 0 0 2 13

Agent Details: 1. Sales =

Filter:| Filter lable |

Mame Phone Mumber Skills Status Status Duration Chanpe Status

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

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

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

Siden er delt inn i to deler:

o Oversikt over agenter: Viser antallet agenter per status. Hvis lasningen din inkluderer gruppenumre, vises disse i
separate rader

« Agentdetaljer: En liste med informasjon om hver agent i den valgte kgen. | kolonnen Endre status kan du logge
agenter pa/av og endre pausevariant. Rader (agenter) i gratt representerer agenter som har veert logget pa denne
kaen tidligere.

Real-time
Queus Crverview = Ti SErvice Ticker User Grou Dnpoing Regus
Home » Real-time » Dueus Overview » 2. Support
Overview of Agents: 2. Support =
Reacdy Connecting Connecied Busy Wrap-up No answer Pause Logged off
) o o o o o s

Agent Details: 2. Support

Name Phone Number Skills. Status Status Duration Change Status

Wallin, Andreas 9821

5821

Set Pause

et sanus 1o pause for user. Kongshaug, Paal

[Break

For agenter med statusen | samtale viser vi ogsa kanavnet i parentes, med mindre innringeren settes pa vent, agenten er i
et sparreanrop eller en agent-til-agent-samtale eller dette er et utgdende anrop der den som blir oppringt, enna ikke har
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svart.

Nar du klikker pa navnet til en agent, &pner du agentens Ticker.

Statusvarighet og skriftlige henvendelser

En agent som kan svare pa skriftlige henvendelser i Puzzel, vises med statusen Ledig (N) eller Opptatt (N) nar han/hun har
N aktive skriftlige henvendelser og ingen aktive samtaler. Verdien for Blokker telefon hvis > x skriftlige henvendelser
bestemmer nar statusen endres fra Ledig til Opptatt. Merk at Statusvarighet ikke tilbakestilles pa denne siden nar en agent
endres fra Ledig (x) til Ledig (y) eller fra Opptatt (x) til Opptatt (y), s du kan ikke alltid se nar agenten sist mottok eller
fullfarte en skriftlig henvendelse. Men ved tildeling av samtaler og skriftlige henvendelser til agenter holder vi oversikt over
nar agenter mottok/fullfarte den siste henvendelsen.
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Planlagte oppgaver/anrop

Hvis du tilbyr dine sluttkunder planlagt tilbakeringing (bestilt p4 en nettside), eller hvis agentene dine kan planlegge
oppgaver fra agentapplikasjonen, kan du fa opp en kolonne som heter Planlagt, i Keoversikt (Brukere — Produktmoduler —
Ka: Vis planlagte henvendelser.

Nar planlagt tilbakeringing/anrop/oppgave bestilles (for eksempel 08.58) med et planlagt tidspunkt (for eksempel 12.00),
plasseres anropet/oppgaven i kgens «venterom» og vises i kolonnen Planlagt til planlagt tidspunkt. Deretter flyttes
anropet/oppgaven inn i keen og vises som «| kg» (i Kadetaljer).

Den presenterte ventetiden og SLA-scoren for planlagte anrop /oppgaver starter pa 0 nar den dukker opp i Kadetaljer, men
ved tildeling til agenter blir slike anrop/oppgaver hayt prioritert pa det planlagte tidspunktet, da man her benytter en SLA-
score basert pa nar de ankom venterommet.

Det planlagte tidspunktet kan veere maks 14 dager frem i tid for anrop, og maks 60 dager frem i tid for oppgaver. Maks antall
henvendelser i en kas «venterom» er som standard 1000.

Hvis du klikker pa et tall i kolonnen Planlagt i Keoversikt, vises siden Planlagte henvendelser for den valgte kaen. Her viser
vi én rad per henvendelse i kaens «venterom».

S Realtime

Queue Overview

eryiew » Scheduled requests:

Scheduled requests: Scheduled tasks - Sales @

Filter:| Fittar 1

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

{R) paak-agent

{R) pasl-agent

o

En bruker som har tilgang til & slette henvendelser (e-post/tilbakeringinger) i ke i administrasjonsportalen (Brukere —
Produktmoduler — Kger), vil ogsa ha tilgang til & slette planlagte oppgaver og redigere den reserverte agenten for planlagte
henvendelser/oppgaver her.
Du kan velge én eller flere planlagte oppgaver (henvendelser) og klikke pa Slett eller Endre agent.

» Huvis du klikker pa Slett, blir du bedt om & bekrefte valget for disse henvendelsen slettes.

« Hvis du klikker pa Endre agent, apnes et nytt vindu, hvor du kan legge til, endre eller slette reservert agent.
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Change reserved agent for scheduled requests 0

{® Change reserved agent

() Remove reserved agent |

: -

New reserved agent: Sebastian
1
Name User Group 1
Paal admin SE (Admins)
Sebastian (Agents)
1
|
Ake Oissan (Admins)

Hvis du velger Endre reservert agent, sgker etter og velger en agent, og deretter klikker pa Lagre endringer, angir vi den
valgte agenten som den nye reserverte agenten for den (de) valgte henvendelsen(e), og vi bruker den nye agentens
forhandsdefinerte reserverte tid (Brukere Produktmoduler — Agentapplikasjon — Reservert tid for planlagt oppgave i minutter).

Hvis du velger Fjern reservert agent og klikker pa Lagre endringer, fierner vi den reserverte agenten for den (de) valgte
henvendelsen(e).

Hvis du klikker pa koblingen Forh&ndsvis for en planlagt aktivitet, viser vi alle detaljene unntatt beskrivelsen.
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Brukergrupper

Under Sanntid — Brukergrupper kan du se antallet agenter per status per brukergruppe

Real-time

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

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

Klikk pa en hyperkobling i kolonnen Brukergruppe for & se alle agentene som harer til den valgte brukergruppen, deres
status og profilen de na bruker.

Home Page » Real-time » User Groups » Admins

Agents in Admins @

Rilter: | Filter table. ..

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

Klikk pa en hyperkobling i kolonnen Profil for & vise skills for denne profilen. | kolonnen Endre status kan du logge agenter
pa/av. Klikk pa agentens navn for vise vedkommendes Ticker agent.
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Ticker Services

Viser i sanntid det totale antall foresparsler som tilbys til (= mottatt) og svarte pertilgangspunkt.

B Rezl-time

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

Ticker Services @

Filter: | Filter table _' week l

Access Point Description Total Offered Total Answered Answer Rate

21402970 0 1] 5

£ 11838 Facebaok Facebook
Sohe_1450650341887287_FacebnokiPublic_Facebook Dev 10010 0 -

Du kan veksle mellom dag- og ukevisning. Dagsvisning viser verdier sa langt denne dagen (start midnatt), mens
Ukesvisning viser verdier s& langt denne uken (starter midnatt mellom sgndag og mandag).

« agent-til-agent- samtaler er ikke inkludert i Ticker-tjenesten siden slike samtaler ikke er foresparsler om
tilgangsnummer.

» Planlagte oppgaver rapporteres som Tilbudt néar de er opprettet, og som Besvart nar agenten godtok foresparselen, og
det kan veere flere dager fra hverandre.
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Ticker koer

Ticker kaer er en Ticker for de forskjellige visningskgene i Puzzel. Her kan du se antall tilbudte henvendelser per visningsko
(= ankommet i k@), antall besvarte henvendelser, svarprosent og svarprosent innenfor SLA samt gjennomsnittlig ventetid,
samtaletid, etterbehandlingstid og gjennomsnittlig behandlingstid hittil i dag / denne uken.

Real-time

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

Ticker Queues =

ﬁller:i Filter table \_d‘ﬂ'.L_‘_'_J

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

Chat 0 0 - - - 0:00 0:00 0:00 0:00

Exnal ] 0 < = = 0:00 0:00 GO0 0:00
Faceboo 0 - - - 0 r ) )

Sal ¥} 0 — - - D 300 00 00

upport 1 0 0 0:44 9 01 29

Switchboard 0 0 0:00 0:00 i) 00

o ) - - lo% 0:0 0 00

Kolonner:

o Totalt tilbudt: Antall henvendelser tilbudt til (= ankommet i) visningskaen hittil

o Totalt besvart: Antall henvendelser som er besvart hittil

« Gj.sn. undersokelsesscore: Gjennomsnittlig undersgkelsesscore hittil, vist hvis konfigurert*
o Svarprosent: Totalt besvart / totalt tilbudt

» Svarprosent SLA: Antall henvendelser besvart innenfor den definerte SLA-en / Totalt tilbudt. Hvis det er definert en
alternativ SLA for en k@, blir denne verdien brukt istedenfor SLA

« Gj.sn. ventetid: Gjennomsnittlig ventetid for henvendelser besvart av agenter. Merk: Hvis innringeren har bestilt
tilbakeringing, blir tiden frem til farste agent svarer, benyttet, selv om tilbakeringingen ikke blir besvart pa farste, andre
eller tredje forsgk. Dette er litt annerledes enn for Gjennomsnittlig ventetid i statistikkrapporten Detaljer per ko

« Gj.sn. samtaletid: Gjennomsnittlig samtaletid (tid i samtale) for agenter pa denne kaen. Merk: Hvis det er konfigurert
mer enn ett forsgk pa tilbakeringing, kan det veere to eller tre besvarte agentanrop (alle med samtaletid) for én
tilbakeringingskunde! Dette er litt annerledes enn for Gjennomsnittlig ventetid i statistikkrapporten Detaljer per ka

¢ Gj.sn. etterbehandling: Gjennomsnittlig etterbehandlingstid for agenter pa denne kagen. Merk: Hvis det er konfigurert
mer enn ett forsgk pa tilbakeringing, kan det vaere to eller tre besvarte anrop til agenter (alle med etterbehandlingstid)
for én tilbakeringingskunde!

« Gjennomsnittlig behandlingstid: Gj.sn. samtaletid + Gj.sn. etterbehandling

* Kolonnen Gij.sn. undersgkelsesscore vises bare hvis kaegenskapen Vis undersekelsesscore pa kaniva er satt til PA. Bade
scorer fra SMS-undersgkelser for telefonkaer og scorer fra chatundersgkelser vises. Hvis en kunde startet en chat i ke x
med agent 1 og agent 1 inviterte (hvilken som helst agent p&) ke vy, rapporteres denne chatundersgkelsesscoren pa kg x.

Planlagte tilbakeringinger bestilt fra en nettside, agentens planlagte anrop og agentens planlagte oppgaver telles som tilbudt
ke nar de plasseres i kaen pa det planlagte tidspunktet.

Merk at tallene her kan avvike noe fra tallene i karapportene i Statistikk, hovedsakelig som falge av sma forskjeller i
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hvordan tilbakeringinger i kaen blir behandlet. Hvis du i tillegg har en visningskg som bestar av to eller flere systemkger (se
Innstillinger for visningska), kan tallene i Ticker ko vaere forskjellige fra tallene i Statistikk (og Arkiv), siden vi grupperer etter
systemkg i Statistikk (og i Arkiv).

Agent-til-agent-samtaler vises ikke her, siden de ikke er koblet til en ke

Note

Det kan veere flere besvarte henvendelser enn mottatte for en ke pa daglig/ukentlig basis, siden for eksempel e-post,
oppgaver og tilbakeringinger kan bli veerende i kg over midnatt. P& grunn av dette kan svarprosenten veere starre enn
100 %
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Ticker brukergruppe

Ticker brukergruppe viser statistikk per brukergruppe og per agent hittil i dag / denne uken.

Real-time
Qu View G Ticker Services Ticker Queues Ticker User Groups Ongoing Requests Wallboard
Home » Real-time » Ticker User Groups
User Groups =
Alter: | Filter tabla H day | waek |
Name Total Offered Total Answered AvE. Survey Score Answer Rate Avg. Speak Time Avg. Wrap-up AHT Time Logged On Time in Pause
= 50% .19 010 0:29 13107 000

0 ] 0:00 0:00 0:00 0:00 0:00
5 v] 0 - = 000 C:00 0:00 000 000
Switchboard o o - 0:00 0:00 0:00 0:00 0:00
Test-Agents 0 1] - - 0:00 0:00 0:00 0:00 000
Wallboard 0 ] - - 0:00 0:00 0:00 0:00 000
All Agents 2 1 = S0% (average 0:19) (average 0:10) (average 0:29) (average 2:11) (average 0:00)

Informasjonen vist hittil i dag / denne uken er:
o Totalt tilbudt: Antall henvendelser tilbudt agentene per brukergruppe
o Totalt besvart: Antall henvendelser besvart av agentene
+ Undersgkelsesscore: Gjennomsnittlig score hittil, vist hvis konfigurert*
o Svarprosent: Totalt besvart * 100 / Totalt tilbudt
« Gj.sn. samtaletid: Gjennomsnittlig samtaletid for henvendelser besvart av agenter hittil
« Gj.sn. etterbehandling: Gjennomsnittlig etterbehandlingstid for henvendelser besvart av agenter hittil
« Gjennomsnittlig behandlingstid: Gj.sn. behandlingstid hittil (= Gj.sn. samtaletid + Gj.sn. etterbehandlingstid)
« Palogget tid: Total palogget tid inkludert tid i pause
« Tid i pause: Totaltid i pause

* Kolonnen Gjennomsnittlig undersgkelsesscore vises bare hvis Vis undersgkelsesscore i Ticker agent/brukergruppe er satt
til PA. Hvis en kunde startet en chat med agent 1 og denne agenten inviterer en annen agent inn i chatten (for & radfere seg
med denne og/eller sette over samtalen til denne), vil undersakelsesoppfaringen bli koblet til og rapportert pa den sist
tilkoblede agenten.

Nar du klikker pa en brukergruppe i Ticker brukergruppe, vises Ticker-informasjon for agentene i den valgte brukergruppen.
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Real-time

Queue Overview  User Groups Ticker Services Ticker Queues  Ticker User Groups

Home » Real-time » Ticker User Groups » Sales

Agents in Sales =

Ongoing Requests

Wallboard

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 = 100% 1:14 1:30 244 20:10 0:00
1] o - - 00 0:00 0:00 18:33 18:26
o o 000 0:00 0:00 18:59 18:49
Total 1 1 - 100% (average 1:14) (average 1:30) (average Z:44) (averape 19:14) {averape 12:25)

Nar du klikker pa navnet til en agent, apner du agentens Ticker agent. Ticker agent viser hvor mange henvendelser den
valgte agenten har blitt tilbudt og har besvart per systemke, i tillegg til gjennomsnittlig samtaletid og etterbehandlingstid,
samt palogget tid og tid i pause hittil i dag / denne uken.

Real-time

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

Home » Real-time » Ticker User Groups » Sales » Paal Sales Agent
Details for Paal Sales Agent =2

Total Time Logged On Total Time Paused Pause Details ?
Agent: 21:41 1:31 Administration /.05 Meeting 0,25
Paal Sales Agent o

Queue Total Offered Total Answered Avg. Survey Score Answer Rate Avg. Speak Time Avg. Wrap-up AHT
1. Sales 1 1 - 100% 1:14 1:30 2:44
2, Support 0 v} - - 0:00 0:00 0:00
3. Switchboard o o - 0:00 0:00 0:00
Chat Sales o 0 - - 0:00 0:00 0:00
DIALER Q1 1] i] - - 0:00 0:00 0:00
Note

Hvis en agent ringer til en annen agent, telles denne samtalen som tilbudt og besvart pa begge agenter, men dessverre
farer slike agent-til-agent-samtaler til at rapportert gjennomsnittlig samtaletid blir 0:00 denne dagen i Ticker. Den
rapporterte (gjennomsnittlige) samtaletiden i agentens statistikkrapporter vil veere riktig. Merk ogsa at utgdende anrop

kan vises pa raden uten kanavn.
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Pagaende henvendelser

Denne siden viser én rad per pagaende samtale og skriftlig henvendelse. En pagaende henvendelse vises i systemkaen
den kom fra. Siden agentene kan ha flere skriftlige henvendelser og/eller en utgaende telefonsamtale samtidig, kan noen
agenter veere oppfort flere ganger.

p ZZ'E| tome EEEETETS
arvin ” : Omgaing Requests

Home » Beal-time » Ongoing Requests

Ongoing Requests

Ques Froim Nurmniser/From Duration Agerit Status Status Duration
L@
19
Le
i@
L

Ved innkommende anrop vil henvendelsens Varighet veere lik agentens Statusvarighet. Noen spesielle tilfeller:
o Agent-til-agent-samtaler blir ikke listet opp her (siden disse ikke er henvendelser)
« Nar en agent foretar et sparreanrop, blir ikke sparreanropet vist i listen

« Hvis en agent har satt over en samtale til en annen, blir samtalen vist som en pagaende henvendelse, men uten noen
agentinformasjon.

Ved henvendelser via e-post, chat og sosiale medier er varigheten ikke nadvendigvis den samme som varigheten av
agentens status. Agentene kan behandle flere skriftlige henvendelser pa én gang (som ikke begynner samtidig), og
agentens telefonstatus kan veere | samtale, Ledig eller Opptatt eller til og med | pause / Logget av nar agentene har en
skriftlig henvendelse apen.

Alle pagaende henvendelser vises her for brukeren med mindre brukeren har et ressursfilter som begrenser hvilke
systemkger eller brukergrupper han eller hun skal se.

Slett pagaende henvendelser

En bruker med tilgang til & slette e-post-/tilbakeringingshenvendelser fra Sanntid — Kg kan ogsa slette pagaende
henvendelser pa e-post og sosiale medier fra siden Pagaende henvendelser, men bare hvis agenten som er tildelt
henvendelsen, er logget av.

Hvis en administrator sletter en pagaende henvendelse, blir dette lagret i Endringslogg, og det blir opprettet radata til
statistikk.

Hvis en agent lukker agentapplikasjonen mens henvendelsesfanen for e-post eller sosiale medier fortsatt er apen, og
deretter logger pa agentapplikasjonen igjen mindre enn 72/10 timer etter at han/hun aksepterte henvendelsen, vil
henvendelsesfanen fortsatt veere der, slik at agenten kan (gjere ferdig arbeidet og) lukke fanen.

Siden noen agenter av og til lukker agentapplikasjonen (og gar) mens henvendelsesfanen for e-post eller sosiale medier
fortsatt er pen, sletter systemet automatisk gamle henvendelser:

o Hvis en e-post har veert tilordnet en agent i mer enn 72 timer, blir henvendelsen slettet.

« Hvis en henvendelse pa sosiale medier har veert tilordnet en agent i mer enn 10 timer, blir henvendelsen slettet.

Pagaende chat.
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Nar agenten eller innchatteren har avsluttet chatten, vises ikke chatten lenger pa siden Pagaende henvendelser. Hvis
agenten ikke lukker chatfanen og innchatteren glemmer & lukke chatten nar den er avsluttet, vises chatten som pagaende,
men du kan ikke slette chathenvendelsen fra denne siden. Hvis agenten lukker Puzzel-nettleseren uten & lukke chatfanen
og deretter logger pa Puzzel innen 10 timer, vises chatfanen, slik at agenten kan lukke den og avslutte chathenvendelsen pa
riktig mate. Hvis chatfanen ikke lukkes av agenten innen 10 timer, forsvinner chathenvendelsen fra PAgaende henvendelser,
men denne chatten vises ikke i statistikk, Arkiv eller Radata.
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Wallboard

Wallboard brukes til & vise informasjon per visningske og/eller agentinformasjon p& en storskjerm, slik at alle som er til
stede, kan fa en tydelig oversikt. Informasjonen pa et wallboard oppdateres som standard hvert femte sekund.

Vi anbefaler & opprette en brukergruppe kalt Wallboard med én bruker for hvert wallboard du trenger. Brukere i denne
brukergruppen bgr bare ha tilgang til menyen Sanntid — Wallboard, siden de som kjenner brukernavnet/passordet til
wallboard-brukere, ikke skal kunne administrere lgsningen med en wallboard-bruker

Wallboard

puzzel.

Du kan logge pa med en wallboardbruker og konfigurere denne brukerens wallboard ved & klikke pa Innstillinger.

En bruker kan endre wallboard-innstillinger pa vegne av andre brukere i wallboard-omradet hvis Opptre som annen bruker
(wallboard) er aktivert. Hvis du har slik tilgang, velger du (wallboard-) brukeren du vil konfigurere et wallboard for (for
eksempel wallboard-support). Klikk pa Opptre som bruker og deretter pa Innstillinger.

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

Hvis du vil vise wallboardet i fullskjermsvisning, klikker du p& Fullskjerm.

In Max Logged Answer
Queue Wait Oon Ready Offered B

1. Sales 0 0:00 0 0 60%
2. Support O 0:00
3. Switchboard 0 0:00
Chat Support ( 0:00
Facebook 0 0:00

Email 0 0:00 0 2 100%

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

John Doe

Paal Agent

Thomas Redseth Lo

Borge Astrup

Agent Wallboard
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Wallboard-innstillinger

@verst kan du velge mellom Kg-wallboard, Agent-wallboard og Kombinert wallboard

Home Page » Real-time » Wallboard » Wallboard Settings

Wallboard Settings @

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

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

P Display Settings (7)

Kg-, agent- og visningsinnstillingene er under separate trekkspillmenyer.
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Her kan du velge visningskeer og kakolonner som skal vises.

¥ Queue Settings (7

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

Select Queve Columns. & selected

P Agent Settings (7

» Display Settings (7

Velg farst visningskeene som wallboardet skal inneholde, fra listeboksen Velg kager. Velg deretter hvilke kolonner som skal
vises pa wallboardet. Til slutt kan du flytte kaene og kolonnene i den rekkefalgen du vil (ved & dra og slippe), far du lagrer.

Hvis du bare vil vise kaene med henvendelser som venter i kg na (blant de valgte keene), kan du merke av for dette
alternativet. Hvis du for eksempel har valgt 20 keer og kolonnen «I kg na», kan antallet kger som vises pa wallboardet, veere
mellom 20 og 0 nar wallboardet oppdateres.

Tilgjengelige kolonner & velge mellom:
o Antalli ke nd
o Foretrukket i ke n&
o Lengste kotid n&
e SLA score na
o Call-back i ke na
e Ledig na
o Logget pa na
o | samtale nd
o | pause nd
o Logget pa na (eks. Pause)
o Tilbudt hittil
o Antall besvarte hittil
o Svar % hittil

o Svar % innen SLA hittil
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e Svar% innen SLA eks. lagt pa
o Svar% innen SLA eks. lagt p&4 innen SLA
¢ Gj.sn. katid besvarte hittil
o Gj.sn. samtaletid hittil
o Gij.sn. etterbehandlingstid hittil
o Gj.sn. behandlingstid hittil
o Snitt Survey Score
o Lagtpa
e Lagt painnen SLA
o Lagtpai%
« Silent Call % hittil

« Silent calls hittil

Om Tilbudt, Besvart, Svarprosent og Lagt pa i Ticker vs. Statistikk

| Ticker telles en samtale / skriftlig henvendelse som Tilbudt ndr den ankommer keen. Nar en samtale/henvendelse senere
besvares av agenten, telles den som Besvart, og hvis innringeren/innchatteren legger pa& mens han/hun star i ke, telles den
som Lagt pa.

De forskjellige svarprosentmalene i Ticker beregnes som Antall besvarte hittil delt pa Tilbudt hittil. S& lenge det er
henvendelser i kg, er den rapporterte svarprosenten derfor vanligvis litt lavere enn nér ingen henvendelser venter i ka.

Merk ogsa at det er andre kautganger enn Oppgitt (= innringeren/innchatteren legger pa) og Besvart av agent, for eksempel
Tilbakeringing bestilt, Innringer forlot kaen fordi han/hun trykket pa x, Timeout, Innringer forlot keen fordi kaen var full eller
det ikke var noen agenter palogget. Det er flere kolonner for slike utganger tilgjengelig i statistikkrapporten Detaljer per ka.

En sammenligning av verdier i Ticker kg pa et gitt tidspunkt i lapet av dagen (for eksempel kl. 14.00) med verdier i
statistikken Detaljer per kg for denne dagen fra 00.00 til 14.00 vil ikke gi det samme resultatet, siden vi i statistikken
rapporterer et innkommende anrop (som tilbudt og besvart) i tidsperioden samtalen ble avsluttet.

| tillegg kompliserer tilbakeringinger i ka, siden disse besvares av agenten, men ikke alltid av kunden som bestilte
tilbakeringingen, og siden det kan ta lang tid fra tilbakeringingen ble bestilt til (det siste) forsgket pa tilbakeringing.
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Agentinnstillinger

Her kan du velge hvilke agenter og agentkolonner som skal vises pa agent-wallboardet. Plasser agenter og kolonner i den
rekkefglgen du gnsker, og lagre.

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

1 Andreas Wallin (Administrators)

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

1 Paal Kongshaug (Administrators)

¥ Andreas NolLogon (Administrators)

I Kristian Halvorsen {Administrators)

Select Agent Columns 6 selected -

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

pauss) so far

» Display Settings 7

Hvis du bare vil at wallboardet skal vise agentene som er logget pa (blant de valgte agentene), merker du av for Vis bare
paloggede agenter, far du lagrer.
Tilgjengelige kolonner & velge mellom:

o Agent-status na

o Tid i status

« Antall tilbudt hittil

o Antall besvarte hittil

o Gj.sn. samtaletid hittil

o Gj.sn. etterbehandlingstid hittil

o Gj.sn. behandlingstid hittil

« Apne dialoger

o Palogget tid eks. pause hittil

o Palogget tid ink. pause hittil

o Tid i pause hittil

o Profil

o Telefonnummer

o Brukergruppe
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Visningsinnstillinger

Hvis du vil tilpasse wallboardet med din egen logo (istedenfor & bruke Puzzels logo), kan du laste opp logofilen til siden
Tjenester — Innhold og deretter velge den i listeboksen Wallboard-logofil.

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

Max rows per Wallboard page

Predefined Background Colour
® 4000

Predefined Text Colour

Select a Font

My special logo v

10

Custom Background Colour

[

Custom Text Colour

Verdana v

Save Changes Undo changes Default
B i

Hvis du vil ha en bunntekst pa wallboardet: Skriv inn teksten du vil ha i det aktuelle feltet, og lagre.
Hvis du har valgt flere kaer og/eller agenter, anbefaler vi at du justerer Maks antall rader per wallboard-side etter ditt behov.

Du kan i tillegg velge hvilken bakgrunnsfarge og tekstfarge du vil ha gverst til hayre pa wallboardet. Du kan velge blant
forhandsdefinerte eller egendefinerte farger. Til slutt kan du velge mellom flere skrifter & vise teksten i. Du kan alltid klikke pa
Standard for 4 tilbakestille alle innstillingene til Puzzels standardinnstillinger.
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Detaljer om agentstatuser

For kunder som bare har telefonkaer, er agentens statuser ganske enkle a forsta (
Logget pa / Logget av / | pause og Ledig (Kobler til, | samtale, | etterbehandling)).

For kunder med chat, e-post eller sosiale medier i Puzzel er det litt mer komplisert.

Disse egenskapene, som finnes pa siden Brukere — Produktmoduler under Chat, er viktige for agenter som kan handtere
skriftlige henvendelser fra Puzzel-kger:

« Tillat endring av maks antall samtidige skriftlige henvendelser

o Er som standard av, men vi anbefaler at du slar den p4, slik at agenter kan justere antall skriftlige henvendelser
som skal handteres.

Maks antall samtidige skriftlige henvendelser totalt: X
o Den forhandsdefinerte maksverdien, for eksempel 5.

o Hvis agenter kan justere, lagres hver agents gjeldende maksverdi i Maks. totalt antall samtidige skriftlige
henvendelser justert, hvis agenten har justert verdien.

Maks antall samtidige chat-/sosiale medier-henvendelser

o Standard er 0 (= ikke definert), som betyr at verdien for Maks antall samtidige henvendelser totalt brukes. Hvis
verdien endres av en agent*, lagres den nye verdien (mellom 1 og X) for denne agenten her.

Maks antall samtidige e-post-/oppgavehenvendelser: standard 1

o Hvis agenten endrer verdien (mellom 1 og X), lagres den her.

Blokkeér telefon hvis antall skriftlige foresporsler er sterre enn: Y

| agentapplikasjonen viser vi agentens telefonstatus (for eksempel Ledig, | samtale, Opptatt), og aktive skriftlige
henvendelser vises med en henvendelsesfane. | tillegg viser viantall pagaende skriftlige henvendelser i parentes ved siden
av telefonstatusen, for eksempel Ledig (1), | samtale (1) eller Opptatt (4). Agentstatusen vises pa samme mate i
administrasjonsportalen.

Fungerer det?

« Hvis agentens telefonen er Ledig (N) (= ikke blokkert p& grunn av > Y skriftlige henvendelser), kan agenten motta et
innkommende anrop.

« Hvis agentens telefon er blokkert pa grunn av > Y skriftlige henvendelser, vises agentens status som Opptatt (N).

« Hvis agenten er i samtale (I samtale (N)), blir ikke agenten tilbudt flere skriftlige henvendelser fra kaen selv om Maks
antall skriftlige henvendelser ikke er n&dd.

o En agent (som verken er i samtale eller etterbehandling) kan motta en skriftlig chat-/sosiale medier-henvendelse eller
en e-post-/e-oppgavehenvendelse hvis agenten har kapasitet til mer av denne typen skriftlige henvendelser (jf. de
definerte verdiene for Maks antall samtidige chat-/sosiale medier-foresparsler og Maks antall samtidige e-post-
/oppgavehenvendelser), men bare hvis Maks antall samtidige skriftlige henvendelser totalt enna ikke er nadd.

o Agenten kan foreta et utgaende anrop selv om telefonen er blokkert (Opptatt) pa grunn av > Y skriftlige henvendelser.

Eksempelkonfigurasjoner

Parameter A B C D

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




Solving

wzzel. &
® Interactions

Parameter A B CD
Maks antall samtidige skriftlige henvendelser totalt 4 4 4 2
Maks antall samtidige e-post-/oppgavehenvendelser 1 1 1 2
Maks antall samtidige chat-/sosiale medier- 0 4 3 2

*

henvendelser

*Eksempel/kolonne A og B ovenfor gir samme resultat, siden Maks antall samtidige chat-/sosiale medier-henvendelser = 0
betyr at dette ikke er definert og vi da bruker verdien for Maks antall samtidige skriftlige henvendelser totalt.

Summen av Maks antall samtidige e-post-/e-oppgavehenvendelser og Maks antall samtidige chat-/sosiale medier-
henvendelser skal vaere lik Maks antall samtidige totalt (som i kolonne C) eller starre enn Maks antall samtidige totalt (som i
kolonne B og D).

Her vises de forskjellige agentstatusene:

Log onto Logged off
pause ’a’ LQE off/

Y og off Log on
Logged on .-
",", | Logged on and not in Pause
@ | _Ready - ;
Pause ‘?’_zau 5o P Ready

JEUSE

@
Connecting | |

! Ringing | Busy |
i |l|r|eout| or Eu.::i
W |

" N = -
Connected No answer Busy |

v | |

Wrap up *
i
Statusbeskrivelse Statusnavn
Agenten er logget pa og klar til & motta henvendelser Ledig
Det er sendt et telefonanrop til agenten, men agenten har ikke svart enna Kobler til
Agenten er i samtale med en innringer | samtale
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Statusbeskrivelse Statusnavn

Agenten har status Etterbehandling i x sekunder etter at han/hun har lagt p4. Agenten kan nar som
helst endre statusen til Ledig for & forkorte den forhdndsdefinerte etterbehandlingstiden, og hvis Etterbehandling
konfigurert kan agenten forlenge sin gjeldende etterbehandlingsstatus

Nar et anrop til en agent avvises av agenten eller resulterer i opptatt eller feil, settes agentstatusen til
Opptatt i X sekunder (standard = 15), for statusen settes tilbake til Ledig.

Statusen Opptatt vises ogsa nar agentens telefon er blokkert pa grunn av > Y pagaende skriftlige Opptatt

henvendelser. Jf. Blokker telefon hvis > Y skriftlige henvendelser (Brukere — Produktmoduler — Chat).
Agenten kan endre statusen sin til Ledig nar statusen er Opptatt.

Nar et anrop til en agent «ringer ut», men ikke besvares innen forhdndsdefinert tid (standard 30 sek),
gis agenten status Ikke svar i det konfigurerte antall sekunder (standard = 15), fgr status endres tilbake  Ikke svar
til Ledig. Agenten kan endre statusen sin til Ledig nar statusen er Ikke svar.
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Brukere

Fanen Brukere har falgende undermenyer:

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

Det er her du administrerer brukerne, brukergrupper og deres profiler og innstillinger/tilgangsrettigheter. Hver bruker er
medlem av én brukergruppe. Puzzel-brukere kan deles inn i fire hovedtyper:

« Administratorer (og ledere) som bruker administrasjonsportalen
o Agenter som bruker agentapplikasjonen

o Wallboard-brukere (med tilgang bare til wallboard)

« Roboter (automatiserte agenter som kjgrer skript)

En typisk Puzzel-kunde har én eller noen fa brukergrupper for administratorer, flere brukergrupper for agenter og én
brukergruppe for Wallboard (og en brukergruppe for roboter, for eksempel relatert til en chatbotlasning).

Brukergruppen arver Puzzel-kundens innstillinger (egenskaper og tilgangsrettigheter), og alle brukerne i en brukergruppe
arver disse innstillingene fra sin brukergruppe. Imidlertid kan forskjellige brukergrupper gis forskjellige innstillinger, og du kan
konfigurere ulike innstillinger for forskjellige brukere i samme brukergruppe.

Note

Det er sveert viktig at vanlige agenter ikke plasseres i en brukergruppe for administratorer.
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Brukergrupper

Under Brukere — Brukergrupper kan du administrere brukergrupper og gruppeprofiler. Nar du oppretter brukere, blir hver
bruker plassert i én brukergruppe. For eksempel kan én brukergruppe besta av agenter som for det meste handterer
salgshenvendelser, mens en annen brukergruppe kan inneholde agenter i supportavdelingen. Agenter kan plasseres i
samme brukergruppe basert pa for eksempel kaene de besvarer (skills), avdeling/rolle eller sted.

Nar du definerer brukergruppene for agenter, husk at profilene agentene logger pa med, er definert pa brukergruppeniva, at
innstillinger er enklest & handtere pa brukergruppeniva, og at brukergruppen brukes i statistikkrapporter og i Ticker.

Hvis du vil gi administratorene (lederne) dine forskjellige tilgangsrettigheter, kan du gjere det med bare én
administratorbrukergruppe, eller du kan ha flere brukergrupper for administratorer og/eller bruke ressursfiltre.

Hvis du ikke vil at alle administratorene dine skal veere i samme brukergruppe, ma du ikke plassere administratoren for en
bestemt brukergruppe (for eksempel Kundeservice) i brukergruppen der hans/hennes agenter er. Hvis du gjer det, ma
brukergruppen fa alle rettighetene som administratoren trenger, og flere administratorrettigheter ma deretter fjernes fra
samtlige eksisterende og nye agenter i denne brukergruppen! Opprett isteden en egen brukergruppe for administratoren(e)
for den aktuelle brukergruppen, for eksempel Kundeserviceadmin.

Nar du apner Brukergrupper-siden, vil du farst se en liste over brukergruppene.

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

Home » Users

i

User Groups

5
User Groups =

Fiiter + Add User Group

P Administrators
> Sales

> Support

» Switchboard
P Test-Agents

» Wallboard
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Lag brukergruppe

Hvis du vil legge til en ny brukergruppe, klikk pa Lag brukergruppe. Et nytt vindu vises der du blir bedt om & gi navn til den
nye brukergruppen og velge en Gruppetype ELLER "Basert pa brukergruppe".

p zzel

A7 Grougs

User Groups @

¥ Administrators
7

T Add User Group (]

b Saies

P Superviiors 1

F Supsrdsars 2

¥ Support

B Switchboard

* Team |

¥ Team 2

Hvis du f.eks. Vil ha 5 agentbrukergrupper i forretningsomrade x med identiske innstillinger og 6 agentbrukergrupper i
forretningsomrade y med identiske innstillinger som er forskjellige fra forretningsomrade x, anbefaler vi at du forst oppretter
en agentgruppetype (Team 1 - omrade x) og konfigurer alt slik det skal veere for denne brukergruppen, og opprett deretter
nye brukergrupper (team 2-N) basert pa brukergruppen som har de ngdvendige innstillingene (her Team 1 - omrade x).

Hvis du oppretter en ny brukergruppe basert pa en eksisterende brukergruppe, kopierer vi disse innstillingene fra den
eksisterende brukergruppen til den nye:

Hvis du for eksempel vil ha 5 agentbrukergrupper i forretningsomradet x med identiske innstillinger og 6 agentbrukergrupper
i forretningsomradet y med identiske innstillinger som er forskjellige fra forretningsomrade x, anbefaler vi at du forst
oppretter en brukergruppe for én agenttype (Team 1 — omrade x) og konfigurerer alt slik det skal vaere for denne
brukergruppen, og deretter oppretter nye brukergrupper (team 2-N) basert pa brukergruppen som har de ngdvendige
innstillingene (her Team 1 — omrade x).

Hvis du velger & opprette en ny brukergruppe og velger Gruppetype, er dette typene du kan velge mellom:
o Agenter
o Administratorer
« Wallboard (bare tilgang til Wallboard, og Timeout for websession satt til 31 dager)

« Roboter (alle alternativer for automatisk avlogging er deaktivert, og maks antall henvendelser er satt til 8)

Om administratorbrukergrupper

Hvis du vil at en ny brukergruppe for administratorer skal ha andre tilgangsrettigheter enn firmaets eksisterende
standardrettigheter for administratorbrukergrupper, kan du justere den nye brukergruppenes tilgangsrettigheter etter at
gruppen er opprettet, ved & justere egenskapsverdier under Brukere — Produktmoduler (menyen i administrasjonsportalen)
og Brukere — Rettigheter under Administrasjon.

Du kan ogsa opprette en ny administratorbrukergruppe basert pa en eksisterende administratorbrukergruppe for & fa de
samme innstillingene.

Om agentbrukergrupper

Nar du har opprettet en ny brukergruppe for Agenter, kan du legge til gruppeprofiler i den og opprette nye brukere i
brukergruppen, og eventuelt justere innstillingene under Brukere — Produktmoduler — Agentapplikasjon og under Widget —
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En ny brukergruppe av typen Agenter far bare agenttilgangsrettigheter.
o Egenskapen Editer mitt firma (under Administrasjon) er satt til AV.
« Disse egenskapene vil fa verdien AV:
o Vis Sidegruppe Arkiv / Katalog / Sanntid / Statistikk
o Vis Logg av/pa agenter-kolonne i agentdetaljer (under Bruker — Produktmoduler — Ka)
Hvis en bruker i en agentbrukergruppe logger pa administrasjonsportalen, vil han/hun bare ha tilgang til fanen Forside.

Du trenger ikke a sl av Vis sidegruppe Brukere/Tjenester/Widget/ SMS for agentbrukergrupper, siden disse menyene
automatisk deaktiveres for brukere med Editer mitt firma satt til AV!

Hvis Vis sidegruppe Sanntid/Arkiv/Statistikk er slatt pa for en agentbrukergruppe (og Editer mitt firma av), ser brukerne
disse menyene hvis de logger pa administrasjonsportalen.
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Brukergruppeprofiler

Hver brukergruppe (med agenter) bar ha minst én gruppeprofil (for at man skal kunne logge pa for & svare pa
henvendelser). Alle gruppeprofiler er som standard tilgjengelige for alle brukere innenfor brukergruppen, men du kan fijerne
avmerkingen for gruppeprofiler som ikke skal veere tilgjengelige for enkeltbrukere. Klikk p& brukergruppen for & vise de
definerte gruppeprofilene for en brukergruppe, for & legge til en ny, eller for & redigere en gruppeprofil.

User Groups @

® Admiénistrators

P Sales
¥ Support
Uzer Group Information
| ” t SEr BTN User Group Mame: [Suppor
User Group Profiles
#  Name Shills: (0 5 nighest, 1 — i ek Pom gueus! Appiy profie to
1 Al quases ] = SRR | email (57 prane (37 Sod Tl
sppart 19t |l i+ B [ ]
o
e 2 v u
Ewitchboard (] mmene 07|l swiichioard (97|

3 Deleta User Grop

P Switchboard

Endre innhold i en eksisterende profil

Du kan slette en skill eller endre skillniva for en skill som allerede finnes i en profil, p& denne siden. Hvis du vil legge til en
skill i en profil, &pner du vinduet Legg til skills ved a klikke pa +. Hvis du endrer innholdet i en eksisterende gruppeprofil
(legger til eller fierner en skill eller endrer skillniva), trer endringen i kraft umiddelbart p4 agenter som nd bruker denne
profilen. Du bar varsle agentene nar du har endret innholdet i en profil.

Opprett ny gruppeprofil
Det er tre mater & opprette en gruppeprofil pa:
A. Legg til en profil, og velg manuelt hvilke skills som skal veere med.
B. Kopier en profil (fra denne eller en annen brukergruppe), og juster eventuelt denne.

C. Legg til en ny profil basert pa en profilmal, og juster eventuelt denne.

A. Slik legger dus til en ny profil
1. Kilikk pa Legg til profil, og skriv inn et navn pa profilen

2. Trykk pé + for a legge til (redigere) skills i profilen. Da far du opp et popup-vindu med alle skills:
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+]

User Groups &

Add Skills =]

B Admin
| Profle: Chat Only

¥ agenty

.......

Hvis du har mange skills i ulike skillkategorier, kan du bruke filterinndataboksene til & begrense hvilke skills som vises i dette
vinduet.

3. Angi riktig niva (1-9) pa medietypen(e) (Telefon, E-post, Chat, Sosiale medier) og og vanlige skills som skal veere med
i profilen. 9 er det hagyeste/beste nivaet, og 1 er det laveste. Niva 0 gjgr agenten til en del av kaen, men han/hun blir
ikke automatisk tilordnet henvendelser. Hvis agenter skal kunne plukke foresparsler fra kaen, ma egenskapen
«Aktiver Plukk fra ke» (Brukere — Produktmoduler — Ka) vaere slatt pa. Hvis egenskapen «Vis kun relevante kaer»
eller «Vis aktive kger» er aktivert, ma agenten ha skill pa niva 0 for & se kgen i Kgoversikt.

En agents skillscore pa en bestemt kg er summen av skillnivaene for skills denne kaen bestar av. Hvis agenten har
skillniva 9 pa Telefon og 9 pa Support, er agentens skillscore 18 pa kaen Telefon + Salg.

Du kan bruke Tab-tasten (og Shift+Tab) til raskt & navigere nedover (oppover) i listen. Klikk pa + Legg til nar du er
ferdig med & redigere skills i denne profilen.

4. Kontroller at den nye/endrede profilen er OK, fgr du klikker pa Lagre endringer

Nar du oppretter en ny gruppeprofil som alle eller de fleste agentene skal ha tilgang til, anbefaler vi at du merker av for Bruk
pa profil — Brukere fgr du lagrer den.

¥ Ao,
ISP E—

L

[Ty—p——

" s e e L 0 T e Bty e 1

Prses Saia B o T8 || e -8 ..1-

Du kan aktivere/deaktivere hver profil pa hver bruker hvis ikke alle brukere i en brukergruppe skal ha alle gruppeprofiler
aktivert. Hvis du endrer verdi for Bruk pd profil fra Brukere til Ingen eller omvendt for en eksisterende profil, blir profilen
deaktivert/aktivert for alle i brukergruppen.

B. Kopier profil
Hvis du vil opprette en ny profil som ligner en eksisterende profil, kan du velge profilen (ved & merke av i boksen ved siden

av navnet (1)), og deretter klikke pa Kopier valgt(e) profil(er) i den brukergruppen den skal kopieres til. Dette kan veere i den
samme brukergruppen eller i en annen — (2)).
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Nar du klikker pa Kopier valgt profil, blir profilen limt inn i denne brukergruppen. Gjer de endringene som trengs (legg til /
fjern skills, eller juster skillniva), og endre den nye profilens navn (fra Kopi av xxxx) fgr du lagrer.

C. Opprett gruppeprofil basert pa en profilmal

Hvis du vil ha identiske eller sveert like profiler i flere brukergrupper, anbefaler vi at du definerer profilmaler og deretter
oppretter gruppeprofiler basert pa disse malene. Grunnen er at nar du senere gnsker & endre en profilmal, blir endringene
automatisk brukt pa alle gruppeprofiler som er basert pa malen. Se artikkelen Brukere — Profilmaler for mer informasjon om
maler og hvordan endringer i maler pavirker gruppeprofiler basert pa dem.

Hvis du vil opprette en gruppeprofil basert pa en mal, klikker du pa Legg til profil basert pa mal. Velg deretter gnsket mal.
Malen vises na som en ny gruppeprofil. Klikk pa Lagre, eller gjar eventuelt endringer i navn og/eller skills/skillnivaer far du

lagrer.

En gruppeprofil basert pa en mal har malens navn under profilnavnet.
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Profilnummerering

Gruppeprofilene ma nummereres fra 1 og oppover, uten hull (f.eks. 1, 2, 3 og 4). Alle agenter i en brukergruppe som har
gruppeprofiler, Gruppeprofilene ma nummereres fra 1 og oppover, uten & hoppe over noen tall (for eksempel 1, 2, 3 og 4).
Alle agenter i en brukergruppe som har tilgang til en gruppeprofil, vil ha samme nummer for samme gruppeprofil. Du kan
endre rekkefalgen pa gruppeprofiler manuelt. Eksempel: Hvis du vil at dagens profil nummer 3 skal bli nummer 1, endrer du
nummeret til 1. | tillegg mé& du endre dagens nummer 1 og 2 til henholdsvis 2 og 3 for du klikker Lagre endringer.

Hvis du endrer gruppeprofilnumre, oppdateres agentenes profilnumre automatisk!
Agenter som ikke har tilgang til samtlige gruppeprofiler, far derfor tomrom i rekken av profilnumre. Hvis agenter har

personlige profiler, tildeles de automatisk numre som starter med det fgrste tilgjengelige nummeret etter det hgyeste
gruppeprofilinummeret.
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Profilmaler

Hvis du trenger identiske eller lignende profiler i flere brukergrupper, anbefaler vi at du oppretter profilmaler og deretter
bruker disse nar du oppretter nye profiler for brukergrupper. Hvis du endrer innholdet i en mal, blir alle grupper som er
basert pa denne malen, oppdatert deretter. Pa denne siden kan du opprette profiimaler.

En mal inneholder flere skills, hver med et tilharende skillniva. Du kan ogsa se hvilke gruppeprofiler som er basert pa en
bestemt mal, og du kan endre innholdet i en eksisterende mal.

p zzel

Profils Tampiates  Fause Reas

ers » Profile Templates

Profile Templates =

# Mame Shills: {2 Ehest. § west 05 10 piok Trom guess)

Global 1 i) chat [3v|@ || email [B~]@ || phore [Tw|M@ sales  [S~ | || supporr (B |@ || swaoboarn [A (W | BN
2 (b2 i O o= GO || mwl Gv)@ ) il ~a Vil —— S ] )
il
3 |[Giobai 3 i chat [Ev]f Emall (5@ e | socisl |5 w | sses (S~ apart [Ev | switchbaard  [5 w [ Facebiook [5 ] E Temer 5[
T~ <M ~If prafil
4 [Distar t jpraviaw] o ehene (9w|@ || oeeran [swi@ | rotiss sased o tniss
Diialtar 2 ] shane (3w [ Diamer 02 [3 v [l O Profitss dased o bis ERTRiEGE
& | Diafler 3 ] hane (9w | Diaer Q1 |9 ] rofiles bazed on thiz template
B [Mainsupporprofie (i cndt [Sw]f || Email [Gw|@ || ehore [3w|@ || soca S|l || suppor [S|@E || STasksupsent [Fv|@

=+ Add Profile Template

Hvis du har mange profilmaler, kan du bruke filterinndataboksene til enkelt & finne den (dem) du ser etter.

Hvis du vil opprette en ny profilmal som ligner pa en eksisterende mal, kan du merke av i avmerkingsboksen ved siden av
navnet pa den eksisterende profiimalen og klikke Kopier valgt profil. Juster deretter den nye profilen far du lagrer den.

QT r——— B gl cm Gvg || e B e (i@ vl || sweon Gel@ vl

: L | O | ¢ =@ ot [ov|@ Tasi Seppert (R[]
=) i 1 L I

Né&r du endrer innholdet i en eksisterende profilmal, pavirker dette gruppeprofiler som bruker denne malen, pa denne méaten:
« Hvis navnet pa malen endres, oppdateres ikke navnet pa gruppeprofiler basert pa malen.

« Hovis en ny skill blir lagt til i malen, blir denne nye skillen lagt til i alle gruppeprofiler som er basert pa malen, hvis de
ikke allerede inneholder den.

o Hvis en gruppeprofil basert p4 malen allerede inneholder den nye skillen, blir ikke skillnivdet endret.

« Huvis en skill slettes fra en mal, blir denne skillen fiernet fra gruppeprofiler basert pa denne malen uavhengig av
skillnivaet for denne skillen i gruppeprofilen

« Huvis skillnivaet endres pa en skill i en mal, blir gruppeprofilene som er basert pa denne malen og inneholder denne
skillen med opprinnelig skillniva, gitt det nye skillnivaet. Hvis skillen ikke er til stede i en gruppeprofil basert pa malen,
blir den ikke lagt til i profilen.
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Brukeradministrasjon

Denne delen forklarer hvordan du oppretter og vedlikeholder brukerne i administrasjonsportalen for Puzzels
kontaktsenterlgsning.

Users
Export impor my
Humber of users : 107 s v| Level Seiec:leveiist = Profile ~| User group: | All v | Rilter:| Filter table | | FirstName " LastName
Name 207 & Numeicd User Group Username External User ID Last sign-in¥
5 e oot Agents azure| pastkongshaug@puzzel.com (0]
=2 = Agent o}
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Brukerliste og Rediger bruker

Pa siden Brukere — Brukere finner du en liste over alle brukere, og du kan legge til, redigere og slette brukere.

p zzel

roups  Users  Orofile Templates

sers » Users

Users @

MNumber of users : 107 Skill v: Level Seiectleyeis) = Profile v | User gmup:;.ﬁ.ll v | Filter:| Filter table | First Name as
Name B2 L] T & NumerciD User Group Username External User ID Last sign-in¥
& azure| paalkongshaug@puzzelcom ]
@

Du kan velge & vise alle brukere eller brukere i en brukergruppe, listet alfabetisk etter fornavn eller etternavn. Du kan sgke
etter brukere ved & skrive inn for eksempel (en del av) fornavnet, etternavnet, brukernavnet, e-postadressen,
mobilnummeret eller et ressursfilternavn i inndataboksen Filter. Du kan fjerne avmerkingen for kolonner du ikke gnsker &
sgke i. Et sok pa paal ko returnerer for eksempel brukere med paal ELLER ko, mens et sgk p& "paal ko" returnerer brukere
med hele strengen mellom anfarselstegnene. Du kan sortere listen ved & klikke pa kolonneoverskriftene.

Du kan ogsa sgke etter brukere med en gitt skill og eventuelt bestemte skillnivaer i alle brukergrupper eller i en eller flere
valgte brukergrupper, og du kan sgke etter brukere som har en bestemt profil.

Kolonnene:

o Navn: Hvis du skriver inn brukerens fornavn og etternavn vises for- og etternavn i denne kolonnen. Ellers vises
brukernavnet. Klikk pa et brukernavn for & apne Rediger bruker-siden for denne brukeren

o E-post: Brukere med registrert e-postadresse vil ha dette symbolet (og e-postadressen som tooltip)

o Mobil: Brukere med registrert mobilnummer vil ha dette symbolet (og nummeret som tooltip).

« Filter: Brukere som er tildelt ressursfilter(e) vil ha dette symbolet (og navnet pa filteret som tooltip)

« Robot: Brukere som er roboter (automatiserte agenter). Bare Puzzel kan merke en bruker som robot.

o Numerisk ID: Hver agent kan ha en unik numerisk ID, for eksempel ansattnummer. Hvis en agent har behov for &
logge pa koer via telefonen (bakdgr), ma numerisk ID oppgis

« Brukergruppe: Brukergruppen brukeren (agenten) tilhgrer

« Brukernavn: Brukernavnet er det navnet brukeren bruker nar han/hun skal logge seg pa Puzzel, det veere seg i
agentapplikasjonen eller administrasjonsportalen

o External_id: Brukerens eksterne ID (for en eventuell enkel palogging).
o Siste palogging : Brukerens siste palogging til Puzzel.
« Slett: Klikk pa Papirkurv-ikonet for & slette den valgte brukeren

Click on a user's name to open the Edit User page:
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Users
Liser Groups Lsers Profile Templates Bause Reasons Enguiry --:—'f stration Resource Filters Products Access Contraol i ’f
Home » Users = Users » Paal Kongshaug (paal)

Edit User paal =

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

» Group Profiles (7

P> Personal Profiles (7

Back to Users Page Use Mext User

Profiler som er tilgjengelige for brukeren

Klikk pa Gruppeprofiler pa Rediger bruker-siden for & se hvilke gruppeprofiler som er tilgjengelige for denne brukeren.

Y Group Profiles (7]

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

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

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

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

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

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

Hvis du vil endre hvilke gruppeprofiler denne agenten skal kunne bruke, merker du av for — eller fierner avmerkingen for — de
aktuelle profilene. Lagre endringene.

Hvis du méa opprette/redigere en personlig profil, kan du bruke trekkspillmenyen Personlige profiler.
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Opprette ny bruker
Klikk pa Lag ny bruker p& siden Brukere — Brukere for & opprette en ny bruker.
Home Page » Users » Users » Add User

Add User =

First Name Last Name Username* Numeric ID
| | | |See used IDs

Email address* Mabile number
Password Repeat Password User Group* Language*

| | Administrators V_! |Ehl i

» Group Profiles (7

» Personal Profiles (7

Save User

Registrer den nye brukerens personopplysninger pa siden Legg til bruker. Brukernavn, Brukergruppe og Sprak er
obligatoriske felter, og vi krever ogsa at e-postadresse eller et mobilnummer (med 00 og landskode) blir registrert.

Note

E-postadresse eller mobilnummer trengs for at man skal kunne bruke funksjonen "Glemt passord / Trenger nytt
passord".

Vi anbefaler at du definerer en Numerisk ID ettersom den brukes i statistikk agentrapporter (vist som Agent-ID), og den er
ngdvendig nar brukere vil logge pa eller av kontaktsenterkaen(e) per telefon (hvis de ikke har tilgang til Internett eller PC).
Ved & klikke paSe tildelte ID-er kan du se hvilke numre som allerede er i bruk.

Administratorer bor registrere nye brukere med e-postadresse eller mobilnummer og uten passord. Gi deretter den
nye brukeren beskjed om & klikke pa Glemt passord / Trenger nytt passord pa paloggingsbildet i agentapplikasjonen eller
administrasjonsportalen for & motta et engangspassord pa e-post/SMS, slik at det kan defineres et passord. Eksisterende
agenter uten registrert e-postadresse/mobilnummer kan selv legge til e-postadresse/mobilnummer pa brukerkontoen.

Gruppeprofiler (for bruker)

Gruppeprofiler defineres per brukergruppe. Klikk pa overskriften Gruppeprofiler for & apne trekkspillmenyen og se hvilke
gruppeprofiler som er tilgjengelige for denne nye brukeren. Merk av for (fiern avmerkingen for) profilene du (ikke) vil skal
veere tilgjengelige for denne nye brukeren, og klikk pa Lagre bruker.

Personlige profiler (for bruker)

Personlige profiler er profiler som bare den valgte brukeren har tilgang til. En bruker kan ha ingen, én eller flere personlige
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profiler. En personlig profil opprettes p4 samme méte som en gruppeprofil, og du kan velge hvilket navn, hvilke skills og
hvilke skillnivaer du vil at profilen skal inneholde. Hvis du har endret skills eller skillnivaer i en profil, ma du huske a lagre.

Slett bruker

Du kan slette en bruker, men ikke hvis brukeren er logget pa kaen

Flytt en bruker til en annen brukergruppe

Du kan flytte en bruker fra én brukergruppe til en annen hvis brukeren ikke er logget pa en ka, men du bgr alltid si ifra til
brukeren, siden de tilgjengelige profilene endres.

Note

Hvis en bruker har fatt en bestemt verdi for en egenskap (for eksempel Etterbehandlings-timeout telefoni = 60 sek)
istedenfor & arve brukergruppeverdien, beholder brukeren denne verdien nar han/hun flyttes. Det samme gjelder
ressursfiltre. Hvis en bruker er tildelt et ressursfilter (ikke arvet fra gruppe), vil dette filteret fremdeles brukes pa
brukeren hvis brukeren flyttes til en annen brukergruppe.

APIl-et (UserUpdate) statter heller ikke flytting av en bruker til en ny brukergruppe.
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Importer nye brukere

Du kan importere en fil med flere nye brukere istedenfor & opprette én bruker av gangen. Klikk pa koblingen Importer nye
brukere pa siden Brukere — Brukere

Users

serGroups - Users  Profile Templates  Pause Reasons Enquiry Registration  Aesource Filters  Products  Access Cantrol

18 » Lisers » Users

CJLers z ‘

Number of users : 60 skill v | Level Sefect levells) = Profile v | User group: | Al v | Fier:| Finer rable _! | Frst iame ast Name |

Name = 0 T Numericip User Group Username

(jwstein) = - - jostein ]
(paal s8) N - paal_se ]
(auRoort1) = T Support suppart [/ ]
... for & &pne Veiviser for import av nye brukere:

Import User List Wizard ' 7 (% ]

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

N

| Veiviser for import av nye brukere velger du CSV-/TXT-fil* pa datamaskinen din. Hvis den forhandsviste filen ser OK ut,

klikker du pa Start import. Hvis én eller flere celler inneholder ugyldige verdier, vil du fa opp feilmeldinger i tooltips i rade
celler, og du kan ikke importere filen.

* Vi anbefaler UTF-8-koding for filen for & sikre at andre tegn enn a—z vises riktig.
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Import User List Wizard 7 [
| | Selecta .covon file: U:\Connect\Userlist.txt | Browse...
| Dehmirer: ’E Encoulngi_[;t-o-] w
| USET_name firstname lastname USEr_Muim email mobile USETEIOUp_Name language_code

useri paal olsen 12 user] @mail.com Sales no
] Leser? per nitsen 13 user2@mailcom Sales no
| | user3 kari pettersen user3@mail.com Sales no
userd truls berg 004799100000 Sales no
l users 004759100001 Sales no
usert [ :Supp-ur[ no
| usery 004799100003 Support no
users 0047997100004 Suppart no
! usersd 004799100005 iﬁgen:s o |no
useril 004799100006 !r\gents no

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

Den fgrste raden i filen ma ha disse kolonnenavnene:

user_name, firsthame, lastname, user_num, email, mobile, usergroup_name, language_code

Rad 2-N inneholder de nye brukerne. Vi tillater maks 100 rader i en fil.

Hvis filen inneholder en rad med en eksisterende user_name, vil user_name-cellen veere rad, og filen kan ikke importeres.

Om kolonnene:

Kolonne Beskrivelse
user_name Obligatorisk. Brukernavnet ma veere unikt hos kunden (og ha maks 32 tegn)
firstname Valgfritt (maks 32 tegn)
lastname Valgfritt (maks 32 tegn)
user_num Agent-ID-en vises i statistikk (maks 6 sifre). Ma veere unik. Valgfri
emalil E-pqst i formatet *@*.*. M_é veere unik. Brukes ved tildeling av engangspassord. E-postadresse eller
mobilnummer er obligatorisk!
mobile Ma vaere unikt og inkludere 00 og landskode. Ingen mellomrom eller parenteser er tillatt. Brukes ved

tildeling av engangspassord. E-postadresse eller mobilnummer er obligatorisk!
usergroup_name Obligatorisk. Du ma bruke et eksisterende brukergruppenavn.

language_code  Obligatorisk. Velg mellom en, no, dk, se, bu og hu.

Slik lagrer du numre som begynner med 00, fra Microsoft Excel

Formater kolonnen som tekst (velg kolonnen, hayreklikk, og velg «Formater celler» og deretter «Tekst»). Eller skriv inn
tegnet ' far sifrene (004712345678). Da forstar Excel at det du skriver, er tekst, og nullene pa begynnelsen av nummeret
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vises. Lagre deretter filen som CSV eller UTF-8 (TXT).
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Eksporter brukerliste

Du kan laste ned en XLSX-fil med brukerinformasjon. Denne filen inneholder de samme kolonnene som en importfil
(user_name, fornavn, etternavn osv.) pluss user_id. Denne user_id-en er ngdvendig hvis du vil importere en fil med
eksterne ID-er for enkel palogging, og user_id brukes i radata.

Hvis du har tildelt et ressursfilter som begrenser hvilke brukere du kan se, vil du bare se et utvalg brukere pa denne siden.
Hvis du eksporterer en fil med brukere, vil filen inneholde alle brukerne du har tilgang til & se. Hvis du har begrenset
brukerne som vises pa denne siden, ved a velge en skill, en profil eller en brukergruppe, eller skrevet noe i inndataboksen
Filter, vil den eksporterte filen inneholde alle brukerne du har tilgang til & se (ikke bare de som vises pa skjermen nar du har
Filtert).

Users

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

Name 2 [0 ¥ & wnomencm User Group AFENTAE

B - 7 - - Suppart support! NPUT DOX, THe 2P
nave 0 e (ot
sereen when you hve filtered]. Do you want to
generate and downicad a file with i users?

g = = Suppart suppart2
2 - - Suppart suppart-agent
Sale paat-agent
jostein @]
oda @
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Importere eksterne ID-er (for enkel palogging)

Hvis firmaets brukere har Microsoft Azure-kontoer som de logger pa, kan brukerne logge pa Puzzels agentapplikasjon uten
a skrive inn Puzzel-kundenummer, -brukernavn og -passord.

En Puzzel-bruker med en Azure-ID definert i Puzzel kan bruke URL-adressenhttps://agent.puzzel.com?connection=azure til
a logge pa Puzzels agentapplikasjon uten & skrive inn Puzzel-brukernavn og -passord.
Merk at vi ikke statter enkel palogging pa_https://admin.puzzel.com

Du kan laste opp en liste med eksterne ID-er for brukerne som skal kunne bruke slik enkel palogging, pa siden Brukere —
Brukere.

Farst ma den relevante eksterne godkjenningsleverandaren (for eksempel Azure) defineres pa siden Brukere —
Produktmoduler under Logg p& Puzzel.

Deretter ma du legge til den eksterne ID-en for den aktuelle brukeren. P& siden Brukere — Brukere kan du legge til den
eksterne ID-en til én bruker om gangen (Rediger bruker), eller du kan laste opp en fil med maksimalt 250 rader/brukere og 2
kolonner:

o external_id (som vanligvis er brukerens e-postadresse)

o user_id i Puzzel

Vi foreslar at du farst eksporterer en liste med alle Puzzel-brukerne dine, siden denne listen inneholder flere kolonner,
inkludert e-postadresse og Puzzel-user_id.

Slett deretter alle kolonner unntatt email og user_id, og sarg for at alle rader (agenter) du gnsker & beholde i filen, har riktig
external_id (e-postadresse). Klikk deretter pa Importer eksterne ID-er for & apne Importer-vinduet, og velg deretter filen fra
harddisken.

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

Chaoms Fra | ic Fin SScumm

Du vil n& se filinnholdet, og hvis filen har riktig overskriftsrad, ingen manglende verdier, ingen duplikater og ingen ikke-
eksisterende external_ids eller user_ids, kan du klikke pa Start import. Hvis listen ikke vises riktig, kan du prave & skrive inn
riktig skilletegn (; eller ,) der det star «auto». Forsikre deg om at du velger riktig verdi (vanligvis Azure) i listeboksen «Ekstern
ID fra».

Alle eksterne ID-er méa veere unike, og hvis en user_id i filen allerede har en ekstern ID registrert, vil vi erstatte den gamle
eksterne ID-en med den nye.

Nar importen er fullfart, skal agenter kunne logge pa Puzzel-agentapplikasjon uten & skrive inn Puzzel-brukernavn eller -
passord.

For & bekrefte at en agent har riktig ekstern ID registrert i Puzzel, kan du klikke pa brukerens navn péa siden Brukere —
Brukere for & apne Rediger bruker-siden for denne brukeren.
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Wiers

13 » Paal Suppart (550 (paal-suppoet)

Edit Usen paal-support =

First Nasma Last Hame HmenE D Erral sddrest

Mobile number ] Repeat Passannd User Group® Lanpaage

| ety [En

® Group Profiles (7

B Prrsanal Profiles |2

Hvis brukerens eksterne ID mangler eller er feil, kan du redigere den her.

Hvis du vil konfigurere enkel palogging til Puzzel med Salesforce (nar Puzzel er integrert med Salesforce), kan du lese

denne artikkelen.
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Oppdater brukerliste

Hvis du av en eller annen grunn trenger & oppdatere informasjon om mange av brukerne dine, kan du laste opp en fil med
oppdatert informasjon for disse eksisterende brukerne som et alternativ til & oppdatere en bruker om gangen. Det kan vaere
lurt & legge til manglende informasjon, for eksempel Fornavn, Etternavn hvis bare brukernavn er registrert, eller legg til e-
postadresse hvis bare mobilnummer er oppgitt.

Hvordan gjore det:
o Faorst eksporterer du en fil med alle eksisterende brukere

« | denne filen sletter du brukerne (radene) du ikke vil endre, og sletter kolonnen external_id

Legg til eller endre informasjon for brukerne du vil oppdatere, og lagre filen som en csv / txt-fil (CSV UTF-8 anbefales).

Velg deretter Oppdater eksisterende brukere , og velg filen i popup-vinduet.

Hvis filen er validert som ok (ingen celler er rade), klikker duStart import .

Upclute Lot i Ward a

Filformatet ma veere txt eller csv. Vi anbefalerCSV UTF-8- koding for filen for & sikre at andre tegn enn az vises riktig.

Den forste raden i filen ma inneholde disse kolonnenavnene:
brukernavn, fornavn, etternavn, brukernummer, e-post, mobil, brukergruppenavn, sprakkode, brukernavn

Rad 2-N inneholder brukerne som vil bli oppdatert. Vi tillater maks 100 rader i en fil.

Om kolonnene:

Kolonne Beskrivelse
brukernavn Pakrevd og ma veere unik innen kunden (maks 32 tegn)
fornavn Valgfritt (maks 32 tegn)
etternavn Valgfritt (maks 32 tegn)

bruker_nummer Agent-ID-en vises i statistikk (maks 6 sifre). Ma vaere unik. Valgfri

Pa format *@*.*. Ma veere unik, og er ngdvendig for engangspassord. E-postadresse

e-post X
P eller mobilnummer kreves!

Ma veaere unik og inkludere 00 og landskode, men ingen mellomrom eller parenteser.
Brukes til engangspassord. E-postadresse eller mobilnummer kreves!

mobil
brukergruppenavn Péakrevd. Du ma bruke et eksisterende brukergruppenavn.
sprakkode Pakrevd. Velg mellom no, no, dk, se, bu, hu.

bruker-I1D Pakrevd. Den unike ID-en for brukeren i Puzzel
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Spesialtegn som\, ", /, |, *, §, £, $,%, = er ikke tillatt.

For & endre en brukers brukergruppe kan bare gjares hvis brukeren er avlogget.

Vaer oppmerksom pa at hvis en bruker i filen ikke har noen verdi for en kolonne, og brukeren har en verdi for denne
kolonnen i databasen i dag, vil verdien i databasen bli slettet.
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Lag et nytt gruppenummer

Gruppenumre (ogsa kalt Ikke-blokkerbar agent) og koblingen Lag et nytt gruppenummer vises bare i
administrasjonsportalen for brukere som har administrasjonsegenskapen Vis gruppenummer («Unblockable agents») satt il
PA. lkke ta i bruk et Gruppenummer (ogsa kalt ikke-blokkerbar agent) far du vet hvordan det fungerer!

Nar du skal lage et nytt gruppenummer, klikker du pa Lag et nytt gruppenummer.

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

Home » Lisers » Users

Users \y EEr

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

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

= AN e i i i ™

Da far du opp denne siden:

Home Page » Users » Create New Group Number

Create New Group Number @

Group Number Mame Telephone Number Number of lines Numeric ID

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

|| | |[BG v

Save Group Number

Inndatafeltene:
o Navn pa gruppenummer: Navnet pa gruppenummeret

Telefonnummer: Telefonnummeret Puzzel skal ringe

Antall linjer: Maks antall samtidige anrop fra Puzzel til gruppenummeret. Anrop som overskrider dette tallet legges i ke
i Puzzel

Passord / gjenta passord: Passord for gruppenummer-brukeren
o Spréak: Blir brukerspraket i Puzzel

Et gruppenummer hgrer vanligvis til telefonplattformen (for eksempel PBX). Ved & bruke et gruppenummer kan du ha flere
innringere i kg enn linjene p4 PBX-systemet. Anrop legges ikke i kg i Puzzel for alle telefonlinjene til plattformen din er i
bruk. Et gruppenummer ma veere logget pa keen med agentapplikasjonen eller administrasjonsportalen.

Du kan bare definere én profil per gruppenummer. Bade vanlige agenter og et gruppenummer (med flere linjer) kan svare pa
samme ko.

Hvis agentene bak gruppenummeret setter over Puzzel-anrop, vil ikke Puzzel merke at agenten (gruppenummerlinjen) har
blitt ledig for samtalen er avsluttet.
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Derfor kan flere gruppenummerlinjer defineres enn det planlagte antallet virkelige agenter, for & unnga kombinasjonen av
agenter som er ledige mens anrop ligger i ka.

Eksempel: Med 10 agenter bak gruppenummeret kan 15-20 linjer defineres i Puzzel. Ta kontakt med Puzzel support hvis du
ikke er sikker pa hvordan gruppenumre fungerer.

Gruppenumre blir ikke oppfart pa siden Brukere — Brukere med mindre Puzzel Support har slatt pa administratoregenskapen
Vis gruppenummer. Hvis gruppenumre vises, er de oppfgrt med et ikon foran.

Home Page » Users » Users

+ Create New User

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

Hvis du vil se arsaken til at agentene dine bruker Pause-statusen, kan du definere forskjellige pausevarianter. Pa siden
Brukere — Pausevarianter kan du se og endre pausevarianter og opprette nye.

Home » Users » Pause Reasons

Pause Reasons =

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

+ Add Pause Reason

Hvis du vil opprette en ny pausevariant, klikker du pa + og skriver deretter inn navnet p& pausevarianten. For & slette en
pausevariant klikker du pa seppelkassesymbolet.

Pausevariantene vises i den samme rekkefalgen i agentapplikasjonen som vist her. Hvis du vil endre rekkefalgen, kan du
bruke dra og slipp og deretter klikke pa Lagre endringer.

Som standard vil alle agenter se de samme pausevariantene. Hvis du vil vise forskjellige pausevarianter i forskjellige
brukergrupper, kan du gjgre det ved & opprette Ressursfiltre og tilordne dem til forskjellige brukergrupper. Se kapittelet
Etterbehandling vs. pause/pausevarianter.
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Makstid per pausevariant

En kolonne kalt Makstid per dag vises hvis egenskapen Aktiver makstid per pausevariant (under Brukere — Produktmoduler
— Agentapplikasjon) er slatt pa.

Hvis du vil begrense hvor lange pauser agentene kan ha per dag, kan du angi en makstid for en eller flere pausevarianter,
for eksempel maks 30 minutter til Pause. Den angitte Makstid per dag gjelder for agenter med denne egenskapen slatt pa.
Det er ikke ngdvendig & sla den pa for alle grupper/agenter. Nar en agent har denne egenskapen slatt pa og gnsker & velge
en pausevariant, blir pausevarianter med definert makstid ikke vist hvis agenten allerede har brukt mer enn den definerte
makstiden i denne pausevarianten den dagen.
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Etterbehandling vs. pause / pausevarianter

Vi anbefaler p& det sterkeste a konfigurere en forhandsdefinert etterbehandlingstid (for eksempel 30 eller 300 sekunder) for
telefonanrop, slik at agentene automatisk far statusen Etterbehandling nar de har lagt pa. Du kan ogsa konfigurere at
agentene kan forlenge etterbehandlingen. Agentene kan klikke pa Ledig mens de har statusen Etterbehandling, og tiden
agentene har statusen Etterbehandling, rapporteres som etterbehandling (og medregnes i gjennomsnittlig behandlingstid)
bade i statistikk og i sanntidsvisningene (Ticker og Wallboard).

Vi anbefaler ikke & opprette en pausevariant kalt Etterbehandling (eller Ekstra etterbehandling), fordi en pausevariant kalt
Etterbehandling bare rapporteres i statistikkrapporten Tid per pausetype og verken regnes med som etterbehandlingstid
eller gjennomsnittlig behandlingstid i Ticker, statistikk eller radata.

For at agenten ikke skal matte klikke s& mye, anbefaler vi en ganske lang forhadndsdefinert etterbehandling (for eksempel 5
minutter), slik at agenter vanligvis bare trenger & klikke én gang («Ledig»), nar de er klare for neste samtale. Hvis den
forhandsdefinerte etterbehandlingstiden er kort (for eksempel 30 sek), ma agenten ganske ofte klikke pa «Forleng
etterbehandlingstid» far han/hun er ferdig med etterbehandlingen, og deretter klikke pa Ledig nar han/hun er klar. Og hvis
agenten glemmer & forlenge etterbehandlingstiden far han/hun er ferdig med etterbehandlingen, mottar han/hun et nytt
anrop fgr han/hun er klar til & svare.
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Henvendelsesregistrering

Med Henvendelsesregistrering kan agentene dine dokumentere hva samtalen/chatten/e-posten handlet om, for
statistikkformal og for arkivet.

Agenter foretar vanligvis henvendelsesregistreringen nér de har statusen Etterbehandling, men det kan ogsé utfgres mens
de er i samtale, eller til og med etter at etterbehandlingstiden er over.

Kategorier og Emner for henvendelsesregistrering som agentene kan se, defineres pa siden Brukere —
Henvendelsesregistreringer.

Enepuiny Mg Ratian

Enquiry Regetration

Enquiry Registration =

¥ Configuration

Catmgnny Tepis

| Saks [} v Meies '] viw [hizae s
G [ ]
1| Mussie i}
a q amount 4]
Deimyed Paymen a
3 | Ceher [}
3 | Techaical lsees 1} * | imaimat a ¥ Fraln iy o Caat
T L]
$ PC ]
pr—r— [ R O P a
K imfaree I
q persan b e, o [}
g mach ]
e jprevde L

Kategorier representerer hovedtemaene som henvendelsene kan kategoriserer i, mens emner representerer undertemaene
for hver kategori. Du oppretter nye emner ved & klikke pa +-tegnet i kategorien.

| agentapplikasjonen vises kategorier og emner i samme rekkefalge som de vises her. Hvis du vil endre rekkefglgen pa
kategoriene eller pa emnene innenfor en kategori, kan du bruke dra og slipp og deretter klikke pa Lagre endringer.

| kolonnen Type til hgyre kan du velge om det skal vaere mulig & merke ett (Enkeltvalg) eller flere emner (Flervalg) i denne
kategorien, eller om kategorien skal veere reservert for Dialer.

Hvis du vil ha et felt for fritekstkommentarer i Henvendelsesregistrering, ma agentapplikasjonsegenskapen
Henvendelsesregistrering — tillat kommentar veere slatt pa.

Agentene dine vil motta et nytt henvendelsesregistreringsskjema hver gang de godtar en ny henvendelse i agentapplikasjon
(hvis konfigurert).

Vi anbefaler ikke & ha henvendelsesregistrering i en egen fane, dvs. ikke knyttet til henvendelser, siden slike registreringer
ikke vises i arkivet, og heller ikke i rapportene Henvendelsesregistreringer per ke og Henvendelsesregistreringer per agent.

Alle kategoriene (Enkeltvalg/Flervalg) du oppretter, vises som standard for alle agentene dine med mindre du konfigurerer
nar du skal bruke de forskjellige kategoriene:

« Hvis du vil at agenter i forskjellige brukergrupper skal se ulike kategorier (ikke avhengig av keen henvendelsen kom
fra), kan du opprette ressursfiltre som inneholder kategorier for henvendelsesregistrering og tilordne filtre til
brukergrupper.
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o Hvis du vil at agentene skal se forskjellige henvendelsesregistreringskategorier avhengig av keen henvendelsen kom
fra (ikke avhengig av agentenes brukergruppe), kan du definere hvilke kategorier som skal vises per ko. Dette gjores

pa siden Tjenester — Kger under Systemkea-innstillinger. Standardlgsningen er at alle standardkategorier vises for alle
kaer.

Vi anbefaler at du inkluderer henvendelsesregistreringskategorier i ressursfiltre ELLER konfigurerer kategorier per kg. Hvis
du gjor begge deler, kan det vaere komplisert og vanskelig & fa god oversikt.

Hvis du har Dialer-funksjonalitet, kan du opprette én eller flere kategorier og angi dem som Reservert for Dialer. For hver
Dialer-kampanije kan du velge én Kategori (reservert for Dialer) som skal brukes. En kategori reservert for Dialer vises bare i
agentapplikasjonen nar en agent mottar et anrop fra en Dialer-kampanjeke som har valgt denne kategorien.

Resultatene av henvendelsesregistreringene kan ses i arkivet og i 3 statistikkrapporter: Henvendelsesregistreringer,
Henvendelsesregistreringer per ke og Henvendelsesregistreringer per agent. En registrering som ikke er knyttet til en
henvendelse (ikke mulig i agent.puzzel.com), vil bare bli inkludert i den farste rapporten.

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




Solving

wzzel. &
@ Interactions

Tvungen henvendelsesregistrering

Agenter kan utfgre henvendelsesregistrering, men det er valgfritt. Hvis du vil tvinge agentene dine til & utfore
henvendelsesregistrering for hver samtale/henvendelse, kan tvungen henvendelsesregistrering konfigureres for alle eller
valgte brukergrupper.

Hvis henvendelsesregistrering ikke utfares i status Etterbehandling, far agenten som vanlig statusen Ledig nar
etterbehandlingstiden er slutt. Deretter kan agenten motta et nytt anrop. Den forhandsdefinerte etterbehandlingstiden bar
veere ganske lang, slik at agenter har tid til & gjare registreringen far de blir satt til Ledig og en ny samtale kommer!

Etter et anrop kan en agent som bruker agent.puzzel.com, ikke lukke anropets henvendelsesfane hvis det ikke er foretatt
registrering, selv om samtalens etterbehandlingstid er omme.

Agenten kan ikke lukke henvendelsesfanen for en chat-/e-post-/sosiale medier-henvendelse med mindre det er foretatt
registrering.

Det er ogsa mulig a konfigurere at agenten automatisk settes til status Ledig etter a ha foretatt en henvendelsesregistrering i
statusen Etterbehandling. Med denne lgsningen (egenskap Hendelsesregistrering — Sett ledig etter satt til PA), trenger ikke
agenten & klikke p& Ledig.

Hvis du tar i bruk tvungen henvendelsesregistrering, anbefaler vi deg & opprette et emne for henvendelsesregistrering kalt
for eksempel Sparreanrop eller Annet, slik at agentene enkelt kan registrere noe etter & ha besvart sparreanrop.
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Ressursfiltre

Ressursfiltre er en del av tilgangskontrollen, som gjor at du kan begrense tilgangen for visse brukere eller brukergrupper til
elementer fra forskjellige ressurser som visningskaer, brukergrupper, pausevarianter osv., bade i administrasjonsportalen og
i agentapplikasjonen. Du ma gjere falgende:

1. Opprett et ressursfilter, og definer innholdet (Brukere — Ressursfilter)

2. Tilordne ressursfilteret til valgt brukergruppe(r)/brukere (Brukere — Rettigheter)

Ressursfiltre:

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

Log
Home » Users » Resource Filters

Resource Filters @

Filter table

Filter Name Edit Delete
e fifbar 2 1
Support filter .’ﬁ UIJ

En brukergruppe (eller bruker) kan veere tildelt flere filtre samtidig. Forskjellige filtre kan opprettes pa basis av de forskjellige
begrensningene som kreves, og hvert filter bar fa et beskrivende navn, basert pa for eksempel geografi, avdeling eller
funksjon og/eller innhold.

| brukerlisten (Brukere — Brukere) vil du se et filtersymbol (med filternavnet som tooltip) for brukerne som er tildelt et filter, og
hvis du angir et filternavn i sgkefeltet, blir brukerne med dette filteret listet opp.
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Opprette et nytt ressursfilter

Klikk pa Legg til filter, skriv et beskrivende navn for det nye filteret, og klikk pa Lagre endringer.
Klikk pa pennesymbolet for & endre navnet pa et filter.

Klikk pa papirkurvikonet for a slette et filter.
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Definere innhold i ressursfiltre

Etter at du har opprettet et ressursfilter, kan du definere innholdet i det ved & klikke pa navnet. P4 siden Filterdetaljer er alle
tilgjengelige filteromrader vist:

Users
Liser Group: s Profite Templats Pa

& Reanon: Enguiry Regsfraiion  Resource Fiers  Producs Aooess Conto of

» LEiers » RESOUTCE Filters = Paals test filter

Filter settings: Paal's test filter =

v

Call Aow service confipurations

v

Dialler Campaigns

v

Display queues

v

Enguiry registration categories

* Pause reasons

¥ Service variables

* Skill categories Agthvg
* Skills

P SMS Surveys

* Soasnd file categories

Sound file modules

¥

Statistics report categorkes

v

SEAtES1CS Teports
B System queuss

* Time modules

¥

User groups

Nar du klikker pa et omrade i filteret, for eksempel Visningskaer, dpnes omradet, og du kan se elementer som allerede er
inkludert i filteret (ingen for et nytt filter).

¥ Display Queues

Active on:

Puzzel in genera!
) Undo changes

B Cuctarn Miaiae

Hvis du vil legge til elementer til filteret, klikk pa knappen for & apne et vindu med en liste over tilgjengelige elementer.
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Filter settings: Sales filter @

Filter Expand all

¥ Display Queues

Add queues displayed in Puzzel [} Active o
1, 5ales w Puz

Please choote from the following queves displayed in Puzzel ; |

2. Suppert

P System Queues | 3 Switchboard

4. Chat
P Enquiry Registration Categories A

5, E-mail
P Pause Reasons (

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

fler2

P Sound file modules Distier

Dialler 3
P Statistics report categories ;

Dialler 4

P Statistics reports

Klikk pa et element for & flytte det fra listen til filteret (elementet fiernes da fra listen over tilgjengelige elementer). Nar du har
lagt til de relevante elementene, klikker du pa x for & lukke vinduet. De valgte elementene vil na vises:

¥ Display Queues

Active on:

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

> System Queues

For & aktivere filteret ma du klikke i den (de) relevante avmerkingsboksen(e) under Aktivert for, og deretter lagre.

Et filteromrade som er merket som Aktivt, har teksten Aktivt til hayre i denne oversikten.

Home = Users » Resource s » Sales filter

Filter settings: Sales filter =

tier

Filtar Expand all

P> Display Queues Acthe

» System Queues

I Pasdita: Baslcectian Fatamatas

Nar du har aktivert et filter, har du valgt hvilke elementer som brukerne far se. Ved for eksempel & legge til to visningskaer il
et filter, vil brukerne bare se disse to visningskaene nar de er tildelt dette filteret. Hvis ingen elementer er valgt i et aktivt
filter, ser brukerne ingen elementer.

Til slutt ma du ta i bruk det aktuelle filteret pa en bruker/brukergruppe (Brukere — Rettigheter).
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Ressursfilteromrader

Denne delen har korte artikler om forskjellige omrader hvor du kan begrense visse brukere eller brukergrupper tilgang til
forskjellige elementer i Admin Portal og Agent Application. Bla gjennom de neste seksjonene [se indeksetreet til venstre] for
a vite mer om hvert ressursfilteromrade
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Visningskoer

Ressursfiltre i dette omradet pavirker hvilke kaer brukeren vil se i Kaoversikt i agentapplikasjonen, i Sanntid-fanen og under
Innstillinger for visningske under Tjenester — Kaer i administrasjonsportalen. Brukere som er tildelt et slikt filter, vil bare se
visningskeene i filteret, mens brukere som ikke er tildelt et slikt filter, vil se alle visningskeer. | agentapplikasjonen kan det
hende at brukere bare ser relevante eller aktive kaer hvis Vis kun relevante kger eller Vis kun aktive kaerer konfigurert.
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Systemkger

Hvis du oppretter et filter i omradet Systemkger, kan du velge om det skal vaere aktivert for Puzzel generelt, Statistikk
og/eller Arkiv.

Aktivert for ...

o Puzzel generelt: Merk av her hvis du vil at brukere som er tildelt dette filteret, bare skal se de valgte systemkaene i
Administratorportalen under Sanntid — Pagaende foresparsler, Tjenester — KPl-alarm og Tjenester — Kaer — Systemkg-
innstillinger. Hvis en agent har et systemkefilter, vil dette begrense hvilke planlagte oppgavekaer og henvendelser
agenten vil se.

» Statistikk: Merk av her hvis du vil at brukere som er tildelt dette filteret, bare skal kunne se de valgte systemkgene i
statistikkrapportene som grupperer trafikk per systemkga, for eksempel Detaljer per kg.

o Arkiv: Merk av her hvis du vil at brukere som er tildelt dette filteret, bare skal kunne se henvendelser fra de valgte
systemkgene i arkivet.

Hvordan visningskger relaterer seg til systemkger, er forklart i kapittelet Kesammensetning.
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Tjenestekonfigurasjoner for anropsflyt — Call Flow

Hvis du har flere Call Flow-konfigurasjoner og ikke alle administratorer med tilgang til siden Tjenester — Call Flow skal se alt,
kan du opprette et ressursfilter som inneholder én eller flere Call Flow-konfigurasjoner, som du s& tilordner til administratorer
som bare skal se Call Flow-konfigurasjonene i dette ressursfilteret.
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Dialer-kampanjer

Hvis du har flere Dialer-kampanjer og ikke alle administratorer med tilgang til siden Tjenester — Dialer skal se alt, kan du
opprette et ressursfilter som inneholder én eller flere Dialer-kampanjer, som du sa tilordner til administratorer som bare skal
se kampanjene i dette ressursfilteret.
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Kategorier for henvendelsesregistrering

Hvis Puzzel-lasningen din bruker Henvendelsesregistrering, vil alle agenter se alle kategorier definert i agentapplikasjonens
henvendelsesregistreringsdel (unntatt de som er reservert for Dialer). Hvis ikke alle agenter skal se alle de definerte
kategoriene, kan du definere filtre som inneholder utvalgte kategorier og tilordne filtrene til de relevante brukergruppene,
eller du kan definere hvilke kategorier som skal brukes per ko (pa siden Tjenester — Kaer). Eksempel: Opprett et filter som
inneholder kategorier som brukes til support, og tilordne det til brukergruppen Support. Opprett deretter et filter med
kategorier for salg, og tilordne det til brukergruppen Salg.

En kategori som er definert som Reservert for Dialer, vises bare for agenter nar de mottar et anrop fra en Dialer-ka den er
konfigurert for. Dialer-kategoriene kan med andre ord ikke inkluderes i et ressursfilter.

Et ressursfilter som inneholder noen kategorier for henvendelsesregistrering, begrenser ikke hvilke kategorier en bruker vil
se i administrasjonsportalen pa siden Brukere — Henvendelsesregistrering.

Hvis agenter svarer mer enn én ka og du ofte trenger forskjellige kategorier per ka, anbefaler vi at du konfigurerer kategorier
per kg istedenfor & bruke ressursfiltre.
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Sett grunn pa pause

Hvis Puzzel-lasningen din bruker forskjellige pausevarianter, vil alle agenter se de definerte pausevariantene i
statusvelgeren i agentapplikasjonen. Hvis noen agenter ikke skal se alle de definerte pausevariantene, kan du definere et
filter som inneholder et utvalg av pausevarianter, og tilordne dette til de relevante brukergruppene eller brukerne.
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Tjenestestyring

Sveert fa av firmaets brukere bar ha tilgang til undermenyenTjenester -> Tjenestestyring, der du kan sla av og pa variabler
som for eksempel Krisemelding, Tilbakeringing i ke osv. Hvis du vil begrense hvilke tjenestevariabler disse fa brukerne har
tilgang til, kan du lage et filter som inneholder én eller flere variabler, og tilordne filteret til de relevante brukerne.
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Skills og skillkategorier

Hver skill tilhgrer en skillkategori. Noen Puzzel-kunder har f& skills, mens andre har hundrevis. | én skillkategori kan det
veere fa eller mange skills (maks 255).

Vi har nd lagt til Filter-inndatabokser for skillnavn og skillkategori i popup-vinduet Legg til skills (til profil). Det gjor det mye
enklere & finne skillsene du ser etter, i en (svaert) lang liste over skills nar du oppretter eller redigerer gruppeprofiler.

Hvis du av en eller annen grunn virkelig vil begrense hvilke skills som vises i popup-vinduet Legg til skills pa siden Brukere —
Brukergrupper (og Brukere — Profilmaler og Rediger bruker under Personlig profil), kan du opprette et ressursfilter som
inneholder noen skills eller én eller flere skillkategorier.

En bruker som er tildelt et ressursfilter som inneholder for eksempel tre skillkategorier, vil bare se skills i disse
skillkategoriene i popup-vinduet Legg til skills, i tillegg til medietypene og andre skills som allerede er inkludert i den valgte
profilen.

En bruker som er tildelt et ressursfilter som inneholder for eksempel ti skills, vil bare se disse ti skillsene i popup-vinduet
Legg til skills, i tillegg til medietyper og andre skills som allerede er inkludert i den valgte profilen.

Pa siden Brukere — Brukergrupper og pa siden Brukere — Profilmaler, der profilene er oppfart, vises alle skills i alle
eksisterende profiler uavhengig av eventuelle ressursfiltre for skill/skillkategori som er tildelt brukeren, slik at profilene vises
riktig.
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SMS-undersokelser

Hvis du har mer enn én SMS-undersgkelse og ikke alle administratorer med tilgang til siden SMS-undersgkelse skal se alt,
kan du opprette et ressursfilter som inneholder én eller flere kundeundersgkelser, og deretter tilordne det til administratorer
som bare skal se undersgkelsen(e) i dette ressursfilteret.
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Lydfilmoduler

Hvis én eller flere av de fa brukerne med tilgang til Tienester -> Lydfiler bare skal se noen av tjenestens lydfilmoduler (under
Lydfiler i bruk), kan du opprette et filter som inneholder valgte lydfilmoduler, og tilordne filteret til de relevante brukerne.

Merk at hvis du vil at en bruker bare skal kunne se lydfilmodulene som i gyeblikket bruker lydfiler i en eller flere kategorier,
anbefaler vi at du oppretter et filter basert pa lydfilkkategorier istedenfor basert pa individuelle lydfilmoduler.
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Lydfilkategorier

Hvis én eller flere av brukerne med tilgang til Tjenester -> Lydfiler ikke skal se alle Lydfilkategorier (og lydfiler i disse
kategoriene), kan du opprette et filter som inneholder valgte lydfilkategorier, og tilordne filteret til de relevante brukerne.
Brukere som er tildelt et slikt filter, vil bare se lydfilene i den definerte kategoriene i Lydfilbibliotek, og bare lydfilmoduler som
na bruker en lydfil i kategoriene i filteret.

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




Solving

wzzel. &
® Interactions

Statistikkrapporter

Hvis brukerne med tilgang til Statistikk ikke skal kunne se alle rapporter, kan du opprette filire som inneholder utvalgte
rapporter og tilordne filtrene til relevante brukere, for & begrense hvilke rapporter brukerne kan se.

Merk at hvis en bruker er tildelt et slikt filter og deretter lagrer en egendefinert rapport, vil denne rapporten forsvinne nér den
lagres, siden den nye rapporten ikke er inkludert i filteret! For & unnga forvirring anbefaler vi at brukere som er tildelt et
statistikkfilter, ikke har tilgang til & lagre egendefinerte rapporter. Brukere kan bruke Tilpass under Statistikk uten & ha
mulighet til & lagre egendefinerte rapporter.
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Statistikkrapportkategorier

Egendefinerte rapporter kan grupperes i forskjellige rapportkategorier. Hvis brukerne med tilgang til Statistikk ikke skal se
alle egendefinerte rapporter, men bare egendefinerte rapporter i én eller flere rapportkategorier, kan du opprette filtre som
inneholder ulike rapportkategorier, som du s4 tilordner til relevante brukere. Hvis brukeren bare skal se noen egendefinerte
rapporter og bare noen standardrapporter, anbefaler vi at du inkluderer bade noen standardrapporter og noen
rapportkategorier i filteret.

« Huvis du har definert et filter som inneholder én eller flere statistikkrapportkategorier og har brukt dette pa en bruker, vil
denne brukeren se de egendefinerte rapportene som tilhgrer kategoriene i filteret, og alle standardrapportene.

o Hvis du har definert et filter som inneholder én eller flere statistikkrapporter (standard og/eller egendefinert) og har
brukt dette pa en bruker, vil denne brukeren bare se rapportene i dette filteret.

o Hvis du har definert et filter som inneholder statistikkrapportkategorier OG statistikkrapporter og har brukt dette filteret
pa en bruker, vil denne brukeren se de egendefinerte rapportene som tilhgrer kategoriene i filteret, og alle
standardrapporter og egendefinerte rapporter i rapportfilteret.

Test Statistics report categary

Filter settings: Test Statistics report category

® Enquiry Registration Calégories
* Pause Reasons

* Cueuss displayed in Puzzel

* Zervice variables

* Sound file categories

¥ Sound file modules

¥ Statistics report categories

"0

¥ Statistics repoits

¥ System quewses
* Time modules

» User groups
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Tidsmoduler

Hvis du har mer enn én tidsmodul og ikke alle brukere med tilgang til undermenyenTjenester -> Tid skal ha tilgang til alle
tidsmodulene, kan du opprette et filter som inneholder én eller flere tidsmoduler og tilordne det til de relevante brukerne.
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Brukergrupper

Et filter i dette omradet kan veere aktivt for Puzzel generelt, Statistikk og/eller Arkiv.
Aktivert for ...

o Puzzel generelt: Merk av her hvis du vil at brukere som er tildelt dette filteret, bare skal kunne se agenter i de valgte
brukergruppene i sanntidsvisning av brukergrupper i administrasjonsportalen, i Ticker, i fanen Brukere og i
agentapplikasjonen der du sgker etter agenter. Et brukergruppefilter vil ogsé pavirke hvilke brukere og oppgaver en
agent kan se i fanen Planlagte oppgaver.

« Statistikk: Merk av her hvis du vil at brukere som er tildelt dette filteret, bare kan se agentene i de valgte
brukergruppene i statistikkrapportene som grupperer trafikk per brukergruppe eller agent, for eksempel Detaljer per
brukergruppe per kg og Detaljer per agent.

o Arkiv: Merk av her hvis du vil at brukere som er tildelt dette filteret, bare kan se henvendelser besvart av agenter fra de
valgte brukergruppene i arkivet.

Note

Ett og samme innkommende anrop kan ha blitt koblet til forskjellige agenter i forskjellige systemkaer fordi samtalen har
veert satt over. Hvis et innkommende anrop inkluderer en agentsamtale brukeren skal se, vises Generell informasjon for
hele samtalen, men brukeren vil ikke ha tilgang til samtaleopptak fra keer/agenter.
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Tilgangskontroll

Tilgangskontrollen bestar av to deler:
¢ Administrasjon og

« Tilordne ressursfilter

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

Home » Users » Access Control

Access Control @

» Administration

» Assign Resource Filter

Alle brukere med tilgang til & se brukere - tilgangskontroll vil se trekkspill Tildel ressursfilter.

Bare noen hoved admin brukere med administrasjonen eiendommen Vis pagegroup Administration PA vil se trekkspill
Administration. En bruker med tilgang til administrasjon kan konfigurere tilgangsrettigheter for andre adminbrukere.
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Tilgangskontroll - Administrasjon

De f& brukerne (hovedadministratorer) som har tilgang til & se trekkspillmenyen Administrasjon p& siden Brukere —
Rettigheter kan konfigurere tilgangsrettigheter for andre administratorbrukere.

Hvis du har tilgang til Administrasjon, vil du bare se egenskapene under Administrasjon som er satt til PA for firmaet, og
noen utvalgte som er satt til AV som standard (for eksempel Lag systemkger og Legg til tienestevariabler).

Access Control o

De viktigste egenskapene under Administrasjon:

o Editer mitt firma: Dette er hovedbryteren for administratorer. Hvis den er satt til AV, har brukeren ikke tilgang til
administrasjonsportalens hovedmenyer Brukere, Tjenester, Widget eller SMS selv om Vis sidegruppe
Brukere/Tjenester/Widget/SMS er satt til PA. Nar en ny agentbrukergruppe opprettes, settes Editer mitt firma til AV, og
Vis Sidegruppe Sanntid/Statistikk/Katalog/Arkiv settes til AV for denne nye brukergruppen.

o Vis sidegruppe Administrasjon: Hovedadministrator-bryteren. Hvis denne er satt til PA har brukeren tilgang til
Brukere — Rettigheter — Administrasjon, men bare hvis Editer mitt firma ogsa er satt til PA.

» Vis sidegruppe xxxxxxxx: Hvis ikke alle administratorbrukere med tilgang til siden Brukere — Produktmoduler skal ha
tilgang til de samme trekkspillmenyene (ogsa kalt sidegrupper), kan dette endres ved & justere disse egenskapene for
forskjellige brukergrupper/brukere.

« Lag brukergruppe: Standard PA. Hvis denne er satt til AV, kan ikke brukeren legge til nye brukergrupper pa siden
Brukere — Brukergrupper.

« Legg til brukere: Standard PA. Hvis denne er satt til AV, kan ikke brukeren legge til nye brukere pa siden Brukere —
Brukere.

« Opptre som annen bruker (Wallboard): Standard PA. Hvis denne er satt til AV, kan ikke brukeren konfigurere
wallboardet for andre brukere pa siden Sanntid — Wallboard.

« Vis Visningskeer (Kesammensetning) (pa siden Tjenester — Kger): Standard PA. Hvis denne er satt til AV, kan
ikke brukeren se trekkspillmenyen Visningskaer.

« Editer Display-keer: Standard PA. Hvis denne er satt til AV, kan ikke brukeren legge til, redigere eller slette
visningskaer.

« Vis Systemkg-innstillinger (pa siden Tjenester — Kger): Standard PA. Hvis denne er satt til AV, kan ikke brukeren
se trekkspillmenyen Systemkg-innstillinger.

« Rediger innstillinger for systemke: Standard PA. Hvis denne er satt til AV, kan ikke brukeren endre
systemkgkonfigurasjoner.

« Lag systemka: Standard AV. Hvis denne er satt til PA, kan brukeren legge til og slette systemkger (og tilharende
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skills) p& siden Tjenester — Kger.

« Legg til tienestevariabler: Standard AV. Hvis denne er satt til PA, kan denne brukeren se trekkspillmenyen Legg til
tienestevariabler pa siden Tjenester — Tjenestestyring, der nye variabler kan legges til (og eksisterende
redigeres/slettes).

« Lagre egendefinerte statistikkrapporter: Standard PA. Hvis denne er AV, kan brukeren tilpasse rapporter, men ikke
lagre nye egendefinerte rapporter eller lagre endringer i eksisterende rapporter.

« Rediger egenskapsverdier for andre brukere: Standard PA. Hvis denne er satt til AV, kan ikke brukeren endre
egenskapsverdier for andre brukere pa siden Brukere — Produktmoduler.

« Vis profiler pa Rediger bruker-siden: Standard PA. Hvis denne er satt il AV, vil ikke brukeren se profiler pa Rediger
bruker-siden.

« Vis gruppenummer («Unblockable agents»): Standard AV. Hvis denne er satt til PA, kan brukeren se, redigere og
legge til gruppenumre.
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Tilordne ressursfilter

 tillegg til & definere et ressursfilter (pa siden Brukere - Ressursfiltre ), ma du tildele ressursfilteret til en eller flere
brukergrupper (eller til enkeltbrukere).

Hvis du tilordner et ressursfilter til en brukergruppe, arver alle brukere i denne brukergruppen filteret. Brukere uten filtre
tilordnet dem har tilgang til alle elementene (radene) i Puzzel.

Hvis du tilordner et ressursfilter til en bestemt bruker, og deretter flytter denne brukeren til en annen brukergruppe, beholder
denne brukeren det tildelte filteret ogsa etter flyttingen.

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

Log
Home » Users » Access Control

Access Control

¥ Assign Resodtge Filter

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

| eksemplet ovenfor er brukergruppen Salg tildelt ressursfilteret Salgsfilter.

Merk at du ikke kan sette dette til AV for en brukergruppe (eller en enkeltbruker) hvis verdien pa firmaniva (eller
brukergruppeniva) er PA.

| brukerlisten kan du se et filtersymbol (med filternavn(ene) som tooltip) ved siden av agenter som er tildelt et filter.
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Produktmoduler

P& denne siden kan administratorer konfigurere forskjellige typer produktinnstillinger for Puzzel-lgsningen din. Innenfor hvert
produktomrade er det forskjellige innstillinger kalt egenskaper (properties). De fleste kunder ser noen av disse
produktomradene (trekkspillmenyer):

Wuiry Registration  Resource Fiter Products

{ome » Lisers » Products

Products

Il Expand all

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

> call (2

> Chat (7

> Email (7

> Homepage 7

> Logon to queue 7

» Queue (7

> Recording

¥ Signin to Puzzel (7

Enkelte kunder ser flere produktomrader, mens andre ser faerre.

Hvilke produktomrader (trekkspillmenyer) som vises for en bruker pa denne siden, er definert pa siden Brukere — Rettigheter
under Administrasjon.

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



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

Solving

puazzel. &,
Arvesystemet og egenskapstypene

Eiendomsarvesystemet

Konfigurasjoner i produktomradene arves fra Puzzel-systemet til firmaet, fra firmaet til brukergruppene og fra en
brukergruppe til brukerne. Du kan endre verdien (PA/AV eller en bestemt verdi) for en egenskap ved & fierne avmerkingen
av boksen Arve og angi din egen verdi for firmaet ditt, for en bestemt brukergruppe og/eller for en bestemt bruker.

¥ Agent timeouts (7

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

1. Arve pa firmaniva Huvis lgsningen din bruker en systemstandardverdi for en egenskap (for eksempel Opptatt-timeout),
vil Arve-boksen veere krysset av pa firmaniva. Hvis du bruker en bestemt verdi, vil ikke Arve-boksen veere krysset av
(og denne bestemte verdien arves av alle brukergruppene)

2. Arve pa brukergruppeniva Som standard arver alle brukergrupper verdier fra firmanivaet (uavhengig av om
firmaverdiene er arvet fra systemet eller angitt spesifikt for firmaet). Hvis du vil at en bestemt brukergruppe skal ha
andre verdier enn resten av firmaet, kan du fijerne avmerkingen av Arve-boksen for brukergruppen og konfigurere
andre verdier

3. Arve pa brukerniva Som standard arver alle brukere konfigurasjonene fra brukergruppen de tilharer. Hvis du vil at en
bruker skal ha andre verdier enn brukergruppen, ma du velge brukeren, fierne avmerkingen i Arve-boksen og angi
gnskede verdier for aktuell bruker

Note

Merk at hvis du for en enkeltbruker fierner avmerkingen for Arve og angir en bestemt verdi for en egenskap (for
eksempel setter Etterbehandlings-timeout telefoni til 60 sek) og senere flytter denne brukeren til en annen
brukergruppe, beholdes denne brukerspesifikke verdien for denne egenskapen. Generelt anbefaler vi ikke & justere
egenskapsverdier pa enkeltbrukernivd med mindre det virkelig er

Eksempel:

Systemstandard for Opptatt-timeout er 15 sekunder, og firmaet har arvet verdien:

¥ 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 Ld 15

Hvis firmaet ditt vil ha en annen verdi for Opptatt-timeout, fiern avmerkingen for Arve, og tast inn din egen verdi, for
eksempel 30, og lagre.
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¥ Agent timeouts (7)

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

Busy timeout I & 130 I

Na er 30 firmaverdien, som arves av alle brukergruppene dine.

Hvis du vil at én bestemt brukergruppe (for eksempel Agenter) skal ha en annen verdi enn 30, mé& du farst velge
brukergruppen:

¥ Agent timeouts (7

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

Deretter fjerner du avmerkingen av Arve for brukergruppen og taster inn en ny verdi (for eksempel 20):

¥ Agent timeouts (?

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

Husk & lagre. N& er 20 den bestemte verdien for brukergruppen Agenter.

Hvis du vil at en bruker skal ha en annen verdi enn brukergruppen, velg brukergruppen (for eksempel Agenter) og deretter
brukeren:

¥ Agent timeouts (?)

Company User Group User .
Quick find users/user groups Intelecom Connect Demo Product | Agents v Martin v
Inherit Value Inherit Value Inherit Walue
Busy timeout 30 20 | g [10)

Fjern deretter avmerkingen av Arve for den valgte brukeren, tast inn en ny verdi, og klikk pa Lagre endringer.

Ulike egenskapstyper

De viktigste egenskapstypene:

1. PA/AV-egenskaper som bare er synlige for deg pa firmaniva hvis de er slatt pa av Puzzel, for eksempel Vis sidegruppe
Tjenester — Call Flow. For en egenskap med denne typen kan du (nar den er satt til PA for firmaet) fierne avmerkingen
for Arve og sette den til AV for en brukergruppe. Hvis den er satt til AV for en brukergruppe, kan den ikke slas pé for en
bruker i denne gruppen. Hvis Arve er satt til PA for en brukergruppe, kan du fierne avmerkingen for Arve og velge AV
for en bruker i denne gruppen.
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2. PA/AV-egenskaper som ogsa er synlige ogsa nar de er satt til AV pa firmaniva, for eksempel Automatisk avlogging
ved midnatt, Tvungen henvendelsesregistrering og Tofaktorautentisering. Egenskaper av denne typen kan settes til
PA pa firmaniva og til AV for valgte grupper, eller settes til AV pa firmaniva og til PA for valgte grupper. Det er ogsa
mulig & justere verdien for enkeltbrukere.

3. Tekst-/nummeregenskaper, for eksempel Tillat agent & utvide etterbehandlingstiden (sek) og Blokker telefon hvis antall

skriftlige henvendelser er starre enn. For en egenskap av denne typen kan du angi ensket verdi pa kunde-,
brukergruppe- og brukerniva hvis du vil.

Hvordan...

Se alle eiendomsverdier for en bestemt brukergruppe eller bruker

| inntastingsfeltet Hurtigsek brukere / brukergrupper, begynn & skrive navnet pa en bruker eller en brukergruppe, og
velg den aktuelle.

¥ Admin Portal Menu (7

Company User Group User
Quick find users/user groups Product Dema | Select User Group ~

Inherit Value Inherit Value Inherit Value

& & @ &

Den valgte brukergruppen eller brukeren er né valgt i kolonnen Brukergruppe og Bruker slik at du kan se eiendomsverdiene
for den valgte brukergruppen / brukeren i dette trekkspillet .

¥ Admin Portal Menu (7

Company User Group User
Quick find usersiuser groups Product Demo | Switchbaard v Par Pattersen v

Inherit Valua Inherit Value Inharit Value

@ i = .
=3
< f

Eller du kan velge riktig brukergruppe i listeboksen og deretter ogsa velge en bruker.

Se alle verdiene som brukes for en valgt eiendom

Hvis du vil se alle konfigurerte verdier p& brukergruppe og brukerniva for en eiendom, klikker du bare pa agyeikonet:

P Agent Application (7
¥ Agent timeouts (2

Company Wrap-up timeout phone [ %]
Quick find users/user groups Product Demo

Company value: &3

Inherit Value

= 1| User groupsiusers wih a specific vakue
timeout @ ] 10

|| user group Valuse

Ne answer tmeaut ® ! 10
_—/‘ saies
Wrap-up timeout phone @ - 50

{ | Suppor

User Value

supportagens) 300
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Administrasjonsportalmeny

Hvis du vil endre hvilke hovedmenyer og undermenyer som en administratorbrukergruppe eller en spesifikk
administratorbruker skal se i administrasjonsportalen, kan du konfigurere den her.

Hvis en hovedmenyegenskap (f.eks. Aktiver menytjenester) er AV for en brukergruppe som ikke skal se denne
hovedmenyen, trenger du ikke & sla AV de underliggende undermenyegenskapene som er PA fordi brukeren ikke vil ha
tilgang til foreldrenes hovedmeny.

Du trenger ikke & sla av Aktiver-menyen Brukere / tienester / widget / SMSfor agentbrukergrupper hvis de er PA for
bedriftsnivd, siden disse hovedmenyene automatisk deaktiveres for brukere med Rediger mitt eget firma AV! Se kapittel
Legg til brukergruppe.

Her brukes to typer eiendommer:

« Noen menyegenskaper vises bare hvis PA for bedriftsniva, f.eks.Aktiver meny Tjenester - oppringing .
Menyegenskaper med denne typen kan slas AV for adminbrukergrupper eller brukere som ikke skal ha tilgang. En slik
egenskap kan imidlertid ikke slas PA for en bruker hvis den er AV for brukerens brukergruppe.

« Andre menyegenskaper vises pa bedriftsniva ogsa nar de er AV, og disse kan slas PA for brukergrupper og
enkeltbrukere nar de er AV pa nivaet over. Eksempler er Aktiver menybrukere - Tilgangskontrollog Aktiver
menybrukere - Ressursfiltre . Hvis du virkelig vil begrense hvem som har tilgang til en side, f.eks.Brukere -
Ressuirsfiltre , anbefaler vi at du slar AV Aktiver meny brukere - Ressursfiltre for bedriftsniva og bare slar den pa for
noen f& utvalgte brukere eller hovedadminbrukergruppen .

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




Solving

wzzel. &=
@ Interactions

Agent applikasjon

Det er flere egenskaper som styrer hvordan ting skal vises i agentapplikasjonen. Noen viktige:

Tillat agent a bestille fremtidige samtaler. Standard AV. Hvis PA: Agenter kan legge inn planlagte anrop fra
agentapplikasjonen og se Dialer-anrop de selv har lagt inn nytt tidspunkt for.

Tillat agent a planlegge oppgave fra en apen henvendelses-tab:standard AV. Hvis den er satt il OPA, kan agenten
opprette en planlagt oppgave fra en pagaende oppgave eller samtale. (Hvis egenskapen er satt til PA for en gruppe,
bar denne gruppen ogsa ha tilgang til fanen Planlagt oppgave (kalender).

Henvendelsesregistrering — tvungen: Hvis du bruker Henvendelsesregistrering og gnsker a tvinge agenter til &
registrere etter hver samtale, setter du denne egenskapen til PA for relevante brukergrupper/agenter. Nar egenskapen
er PA, kan ikke agentene klikke pa Ledig hvis de er i statusen Etterbehandling og ikke har utfart registreringen.
Etterbehandlings-timeouten bgr veere ganske lang nar du bruker Tvungen henvendelsesregistrering.

Henvendelsesregistrering — Sett Ledig etter: Hvis du bruker Henvendelsesregistrering og setter denne egenskapen
til PA, far agenten automatisk statusen Ledig hvis han/hun klikker pa Registrer mens han/hun er i Etterbehandling.
Hvis registreringen finner sted mens agenten er i samtale, blir det ikke noen etterbehandlingstid etter samtalen.

Henvendelsesregistrering — Tillat kommentar: Hvis du bruker Henvendelsesregistrering og vil at agentene skal
kunne legge til en fritekstkommentar, velger du PA.

Tillat agent a utvide etterbehandlingstiden (sek): Angi en verdi (for eksempel 30 eller 120) hvis agentene skal
kunne forlenge etterbehandlingstiden ved behov. Mens agenten har statusen Etterbehandling, vil det da veere en
knapp i statusdelen av agentapplikasjonen som gjar at etterbehandlingstiden kan forlenges med det angitte antallet
sekunder. Agenten kan klikke pa knappen én eller flere ganger for a gke den gjenstadende etterbehandlingstiden.

Planlagt oppgaves Emner: Som standard tom. Hvis du definerer emner atskilt med ;, vil inndatafeltet Emne i Legg til /
Rediger planlagt oppgave veere en listeboks med disse emnene istedenfor et inndatafelt for fritekst.

Softphone - tillat: PA hvis firmaet ditt har tilgang til 4 bruke den nye Puzzel-softphonen. Kan slas av for
brukergrupper/brukere som ikke skal ha tilgang til & bruke softphonen. En agent som har tilgang til & bruke softphonen,
kan velge mellom softphone og & oppgi et eksternt telefonnummer.

Softphone — bruk: Brukes bare til agent.puzzel.com. Agenter som har valgt (i innstillingene) for & bruke softphonen, vil
ha verdien PA.

Softphone — Autosvar: Hvis autosvar er satt til PA, blir anrop til agentens softphone besvart automatisk etter ett < 1
sek (en kort ringetone spilles av). Sarg for at agenter som bruker autosvar, alltid har headset pa nar han/hun er logget
pa kaen. Nar en agent foretar et utgdende anrop eller mottar et Power-/Progressive-/Predictive-anrop fra Dialer, svarer
softphonen automatisk selv om Autosvar ikke er satt til PA.

Vis KPl-alarmer i klient: Standard PA. Hvis AV: En utlest KPI-alarm (gul rad) vises ikke i agentapplikasjonens
kooversikt.
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En agent i statusen Opptatt / Ikke svar / Etterbehandling returnerer til statusen Ledig nar timeouten er over, eller nar
han/hun klikker pa Ledig.

¥ Agenttimeouts (?

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

Busy timeout 10

No answer timeout 20

Wrap-up timeout phone 600

Save Changes #) Undo changes

> call (7

De ulike typene timeout:

o Opptatt-timeout — Agentstatusen blir endret til Opptatt i X sekunder nar et anrop er satt opp til agenten og Puzzel
mottar et opptattsignal, eller hvis agenten klikker pa Avvis ndr et anrop eller en skriftlig henvendelse tilbys. Agenten far
ikke nye henvendelser far Opptatt-timeout er avsluttet eller agenten trykker pa Ledig.

« Ikke svar-timeout — Agent-status na endres til Ikke svar i X sekunder hvis et anrop (eller en henvendelse pa chat, e-
post eller sosiale medier) tilbys agenten og agenten ikke gjgr noe innenfor en forhandsdefinert «tilbudstid» (Agent
tilbys anrop/chat/e-post i sek). Agenten far ikke nye henvendelser far lkke svar-timeout er avsluttet eller agenten
trykker pa Ledig.

« Etterbehandlings-timeout telefoni Hvor lenge agenten har statusen Etterbehandling etter at han/hun har lagt pa raret.
Vi anbefaler pa det sterkeste at denne verdien settes til minst 30 sek. Hvis de fleste agenter trenger 10—60 sekunder til
etterbehandling, men noen ganger trenger 5 minutter, anbefaler vi at etterbehandlingstiden defineres til 5 minutter,
siden agenter kan klikke pa Ledig nar de er ferdige med etterbehandlingen.

Alternativt kan du angi en kort forhandsdefinert etterbehandlingstid (for eksempel 30-60 sek) og tillate at agentene forlenger
etterbehandlingstiden (se Produktmoduler — Agentapplikasjon).

Tiden brukt i statusen Etterbehandling rapporteres i statistikken og i Ticker (og gjennomsnittlig behandlingstid inkluderer
etterbehandling). Vi anbefaler ikke & definere en pausevariant kalt for eksempel Ekstra etterbehandlingstid, siden tiden i en
pausevariant ikke medregnes i den rapporterte etterbehandlingstiden (eller gjennomsnittlig behandlingstid) i Ticker og
Statistikk.

Merk at du ogsa kan forhandsdefinere en etterbehandlingstid per telefonka pa siden Denne vil da brukes istedenfor den
forhandsdefinerte etterbehandlingstiden for denne agenten.
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Telefon

De viktigste egenskapene under Telefon er:

Agent tilbys samtale i antall sekunder (max. 60):Nar kaen ringer agent (pa vegne av innringer): hvor mange sek
agentens telefon skal ringe for kaen avbryter og praver en annen agent. Standard 30 sek.

Utgaende anrop — nummer vist til destinasjonen: Nummeret som vises for den som blir oppringt, nar agenten
foretar et utgdende anrop. Hvis det er definert en liste over visningsnumre for utgdende anrop og agenten har valgt et
nummer fra listen, vil det valgte nummeret bli lagret her. Hvis ingenting er definert (og agenten ikke har valgt et
nummer i den definerte listen over numre), vil nummeret agenten logget pa med, bli brukt.

Utgaende anrop — Liste med visningsnummer: En semikolondelt liste over numre agenten kan velge mellom. Det
valgte nummeret vises for den som blir oppringt, nar agenten foretar et utgadende anrop. Hvis du vil at
paloggingsnummeret skal vises i listen, ma du legge til variabelen «$system_last_called». Du kan legge til en
beskrivelse for hvert nummer i listen. Syntaksen for dette er: nummer|beskrivelse;nummer|beskrivelse. Hvis agenten
har valgt et nummer fra listen, vil det valgte nummeret bli lagret i «Visningsnummer for utgdende anrop». Merk at du
bare kan bruke dine egne telefonnumre!

Originerende nummer vist til agent: Hvis det er angitt et slikt nummer, far agenten det opp istedenfor innringers
nummer nar han/hun blir tilbudt et anrop. Denne egenskapen er ikke synlig for kundene, bare for Puzzel support.
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Chat

Du kan konfigurere ulike egenskaper for Chat og skriftlige henvendelser her, for eksempel:

Tillat endring av maks antall samtidige skriftlige henvendelser: Standard AV. Endre til PA hvis agenten skal kunne
justere det maksimale antallet samtidige skriftlige henvendelser.

Maks. totalt antall samtidige skriftlige henvendelser (max 8} Maks antall samtidige skriftlige henvendelser som
kan tildeles til

Maks. totalt antall samtidige skriftlige henvendelser (max 8)— justert: Standard 0 (= ikke definert) pa firmaniva.
Hvis agenter kan justere, vises gjeldende verdi for hver agent her. En definert verdi pa firma- eller brukergruppeniva vil
bli brukt for agenter som enna ikke har endret verdien for Maks antall samtidige skriftlige henvendelser totalt i
agentapplikasjon.

Maks antall samtidige chat-/sosiale medier-henvendelser: Standard er = 0 = ikke definert, som betyr at verdien for
Maks antall samtidige henvendelser totalt brukes. Hvis agenter har lov til & justere det maksimale antallet samtidige
skriftlige henvendelser, vises gjeldende verdi for hver agent (bruker) her. En definert verdi pa firma- eller
brukergruppeniva vil bare bli brukt for agenter som ennd ikke har endret verdien i agentapplikasjonen.

Maks. antall samtidige email/etaskhenvendelser: Standard 1. Hvis agenter har lov til & justere det maksimale
antallet samtidige skriftlige henvendelser, vises gjeldende verdi for hver agent (bruker) her. En definert verdi pa firma-
eller brukergruppeniva vil bare bli brukt for agenter som enna ikke har endret verdien i agentapplikasjonen.

Blokker telefon hvis antall skriftlige henvendelser er storre enn Agentene kan bruke profiler som lar dem svare
pa henvendelser fra flere kanaler (chat, telefon, e-post og/eller sosiale medier). Noen agenter klarer kanskje &
handtere én eller flere skriftlige henvendelser og samtidig svare pa innkommende anrop, mens andre agenter ikke bgr
motta telefonanrop mens de arbeider med chat / skriftlige henvendelser.

o Med Blokker telefon hvis antall skriftlige henvendelser er stgrre enn 0 kanagenten bare motta et telefonanrop
hvis det ikke pagar noen skriftlig henvendelse.

o Med Blokker telefon hvis antall skriftlige henvendelser er stgrre enn 1: Agenten kan bare motta telefonanrop hvis
det pagar 0 eller 1 skriftlig henvendelse.

o Nar en agent har én eller flere pagaende skriftlig henvendelser og telefonen ikke er blokkert, vises agentens
status som Ledig (n).

o Nar agentens telefon er blokkert (pa grunn av > X pagaende skriftlige henvendelser), vises agentens status som
Opptatt (n).

o Agenten kan foreta utgdende anrop selv om telefonen er blokkert (Opptatt (n)) for innkommende anrop.

Tillat a sende vedlegg: Standard AV. Sett til PA hvis agentene skal kunne sende vedlegg til kunden i chatten. Hvis en
agent laster opp en fil som kunden kan laste ned, lagres denne filen midlertidig, slik at koblingen som vises i
chatutskriften som sendes via e-post og vises i Arkiv, bare vil fungere en kort stund.

Automatisk velkomstmelding nar agenten mottar chat: Teksten som angis her, kommer til syne for innchatteren
nar agenten aksepterer chatten, men bare hvis innchatteren ikke har skrevet noe enna. Systemvariabler som
$agentFirstName og $agentFullName kan brukes. Eksempel:Hei! Du chatter med $agentFirstName. Hva kan jeg
hjelpe deg med?

Automatisk avskjedsmelding nar agent avslutter chat: Meldingen som eventuelt er angitt her, kommer til syne for
innchatteren nar agenten kobler seg fra, men bare hvis innchatteren ikke har avsluttet chatten enna. Hvis agenten
forsgker & lukke en dialogboks for chat i agentapplikasjonen far innchatteren har avsluttet, far agenten en advarsel
(Den du chatter med, er fortsatt tilkoblet. Er du sikker pa at du vil avslutte?)
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m Paal Agent is disconnected

08:30

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

09:30
can you end before me?

09:30

yes, but | get a warning

09:30
ok, please end

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

You can also find answers to
fraguently asked guestions on

Type your message here 9

Eksempeltekst:

Takk for henvendelsen. Ha en fin dag! Hilsen $agentFirstName. [br][br]Svar pa ofte stilte sparsmal finner du ogsa pa
[url]https://help.puzzel.com/[/url]
Siden agenten na har koblet seg fra, kan ikke innchatteren skrive noe i inndatafeltet.

« Alltid vis introfelt i chat (hvis tilgjengelig) Hvis PA: Apningsteksten fra innchatteren (navn osv.) blir festet i den evre
delen av chatten. Hver agent kan sla pa/av Fest chattens apningsmelding, og det gjeldende valget vises her.

« Aktivér Chat Survey: Hvis chatundersgkelse er konfigurert pa din nettside, er undersekelsen bare aktiv hvis denne
egenskapen er satt til PA

« Bruk chatkallenavn istedenfor kenavn i faneoverskrift Du kan konfigurere hvaagentene dine skal se som
dialogboksoverskrift pa chatfanene i agentapplikasjonen. De kan se hvilken kg chatten kommer fra (for eksempel
salgschat), eller navnet pa innchatteren (for eksempel David). Hvis agentene kan besvare mer enn én chat om
gangen, anbefaler vi & vise kallenavnet. Hvis agenter bare kan besvare én chat om gangen og de svarer pa flere
chattekaer, kan det veere nyttig & vise kanavnet.

o Chatkallenavn: Chatkallenavn er et kallenavn for agenten. Hvis det ikke er angitt noe kallenavn, far innchatteren opp
agentens for- og etternavn. Chatkallenavn er nyttig hvis du ikke ansker & vise agentenes fulle identitet. Det er det
definerte kallenavnet som presenteres for chatkunden. Du kan definere samme kallenavn for alle agenter i
brukergruppen, eller du kan bruke variabelen $agentFirstName hvis du ensker at chatkundene skal se agentenes
virkelige fornavn.

« Antall sekunder det skal ta for en arkfane blinker nar du ikke har lest en ny melding Hvis en agent svarer pa
forskjellige chatter samtidig, vil han/hun ha flere chatfaner &pne samtidig. Hver gang en chatter i en ikke-aktiv fane
sender en ny melding, blir agenten varslet i chatfanen. Du kan konfigurere at chatfanen starter a blinke hvis agenten
ikke har lest meldingen innen X sekunder.

o Antall sekunder uten aktivitet fra innchatter for det kommer et sovende symbol i arkfanenHvis innchatteren
ikke har skrevet noe pa X sekunder, kan du konfigurere at agenten skal varsles pa faneoverskriften.

« Agent tilbys chat i sek: Du kan konfigurere hvor lenge agenter skal bli tilbudt en chat. Standard er 30 sekunder. Hvis
agenten ikke aksepterer chatten innen tiden, vil chattehenvendelsen bli tilbudt en annen agent. En agent som ikke
besvarer en tilbudt chat, mottar ingen ny chat far Ikke svar-timeout er over, eller fgr statusen endres fra lkke svar til
Ledig.
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« Informasjon til kunde — $text01 (-20) Her kan du definere én eller flere tekstvariabler som kan brukes i webskjemaet
for kunder som gnsker pa & starte en chat med dine agenter. Les mer i dokumentet som beskriver Puzzels skjema for
chat.

o Sett inn tekst 1 (-40): De 40 Sett inn tekst-boksene brukes for Forhandsdefinerte meldinger for agentene dine som vil
vises i agentens chattevindu. For & opprette en forhandsdefinert melding skriver du den inn i en av Sett inn tekst-
boksene. Formatet er Tittel;Melding.

Tittelen er ordet (ordene) i popup-vinduet for forhandsdefinerte meldinger i agentapplikasjonen, og meldingen kommer
til syne i chatten nar agenten velger en av titlene.
For & legge til en hyperkobling til en forhandsdefinert tekstboks skriver du:

<ahref="url">link
Produktside;Prav var <a href=https://productdemo.puzzel.com/product/products/>Produktside</a>

Ha det;Takk for henvendelsen. Ha en fin dag!

Predefined messages ®

Welcome

Good bye e

Home Page

Product Page o

Contact Page

Start Co-Browsing

atasa =T
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m Chatting with Paol Agent

Hi! You are chatting with Paal B

Agent. How can | help you?

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

. 10:29
Please check out our Product o :

Page

%50 Thanks, bye

Thanks for your request. Have ae 10

nice day!

9

Eksempler:

« Krev captcha far en ny chat er godtatt for a hindre spam Captcha kan konfigureres pa forespgrsel. (Bare Puzzel-
support kan se denne egenskapen). Hvis captcha er slatt pa, ma brukeren som vil starte en chat, bevise at han/hun er
et menneske. Puzzel genererer et vilkarlig tall (en valideringskode) og presenterer det pa nettsiden, og brukeren ma
taste inn tallet i et inndatafelt for chatten kan startes.

« Vis chatters nettleseraktivitet i dialog: Hvis websiden firmaet ditt bruker til & tilby Puzzel-chat, er konfigurert til &
spore hvilke sider som besgkes, blir denne loggen vist for agenten i chatfanen.

o Alternativ SMTP-vert for sending av chatlogg: Ved endt chat kan sluttkunden be om at chatloggen blir sendt til
hans/hennes e-postadresse. Chatloggen blir da sendt fra Puzzels e-postserver. Hvis du vil at denne e-posten skal
sendes fra din egen SMTP-server isteden, kan du registrere den alternative SMTP-vertens servernavn, brukernavn og
passord, samt en fra-adresse, slik at Puzzel kan bruke denne SMTP-verten, og deretter sl& pa Bruk alternativ SMTP-
vert til sending av chatlogg. Merk at hvis du velger & gjere dette, blir chatloggen overfart fra Puzzels webserver til din
SMTP-vert med TLS rett etter endt chat, men dette fungerer bare hvis verten er tilgjengelig.
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E-post

Enhver skriftlig henvendelse fra et hvilket som helst system (e-post, CRM) som kan identifiseres med en URI, kan plasseres
i ke og distribueres i Puzzel som medietype e-post. Systemet ma sende informasjon om henvendelsen (Fra, Til, Emne, URI)
til Puzzel (web-service RequestAdd), slik at Puzzel kan plassere henvendelsen i kg og sende den til en agent. Puzzel tilbyr
ogséa en Exchange-kobling. Planlagt oppgave bruker ogsa medietypen e-post. Det er flere egenskaper som pavirker
hvordan medietypen e-post fungerer i agentapplikasjonen, for eksempel:

« Agent tilbys email i sek: Hvor lenge agenter skal tilbys e-post. Standard er 30 sekunder. Hvis en agent ikke
godkjenner en tilbudt e-post innen tidsfristen, blir e-posten fjernet fra agentapplikasjonen og tilbudt neste ledige agent.

« Tillat e-post-settover til ke: Hvis agenter skal tillates & sette over en akseptert e-post til en annen ke (standard PA).
Kan vaere nyttig hvis en e-post blir sendt til feil e-postkga.

« Tillat e-post-settover til agent Hvis agenter skal tillates & sette over en akseptert e-post til en annen agent (standard
AV). Kan vaere nyttig hvis enkelte e-poster i en kg bare kan besvares av visse agenter.

« Tillat e-post-settover til personlig ke: Hvis agenter skal tillates a plassere en akseptert e-post i sin personlige ko for
a apne den pa nytt og fullfare den senere (standard AV).

Kontakt vart supportteam hvis du vil gjgre endringer i e-postkonfigurasjonen din i Puzzel.

Om settover av e-post og plassering av e-post i personlig ko

En agent som setter over en e-post til agent/ka, kan skrive en kommentar til neste agent i agentapplikasjonen. Hvis en agent
setter over en e-post til en annen agent, vises e-posten i den nye agentens personlige kg. E-posten plasseres egentlig i en
settoverka, men den er merket med det riktige agentnavnet. Denne settoverkaen bgr ha en KPI-alarm (hvis ventetid > x
timer), slik at alle agenter og ledere kan se om e-poster ma vente for lenge i settoverkaen. Alle agenter kan plukke e-poster
(som har ventet for lenge) fra settoverkaen.

Hvis du tillater agentene dine & plassere en akseptert e-post i sin personlige ka, kan agentene jobbe med den samme e-
posten flere ganger (for de sender et svar til sluttkunden og lukker e-postfanen). Agentene far godskrevet all den tiden de
bruker pa a jobbe med en e-post, men merk at dette vil pavirke Ticker agent og agentstatistikken! (Det vil se ut som om
agenten har besvart flere e-poster og brukt mindre tid per e-post, enn om han/hun ikke hadde plassert e-poster i sin
personlige ka).

Agenter vil se den personlige e-postkagen og settoverkgen for e-post i Kaoversikt hvis de viser alle kger, men hvis det er
konfigurert at de bare skal se relevante keer, ma du inkludere som skills Settover e-post og Personlig e-post (med niva = 0) i
profilen som agentene bruker nar de svarer pa e-post.
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Forsiden

Her kan du administrere hvilke ngkkelverdier som skal vises i rutenettet pa forsiden. Som standard vises fire ngkkelverdier,
og de vises i et 2 x 2-rutenett. Hvis mer enn fire verdier velges, konverteres rutenettet automatisk til et 3 x 3-rutenett.

Du kan ogsa konfigurere at noen brukere ikke skal se supportmeldingene som Puzzel publiserer p& forsiden. Angi verdien til
AV for firmaet ditt eller valgte brukergrupper.
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Logg pa ko

De viktigste egenskapene her er:

« Automatisk avlogging ved midnatt: Standard er av. Hvis funksjonen er slatt pa, blir agenter som er logget pa keen
(enten de har tatt pause eller ikke) ved midnatt, logget av.

« Automatisk avlogging etter antall pafelgende ikke svar. Standard er av. Hvis det er angitt en verdi som er stgrre
enn 0,for eksempel 2, blir agenten logget av hvis det finner sted tidsavbrudd for to pafglgende inngdende samtaler.
Hvis agenten er logget pad i ke med softphone i den nye agentapplikasjonen (agent.puzzel.com) og agentens Puzzel-
nettleser ikke er tilgjengelig (for eksempel fordi PC-en er i hvilemodus eller av eller nettleseren er lukket), vil et anrop
tildelt denne agenten resultere i en feil, ikke et tidsavbrudd. Hvis agenten er logget pa med et nummer som tilhgrer en
ekstern softphone (for eksempel Skype eller Cisco), og denne softphonen ikke er tilgjengelig, vil Puzzel sannsynligvis
ogsa motta feilsignal og ikke «ringe». Merk at Automatisk avlogging etter antall pafalgende ikke svar ikke fungerer for
chat / skriftlige henvendelser.

« Automatisk avlogging etter pafelgende feil: Standard er 5. Med verdien 5 (eller X) logges agenten av etter at 5 (x)
pafglgende anrop tildelt agenten farer til at Puzzel mottar feilsignal. Merk at hvis en feil i nettverket farer til at Puzzel
mottar et feilsignal istedenfor & ringe nar det ringes til en agent, vil dette ogsa fare til at agenten logges av, men i dette
tilfellet kommer ikke anropene igjennom til agenten uansett. Hvis verdien 0 er valgt (ikke anbefalt), logges ikke agenten
av hvis han/hun er palogget og mange samtaler tildelt til agenten resulterer i feil, kanskje fordi agenten forlot sin plass
(for dagen) uten a velge Pause / Logg av.
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Disse egenskapene péavirker hvordan ke- og agentinformasjon vises. De viktigste er falgende:

« Vis Logg av/pa agenter-kolonne i agentdetaljer. Hvis PA: Brukeren kan logge agenter pa/av fra Agentdetaljer i
administrasjonsportalen.

« Tillat a slette henvendelser i ka: Endre til PA hvis brukeren skal ha tilgang til & slette tilbakeringinger og e-poster i ke
og pagaende henvendelser (for avloggede agenter).

« Aktiver Plukk fra ke: Endre til PA hvis agenten skal kunne plukke henvendelser fra kg i agentapplikasjonen.

» Vis i agentens keooversikt ...: Hvis denne informasjonen skal vaere synlig i Kaoversikt i agentapplikasjonen

« Vis i agentens agentdetaljer. ...: Hvis denne informasjonen skal veere synlig i Agentdetaljer i agentapplikasjonen
» Vis i agentens kodetaljer: ...: Hvis denne informasjonen skal veere synlig i Kadetaljer i agentapplikasjonen.

« Vis kun aktive kger: Hvis PA Brukeren ser bare kaer han/hun er palogget. (Hvis et filter begrenser hvilke
visningskeer brukeren ser, og Vis kun aktive kaer er satt til PA, ser brukeren ogsé aktive kaer som ikke er i filteret)

« Vis bare relevante keer: Hvis PA: Brukeren ser bare keer han/hun har skills pa. (Hvis et filter begrenser hvilke
visningskaer brukeren ser, og Vis bare relevante kger er satt til PA, ser brukeren ogsa relevante kaer som ikke er i
filteret)

« Vis link til agent- og kedetaljer: Hvis PA: Brukeren kan apne kedetaljer og agentdetaljer fra Kaoversikt i
administrasjonsportalen.

« Vis i Kgoversikt: Planlagte (oppgaver/anrop): Hvis PA: Planlagte tilbakeringinger blir vist i Kaoversikt.
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Opptak

Egenskaper relatert til samtaleopptak og tilgang til samtaleopptak i arkivet.

« Tillatelse til a spille av opptak og se chatlogs i Arkivet Hvis AV: Brukeren kan ikke spille av opptak eller se
chatlogger i Arkiv. Hvis denne egenskapen er av, kan ikke brukeren laste ned / slette opptak selv om egenskapen last
ned / slett er pa.

« Tillatelse til & laste ned opptak fra ArkivetStandard AV.

« Tillatelse til & slette opptak og chatlogs fra Arkivet Standard AV. Hvis PA: Brukeren kan slette opptak og
chatlogger fra Arkiv.

« Vis knapp for sensurering av opptak Hvis agenter skal kunne sensurere pagaende opptak i agentapplikasjonen.
« Agent kan starte og stoppe opptak: Hvis agenten skal kunne starte et samtaleopptak.

« Alltid opptak av samtaler til agenten: Hvis PA er valgt, blir alle anrop til agenten(e) (i denne brukergruppen) tatt opp
(med mindre innringeren avviser samtaleopptak).(Opptak kan ogséa konfigureres til & veere «patvunget» ko)

Hvis en bruker far tilgang til & se trekkspillmenyen Opptak péa siden Brukere — Produktmoduler, har brukeren ogsa tilgang til
a sla pa/av opptak per systemkg pa siden Tjenester — Kger.

En beskrivelse av hva som tas opp under en samtale (for eksempel hvordan delen der man radfgrer seg, behandles) finner
du her.
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Logge pa Puzzel

Her kan du endre verdiene for disse egenskapene knyttet til palogging for Puzzel:

Vis aksesslogg: Hvis PA er valgt, kan brukeren (brukerne) se Aksesslogg pa siden Brukere -Logg
administrasjonsportalen.

Vis endringslogg: Sett til AV hvis brukeren (brukerne) ikke skal se Endringslogg pasidenBrukere — Logg i
administrasjonsportalen.

Sterkt passord pakrevd: Hvis slatt PA: Brukeren ma velge et passord pa minst atte tegn, hvorav minst én liten
bokstav (a—z), én stor bokstav (A—Z), ett tall (0-9) og ett spesialtegn ($ @ €£!%*? & =)

Tofaktorautentisering — e-post: Sla PA for brukergrupper som skal bruke tofaktorautentisering via e-post ved
palogging. Kontroller at disse brukerne er registrert med e-postadresse i Puzzel.

Tofaktorautentisering — SMS: Sla PA for brukergrupper som skal bruke tofaktorautentisering via SMS ved palogging.
Kontroller at disse brukerne er registrert med mobilnummer i Puzzel.

Hvor mange dager et passord er gyldig Standard er 0, dvs. gyldig for alltid. Angi en verdi (for eksempel 90) hvis du
vil tvinge brukerne til & bytte passord ved bestemte mellomrom. Hvis en bruker praver & logge pa etter at passordet
har utlapt, blir han/hun bedt om & bestille et engangspassord for & definere et nytt passord. Kontroller at brukerne er
registrert med e-postadresser eller mobilnumre i Puzzel, for du angir en verdi her, slik at de far engangspassordet! Se
artikkelen Tving brukerne til & endre (til et sterkere) passord» i Kunnskapsbase-delen.

IP-adresse tillat-liste: Hvis du vil at brukerne bare skal kunne logge pa Puzzel fra bestemte IP-adresser, kan du angi
tillatte IPv4-adresser eller -omrader. Hvis det ikke er angitt noen adresser, kan brukerne logge pa fra hvilken som helst
IP-adresse. Merk at desktopapplikasjonen for agenter ikke statter denne funksjonen.

Web session timeout i sek: Standard er 43 200 sek (= 12 timer). Hvis en bruker er logget pa lenger enn den definerte
timeouten, blir brukeren logget av. For brukergruppen Wallboard kan du sette timeout til for eksempel en 7 eller 31
dager, slik at du ikke trenger & logge pa wallboardbrukerne hver morgen.

SSO: Liste med eksterne authentication providers. Hvis du vil at agentene dine skal kunne logge pa agent.puzzel.com
med enkel palogging med Azure-brukernavn og -passord, ma du legge til «azure|azure» her. Deretter ma du laste opp
en liste med brukernes eksterne ID-er pa siden Brukere — Brukere. For Salesforce skriver du inn
«Salesforce|Salesforce»

SSO: Logg av brukeren fra external Identity Provider. Hvis PA er valgt, logges brukeren av fra Azure (i nettleseren) nar
brukeren har logget pa Puzzel. Hvis brukerne har personlige datamaskiner, bar det veere trygt & velge AV for denne
egenskapen.

SSO: Nekt bruker & logge inn med Puzzel-brukernavn. Standard AV. Hvis PA er valgt, kan ikke brukeren logge pa
agent.puzzel.com med Puzzel-brukernavn/-passord.
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Change Log

The Change Log gives you an overview of changes made for the last 3 months. A list of the most recent changes made will
appear.

You can search for changes made in a specific module, during a specific time period and/or done by a specific user.

Home » Users » Log
Log @
¥ Change Log
R Yesterday > 4 Last week >
Module Time pericd Audited by Change
Select Module h to
Date and time Module Name of module Change Audited by
11.01.2018 11:41:46 Property Two-factor authentication: SMS Property on user paal has been updated to true Paal Kongshaug (paal
11.01.2018 11:40:28 Enquiry Registration Techmical lssues Enquiry registration toplc PC has been added
11.01.2018 11:38:28 Profile Global 2 Profile has been updated
11.01.2018 11:38:28 Prafile Global 2 Profile has been added
11.01.2018 11:38:28 LISargroup Tost-Agents Usergroup has been updated
09.01.2018 12:41:16 Service variable Test 3 Service variable has been updated to OK andreas Wallin (amwa)
9.01.2018 12:40:46 Liser Status bond Agent status has been changed to logged on Andreas Wallin {amea)

The change log includes the most important changes. What changes that are covered in the log can be seen in the drop-
down menu in the Module field:

¢ Access point

» Archive subscription (changed storage time)
o Chat config.

o Dialler

o Display queue

o System Queue (e.g. SLA change)

o Enquiry registration

o Filter

o KPIl alarm

« Profile

o Property

+ Request (e.g. request deleted from queue)
» Service variable

« Services
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Sound file, Sound category and Sound file in service

Time module

User account and User group

User status (agent log on/off/pause done by admins)

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

Access Log

The Access log is shown below the Change log for users that are given access to see it (Users - Products - Sign in to
Puzzel - Show access log).

Hairr Users = Log

0g

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

The Access log initially shows the 20 most recent sign in attempts to Puzzel (not logon to queue). You can search for sign in
attempts with different search criteria like User name, Client type (e.g. Agent, Admin, PuzzelApp), Login status (OK,
Rejected) and IP address.

For each sign in attempt to Puzzel with your customer number, the system stores the timestamp, username, OS, browser,
the source IP address and the result (ok or failed). Sign in attempts are stored for 92 days.
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Tjenester

Under fanen Tjenester finner du flere forskjellige ting, for eksempel Lydfiler, Tid, Tjenestestyring, Keer, Dialer, Call Flow,
Chat og Agent Assist:

Services

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

For & bla gjennom alle artiklene, se inn i indekstreet til venstre.
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Tid

Her finner du tidsmodulene i lasningen din som du kan endre pa.

Services
Time Audio ServiceVarisbles ®PlAlarm  Silent Monitoring  Queues  Dialler CallFlow  Content Lists  Social hat  Agent A
Home » Services » Time
List of Time Modules =
Name Webaccess Edited by
Main time & ( 1918_Main time )
time1 —
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Lokal tidsmodul vs. delt/bundet tidsmodul

Det er tre slags tidsmoduler

1. Lokal tidsmodul: Standardmodulen. En lokal tidsmodul har egne apningstider og utganger, og vises i
administrasjonsportalen.

2. Delt tidsmodul: Vises i administrasjonsportalen. En delt tidsmodul har én eller flere tidsmoduler bundet til seg. Man
kan ha 0, 1 eller flere delte tidsmoduler.

3. Bundet tidsmodul: Vises i Call Flow Tool, men ikke i administrasjonsportalen, siden en bundet tidsmodul bruker
apningstidene og utgangene som er definert i en delt tidsmodul.

En delt tidsmodul lagrer et gjenbrukbart sett med utganger og tilkoblede tidsoppfaringer i én modul. Det betyr at du kan
bruke de samme «apningstidene» flere steder i anropsflyten uten & matte opprette og vedlikeholde de samme &pningstidene
i flere forskjellige tidsmoduler.

Du kan opprette en delt tidsmodul ved & konvertere en (ny) lokal tidsmodul som skal deles. | fanen Basic i tidsmodulen vil du
se knappen «Convert to shared Timemodule».

Nar du har opprettet en delt tidsmodul, kan du velge & binde én eller flere andre tidsmoduler til den delte modulen. (I fanen
Basic vil du se knappen «Bind to shared Timemodule».)

Du kan senere velge a oppheve bindingen for en bundet tidsmodul, slik at den blir en lokal tidsmodul (igjen).

Hvis du har en delt tidsmodul, er den oppfart med suffikset «[shared]» pa siden Tjenester — Tid, og du kan justere
apningstidene her, men tidsmoduler bundet til en (eventuell) delt modul er ikke oppfart. Alle lokale tidsmoduler er oppfart
her.
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Modifisere en tidsmodul

Hvis du vil gjgre endringer i en (lokal eller delt) tidsmodul, apner du detaljene ved & klikke pa modulnavnet . Fra denne siden
kan du legge til, redigere eller slette tidsperioder.

Services

Exit used If nothing else is specified: Test the time module
Clesed meg Choose date and time to
L} simuiate the tima modula
¥ Common opening hours (Priority 3)
Days From To Exit Delete
Weekday (Maen-Fri) 08:00 1559 Open  * ]

<4 Add a weekday

P Holldays and pre-defined days (Priority 2)

P Self-defined days (Priority 1) (7

Verdien i Til-feltet skal alltid settes til ett minutt far den gnskede avslutningstiden. Dette er fordi den dekker et helt minutt.
Hvis du setter slutt til 15.59, betyr det slutt 16.00.00.

Husk a lagre eventuelle endringer. Hvis du vil avbryte endringene (fer du lagrer), klikker du pa Tilbakestill.
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Utgang som brukes dersom annet ikke er spesifisert (standardutgang)

Hvis ingen &pningstider er definert, blir samtalene automatisk rutet til
Utgang som brukes dersom annet ikke er spesifisert, som er standardutgangen fra tidsmodulen. Standardutgangen peker
ofte til en lydmodul med en stengt-melding.

Forsikre deg om at standardutgangen for tidsmodulen er koblet til den «riktige» modulen, for eksempel slik:

200
200
[=]=1-]

- — =

gueue

@ &
,
time

. Open e & {3} Emergency switch s
Closed So8cia]  Br—
. ed specia . No Emergency &—— _}
"'HJ . Chosed @———y Emergency &
audio . * default  e—— i e

default #———

&

all

+ A 4
"‘b W Closed special
| - R,
{:} W Closed Message
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Vanlige apningstider

Definer kontaktsenterets normale &pningstider i Vanlige apningstider-fanen ved a klikke pa Legg til ukedag.

¥ Common opening hours (Priority 3)

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

P Holidays and pre-defined

P Self-defined days (Priority™ )1 7

| det nye vinduet som apnes, kan du legge til en oppfaring med Fra-tid og Til-tid for Ukedag (man.—fre.), Helg (lar.—s@n.)
eller en individuell dag, ved hjelp av den relevante Utgangen. Den enkleste maten er & definere nar det apent, og sarge for
at Utgang som brukes dersom annet ikke er spesifisert (standardutgang) peker til en «stengt-melding». Legg til s& mange
ukedagsrader som du trenger, og lagre.

| eksemplet nedenfor har vi definert at utgangen Apent skal brukes pa ukedager (man.—fre.) 08.00 til 15.59 og pa torsdager
16.00—19.59.

¥ Common opening hours (Priority 3)

Days From To Exit Delete

Weekcay Mors 71 o

Thursday

=[]

Overlappende oppfoeringer

Du har ikke lov til & ha to oppferinger for samme dag (for eksempel fredag) som overlapper hverandre, men du kan ha en
éndagsoppfering som overlapper med ukedager (man.—fre.) eller helger (lor.—sgn.). Merk at systemet, innenfor Vanlige
apningstider, farst ser etter treff i éndagsoppfaringer, og hvis det ikke finner noen treff, ser det etter treff i Ukedag (man.—
fre.) eller Helg (lor.—son.). Eksempel:

¥ Common opening hours (Priority 3)

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

Fredag klokken 16.10 blir det forst treff pa raden fredag 16.00-23.59, utgang Stengt.
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Helligdager og forhandsdefinerte dager

| trekkspillmenyen Helligdager og forhandsdefinerte dager kan du definere saerskilte apningstider for helligdager og andre
spesielle dager. Du kan legge til de relevante helligdagene og forhandsdefinerte dagene for Puzzel-tienesten én og én (Legg
til en helligdag / forhdndsdefinert dag), eller du kan legge til listen med landets nasjonale helligdager og deretter fierne
dagene du ikke trenger, far du lagrer.

Legg til en liste over nasjonale helligdager
Klikk forst pa Legg til nasjonale helligdager:

» Common opening hours (Priority 3)

¥ Holidays and pre-defined days (Priority 2)

Days From

Add national holidays 0
T
| | [ o
P Self-defined days (Priority 1) (2

Velg deretter listen for det riktige landet, og klikk pa Legg til slik at alle dager blir lagt til:

» Common opening hours (Priority 3)

¥ Holidays and pre-defined days (Priority 2)

Days From To Exit Delete
New years day (1st January) 00:00 23:59 [ Closed v | @
Good Friday (0000 | (2559 | [Closed V| o
Easter Monday 00:00 2359 Elcls_-ad_v ﬁ
Christmas day (25th December) MW‘ @ m M
Boxing day (26th December) | ﬂﬂﬁﬂ_| | @ | [Closed v ﬁ

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

P Self-defined days (Priority 1) (7

Slett de dagene du ikke trenger, juster om ngdvendig Fra og Til, og velg riktig Utgang for hver dag, far du klikker pa Lagre
endringer.

Merk at listene i Puzzel over nasjonale helligdager ikke ngdvendigvis inneholder alle landets offisielle helligdager, og at den
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kan inneholde dager/datoer som ikke er offisielle helligdager!
Det er definert flere helligdager og forhandsdefinerte dager i Puzzel enn de som er med i ditt lands liste over nasjonale
helligdager. Noen helligdager i Puzzel er bevegelige (for eksempel langfredag og andre paskedag), andre er faste (for

eksempel farste nyttarsdag (1. januar)). Hvis du savner en bestemt helligdag i Puzzel (for eksempel farste mandag i mai,
som er fridag i Storbritannia), kan du legge til denne dagen som egendefinert dag.

Legg til en helligdag

Klikk pa Legg til en helligdag, og velg deretter den aktuelle dagen i listen. Juster Fra og Til om ngdvendig, og kontroller at
Utgang er riktig, og klikk pa Legg til.

Y Holidays and pre-defined days (Priority 2)

Days From To Exit Delete
+ Add a holiday or pre-defined day W
Add a holiday or pre-defined day 0
P Self-defined days (Priority 1)(?)
Holiday or pre-defined day From time To time Exit
Q o | christmas day (25th December) v [o0:00 | [23:59 | [ Closed v | m

¥ Holidays and pre-defined days (Priority 2)

Days From To Exit Delete

Christmas day (25th December)

= Add national holidays

(=]

P Self-defined days (Priority 1) (7]

Klikk til slutt pa Lagre endringer hvis alt ser greit ut.

Merk at du ma ta spesielle forholdsregler hvis kontaktsenteret ditt har begrensede apningstider pa en helligdag /
forhandsdefinert dag. Se kapittelet Prioritetssystemet.
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Egendefinert(e) dag(er)

| trekkspillmenyen Egendefinerte dager kan du definere datoer og datointervaller (som ikke star under Helligdager og
forhandsdefinerte dager) med andre apningstider enn det som er normailt.

V¥ Self-defined days (Priority 1) (7

Days From date To date From time To time Exit Delete

Klikk pa Legg til dag(er) for & legge til en eller flere dager. Du kan

1. legge til et tidsintervall for en dag, ved & angi samme Fra-dato og Til-dato og @nsket Fra-tid og Til-tid. Velg Fra-tid
00.00 og Til-tid 23.59 for a velge hele dagen.

2. legge til et datointervall med samme utgang for hele datointervallet. Velg ensket Fra-dato og Til-dato, og sett Fra-tid til
00.00 og Til-tid til 23.59.

3. legge til et datointervall med samme utgang for et bestemt tidsintervall for hver av dagene i datointervallet. Velg
gnskede datoer (for eksempel 01.07.2016-31.07.2016) og onsket tidsomrade (for eksempel 16.00-17.59). Merk at
den definerte utgangen i dette tilfellet vil bli brukt bare i tidsrommet 16.00—-17.59 for hver av dagene i datointervallet.

4. legge til et datointervall uten ar hvis intervallet skal brukes til hvert ar fra na av. Angi gnsket Fra-dato og Til-dato pa
formatet dd-mm (for eksempel fra 01-07 til 31-07).

Klikk pa Legg til for & legge til den nye oppfaringen, og klikk deretter pa Lagre. Se eksempel:
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 Ta time Exit Delete
Example 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 0000 2359 Lukket v M
Example 3 (1. July 2016 - 31. July 2016) 01-07-2016 31072016 16.00 17.59 Lukkat = w
Examgle 4 (1. August - 2. August) 01-08 02-08 0000 2389 Lukket * ]
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Prioritetssystemet

Tidsmodulen kan ha oppfaringer pa tre nivaer:

Incoming call
_-T--.
- . ¥ . x
ch Yes . lime definedin ~__ Priority 1
0058 le——<C Self-defined =
defined exit iy —
~.__  days? -~
-H"E'Nu
- 4
- i T~ Priority 2
Choose e _YE_S:_ =" Timedefinedin ™~ >
defined exit "~ Holidays? -
i-.Nu
.*
Chisose Yes - ~Time defined |r|" .,f"imit\'a
dificad adi & '.':_h Common Opening >
. Hours?

S -

i

No

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

» Vanlige apningstider (3. prioritet)
o Helligdager og forhandsdefinerte dager (2. prioritet)
o Egendefinerte dager (1. prioritet)

Egendefinerte dager har prioritet over helligdager og forhandsdefinerte dager, og helligdager / forhandsdefinerte dager har
prioritet over vanlige apningstider.

Nar et anrop ankommer en tidsmodul i Puzzel-tjenesten, sjekker Puzzel fgrst om gjeldende tidspunkt er definert i
Egendefinerte dager, deretter i Helligdager og forhandsdefinerte dager og til slutt i Vanlige apningstider. Innenfor Vanlige
apningstider har en éndagsoppfaring hayere prioritet enn Ukedag (man.—fre.) / Helg (ler.—s@n.).

Puzzel bruker den farste definerte utgangen den finner.

Hvis det ankommer et anrop uten at det er noen oppfaring i tidsmodulen som dekker det eksakte tidspunktet, rutes anropet
til Utgang som brukes dersom annet ikke er spesifisert (= standardutgangen fra tidsmodulen).

Home Page Real-time Users Services St

Time VR Audio Service Variables Enquiry Registration KPI Alarm Silent 1

Home FPage » Senices » Time » Time module - Demo

Time management for Time module - Demo @

Exit used if nothing else is specified:
Closed
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Eksempel pa apningstider for julaften

For & vise hvordan prioritetssystemet fungerer, kan vi bruke eksempelet julaften (24. desember) nar den faller pa en
mandag.

La oss si at kontaktsenteret pa mandager er apent 08.00-15.59, men pé julaften (mandag) vil du at kontaktsenteret bare
skal veere apent 10.00—13.00.

Hvordan skal du definere &pningstidene pa denne julaftenen slik at anrop bare kommer inn til kontaktsenteret i tidsrommet
10.00-13.00?

Hvis vi bare definerer utgangen Apent i tidsintervallet 10.00—12.59 pa julaften, hva skjer da med anrop som ankommer for
og etter dette tidsintervallet?

For et anrop som ankommer 09.30, vil Puzzel sgke etter et definert tidsintervall som matcher, og det vil finne det i Vanlige
apningstider, der ukedager 08.00—15.59 er definert med utgangen Apent. Derfor vil Puzzel behandle ethvert anrop som
ankommer 08.00-09.59 og 13.00-15.59, som om det hadde veert en vanlig ukedag med utgangen Apent.

Vi ma angi at det er stengt far 10.00 og etter 13.00 pa julaften, for eksempel

¥ Comman opening hours (Priority 3)

Caays From To Exit Delete
Weekday (Mon-Fri) 08:00 1559 Open v ﬁ
Thursday 16:00 19:59 Open v ]

=+ Add a weekday

¥ Holidays and pre-defined days (Priority 2)

Days From To Exit Delete
years day (15t january) 0000 2359 Closed * [ ]
Good Friday 00-00 2359 Clased i
Easter Monday 00:00 2359 Closed * |
Christmas day (25th Decembar) 00-00 2359 Closed * ﬁ
Bowing day (26th December) 00:00 2358 Closed * ﬁ
Christmas eve (24th December) 08.00 09.59 Closed = ﬂ
Christimas eve [24th Decermber) M 10-00 12:59 Open  * ﬁ
Christmas eve {24th December) 13.00 1559 Closed * []

Nar du lagrer, merkes ungdvendige rader med gult. | dette tilfellet er raden med Julaften 10.00—12.59 apent overfladig,
ettersom dette tidsintervallet er dekket av Ukedag (man.—fre.) 08.00—15.59. Du kan beholde raden hvis du mener at den gir
deg bedre oversikt.

Teste tjenesten

For & bekrefte at ting er OK for kommende helligdager, kan du angi et fremtidig tidspunkt (f.eks. 25.12.2018 kl. 10:00) og
klikke Test For a bekrefte at ting er i orden for kommende ferier, kan du skrive inn en fremtidig tid (f.eks. 25.12.2018 k.
10.00) og klikke pa Test na for & se hvordan samtalene vil bli rutet pa dette fremtidige tidspunktet. Raden (og utgangen) som
vil bli valgt pa dette fremtidige tidspunktet, merkes med blatt.
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Time T

Hame . Timg = time
Time management for time1 =
Exft used If nothing eise is specrfied: Test tha lime modiude
Clased msg I Choose date and tima To
B Ml Ol LS
25-12-2018 1008 [ st rnow |
¥ Common epening hours (Priority 3)
Days From To Exit Dletu
Wieekday (Mon-Fri) B0 1555 Qpan i
S 1500 1559 Open * ]
Days From To Exig Delein
e ypars day (150 Janusny) o000 2355 Cloged * ﬂ
on.on 2359 Clsaad v ]
Easter Momiay o000 2153 Closed * i}
Chelstmas day (25th Decemiber] o000 2355 Clegad * ]
Baxing day (26th Decembsn o000 2385 Clegad ]

Feil tjenester

Hvis innstillingene er feil, for eksempel ved at Fra-tid er senere enn Til-tid, eller ved at det samme tidsintervallet er dekket av
to rader under Helligdager (for eksempel Julaften 0.00-09.59 og Julaften 08.00—08.59), vil disse radene veere rade, og du
ma rette disse feilene for & kunne lagre.
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Webtilgang til tidsmodul

Hvis du tilbyr tilbakeringing fra nettsiden din (en Ring meg-knapp) eller hvis du har Chat i Puzzel-lgsningen din og bare vil
tilby tilbakeringing eller chat nar det er pent, kan du apne den relevante tidsmodulen for webtilgang hvis du ikke bruker
Puzzels web-services. Nettsiden til firmaet ditt kan da spgrre Puzzel om det er &pent, og deretter tilby tilbakeringing eller
chat bare nar det er apent. Se ogsa Webtilgang til ka.

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 1+ { 1918_Main time ) =T

time1
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Lydfiler

Pa denne siden kan du ta opp, laste opp og administrere lydfilene dine.

Services

Time Audio ServiceVariables KPlalarm  Silent Monitoring  Queuses  Dialler callFlow  Content Lists  Social Chat  Agent Assist

P Sound Files in Use
P Sound File Library

P Sound File Category

Support kan konfigurere lgsningen slik at bare enkelte lydfilmoduler er synlige her.

For & bla gjennom alle artiklene i denne seksjonen, se inn i indekstreet til venstre.
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Lydfiler i bruk

Her kan du se hvilke lydfiler som for tiden er i bruk i Puzzel-lgsningens forskjellige lydmoduler.

Services

Home » Seryvices » Audio

Audio =

¥ Sound Files In Use

Edit

Madule within the solution Sound File Catagory® Assigned Sound File

Paal new tast - menu Infa [> Main Menu.way =
Maln Menu Infa [> Main Menu.way g
Closed msg Infa [> Closedwav =
menut Menu [> sieep Away.wav =
Eilert il iifo Queve [> silence call info.way r4

Hvis du vil hare pa en lydfil, klikker du pa spill-ikonet ved siden av den tildelte lydfilen.

Hvis du vil endre hvilken fil som er tilordnet en bestemt lydmodul, kan du klikke i redigeringssymbolet (blyanten) ved siden av
modulen og deretter bytte valgt lydfil fra samme eller ev. annen lydfilkategori.
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Lydfilbibliotek

Denne delen inneholder en oversikt over tilgjengelige lydfiler som er lagret i lasningen, ogsa filer som ikke er i bruk. Lydfiler
kan tas opp via telefonen (Puzzel ringer nummeret ditt og gir deg instruksjoner), og lydfiler kan lastes opp fra datamaskinen
din.

Lydfiler som er i bruk i lasningen, er tydelig merket med en hake. ()

Hvis du vil oppdatere en eksisterende lydfil, har du to muligheter: Du kan klikke og ta opp en ny versjon med telefonen, eller
du kan klikke og laste opp en ny MP3-/OGG-/WAV-il.

Audic  Time  Sendce Varishles  KPf Al Silent Manitoring usues  Dialle Content  List

arvices » Audio

Audio @

* Sound Files in Use

¥ Sound Flle Library

Name Description Category Actions

[ b Za s s
L . b Z& § b
©a sage : D Z & s &
P Ze d an
O e
@5 y b ®Za s s
Y b ®Za ¢ an

A upload sound file(s}

® Sound File Category

For & Iytte til en eksisterende lydfil ma du klikke pa avspillingsknappen ved siden av filnavnet.
Klikk pa nedlastingsikonet for a laste ned en eksisterende (wav) lydfil.

Vil du slette en lydfil, klikk pa slette-knappen ved siden av raden og sa pa Lagre endringer.

Legge til en ny lydfil

Hvis du vil legge til en ny lydfil, klikk p& Legg til lydfil for & lage en ny oppfering i listen. Gi filen et navn (Puzzel legger til .wav
etter navnet), legg til en beskrivelse, velg en kategori, og klikk pa Lagre endringer. Klikk deretter pa opptaksknappen ved

siden av denne nye raden for & ta opp via telefonen, eller klikk p& opplastingsknappen for & laste opp en MP3-/OGG-/WAV-
fil.

Importere/eksportere lydfilmetadata

Du kan eksportere en fil med metadata for & fa en oversikt over lydfilene dine. Hvis du klikker pa Eksporter metadatafil og
deretter pa Bekreft, genereres det en CSV-fil i UTF-8-format med kolonnene Navn, Beskrivelse, Kategori, Skript, Stemme og
Brukt na.
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A B C D E F G

hﬂ name Idescription category script voice usednow

2 |Closed.wav Info 1

3 [Main Menu.wav Hovedmeny Menu test mann 1

4 |Personal Queue.wav Queue 0

5 [Queue Intro.wav Queue 1

& |Queue Waiting.wav Queue Please hold the line. Lots of peo Male 1]

7 |Sleep Away.mp3 Menu 1

8 |TecT Ha UMEeTo.wav 0

9

Som et alternativ til & oppdatere metadata for én lydfil om gangen kan du ogsa importere en metadatafil for & oppdatere
metadata for noen av eller alle de eksisterende lydfilene. For & importere en metadatafil p& enklest mulig mate gjor du som
falger:

1. Start med den eksporterte metadatafilen

2. Slett kolonnen Used now (siden denne ikke skal veere med i importfilen)

3. Slett radene uten endringer i metadata

4. Oppdater informasjonen for beskrivelse, kategori, skript og stemme der det er ngdvendig
5. Lagre filen som CSV-fil i UTF-8-format

6. Importer filen

Popup-vinduet for importveiviseren ser slik ut:

¥ Sound File Library

Name Description Category Actions
-~ = Y
o Liosed.wav 1 o ’
© Main Menuay toved | Import sound file metadata Wizard |7 (%] E O P
Barcrs e 16 3
Personal Queue.wav Select a .csvi.na file: Chooss File | SoundFileData_20190103_pk.csv 3 o L 4 n
€ Quaue Intro.wav Delimizer | auto | Preview rows- 5 Encoding| (auto) v t @ P I
Start Importing
——— EED o
| name description category  script wvoice
b
Closed wav Closed message Info O >
TO.WEV Main Menu wav Hovedmeny Menu  test mann t O » (]

Queue Intro.way Intro message for queue x Queue

Queue Wail g wav Queue Piease hold the line. Lots of peopie are cal Ing us now. Male
+ Add Sound File ™ ug

Sleep Away.mp3 Music Menu

P Sound File Category

Hvis det er feil i den valgte filen (feil kolonneoverskrifter, duplikater, verdier i kategori eller navn som ikke finnes), vil du se
det, og du vil ikke kunne klikke p& Start import.

o Filen kan bare inneholde eksisterende lydfilnavn og eksisterende kategorier
» Hvis Beskrivelse, Kategori, Skript eller Stemme har verdier for en rad, oppdateres lydfilens verdier

o Bare hvis Beskrivelse, Kategori, Skript eller Stemme har verdien «_tom_», slettes lydfilens gjeldende verdi for
kolonnen(e)
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Ta opp en lydfil

Klikk pa opptaksknappen for & 4pne vinduet Ta opp lydfil. Her kan du legge til eller endre skriptet og navnet pa stemmen
som brukes.

Angi telefonnummeret ditt, og klikk pa Ring meg na néar du er klar til & starte opptaket. Puzzel ringer og gir deg instruksjoner
om nar du skal begynne a snakke og hvordan du stopper, spiller av og lagrer opptaket.

* Ssund Fles in Lse

¥ Sound File Library

Name De=cripoan Record soundfile: Closed wav

Music = B

& &
2 & 9 &
& =}
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Last opp lydfil

Du kan laste opp MP3-, OGG- og WAV-filer. Opplastede filer vil bli konvertert til formatet WAV a-law (64 kbps), siden det er
dette formatet som brukes i telenettet.

Hvis du vil laste opp en lydfil il erstatning for en eksisterende fil, klikker du pa opplastingssymbolet ved siden av lydfilen. Da
far du opp vinduet der du kan bytte ut filen.

P Sound Files in Use

Upload new version of existing file: Queue Waiting.wav 6
Actions
Script Upload new version of sound file
Please hold the line. Lots of =
people are calling us now. .!. o ’ m
'We will connect you with an | Add sound file Convert and Import
agent within a few minutes -
L 0P
£ 0PI
WVoice: -
Mal_e -:- o " 1]
‘\3 O Pi
Queue Waiting.wav | | | Queue N | i o ' ﬁ
Sleep Away.wav | | [ Menu v £ O pi

Klikk pa Legg til lydfil, og velg riktig fil fra harddisken din. Hvis den valgte filen har et annet navn enn den du skal erstatte, vil
du f& beskjed om det. Klikk sa pa Konverter og importer.

P Sound Files in Use

Upload new version of existing file: Queue Waiting.wav Q
Actions
Upload new version of sound file
Please hold the line. Lots of N o .
people are calling us now. ) _
We will connect you with an | Add sound file Convert and Import = ’ 1]
agent within a few minutes I
-
2 0P>1U
File name Date Size New file name Status
01-msg2 .mp3 21122016 140437 13756 kB Queue Waitingwav  Ready -!- o > ul
VCRCe ‘Warning: The sound file you selected to upload has a different name than the existing sound .y o > ﬁ
IM_aIe file. Are you really sure you want the selected uploaded file to be renamed and be used here? =
\.1‘. O P
-
Queue Waiting.wav | | | Queue v | 4+ o b m

Hvis du vil laste opp flere lydfiler samtidig, klikker du pa Last opp lydfiler i lydfilbiblioteket. Da far du opp vinduet der du kan
gjere det. Klikk pa Legg til lydfiler, og velg filer fra harddisken din. De valgte filene blir vist i en tabell.
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Select sound file(s) to upload to library .7 0

Add sound files Convert and Import

Set Category for all new ones | Mo category is chosen ¥

File name Date Size New file name New/Existing Category Status Include Delete
Mair 21.12.2016 14:04:37 91.81 kB Main menu vl wayv Ny - Ready of| w
Queue Walling wey 25042017 1111041 41.26kB Queue Walting.way New = Ready o« w
Sub-menu vi.mp3 21122016 14:04:38 137.56 kB Sub-menu vi.wav Mew = Ready -4 w

-~
svarer [kke menuwany 27.08.2016 13:45:12 1.07 MB Swarer lkke mentLway New - Ready < w
Welcome_andreas.wav 25042017 11:13:28 104.62 kB welcome_andreas.wav Existing Menu Ready [l

* -

4 Add Sound File /I Upload sound file{s)

P Sound File Category

Filnavn som allerede er i lydfilbiblioteket, blir vist som Eksisterende, og som standard er Inkluder ikke merket av for.
Eksempel: Hvis «menu.wav» allerede er i biblioteket og du har valgt «menu.mp3» fra datamaskinen, blir den vist som
Eksisterende. Hvis du vil inkludere en eksisterende fil i denne importen, merker du bare av for Inkluder. Husk at hvis du
importerer enny versjon av en fil som allerede er i biblioteket, blir den gamle versjonen slettet.

Hvis alle nye filer du importerer, skal veere i samme kategori, kan du velge kategori her. Klikk pa4 Konverter og importer nar
du har kontrollert at filene skal importeres. Filene blir s& analysert og konvertert til WAV a-law-format. For hver nye lydfil
som importeres, blir det opprettet en ny rad i lydfilbiblioteket. Det kan veere lurt & oppdatere beskrivelsen nar du importerer
en erstatningsfil.

PS Huvis du vil laste opp en ny versjon av en eksisterende fil (for eksempel menu.wav) og den nye versjonen har et annet
filnavn (for eksempel menu_v2.mp3), méa du klikke pa opplastingssymbolet ved siden av den aktuelle lydfilen i listen.

Lydfilkvalitet/bitrate og filstarrelse

Lydfiler som lastes opp, kan ikke vaere pa mer enn 10 MB. Det er vanligvis mer enn nok for talemeldinger, men hvis du vil
laste opp musikk, kan 10 MB virke for lite. Husk at jo hayere bitrate lydfilen din har, desto starre er den. Siden filen blir
konvertert til en 64 kbps WAV a-law-fil nar du laster den opp, er det ikke ngdvendig at filen har sa hay bitrate i
utgangspunktet. La oss si at du vil laste opp en lydfil som inneholder ti minutter med musikk (tre spor i én fil) som skal
brukes i keen. Hvis MP3-filen har en bitrate p& 320 kbps, blir filen pa 23,4 MB (og for stor til at den kan lastes opp). Hvis
MP3-filen har en bitrate pa 128 kbps, blir filen pa 9,4 MB (og liten nok til at den kan lastes opp). S& hvis lydfilen din er for
stor til at den kan lastes opp (starre enn 10 MB), bgr du vurdere a redusere bitraten.
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Lydfilkategori

Kategorier brukes til & organisere lydfilene i tienesten din. Her kan du legge til nye kategorier, gi eksisterende kategorier nytt

navn og slette ugnskede kategorier safremt de ikke er i bruk. Vi anbefaler deg & velge riktig kategori for hver enkelt lydfil
under trekkspillmenyen Lydfilbibliotek.

» Sound Files in Use
P Sound File Library

¥ Sound File Category

Category Actions
: Info EU
Menu 1]
[Queue

~+ Add a New Category
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Tjenestestyring

Pa siden Tjenester — Tjenestestyring kan du endre noen variabler i Puzzel-lasningen. Det viktigste formalet med siden er &
bestemme hvordan en henvendelse behandles, enten ved 4 tildele hver variabel en verdi fra en nedtrekksmeny, eller ved &
skrive inn verdien selv. Hvilke variabler som er tilgjengelige, konfigureres i samarbeid med Puzzel support nér lgsningen
settes opp forste gang.

p ZZEI fome Realtime Use Services [EIEHEN

Service Variables KPI Alarm Silent Monitoring Queues Dialler Call Flow Content Lists Socla Chat

Home » Services » Service Variables

Service Variables

¥ Service variables

Company
Andreas Demo

Value

Inactive v

No

EN Emergency Switch On

0K

Test 2 OK

Noen av funksjonene som kan endres:
« Apningstider
o Spesiell talemelding
o Ruting av trafikk
« Sla funksjoner pé&/av

| eksemplet over har noen tjenestevariabler for enkelte steder blitt konfigurert inn i lasningen. Hvis kontoret i Danmark ikke
vil tilby sine innringere tilbakeringing akkurat na, kan i dette tilfellet konfigureres ved a velge Nei fra nedtrekksmenyen og
deretter Lagre endringer. Konfigurasjon av en spesiell variabel kan forbedre lgsningens fleksibilitet.

Legg til tienestevariabler

Sertifiserte brukere av Call Flow Tool kan péa forespgrsel gis tilgang til trekkspillmenyen «Legg til tjenestevariabler» pa
denne siden, slik at de kan opprette nye og redigere/slette eksisterende tjenestevariabler selv.

Hvis administrasjonsegenskapen «Legg til ienestevariabler» er satt til PA, vil brukeren se trekkspillmenyen Legg il
tienestevariabler pa denne siden:
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Servic Varabie

i » Sereice Wanabiss

Service Variables

¥ Sarvice varisbles

Comgsany
Brocus Oema

Vi

pou 18t haim

¥ acld Servioe Vanables

Wame ‘alue selecrion
an [l Adiva i nacie m
sitacs e @ || [ il -+ |

Waur

| trekkspillmenyen Legg til tienestevariabler kan brukeren legge til nye tjenestevariabler (rullegardinliste og streng) og
redigere eksisterende variabler.
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KPIl-alarm

KPI-alarm er delt inn i tre underomrader: Alarmer, mottakere og alarmlogg. KPl-alarmsystemet gjor det mulig & definere
terskelverdier for forskjellige KPI-er (Key Performance Indicators — ngkkelindikatorer) for systemkger.

- Services

Time Audio Service Variables KPI Alarm Silent Monitoring Queues Dialler

o)
w
w

Socia Chat  Agent Assist

Home » Services » KPI Alarm

KPI Alarm

» Alarms 7
P> Recipients (7

> Alarm Log (?
Puzzel vil sammenligne terskelverdier (som er gyldige for den definerte perioden) med faktiske verdier i Puzzel, og hvis det
er uoverensstemmelser mellom dem, gar alarmen.
Nar en alarm utlgses, kan det ses

o i Kgoversikt i administrasjonsportalen

« pa forsiden og pa wallboard som inneholder den bergrte kaen og kolonnen

En alarm sendes i tillegg via SMS eller e-post til mottakere som er konfigurert for det.
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Terskeltyper

Det er to typer terskler & velge mellom:
e Sanntidsverdier

o Sa langt verdier
Sanntidsverdier

Navn Beskrivelse

SLA-Score na Kg-SLA-poengsummen er lik SLA-poengsummen for forespgrselen som har ventet
relativt lengst i keen.
| ke na Totalt antall foresparsler i ke na

Palogget og ikke i

Pause Totalt antall agenter palogget unntatt de som er i statuspause.

Lengste ventetid nd  Ventetid pa foresparselen som har ventet lengst i ka.

E:{?S‘get (inkl. Totalt antall agenter palogget inkludert de som er i statuspause
| Pause Totalt antall agenter i status Pause na

Tilbakekallinger i kg Totalt antall tilbakeringinger som star i ke na
Disse terskelverdiene brukes til & sammenligne sanntidsstatus med de definerte tersklene.
Sa langt verdier

Navn Beskrivelse

Séj.?:r.]gstnakk tid Gjennomsnittlig snakketid for besvarte samtaler s& langt i dag
SGéj.Isanr%g\:entetld Gjennomsnittlig ventetid i ke for besvarte samtaler sa langt i dag
Antall besvarte anrop i forhold til antall anrop som er tilbudt til keen s langt. (Veer

o) s
Svar% sa langt oppmerksom pa at samtaler som na star i ke teller som tilbudt og kan bli besvart senere)

Svar% innen Antall anrop besvart innenfor den definerte SLA (f.eks. 30 sekunder) i forhold til antall
SLA sa langt samtaler som er tilbudt til keen sa langt i dag
Gj.sn.

innpakningstid Gjennomsnittlig innpakningstid for besvarte samtaler sa langt i dag
sa langt

Samtaler som
er tilbudt sa Antall anrop som tilbys til (= ankom) en kg sa langt i dag
langt

Eksempel
> 200

> 30

<5

> 600
(sek)

<8

>4

>10

Eksempel

> 240

>120

> 80%

> 70%
(sek)

>120
(sek)

> 100
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Alarmer

| trekkspillmenyen Alarmer oppretter du alarmene.

¥ 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

Slik oppretter du en ny alarm:

 KIlikk pa Legg til alarm, og definer et alarmnavn, velg k@, angi klokkeslettet den skal aktiveres pa, og klikk pa Lagre
endringer

« Kilikk deretter pa 0 i Terskelverdi-kolonnen for & apne vinduet Alarm terskelverdi konfigurasjon, og legg til én eller flere
terskler. Se neste kapittel.

« Kilikk pa 0 i Mottakere-kolonnen for & apne vinduet Velg alarmmottakere hvis du vil at denne alarmen skal sendes til
noen mottakere. (Mottakerne ma vaere angitt far de kan velges her)

Du kan ogsa opprette en Alarmmelding som automatisk vil sendes i tillegg til standardmeldingen som vanligvis sendes.
Merk av i Aktiv-kolonnen for & aktivere alarmen.

Husk & klikke pa Lagre endringer etter at du har utfart endringene du vil ha.
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Konfigurere terskler

Klikk pa et tall i kolonnen Terskelverdier for & dpne vinduet Alarm terskelverdi konfigurasjon. Nummeret i Terskelverdi-
kolonnen er ikke en terskelverdi, men antallet forskjellige terskelverdier definert for denne alarmen.

Alarm Threshold Configuration 7 (X}
Type Value Deviation Delete
| Logged on and not in Pause 4 | | = W | | 1 |Number l:l ﬁ
| In Pause v| | ES v| |5 |Number l:l ﬁ

i+ Add Threshold |

b

Her kan du definere type terskel og dennes verdi for den valgte alarmen. En alarm kan inneholde én eller flere terskler.
Hvis en alarm har mer enn en terskel definert, utlases alarmen hvis en av terskelene er "gdelagt".

| dette eksempelet utlases alarmen hvis mindre enn én agent er logget pa og ikke i pause, eller hvis mer enn fem agenter er
i pause.

Avvik-feltet brukes normalt nar terskelverdiene er importert fra et eksternt system gjennom skreddersydd integrasjon. Det
brukes for & unnga at en alarm utlgses nar det er bare mindre avvik fra terskelverdiene (for eksempel planlagte antallet
agenter logget pa). Du trenger ikke & definere noe i Avvik-kolonnen for terskelverdiene.
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Mottakere for en alarm

Ved & klikke pa hyperkoblingen i Mottakere-kolonnen apnes et nytt vindu:

Y Alarms(7)
Alarrn Name Queue Name Thresholds Recipients Time Alarm Message Enabled Delete
|Support - agents | | Support v | 2 1 08:00-16:00 | ] ﬁ
+ Add Alarm Save changes | Select Alarm Recipients \?/ [ X
- Recipients Interval (min) Enabled
P Recipients (7]
| | Andreas Wallin (3M5) ] l
P Alarm Log (?
BLY | | Paal Kongshaug (EMail) 5 v O

| dette vinduet kan du velge hvilken/hvilke (av den/de forhdndsdefinerte) mottakeren/mottakerne som skal motta denne
alarmen. | dette eksemplet er det vist to mottakere, men bare én er valgt ut til & motta denne alarmen.

| Intervall-kolonnen kan du bestemme hvor mange minutter det minst ma ga for denne alarmmeldingen sendes til

mottakeren igjen.
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Tidsperiode for alarmen

Standardtiden for en ny alarm er mandag—fredag 0800—1600.

¥ Alarms(7)

Alarmn Name Queue Name Thresholds Recipien’rsl'ﬁme Alarm Message Enabled Delete

|Support - agents | | Support v | 2 1 08:00-16:00 | | O ﬁ

|Sa|es | | Sales v |

-+ Add Alarm

P Recipients (7]

| | O

=13

(=%
[]

[~

> Alarm Log |’

(~

For & endre Tiden en alarm skal veere aktiv, klikk pa hyperkoblingen i Tid-kolonnen for & apne et nytt vindu.
| Alarmtid-vinduet kan du velge hvilke tidsperioder alarmen skal veere aktiv i.

Vi foreslar at du definerer alarmtiden slik at den tilsvarer de vanlige apningstidene. Husk at alarmer som «Mindre enn x
agenter logget pa» alltid vil utlgses utenfor apningstidene.
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Mottakere
| trekkspillmenyen Mottakere kan du definere alarmmottakere og hvordan og nar de skal motta alarmer.

P Alarms(?)

¥ Recipients (7]

Name Mobile Number SMS Call  Email Time Enabled Delete
| Andreas Wallin 1004798 ¥ 08:00-24:00 @ i
| Christian Thorsrud 004795 ¥ & | 08:00-16:00 . ﬁ

[Paal Kongshau (004798 . L4 5paa_l-.kongsﬁaug@puzzél.com [ (Varies®) 4]

<+ Add Recipient #) Undo changes

P Alarm Log (7)

Det finnes tre forskjellige mater & motta alarmer pa, SMS, e-post og via telefon. Vi anbefaler at du bruker SMS og e-post
som dine foretrukne kontaktkanaler. Dette er fordi du mottar begrenset med informasjon nar du mottar et anrop. Du blir

informert om at en alarm har blitt utlgst, og at du kan finne mer detaljert informasjon i administrasjonsportalen og i en SMS
eller en e-post hvis du abonnerer péa disse kontaktmetodene.

Mobilnumre ma inkludere prefikset 00 og landskoden

Mottakers tid

Klikk pa hyperkoblingen i kolonnen Tid i tabellen Mottakere hvis du vil definere tidsperioden da en mottaker skal motta
alarmer.
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Alarmlogg

Her kan du se en logg over alarmene som er blitt sendt til en mottaker. Hvis du har opprettet en alarm men ikke har definert
at en mottaker skal motta den, vil den ikke vises i alarmloggen. Hver natt blir alle loggoppfaringer som er eldre enn tre
maneder, slettet.

P Alarms(7)
P Recipients (7)

¥ Alarm Log(?)

Date and Time Alarrn Name Queue Name Threshold Name Recipient Mame

16.12.2015 13:57:03 None loggad on Sales Logged on (incl pause) Andreas Wallin

16.12.2015 13:52:01 None loggad on Sales Logged on (incl pause)
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Medlytt

Brukere med tilgang til siden Medlytt kan lytte til samtaler mellom innringere og agenter. Verken innringeren eller agenten
kan hgre medlytterens stemme under samtalen.

Puzzel-lgsningen kan konfigureres slik at den varsler agenten nar noen lytter p4 samtalen hans/hennes (agenten far opp et
headsetikon i sin agentapplikasjonen og harer et kort lydsignal (~0.3 sek)). Men hvis varslingsfunksjonen er slatt av, vil
agenten ikke vaere klar over at noen har lyttet til samtalen.

Hvis det har veert utfart medlytt av en samtale, vises dette i Arkiv.

For & lytte pa en samtale ma du forst sgke etter en agent du vil lytte pa. Sgk etter agenter ut fra navn eller brukergruppen de
tilhgrer. Du kan ogsa finne agenter som na har statusen | samtale, ved a klikke i avmerkingsboksen Agenter i samtale.

services

Chat

Time Audio Service Variables KPI Alarm Silent Monitoring  Queues Dialler Call Flow Content Lists socia

Home » Services » Silent Monitoring

Silent Monitoring

There Is no active Silent Monitoring request at the moment

¥ Search/Select Agent (7

Search Agent: |Enter Agent Name User Group: | Select User Group v Connected Agents
Agent Name Agent’'s Phone Number Skills User Group Status Status Duration

Hvis det er et headset ved siden av agentens navn, har du eller en annen bruker allerede bedt om en medlytt av denne
agenten. Bare én bruker kan lytte til en bestemt agent om gangen.

¥ Search/Select Agent(?

Search Agent: |th| | User Group: | Select User Group v Connected Agents [ Search

Agent Name Agent's Phone Number Skills User Group Status Status Duration

Christian Thorsrud {thochri) Softphone All requests Admins AL @ Logged off (0) 1d 01:36:32
@Thomas Radseth (Thomas) Softphone All Phone Queues  Admins 1@ Ready 3:27:25

Nar du har funnet agenten du vil lytte til, klikker du pa hans/hennes navn for & 4pne vinduet Be om medlytt.
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Be om medlytt

| vinduet Be om medlytt ma du velge «medlytter». Medlytteren er vanligvis deg, men du kan for eksempel la en uerfaren
agent lytte mens en erfaren agent gjennomfgrer en samtale.

» Huvis du vil lytte, skriver du inn ditt eget telefonnummer eller velger Min softphone

o Hvis du ber om medlytt pa vegne av en annen bruker, ma du skrive inn denne andre brukerens (mobil-) telefonnummer
eller velge riktig brukergruppe og brukernavn, slik at vedkommende mottar medlyttssamtalen pa sin Puzzel-softphone.

Telefonnumre (fast- eller mobiltelefon) ma inneholde 00 og landskode.

Medlytterens softphone (i agent.puzzel.com) mé veere palogget kaen (med en hvilken som helst profil som inneholder
Telefon) for & kunne motta samtalen. Vi anbefaler at medlytteren er i (gul) pausestatus (for eksempel Admin) eller bruker en
profil som ikke inneholder innkommende keer mens han/hun venter p4 en medlyttssamtale.

Services

Audio  Time  Service Variables  KPl Alarm  Silent Monitoring  Queues  Dialler CallFlow Content Lists Social Chat  Agent Assist
—_—

Home » Services » Silent Monitoring

Silent Monitoring

Request Silent Monitoring 7 0
v
Search/Select Agcn[ 2 Listen in on agent: Henrik Kusoa (kushen)

The listener
SearchiAgentifbor || O | Owmomone O [Seeauseroon v | [Seeiss

Agent Name Status Duration

l:alls umntil tuddy
Henrlk Kusoa (kushen)

Henrlk Kusoa (kushen}) 0:46

Add

Du ma deretter bestemme hvor mange samtaler du vil lytte til (standard er én), og til hvilket klokkeslett du vil lytte. Grunnen
til at du angir en tidsbegrensning, er at det er gnskelig & unnga situasjoner der Puzzel ringer deg/medlytteren nar
du/vedkommende ikke er tilgjengelig (for eksempel i et mate).

Nar du har lagt inn den relevante informasjonen, klikker du p& Legg til.

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



https://help.puzzel.com/system/files/2020-06/silent_monitoring_order_1.png

Solving

wzzel. &
@ Interactions

Foresporsel om medlytt

Etter at forespgrselen om medlytt har blitt lagret, vil detaljene for foresparselen vises agverst i venstre hjgrne av Medlytt-
siden.

Hvis agenten du vil lytte til, allerede er i en Puzzel-samtale, vil du/medlytteren motta et anrop umiddelbart. Hvis den valgte
agenten ikke er i en Puzzel-samtale, vil du/medlytteren bli oppringt neste gang agenten besvarer en Puzzel-samtale. Merk
at det ikke er noen garanti for at agenten du vil lytte til, vil motta og besvare et anrop fra Puzzel innenfor tidsbegrensningen.
Grunnen kan veere at agenten logger av / klikker pa Pause, eller at det er svaert fa innkommende anrop til keen som
agenten besvarer.

Services

Aud Tirme Service Variables KP| Alarm Sileml'-.mnimring Quees Dialler Call Flow Content Lists Social Chat Agent Assist
_—
Home » Services » Silent Monitoring

Silent Monitoring

Silent Monitoring Request Information

Listen in ordered by Paal Kongshaug (paal)

Listenar Paal Kongshaug (paal) (softphone)
Monitored agent Henrik Kusea (kushen)

Request Details 2 calls until 17:00

Delete

¥ Search/Select Agent | 7

Search Agent: | Enter Agent Narme User Group: | Select Liser Group Connected Agents

Agent Name Agenit's Phone Number Skills User Group Status Status Duration

Nar Puzzel ringer medlytterens telefon slik at medlytteren kan lytte til agentens samtale med innringeren, vises
anropsinformasjonen (innringerens nummer, aksessnummer, kanavn) gverst til hgyre pa Medlytt-siden for brukeren som
bestilte medlytt. Telefonnummeret som vises pa medlytterens telefon, er et Puzzel-aksessnummer (mé& konfigureres).

Hvis agenten foretar et sparreanrop mens du lytter, vil medlytteren fortsatt hare samtalen. Men hvis agenten setter over
innringeren, blir medlytteren frakoblet.

Bare brukeren Puzzel Admin kan ha mer enn én aktiv foresparsel om medlytt av gangen. Dette kan vaere nyttig hvis du
gnsker & la personer som ikke har tilgang til siden Medlytt (for eksempel nye agenter), lytte til noen anrop som besvares av
en erfaren agent, samtidig som du lytter til en annen agent. Du bar ikke bestille medlytt av to ulike agenter samtidig med deg
selv som medlytter. Det er sveert sannsynlig at de to agentene vil veere i samtale samtidig.
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Koer

il Services

Audio Time Service Variables KRl Alarm Silent Monitoring Queues Dialler Call Flow Content Lists Social Chat Agent Assist Services Editor

Home » Services » Queues

Queues

P Display Queue Settings (7
P System Queue Settings (?
Pa siden Tjenester — Kger kan du
o se og konfigurere kaer som skal vises i Puzzel, visningskgene

¢ se og konfigurere parametere (SLA, Etterbehandling, Henvendelsesregistrering osv.) for systemkgaene, og opprette
nye kger

For & bla gjennom alle artiklene i denne seksjonen, se inn i indekstreet til venstre.
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Innstillinger for visningsko
Her kan du se og eventuelt redigere hvilke kaer som skal vaere synlige i kaoversikten, wallboard osv. Standardlgsningen er

a definere én visningske for hver systemke. Bare brukere med administrasjonsegenskapen Editer Display-keer
satt til PA kan legge til / redigere / slette visningskaer.

Services

Time Audio ServiceVariables KPlAlarm  SilentMonitoring  Queues  Dialler  Services CallFlow  Content

Home » Serviges » Queues

Queues

¥ Display Queue Settings (7

Webaccess

Display Queue Name Consists of these system queues
1. Sales ﬂ Sales m
2. Support ﬂ Support ﬁ
3. Switchboard n Switchboard m
Sum phone ﬂ Sales ﬁ Support ﬁ Switchboard ﬁ

Save all changes 4+ Add Queue ) Undo all changes

| eksemplet ovenfor er Salg, Support og Sentralbord tre separate systemkger (hver med sin egen visningska), som vi har
bestemt oss for & gruppere sammen i en visningskg kalt Sum telefoni. Denne k@en oppsummerer aktiviteten i alle de tre

systemkaene.

En systemke kan inkluderes i én eller flere visningskaer, og du kan ha systemkger som ikke er inkludert i noen visningska,
for eksempel Ring ut-kaen.
Note

SLA-er er definert per systemke og vises og grupperes i statistikk og Arkiv etter systemke

Hvis du sletter en visningskg, vil det f& konsekvenser for Kgoversikt, Ticker og Wallboard

Webtilgang til ke

Hvis du tilbyr tilbakeringing fra nettsiden din (en Ring meg-knapp) eller hvis du har chat i Puzzel-lasningen din, og du bare
vil tilby tilbakeringing eller chat nar en agent er ledig, eller bare nar faerre enn x venter i ka, kan du apne den relevante kaen
for webtilgang hvis du ikke bruker Puzzels web-services. Firmaets nettside kan da sparre Puzzel om kgstatus, og deretter
tilby tilbakeringing eller chat bare nar agenter er logget pa eller fa venter i kaen. Se ogsa Webtilgang til tidsmodul.
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Systemke-innstillinger

Her kan du se ulike parametere per systemke. En bruker med administrasjonsegenskapen Editer systemkaer satt til PA kan
ogsa redigere verdier her.

o SLA og Alternativ SLA (detaljer her)
o SLA-overlgp (detaljer her)
o Etterbehandlingstid

o Hvis en telefonkg har en forhandsdefinert etterbehandlingstid, brukes denne verdien istedenfor den svarende
agentens forhandsdefinerte etterbehandlingstid. Se Agenttimeouter.

o Opptak

o Bare brukere med tilgang til Opptak p& siden Brukere — Produktmoduler kan endre Opptaksinnstillinger per ko
her.

o Huvis du slar pa Opptak (Ja) for en telefonkg, blir alle samtaler fra denne keaen som kobles til agenter, registrert,
og den tilkoblede agenten ikke kan stanse opptaket (ogsa kalt tvungent opptak). | dette tilfellet bar du nevne
opptak i IVR-meldingen.

o Hvis du velger Opptak = «Ventende/Pending», starter opptaket nar agenten blir tilkoblet, men opptaksfilen blir
bare lagret hvis agenten klikker p& «Lagre opptak» far han/hun legger pa eller setter over samtalen. Far du
eventuelt velger «Ventende/Pending», anbefaler vi deg pa det sterkeste a radfere deg med din juridiske avdeling
og & informere agenter om hva de skal si til innringeren hvis de vil klikke pa «Lagre opptak», spesielt hvis
«Ventende/Pending» brukes pa kaen for utgdende anrop eller for en Dialer-kg, siden kunden i slike tilfeller ikke
blir informert (av IVR-lgsningen) om opptaket far agenten kobles til.

o lkke sla pa tvungent eller ventende opptak for en ke uten & radfere deg med Puzzel hvis du ikke allerede har
registrert deg for minst én annen kg, siden detaljer om lagring av opptak (Arkiv) og eventuelt innhenting av
innringerens samtykke i IVR-lgsningen mé avklares.

o Mer informasjon om opptak finner du her: Samtaleopptak.

« Henvendelsesregistrering (detaljer her)

Du kan sortere tabellen med systemkaer ved & klikke pa en kolonneoverskrift, og du kan sgke etter kaer ved & skrive inn
tekst i inndatafeltet Filter.

puzzel om
ALicti Tirme Ser Queues
0 Services = Queues
Queues
» Display Queue Settings (7
¥ Systern Queue Settings 7
Filter: | sal sup x
System Queve Name Medatype Tk sl iy Dons. o vl v e et e e
s 2 = ] [ [N [ [All defautt) 2 |
Chat Suppart [ = support (skin [ 15 [ 200 o130 400 e ]
er 327 a3l & [ ] No v roduct 2 il
e 2 ] [ [ [Pending + 12 @
support [ suppart (Skitf (2 F &0 il i 0 (Yos v Al gefault) P @
es [ = ] [] ] 0 I i 2P (1]
T. art [ = 0 0 ] o it 27 @

Hver systemko-ID (= queue_key) vises som et tooltip bak kenavnet.
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En systemkga bestar vanligvis av én medietype og én skill, for eksempel [Chat OG Support], men det finnes noen unntak:
« Kgen for utgadende anrop bestar av medietypen Telefon og eventuelt en skill.

o En ko kan besta av en medietype og to skills, for eksempel [Telefon OG Support OG Produkt-X].

« | helt spesielle tilfeller kan en ko besta av et ELLER-uttrykk, for eksempel [Telefon OG Skill-x ELLER Telefon OG skill-
y]. For slike kaer kan du ikke redigere skillnavnene.

Medietypene er som fglger:
o Telefon

Chat

Sosiale medier (brukes til Facebook, Twitter, WhatsApp, Trustpilot og innkommende SMS i kg)

E-post (brukes til vanlig e-post, e-oppgaver og planlagte oppgaver).

o Kger med medietypen e-post som er for planlagt oppgave, ma merkes som Planlagt oppgave for at de skal vises
i agent.puzzel.com etter juni 2020.
Rediger systemkenavn

Hvis du har en systemkg med et navn som skal endres, kan dette gjares av brukere med tilgang til & redigere innstillinger
for systemka. Klikk pa redigeringsikonet ved siden av kenavnet, endre kanavnet i popup-vinduet, klikk p4 Oppdater navn, og
klikk til slutt p& Lagre alle endringer nederst pa siden.

v Systern Queue Settings (2

Change System queue name 0 Filter: | Filter table
System Quous Name Mediatype  Task - . Wrap-up Call flll|llllv.r(-‘|:1‘|ll ation
System Queue Name | 1. Sales (sec) Recording categories
Sales Q 1 Test catey v Sales [Z |
1. Sales [& X, | o0 = estcategory, Sales [ [@

—o - rr— Comolaint. Technical issuesiil

Rediger skillnavn

Hvis du har et skillnavn som méa endres, kan dette gjares av brukere med tilgang til & redigere innstillinger for systemkg. En
skill kan bare gis nytt navn hvis det ikke er noen ulagrede endringer pa siden. Klikk pa redigeringsikonet ved siden av
skillnavnet, endre skillnavnet, og klikk p& Lagre nytt skillnavn.

» Display Queue Settings 7

¥ System Queue Settings 7

System Queue Name Media type Task Skill SLA (sec) AL SLA (sec) Overflow 1 {score) Overflow 2 {score) Wrap-up (sec) Recording  Enquiry
1. Sales T, Salg (skills) (22 T A ™ i ] n | 60 all defau
2 .SuppPH L Support (Skills) 2 ‘ Edit skill name ' ? e i

[3. Switchboard ] (S Switchboard (skilis) (2 . ] one

= ——— ' . Skill name Salg =

Chat Sales 3 Skill category - Skits Sales

. e SERice number 21492579
DIALER Q1 b '--‘r":"@ : &0 ne
= _ Update skill name | -
DIALER G2 R Dialler Q2 {Dialer) (2 ’ [ All defa
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En skill kan brukes av mer enn én systemkga, og skillnavn brukes/vises i profildefinisjonene pa siden Brukere —
Brukergrupper, og agentene ser bare profilnavn nar de logger seg pa kaen.
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Lag systemko

En bruker med administrasjonsegenskapen Lag systemke satt til PA kan opprette nye systemkger (og slette systemkaer).
En ny ke kan bare legges til hvis det ikke er noen ulagrede endringer pa siden.

Du kan legge til en ko ved & klikke Legg til systemke , eller du kan opprette flere kaer samtidig ved & klikke/mporter fil med
koer og laste opp en fil.

Legg til systemko

Klikk pa Legg til systemkeo for & apne popup-vinduet Legg til ny systemke , der du ma velge / angi:
1. tjenestenummer (bare hvis du har mer enn ett)
2. medietype: telefon, chat, sosiale medier eller e-post.
o Hvis E-post er valgt, kan du merke av for Planlagt oppgave / Scheduled task hvis det er relevant.
3. navn pa kg: systemkaenes viste navn.
4. Queue_key: ka-ID-en som brukes i Arkiv, Statistikk og i Radata.

5. skillkategori: Velg den relevante kategorien (hvis du har minst to kategorier). Hvis du trenger en ny skillkategori, ma du
be Puzzel om & opprette den far du oppretter den nye kaen med en skill i den nye skillkategorien.

6. ny skill eller eksisterende skill
o Huvis ny skill: Angi skillnavn. Vi anbefaler et navn som ligner p& kgnavnet.

o Hvis eksisterende skill: Velg riktig skill for denne nye kaen.
Om nye koer med forskjellige medietyper

o En ny systemkg for Telefon kan brukes i Call Flow Tool-konfigurasjonen.

« Nar en ny ke for Chat opprettes, oppretter vi ogsa et nytt aksesspunkt for chat. (Et chat-aksesspunkt har formatet
Chat_<kundenummer>_<queue_key>, for eksempel Chat_10009_g_chat_sales).

e En ny ke for Sosiale medier kan brukes til henvendelser fra en (ny) sosiale medier-kanal, konfigurert pa siden
Tjenester — Sosiale medier.

« En ny ke for Planlagt oppgave (det merkes av for medietypen E-post og Planlagt oppgave / Scheduled task) vil veere
tilgjengelig for agenter for plassering av nye planlagte oppgaver.

o En ny ke for E-post vil veere tilgjengelig for agenter (og roboter hvis relevant) for settover av e-posthenvendelser. Hvis
du trenger et nytt aksesspunkt for en ny e-postke, kan du kontakte Puzzel slik at vi kan opprette den.

Nar en ny systemka opprettes, vil du se den pa siden Tjenester — Kger under Systemkg-innstillinger.
Nér du er klar, kan du opprette en ny visningska som inneholder denne nye systemkgen, slik at den nye visningskgen vises

i keoversikten i administrasjonsportalen og i agentapplikasjonen.

Note

Hvis du har opprettet en ny skill for den nye systemkaen, ma denne skillen legges til i eksisterende og/eller nye
gruppeprofiler, slik at agenter kan f& henvendelser fra denne nye kgen fa forespgrsler fra denne nye kgen
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Importer fil med koer

Hvis du vil legge til flere systemkaer og tilhagrende ferdigheter og muligens vise kaer pa en gang, kan du laste opp en csv /
txt-fil med all ngdvendig informasjon i stedet for & legge til en kg om gangen. Klikk p& Importer fil med kger for & dpne
vinduet der du kan velge fil og forhandsvise den far du starter importen.

Filformat: txt / csv. Vi anbefaler at du oppretter filen i Excel og deretter velger du lagre som CSV UTF-8.

Forste rad ma inneholde disse overskriftene:
media_type, task, systemqueue_name, queue_key, sla_sec, wrapup_sec, skill_category, skill_name, displayqueue_name.

Rad 2-N inneholder de nye systemkaene (maks 50).

Felt Pakrevd Tillatte verdier
Media type X 'telefon’, 'e-post’, 'chat', 'sosial'

Standard tom. '1' bare tillatt nar media_type = 'e-post'. '1' betyr at denne e-postkaen er
oppgave

for planlagte oppgaver.
systemqueue_name X Min. 3 og maks 32 tegn. M& veere unik.
ko_nokkel X Er?irlf az, AZ, 0-9," 'og '- er tillatt. Plass er ikke tillatt. Min. 3 og maks 32 tegn. Ma veere
sla_sec Ma vaere tom eller mellom 0 og 99999999

Standard tom. Kan bare gis en verdi mellom 0 og 3600 for keer med media_type =
wrapup_sec 'telefon’. Tom betyr & bruke agentens forhandsdefinerte innpakning. Veer oppmerksom
pa at '0' ikke betyr noen innpakning i det hele tatt for denne telefonkgen!

skill_category X Min. 3 og maks 32 tegn. Hvis denne skill_category ikke allerede eksisterer i lasningen
din, blir den opprettet.

Min. 3 og maks 32 tegn. Hvis dette skill_name ikke allerede finnes i lasningen din, blir

ferdighetsnavn X den opprettet.

displayqueue_name Min. 3 og maks 32 tegn. Hvis det finnes en verdi for en rad, opprettes en Display-ka.

Nar vi validere unikhet for systemqueue_name, queue_key, skill_category og skill_name, er systemet tilfelle i sensitive.
Spesialtegn som\, ", /, |, ", §, £, $,%, = er ikke tillatt.

Vi anbefaler at du bruker ferdighetsnavn som ligner (eller identiske) med systemkanavnene, siden profilene du ma bygge /
vedlikeholde inneholder ferdighetsnavn.

Ferdigheter kan legges i forskjellige ferdighetskategorier hvis du vil. Ferdighetskategorinavn kan veere forskjellige deler av
virksomheten / lgsningen, f.eks. Omrade X, Y, X, eller f.eks. Telefon, E-post, Chat, Bots, Dialer osv. Eller alle ferdigheter
kan veere i samme kategori, for eksempel kalt Ferdigheter. Vi tillater maks 255 ferdigheter innen hver ferdighetskategori. Ta
kontakt med Puzzel hvis du trenger & kjenne dine navaerende ferdighetskategorinavn.

Nar en ny chat-ka opprettes basert pa en fil, oppretter vi ogsa et tilgangspunkt for chat.
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Slett systemko (og skill)

En bruker med tilgang til Lag systemkger kan ogsé slette en systemka (og en tilhgrende skill). Vanligvis vil du ikke slette en
systemka som brukes, men hvis du eller en kollega har opprettet nye keer og du innser at du ikke trenger en av dem, kan du
slette den.

Et sletteikon vises til hayre i hver kgrad:

* Display Queue Settings 7

¥ Systemn Queue Settings 7

Filter; | Filter table

System Queus Name Medanpe  Task Skl B i e ™ e o Ay

1. Sales 20 L3 sales (skis) (27 3 [ e 200 01:00 |40 | oz00 [ =0 ] Test category 2 i
123486780-123456789-123456780-12 [2F L test (Skifls) [2F i’i’j_’;ﬁ_ii [ o ] 717057 200 | o400 " (41l defautt] [ m
2, support (2 L5 suppaort {Skills) [ [ 20 ][ 20 200 00:40 [ 300 | ot00 [ Complaint. Technical issues [ L]

Siden vi ikke vil at brukere skal slette en ka som er i bruk, vil vi fortelle brukeren hva kgen og en tilhgrende skill brukes til,
far brukeren kan velge & slette.

Hvis du klikker pa sletteikonet for en kg, vises et popup-vindu med denne informasjonen:

o Systemkadefinisjonen

Skjermkgen(e) denne systemkaen brukes i (kan veere ingen, én eller flere)

Systemkgen(e) som bruker denne kagens skill (kan veere mer enn denne kaen)

Profilene denne kgens skill (eventuelt) brukes i (kan veere ingen, noen eller mange)

Radioknapper for Slett bare systemkga og Slett systemke og skill

To eksempler:

Delete systemn quews (and skill) 2 (%}

Symern Quos Mame: 1. Salas
Queue ID (queue_keyh C_PHOMNE_SALES
Dueue definitian: Phane AND Sales

Thiz system quese i induded in Deplay gueos(=k
1. Sales

This system guewe's SKILL is: Sales{Skilks)
Thts SKILL s ursesed iny System
1. Sales
- Chat Sales
= E-rnail Saley
- Tz 2 zkills oy

Thits SKILL &5 wsesd in Prodile{zk
Profil templates:

- Gobe 1

- Clobai

- Gobs 3

User group prafites
A o quenes Bales)

Sobst 1 Suppon]

- Glnba! 2 (Saes)

- Globe 2 (Test-Agems)

- Ginbal 3 (Sates)

- PR [Tesc-Agencs]

- Pk CNSES [ASeTinsTFars|
Sales {Admin ineoors)
Sales {Sale)

Persanal prafiles:
are sale | Pasl NO)
cverse (Fasl Kongzhaugl
my first persans: prodée (Pasl Sales Agent)

Darketa ath SYSTEM QUELIE and SH0LL
) Dt iy TYSTEM QUELIE

m

| det forste eksemplet brukes systemkaen i andre visningskeer, og skillen brukes i mange profiler.
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e

Delete system queue (and skill) @ 0

System Queue Name: 123456789-123456789-123456789-12
Queue 1D (queue_key): test33
Queue definition: Fhone AND test

This system queue is included in Display queue(s):
- 123456789 123456789 123456739 1234

This system gueue's SKILL is: test(Skills)
This SKILL is used in System queue(s):
- 123456789-123456789-123456785-12

This SKILL is used in Profile(s):

i} Delete both SYSTEM QUELE and SKILL
(®) Delete only SYSTEM QUEUE

l

k

| det andre eksemplet brukes systemkgen bare i én visningska, og skillen brukes bare i denne kaen, og den brukes ikke i
noen profiler.

Hvis du velger & slette bare systemkaen eller bade kaen og skillen, bgr du undersgke om de nevnte systemkgene,
visningskaene og profilene ma oppdateres.

Hvis du er i tvil om du bar slette en systemka og eventuelt skillen, ma du ikke slette kaen og/eller skillen!

Hvis du sletter en systemkg og eventuelt en skill, vises slettingen i Endringslogg.
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SLA

SLA-er brukes til & prioritere mellom henvendelser som venter i forskjellige kaer. SLA-er kan ses pa som servicemal per kg,
for eksempel e-poster til support skal besvares innen fem timer, mens telefonanrop til salg skal besvares innen 30 sekunder.

En henvendelse som venter i ke har til enhver tid an
SLA-score = [(foresparselens faktiske ventetid i ke x 100) / keens forhandsdefinerte SLA] + VIP-poeng

Nér en foresparsel har ventet i en ko sa lenge kgens forhandsdefinerte SLA, har den SLA-score = 100 (med mindre den far
VIP-poeng).

VIP-poeng er bare relevante for tjenester med VIP-funksjon, som gir noen innringere prioritet.

Note

Hvis det ikke er angitt noen SLA for en kg, blir eventuelle VIP-poeng som gis til en henvendelse som ankommer denne
kaen, ignorert ved prioritering av
Eksempler
o 120 sekunder ventetid i en kg med SLA = 60 sekunder gir en SLA-score pa 200
« 30 sekunder ventetid i en ke med SLA = 60 sekunder gir en SLA-score pa 50

Standardlgsningen er at henvendelsen med hgyest SLA-score sendes til den fgrste ledige agenten som kan besvare en
henvendelse fra kaen.

Kaens SLA-score i Kaoversikt er henvendelsen med hayest SLA-score.
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SLA Overflow

Hvis det defineres SLA-overlgp, vil enkelte henvendelser vente lenger i kg for & fa en agent med hayere skills (som ikke har
tatt pause), selv om agenter med lavere skills er ledige. SLA-overlgp er nyttig nar agenter besvarer mer enn én ka og du
foretrekker at en kunde venter litt lenger for & fa kontakt med en agent med hayere skills.

Ved a definere SLA-overlgp for en ke definerer du hvor lenge henvendelser skal vente pa paloggede agenter med haye
skills (som ikke har tatt pause) far en agent med lavere skills tas i bruk.

Bruk av SLA-overlgpsfunksjonen kan fgre til en mindre effektiv distribusjon av henvendelser. Du kan oppleve situasjoner der
kunder venter i lang tid pa en agent med hgye skills nar en agent med lavere skills er ledig, men til slutt ender opp med
agenten med lave skills likevel fordi ingen agent med hgyere skills ble ledig innenfor den definerte tidsperioden. Hvis du vil
definere SLA-overlgp, anbefaler vi at du farst rddferer deg med Puzzel.

De forskjellige SLA-kolonnene du kan konfigurere:

Services

Home » Senices » Queues

» Display Queue Settings 7

¥ System Queue Settings (7

Filter: | Filtor tabls

e e TygE S ef T A G Wi o Dl G e e
ales Z 30 | (] Bl 200 01:00 400 | o2:00 90 | m
wport (& } [ = [ | [0 Jooso W Jome [ | ii]
% 0 [0 ] [0 |00 100 | ooan [ | ]
| 25 | [ & | [ 10 oo 20| oosa ]
DiALER Qf [ 0 [ 0 [ 50 m

o SLA (sek): Kaens SLA i sekunder. Jo lavere verdi, desto viktigere er denne kaen i forhold til andre kaer nar
henvendelser prioriteres. Hvis SLA er 0 (= ingen SLA), betyr det at denne kaen er mindre viktig enn kaer med SLA >
0. SLA = 0 kan for eksempel veere nyttig for e-postkaer hvis du ikke vil at e-poster skal sendes til agenter nar anrop
venter i en kg. Alternativt kan du angi sveert haye SLA-er for e-postkger. Vi anbefaler at du angir en SLA > 0 for alle
kaer for telefon, chat og sosiale medier.

o Alternativ SLA (sek): Standard = 0 (= ikke i bruk). Du skal bare angi en verdi > 0 hvis du vil at den beregnede
Svarprosent innenfor SLA i Ticker ka, Wallboard og agentapplikasjonens kaoversikt skal baseres pa den alternative
SLA-en istedenfor pa den virkelige SLA-en. Merk at dette ikke endrer hvordan henvendelser prioriteres.

o Overlop 1 (score): Standard = 0 (= ikke i bruk). Hvis du definerer en verdi > 0, for eksempel 200 (en SLA-score, ikke
sekunder), sgker henvendelser i denne kgen bare etter agenter med skillniva 6—9 (de beste) far henvendelsene har en
SLA-score som er hgyere enn den definerte verdien for SLA-overlgp 1. Scorens tilsvarende mm:ss-verdi vises.

o Overlop 2 (score): Standard = 0 (= ikke i bruk). Hvis du definerer en verdi for SLA-overlap 1 (for eksempel 200), ma
du definere en verdi (SLA-score) for SLA-overlgp 2 som er verdien for SLA-overlgp 1. Hvis du bare gnsker SLA-
overlgp 1, ma du angi samme verdi for SLA-overlap 1 og 2. Hvis SLA-overlgp 2 settes til for eksempel 300, sgker
henvendelser i ka bare etter agenter med niva 3—9 nar henvendelsene har en SLA-score som ligger mellom de to
definerte verdiene for SLA-overlgp (her mellom 200 og 300). Henvendelser i kg med SLA-score> den definerte verdien
for SLA-overlgp 2 vil sgke etter agenter med skillniva 1-9. Scorens tilsvarende mm:ss-verdi vises.
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Henvendelsesregistrering per ko

Pa siden Brukere — Henvendelsesregistrering definerer du hvilke kategorier og tilherende emner som skal brukes av
agentapplikasjonen, og i hvilken rekkefalge disse kategoriene skal vises i agentapplikasjonen. Alle kategorier vises for alle
agenter (alle brukergrupper) med mindre du har begrenset hvilke kategorier som skal vises for hver brukergruppe, ved hjelp
av ressursfiltre med kategorier.

Du kan konfigurere hvilke kategorier som skal brukes per kg, istedenfor & bruke ressursfiltre til & begrense hvilke kategorier
forskjellige brukergrupper kan se.

Standardlgsningen er at alle standardkategorier vises for alle dine kger.

Queues

Home » Services » Queues

Queues

P> Display Queue Settings (7

¥ System Queue Settings (7

System Queue SLA (sec) Alternative SLA (sec) SLA Overflow 1 (score) SLA Overflow 2 (score) Wrap-up (sec) Recording Enquiry registration categories
1, Sales 25 0 0 0 80 v Al default =
2. Support 20 o Ve rerry : = /I_G’
3. Switchboard 30 0 Select Enquiry registration categories 7 [ x ] =
i 9 = Al defauit Mone Salected categories &?’
DIALER Q1 0 0 =z

Selectad categories

ALER Q2 0 0 T4
DIALER Q3 0 0 s T - 4

Du kan klikke pa redigeringspennen i kolonnen Henvendelsesregistreringskategorier for & velge, for en karad, mellom Alle
standardkategorier, Ingen eller Valgte kategorier.

« Alle standardkategorier betyr at alle kategorier som er merket som standard pa siden Brukere —
Henvendelsesregistrering, vises for agenter for henvendelser fra denne kaen.

« Ingen betyr at ingen kategorier vises for agenter for henvendelser fra denne kgen.

» Valgte kategorier betyr at kategoriene du valgte her, vises for agenter for henvendelser fra denne kgen.

Select Enquiry registration categories \? 6
) Al default ) None (®) Selected categories
Selected categories | Customer's mood ﬁ Technical issues ﬁ

Merk at de valgte kategoriene for en ko kan vises i en annen rekkefalge her enn pé& siden Brukere —
Henvendelsesregistrering; agentapplikasjonen viser kategorier i rekkefalgen som er definert pa siden Brukere —
Henvendelsesregistrering.

Hvis én kategori bare skal brukes for én eller noen fa kaer og du har andre keer som skal bruke Alle standardkategorier, ma
du fierne avmerkingen for Standard pa siden Brukere — Henvendelsesregistrering for denne kategorien, slik at den ikke
inkluderes i Alle standardkategorier.

For Dialer-kampanjer kan du velge en kategori som er reservert for Dialer. Dette gjgres pa siden Tjenester — Dialer under
Agent-tilbakemelding. Hvis en Dialer-kampanjeke bruker en kategori som er reservert for Dialer, vises denne Dialer-
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kategorien ikke pa siden Tjenester — Kaer.
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Tildelingsalgoritmer

| disse to forskjellige situasjonene brukes forskjellige algoritmer:

1. Ingen ko — En Henvendelse ankommer en kg (der ingen andre henvendelser venter), og denne henvendelsen kan
«velge» blant flere ledige agenter (agenter med kapasitet og skill til & motta en henvendelse fra denne keen). Den
agenten som har hayest skillscore pa denne kaen (= nivaet pa medietypen pluss vanlige skills kaen bestar av) velges,
men hvis flere agenter har samme skillscore pa kaen, velges agent ut fra en av disse algoritmene:

o Tid for tildeling: Velg den agenten som det har gatt lengst tid siden sist ble tilbudt en henvendelse

o Avslutningstid: Velg den agenten som har veert ledig lengst. (I dette tilfellet oppdateres en agents tidsstempel
bade nar henvendelsen tilbys, og nar den avsluttes, slik at vi kan velge den «riktige» agenten)

2. Ko - En agent blir ledig (avslutter etterbehandling etter samtale, avslutter en chat, logger pa eller avslutter pause), og
det er ingen henvendelser i kg som er reservert til denne agenten, men henvendelser venter i minst to keer som
agenten kan besvare:

o Standard: Velg henvendelsen med hgyest SLA-score fra de keene som agenten kan besvare. (Hvis SLA-overlgp
er konfigurert, vil dette pavirke allokeringen.)

o Alternativ: Velg henvendelsen med hgyest SLA-score fra kaen(e) som agenten har hgyest skillscore pa.
Kontakt Puzzel support hvis du vil endre algoritme som brukes.
Tilbyr Puzzel mer enn én henvendelse til en agent samtidig?

Nar en agent logger pa kaen, avslutter pausen eller blir ledig etter & ha utfart etterbehandling eller avsluttet en skriftlig
henvendelse, tildeler Puzzel vanligvis én henvendelse (samtale eller skriftlig forespgrsel) til denne agenten, selv om
agenten har kapasitet til flere skriftlige henvendelser og kan motta en samtale mens han/hun har en eller flere skriftlige
henvendelser. Nar denne farste tilbudte (skriftlige) henvendelsen aksepteres av agenten, kan vi tildele en ny henvendelse til
agenten hvis agenten har «kapasitet» til flere og andre agenter ikke er «fgrst i kaen» for & motta neste skriftlige
henvendelse.

Hvis en skriftlig henvendelse venter i kg og agenten blir tilgjengelig som «reservert agent» og et anrop venter i en kg som
agenten har skill pa, vil vi vanligvis sende den skriftlige henvendelsen til agenten farst, og innen 1-2 sekunder kan vi ogsa
tilby anropet, med mindre agentens innstilling er Blokker telefon hvis > 0 skriftlige henvendelser. Med Blokker telefon hvis >
1 skriftlig henvendelse kan agenter oppleve at et inngadende anrop ringer og en tilbudt skriftlig henvendelse blinker i
agentapplikasjonen samtidig.
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Reservert/foretrukket agent

Hvis du vil at et anrop, en chat, en e-post eller en henvendelse pa sosiale medier i kgen skal bli tildelt den samme agenten
som sist, kan Puzzel support konfigurere Reservert agent for den valgte kaen. Det er to parametere som ma konfigureres:

» Autolagring reservert agent (d): Hvor lenge systemet skal lagre opplysningene om hvilken agent som sist tok seg av
kundens (telefon-, chat-, e-post- eller sosiale medier-) henvendelse. Som kunde-ID her bruker vi innringerens nummer,
innchatterens ID (e-postadresse), e-postens avsender og «kilden» fra en sosiale medier-henvendelse.

« Reservert(e) agent(er): Hvor mange sekunder en innringer/innchatter/e-postavsender/sosiale medier-avsender skal
vente bare pa den reserverte agenten (hvis det er angitt en slik agent i autolagringstabellen). Etter x sekunder far
henvendelsen den aktuelle agenten som foretrukket agent, og foresparselen kan tilbys andre agenter.

Nér det gjelder offentlige Facebook-innlegg og tilharende kommentarer, behandler vi alle brukere som kommenterer det
samme innlegget, som én og samme sluttkunde nar vi leter etter en reservert agent for en ny henvendelse relatert til dette
innlegget.

Nar det gjelder innkommende anrop, chatter og sosiale medier-henvendelser, blir henvendelsens reserverte agent gjort om
til foretrukket agent hvis agenten er logget av na, eller hvis han/hun logger av i lepet av den reserverte tiden.

Nar det gjelder innkommende e-poster (inkludert e-oppgaver og planlagte oppgaver), beholder agenten statusen som
reservert agent i den definerte reserverte tiden selv om agenten blir logget av eller logger av.

o Hvis du plasserer e-post/e-oppgaver i kg med Puzzel web-services (requestAdd), kan du legge inn informasjon om de
ulike henvendelsenes reserverte agent og reserverte tid

o Hvis du setter planlagte oppgaver i ke ved hjelp av Puzzels webtjeneste RequestScheduledETaskAdd, kan du gi
informasjon om reservert agent og reservert tid for hver henvendelse. Hvis det ikke er angitt noen reservert tid for
henvendelsen, brukes den forhandsdefinerte reserverte tiden for planlagte oppgaver.

Tildeling av henvendelser med en reservert agent

o Nar en agent blir klar, og det er entelefonsamtale i ko reservert for denne agenten, vil denne samtalen bli Nar en
agent blir ledig og det er et telefonanrop i ke reservert for denne agenten, blir dette anropet sendt til denne agenten
selv om agenten ikke er logget pa kaen den reserverte henvendelsen venter i, og selv om denne henvendelsen ikke er
farst i ka.

« Hvis en henvendelse i en ko for chat eller sosiale medier er reservert for en agent, blir henvendelsen bare sendt til
denne agenten hvis agenten er logget pa med en profil som inneholder den relevante medietypen (Chat eller Sosiale
medier).

o Hvis det er en henvendelse (e-post / e-oppgave / planlagt oppgave) i en e-postkg reservert for en agent, vil
henvendelsen bli sendt til denne agenten selv om agentenes navaerende profil ikke inneholder medietypen E-post.
Hvis en agent aksepterer en e-posthenvendelse eller en planlagt oppgave uten a ha e-post i profilen sin, far agenten
statusen | samtale, og agenten kan derfor ikke foreta et utgdende anrop. Men hvis agentprofilen inneholder
medietypen E-post idet e-post-/oppgavehenvendelsen aksepteres, far agenten statusen Ledig (1) eller Opptatt (1) og
kan deretter foreta et utgdende anrop mens fanen for e-post-/oppgavehenvendelsen er &pen.

Alternativ tildeling av henvendelser med reservert agent (i e-postkoer)

For e-post-/e-oppgavekger er standard tildeling av henvendelser med en reservert agent kanskje ikke alltid den «beste»
lasningen, siden en e-post reservert til en agent ikke nadvendigvis er viktigere enn andre e-poster, chatter eller samtaler i ke
med (mye) hgyere SLA-scorer.

For & justere standard virkemate for henvendelser med reservert agent alternativ 1 eller alternativ 1 og 2 nedenfor velges for
en eller flere (e-post-) koer:

1. Tildel henvendelse reservert til agent bare hvis agenten er logget pa den aktuelle kaen (ogsa kalt «Krev skill pa ke for
reservert»)

2. Tildel henvendelse reservert til agent bare hvis agenten er «fgrst» i kaen («Krev forst i kg for reservert»)
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For telefonkger kan du vurdere alternativ 1, men vi anbefaler ikke alternativ 2, siden dette kan fare til (betydelig) lengre
ventetid for innringere med reservert agent.

For e-postkger anbefaler vi alternativ 1 hvis agenter ikke skal fa e-post nar de ikke er logget pa e-postkagen, eller 1 + 2 for &
unnga at e-poster med en reservert agent prioriteres foran anrop/chatter uten reservert agent.

Hvis du vil sla pa ett eller begge disse alternativene for en eller flere av keene dine (e-post), kan du kontakte Puzzel
Support.

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




Solving

wzzel. &=
@ Interactions

Maks antall henvendelser i ko og maks tid i ko

For at Puzzel-plattformen og din Puzzel-lgsning ikke skal bli spammet av falske tilbakeringingsbestillinger fra web og av
soppel-e-post til Puzzel-kaene (som e-post eller ved bruk av webtjenesten requestAdd), undersaker vi om kaen er full, for vi
legger en ny tilbakeringing bestilt pa e-post eller web til i kaen.

Puzzel kan legge inn en grense, for hver ka, for hvor mange henvendelser som skal tillates i e-postkger, og for hvor mange
tilbakeringinger bestilt pd web som skal tillates i telefonkger. Hvis det ikke er angitt noen slik grense, tillater vi maks 1000
henvendelser per e-postka og maks 1000 tilbakeringinger bestilt pa web. Ta kontakt med Puzzel support hvis du vil tillate
flere (eller feerre) enn 1000 e-poster eller tilbakeringinger bestilt pa web i en kg, slik at vi kan angi riktige maksverdiene for
kaene dine.

For innkommende anrop kan det angis et maks antall anrop i ka (per ka), og hvis det angis en maksverdi for en av kaene
dine, ma det angis hva som skal gjeres med innringere som rutes til Kaen og blir avvist.

For chatkager er maks antall henvendelser i ke som standard 30. Ta kontakt med Puzzel support hvis du vil angi andre
maksverdier enn standardverdien.

Note

For medietypen e-post (brukes til e-post, oppgave og planlagt oppgave) er maksimal tillatt tid i keen 60 dager. Hvis en
henvendelse har statt i ke i 60 dager, sletter Puzzel den.

Hvis dette skjer, er det sannsynligvis fordi du har glemt henvendelsen og ingen agenter svarer pa kgen lenger. Som
administrator kan du slette (gamle) e-poster i ko fra Kadetaljer (under Sanntid — Kgoversikt) hvis du vet at disse e-
postene/e-oppgavene ikke skal eller ikke vil bli sendt til agenter.

| sanntidskanalene (telefon, sosiale medier og chat) vil kunden legge pa hvis han eller hun ikke blir tildelt en agent innen
rimelig tid.

Innringere som har bestilt tilbakeringing i ke, ringes vanligvis opp senere samme dag, men hvis alle agenter gar for dagen
far alle tilbakeringinger er utfgrt, vil tilbakeringingene blir staende i kg i maks 48 timer. En administrator kan slette
tilbakeringinger fra Kgoversikt — Kadetaljer hvis du ikke vil at garsdagens tilbakeringinger skal utfares neste morgen.
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Time Audio Service Variables KP! Alarm Silent Monitoring  Queues Dialler Call Flow Content Lists Socia Chat Agent Assist

Home » Services » Dialler

Dialler Campaigns =

Name Description System Queue Dialler mode Calls per Ready agent Calls per agent in Wrap-up Active
. Win-ba Win-back campaign for product X DIALER Q1 Braview (Call agent first) No
Sell gur brand new product DIALER Q2 Prograssive (Call contact first) 1 o No
Special campaign DIALER Q3 Power (Call contact first) 1.7 041 No
Ca My brand new campaign DIALER Q4 Predictive (Call contact first) No

Med Dialer kan du utfare utgaende kampanijer i Puzzel. En Puzzel Dialer-kampanje har én liste; den er knyttet til én
systemka, og den har sin egen konfigurasjon. Det kan veere én eller flere Dialer-kampanjer i en Puzzel-lgsning. Bare
agenter som er logget pa med en profil som har skillen for kampanjens kg, mottar anrop.

En Puzzel-kampanjeke bruker modusen Preview (ring agenten fgrst) eller Power, Progressive eller Predictive (ring
kontakten farst).

Dialer ringer hver kontakts telefonnummer i kampanjens liste. En fil med kontakter kan lastes opp via grensesnittet i
administrasjonsportalen ved behov (for eksempel daglig, ukentlig, manedlig eller ad hoc), eller du / et system kan nar som
helst legge ut en fil pa Puzzels sikre FTP-server (Puzzel oppdager den nye filen og importerer den). Nar en ny fil importeres,
kan du velge om innholdet i denne filen skal ERSTATTE innholdet i den eksisterende kampanijelisten, eller om innholdet i
filen skal LEGGES TIL i kampanielisten. | tillegg kan du bruke Dialer API ( https://APIl.puzzel.com/Dialler/) til & legge til,
redigere og slette enkeltkontakter.

Informasjon om den oppringte kontakten (for eksempel navn, alder, adresse, interesser) kan presenteres for agenten i en
Puzzel-screenpop (informasjon fra listen) og/eller i et eksternt system (CRM).

Agenten kan registrere resultatet av samtalen i henvendelsesregistreringsskjemaet i agentapplikasjonen eller i CRM-
systemet der kontaktinformasjonen ble vist.

Pa Dialer-hovedsiden vil du se de definerte Dialer-kampanjene:

Dialler
Home = Services = Dulier = 2, New sales
Edit Campaign: 2. New sales =
e Hscripoo —Campalgn Status
2 New sales Sall qur brand new product Enabled

® Disabled

System Queie Aicress Mumber

impart Wizard 2 Gerverate Repart z
Displaly numbers) to contact Edit numbers
21495312, 21498314 = - E
: ) i A o - m L

* General Seitings (7

P FTP File Import (2

> Agent Feedback 5

¥ \arlables Common to List 7

¥ Columns/Variabels in import file/list (7
® Filer/Sort 7

P |mport History (7

Save Changes
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Klikk pa et Dialer-kampanjenavn for & apne siden Rediger kampanje. Pa siden Rediger kampanje kan du se og redigere
detaljer for den valgte kampanjen.

Nar alle konfigurasjonene er utfart og innholdet i en fil er importert til listen, kan du endre kampanjestatus til Aktiv. Det vil
bare bli ringt til kontakter hvis det er nok agenter palogget, kampanjen er aktivert og den er innenfor det (de) definerte
tidsintervallet (-ene). Noen kontakter vil bli flyttet fra listen og inn i keen hvert minutt (i henhold til konfigurasjonen), slik at
koen har kontakter & ringe.

Status for kampanje

Vi anbefaler at du deaktiverer en kampanje hver ettermiddag/kveld nar det ikke skal ringes til flere kontakter, og deretter
aktiverer den neste dag du vil ringe kontakter. Kort tid etter at en kampanije er deaktivert, slettes kontaktene som allerede er
i kaen.

Hvis du ikke vil aktivere/deaktivere en kampanje manuelt hver dag, kan du velge Kampanjestatus = «Automatisk». Da
holder systemet kampanjen aktiv i «apningstiden». Merk at hvis du har definert mer enn én tidsperiode under Generelle
innstillinger, aktiveres kampanjen ved den tidligste definerte Fra-tiden og deaktiveres ved den seneste definerte Til-tiden.
Kampanijen blir ikke deaktivert i mellomrommene mellom tidsperiodene, men nye kontakter vil ikke bli satt i ko i disse
mellomrommene.

Veer oppmerksom pa at hvis kontakter (forespgrsler) forblir i en oppringningske over midnatt og disse kontaktene blir ringt
dagen etter, blir disse samtalene rapportert i agent Ticker, men de vil ikke bli rapportert i statistikk (med mindre statistikk blir
generert).
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Dialer-moduser

Det er fire tilgjengelige Dialer-moduser:

Dialer-modus Kommentar

Nar agenten svarer pa anropet, ringes kontaktens

Preview (ring agenten forst) nummer

Progressive (ring kontakten
forst)

Ingen overdial. 1 kontakt ringes opp for hver ledige agent

Power (ring kontakten forst) Kundeadministratoren konfigurerer overdial

Predictive (ring kontakten forst) Dialer forutsier hvor mye overdial som skal utfgres.

I modusene Power og Predictive stopper overdial midlertidig hvis Andel silent calls hittil i dag na er starre enn Malverdi for
andel silent calls slik denne er definert.

For & bla gjennom alle artiklene i denne seksjonen, se inn i indekstreet til venstre.
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Preview — Ring agenten forst

Med denne modusen ringes agenten fgrst, og informasjonen om kontakten som vil bli ringt opp, blir presentert i
agentapplikasjonens screenpop og/eller i agentens CRM-system. Nar agenten har besvart anropet (for eksempel etter 15
sekunder), ringes kontaktens nummer. Da kan fglgende skje: Anropet blir besvart, nummeret viser seg a vaere opptatt, eller
kontakten tar ikke telefonen innen den fastsatte maksimale ringetiden, eller agenten konkluderer med at personen ikke
svarer, og legger pa mens det ringer. Med denne modusen er agenten forberedt, og det blir ingen silent calls.

Note

Standard maks ringetid for anrop til kontakt (nar agenten er pa linjen) er 120 sek. Pa foresparsel kan Puzzel endre
denne verdien (cig_ringing_timeout) til for eksempel 29 sek, slik at du kan be agenter om & holde linjen til svar eller
automatisk frakobling pa grunn av tidsavbrudd.

For at prosessen skal g& raskere, kan agenten sld pa autosvar pa sin Puzzel-softphone. Dette kalles av og til «tvungen
forhandsvisning».
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Viktig om de tre «ring-kontakten-forst-modusene» og silent calls

Modusene Progressive, Power og Predictive bgr bare brukes hvis agentene bruker Puzzel-softphonen (Puzzels
agentapplikasjonen gir automatisk autosvar pa anrop fra slike Dialer-kger). Uten umiddelbart autosvar fra agentens telefon
vil disse modusene resultere i nesten bare «silent calls».

Automatisk avlogging etter x feilanrop (standard = 5) bar ikke slas av for agentbrukergrupper som svarer pa Dialer-anrop,
siden dette vil fore til mange silent calls hvis en agent forlater pulten sin uten a klikke pa Pause eller Logg av. Se brukere —
Produktmoduler — Logg pa ko

Hva er en stille samtale?
Definisjonene og reglene rundt silent calls varierer fra land til land. To tilfeller der agent ikke er tilkoblet:

1. Hvis Dialer ringer til en kontakts telefon og mottar et svar og deretter kobler fra fordi ingen agent kobles til i lgpet av fa
sekunder, eller hvis kontakten som svarte, legger pa far en agent kobles til, og det ikke spilles av noen melding for
kontakten, er dette et «ekte» silent call.

2. Hvis en kontakt svarer og Dialer spiller av en (silent call-) melding for kontakten etter noen sekunder (siden ingen agent
ble tilkoblet), blir anropet ofte kategorisert som Lagt pa og ikke som Silent call.

Begge disse to tilfellene rapporteres som silent calls i Puzzel. Hvis du spiller av en silent call-melding for kontakten nar
ingen agent har blitt koblet til innen x sek, kan man hevde at alle de rapporterte silent calls faller inn under «Lagt pa» og ikke
under «Silent call».

Siden noen av samtalene Puzzel rapporterer som silent calls, kan veere samtaler der Puzzel koblet fra kontaktens
telefonsvarer fordi det ikke var noen agent tilgjengelig, kan den virkelige silent call-andelen dessuten veere lavere enn den
Puzzel rapporterer, ogséa hvis det ikke spilles av noen silent call-melding.

I modusene Power og Predictive ringer Dialer til én kontakt per ledig agent og utfarer i tillegg et visst antall ekstra anrop
(overdial). Den ringer altsa til x flere kontakter enn det er ledige agenter pa det aktuelle tidspunktet (x kan vaere 0 eller flere).
Grunnen til at Dialer foretar slik «overdial», er at mange utgaende anrop ikke blir besvart, og at agenter i statusen
Etterbehandling snart vil f4 statusen Ledig.

Nar Dialer beregner antall overdials som skal utfares, gar systemet ut fra at agentene som er logget pa, bare svarer pa
denne kgen. En agentprofil som inneholder skillen for en «ring-kontakten-fgrst-kampanje», ma derfor bare inneholde denne
skillen (og telefon).

Note

Ikke ta med "kekontakt farst" keens ferdigheter i en profil sammen med inngaende ferdigheter, siden dette vil resultere i
lydlese samtaler.
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Modusen Progressive (ring kontakten forst)

I modusen Progressive ringer Dialer bare til én kontakt per ledig agent. Det utferes med andre ord ingen overdial.

Merk at det kan oppsta silent calls av andre arsaker enn overdial. Hvis en agent med statusen Klar klikker pa Pause og
starter en utgdende samtale eller mottar et sparreanrop eller et anrop som er satt over, og kontakten som Dialer ringte til,
svarer, blir anropet et silent call. Det samme gjelder hvis agentens Puzzel-softphone (nettleser) ikke er tilgjengelig nar
Dialer-anropet tilbys. For & unnga silent calls bar agentene bare klikke p& Pause eller Logg av mens de er i Etterbehandling.
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Power-modus (ring kontakten forst)

I modusen Power kan du konfigurere oppringingshastigheten selv. Parameterne som pavirker tempoet (i tillegg til Malverdi
for andel silent calls), er:

o Samtaler per ledig agent: Anbefalt verdi 1,6 (1,0 betyr ingen overdial, maks er 3)
o Anrop pr. agent i wrap-up. Standard 0

Hvis du har mange agenter og/eller en veldig kort gjennomsnittlig etterbehandlingstid, kan du sette Anrop pr. agent i wrap-
up/etterbehandling til for eksempel 0,2 eller 0,3.

Dialer beregner kontinuerlig riktig antall overdials basert pa disse to parameterne og antall agenter med statusen Ledig og
Etterbehandling, og den beregnede verdien rundes ned for systemet bestemmer om det skal ringes til en ny kontakt.

Hvis andelen silent calls hittil i dag er starre enn malet, stopper overdial midlertidig.
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Predictive — Ring kontakten forst

Med Predictive-modus praver Dialer & gjere agentens ledigtid (tiden brukt til & vente pa en besvart kontakt) sa kort som
mulig og samtidig holde andelen silent calls under det definerte malet. Hvis antall agenter som er logget pa, er mindre enn
10, kan ledigtiden for agenter veere lang, og andelen silent calls kan veere hgyere enn den definerte malverdien.

Dialer beregner kontinuerlig det optimale antallet overdials hovedsakelig basert pa antall agenter, svarprosent og faktisk
andel silent calls hittil i dag sammenlignet med Malverdi for andel silent calls far systemet bestemmer om det skal ringes til
en ny kontakt. Hvis andelen silent calls hittil i dag er sterre enn malet, stopper overdial midlertidig.
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Call blending

Hvis du vil at agentene dine skal foreta utgdende anrop nar det ikke er noen innkommende anrop (eller chatter eller e-
poster) i kg, anbefaler vi at agentene bruker en profil med skills for én eller flere inngaende kaer og skillen for én eller flere
kampanjer med Preview-modus. De inngdende kgene mé ha SLA > 0, og kampanjens kger ma ha en SLA = 0, slik at
inngaende alltid blir prioritert.

Note

Ikke inkluder en “call contact first” -kjgnns ferdigheter (Power / Progressive / Predictive mode) i en profil sammen med
inngéende ferdigheter, siden dette vil resultere i stille samtaler.
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Importveiviser og filformat

Klikk pa Importveiviser / Import Wizard for & &pne vinduet der du kan laste opp en ny CSV-/TXT-fil fra datamaskinen din.
Klikk pa Start import hvis den forhandsviste filen ser OK ut. Du kan velge mellom a LEGGE TIL innholdet i filen i den
eksisterende listen eller 8 ERSTATTE det eksisterende listeinnholdet med innholdet i filen. Erstatt er systemstandard, men
du kan lagre Legg til som din standardverdi.

Kontaktens phone_num er standardverdi i feltet Ngkkel, men du kan velge & bruke external_id som ngkkel isteden. Om det
er pakrevd med unik ngkkel eller ikke, er konfigurerbart (ikke pakrevd er standard).

1. Hvis det er pakrevd med unik ngkkel og en fil som skal lastes opp, inneholder duplikater, blir duplikatene listet opp, og
du far ikke lov til & importere filen.

2. Huvis det er pakrevd med unik ngkkel og du begynner & importere en fil (uten duplikater) som skal legges til i det
eksisterende listeinnholdet, og filen inneholder en kontakt med en ngkkel som allerede eksisterer i den eksisterende
Dialer-listen, blir importen stoppet/reversert, og duplikatene blir listet opp.

3. Huvis det IKKE er pakrevd med unik ngkkel og en fil som skal lastes opp, inneholder duplikater, blir det gitt en advarsel
(duplikatene vises), og du kan importere filen med duplikater.

4. Huvis det IKKE er pakrevd med unik ngkkel og du begynner & importere en fil (uten duplikater) som skal legges til i det
eksisterende listeinnholdet, og filen inneholder en kontakt med en ngkkel som allerede eksisterer i Dialer-listen (et
duplikat), blir det ikke gitt noen advarsel, og filen blir importert (siden du ikke har krevd unik ngkkel).

Hvis en kontakts phone_num er tomt eller inneholder bokstaver, parenteser eller mellomrom, blir kontakten oppfert som
«Ulovlig telefonnummer» i importveiviseren. Hvis du klikker p& Start import, blir kontakter med ulovlig telefonnummer ikke
importert. Merk at denne telefonnummervalideringen ikke brukes nér filene importeres med FTP.

« Skilletegn: Hvis du importerer en CSV-/TXT-fil og far en rad boks rundt overskriftsraden nar Skilletegn = auto, prev a
bytte til skilletegnet ; (semikolon) eller , (komma).

o Koding: Hvis filen har UTF-8-koding, skal all tekst vises riktig (med Koding = (auto)). Huvis filen ikke har UTF-8-koding,
kan du velge ANSI, latinsk for en norsk/dansk/svensk liste (pga. se/a/a og 6/8/4) og kyrillisk (bulgarsk) for en bulgarsk
liste.

Filformat for Dialer-liste

o .csv- eller .txt-filer med komma, semikolon eller tabulatortegn som skilletegn. Vi anbefaler UTF-8-koding. Hvis du
lagrer listen som CSV- eller TXT-fil i Microsoft Excel, ma du velge CSV UTF-8 (*.csv) som Type.

o Hvis Puzzel skal hente filer pa4 Puzzels FTP-server, ma filnavn, filtype og skilletegn samsvare med de verdiene som er
forhandsdefinert under trekkspillmenyen FTP-filimport. | tillegg mé& kolonneoverskriftene i filen vaere riktige. Filer
importert ved hjelp av importveiviseren kan ha et hvilket som helst filnavn.

¢ Den farste raden (overskriften) méa inneholde kolonnenavnene phone_num (obligatorisk) og eventuelt vari—var30 (sa
mange som du trenger) og eventuelt date_from, date_to, time_from, time_to og/eller external_id. Kolonnene kan
komme i en hvilken som helst rekkefglge.

o phone_num er telefonnummeret til kontakten som skal ringes opp.

o De valgfrie kolonnene var1—var30 kan inneholde informasjon om kontaktene,for eksempel navn, alder, adresse
osv. og/eller en (del av en) URI. Innholdet i (én eller flere av) variabelkolonnene kan presenteres for agenten i en
Puzzel-screenpop, eller man kan, ved hjelp av en URI, vise kontakten i et screenpop i et CRM-system.

o Hvis external_id er definert som ngkkelen, er external_id obligatorisk

o Maks 10 000 oppfaringer i en fil som lastes opp manuelt til administrasjonsportalen, og maks 200 000 oppfaringer i en
fil hentet pa Puzzels FTP-server.

o Maks 1024 tegn i verdiene i kolonnene vari—var30.
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Felt Beskrivelse

Felt Beskrivelse

Kontaktens telefonnummer. Obligatorisk.

Ingen mellomrom eller parenteser. Prefikset 00 eller + og landskode er bare ngdvendig for utenlandske
numre*.

Eksempel: +443333000066, 00443333000066 and 03333000066 vil fungere, men ikke +44(0)3333000066.

phone_num
Note

Hvis du vil bruke API-et til & slette en kontakt (uten external_id), kan du ikke bruke «+», siden APl-en
ikke stotter det.

telefon_2 Valgfritt sekundeert telefonnummer for kontakten.

vari-vari0  Grunnvariabler. Maks 1024 tegn per variabel. Valgfri.

z:gé Ekstra variabler. Maks 1024 tegn per variabel. Ingen stotte for filtrering. Valgfri.
dato fra 44a4-mm-dd, 4444.mm.dd eller 4444/mm/dd. Den farste datoen man kan ringe kontakten. Valgfri.**
date_to 4434-mm-dd, 4444.mm.dd eller 4444/mm/dd.Ring kontakten til (men ikke med) denne datoen. Valgfri.**

time_from ttzmm. Det tidligste tidspunktet pa dagen man kan ringe kontakten, i lokal tid***
time_to ttzmm. Det seneste tidspunktet pa dagen man kan ringe kontakten, i lokal tid***

external_id Bare ngdvendig hvis det er konfigurert at Key = external_id.

* Utenfor (hoved-)landet som er definert for denne Puzzel-kundelgsningen.
** Datoformatet som brukes ved presentasjon av datoer i Forhandsvis liste og Detaljert rapport er 4434-mm-dd.

*** Verdiene for time_from og time_to antas & veere i lokal tid, dvs. innenfor den tidssonen Puzzel-kunden har konfigurert.
Merk at time_to er det siste tidspunktet en kontakt kan legges inn i keen. En kontakt kan dermed bli oppringt noen minutter
etter time_to hvis det er mange kontakter i ka.

Feltnavnene er ikke CAPS-sensitive.

Hvis du konfigurerte "krever unikt telefonnummer" i listen din, veer oppmerksom pa at hvis du har to kontakter med samme
nasjonale telefonnummer (f.eks. 987654321), og en av dem inkluderer landskoden (f.eks. 0047) og den andre ikke, begge
disse kontaktene blir sett pa som unike.

Maks listestarrelse / automatisk sletting av gamle kontakter

Listen til en kampanije kan ikke inneholde mer enn 400 000 kontakter. Hvis du bruker Legg til istedenfor Erstatt nar du laster
opp nye filer, kan det hende at listen blir svaert stor hvis du aldri temmer den.

For & unnga sveert gamle og ikke-relevante kontakter i listen vil vi hver natt, i lister med mer enn 5000 kontakter, slette
kontakter som

o ble importert for mer enn 365 dager siden, eller som
o ble «avsluttet» (kontakten har svart, eller alle anropsforsgk er foretatt) for mer enn 31 dager siden, eller som

o har en date_to som var for mer enn 31 dager siden
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Forhandsvis liste, Sok og Deaktiver kontakt fra liste

Klikk p&4 Forhandsvis liste for & se listeinnholdet. Bare de farste 100 kontaktene vises i farste omgang. Merk at det kan ha
blitt definert filtre som begrenser det du ser. Du kan fijerne avmerkingen for Bruk definert(e) filter (filtre) hvis du vil se / sgke i
hele listen og ikke bare det filtrerte innholdet.

List Preview 7 (%] |

Called number wxernal id firsmame Lasrame Gender Age  Category Place Product varl  Campaignid Cantactid

Du kan sgke etter kontakter ved & skrive inn tekst eller et telefonnummer, og du kan bruke * som jokertegn. Eksempler pa
sok:

« hans* viser alle oppfaringer som begynner pa hans
o *123 viser alle oppfaringer som slutter pa 123
o 12345678 viser alle oppfaringer som er lik 12345678

Hvis du vil utelate en kontakt fra den aktive listen, slik at Dialer ikke ringer kontaktens nummer (pa nytt), merker du av i
boksen Deaktiver til hayre for kontakten.

Hvis du merker av for "Vis telefon_2" og "Vis intern ID", vil disse kolonnene vises ved siden av telefonnummer. Intern id er
Puzzels interne ID for posten.
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Generelle innstillinger

¥ General Settings (7

Excl

Dizller mo

Preview (Call agent first)

® FTP File Import (7

Tidsintervaller / tidsbegrensninger for datoer. Definer minst én tidsperiode og alternativt Fra- og Til-datoer for
kampanjen. Bare kontakter som skal ringes pa nytt senere, legges i ke utenfor de definerte tidsperiodene. Hvis du
definerer mer enn én tidsperiode, kan disse ikke veere overlappende. Hvis Maks anrop per kontakt er > 1 og du har
definert to eller flere perioder, foretar Dialer anrop i den forste perioden. Kontakter som ikke svarer, blir vanligvis ringt
opp igjen i neste periode. Eksempel: Hvis periode 1 er satt til 09.00—15.59, periode 2 til 16.00-20.59 og Maksimalt
anrop per kontakt til 3, vil det farste anropet til et nummer bli foretatt i periode 1. Kontaktene som (ikke ble oppringt
eller) ikke svarte i periode 1, blir vanligvis ringt opp igjen i periode 2. Kontaktene som (ikke ble oppringt eller) ikke
svarte i periode 2, blir vanligvis ringt opp igjen i periode 1 neste dag.

Tillat nytt anrop «til meg selv» nar kampanjen er deaktivert:Hvis en agent legger inn et nytt anrop med valget «til
meg selv» og kampanjen er deaktivert pa tidspunktet for det nye anropet, blir anropet bare utfart hvis dette valget er
avmerket og agenten blir ledig pa dette tidspunktet eller maks «Minutter reservert til denne agenten» minutter senere.

Maks anrop per kontakt: Hvis et anrop til en kontakt resulterer i opptatt eller ikke svar, ringer Dialer kontakten pa nytt
senere (i neste periode hvis det er definert mer enn én periode), med mindre dette var det siste forsgket. Hvis
kontakten (eller kontaktens telefonsvarer) svarer, ringer ikke Dialer til kontakten igjen, med mindre agenten velger
«Merk som ubesvart» eller legger inn et nytt anrop. Hvis et anrop til en kontakt i modusen Predictive resulterer i et
silent call, lar Dialer veere a ringe opp kontakten igjen, med mindre «Tilbakeringing etter silent call / Silent call callback»
er aktivert. Merk at hvis du endrer verdi for Maks anrop per kontakt, pavirker dette kontaktene som allerede er i listen.
Hvis du for eksempel gker fra 3 til 4, ringer Dialer kontakter som allerede har blitt oppringt 3 ganger uten a svare, én
gang til.

Min. minutter mellom anrop: Hvis et anrop til en kontakt i listen resulterer i feil, opptatt eller ikke svar, venter Dialer i
minst x minutter far kontakten ringes opp igjen (hvis det er flere forsgk igjen). (Maks 2880, dvs. 2 dager.)

Maks antall kontakter i ko: Listen kan inneholde mange kontakter som skal ringes opp. Hvert minutt legges nye
numre inn i keen fra listen slik at antall numre i kaen er s& mange som definert. Hvis kgen har Preview-modus, bar du
bruke en verdi som er mellom to og tre ganger sa stor som det maksimale antallet paloggede agenter. Hvis kaen har
Predictive-modus, anbefaler vi en verdi som er minst fire ganger s& stor som det maksimale antallet paloggede
agenter.
Dialer-modus:

o Preview (ring agenten farst)

o Progressive (ring kontakten farst)

o Power (ring kontakten farst)

o Predictive (ring kontakten farst)

= Merk at man i «ring-kontakten-farst-modusene» ma ha Puzzel-softphone (eller en ekstern telefon som gir
umiddelbart autosvar) for & unnga mange silent calls.

Nar modusen Progressive/Power/Predictive (ring kontakten forst) er valgt, vises flere parametere:
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¥ General Settings 7

Parameters for Power (Call contact first)

Ty T

® FTP File Import [ 2

» Agent Feedback (?

o Maks ringetid: Hvor lenge Dialer skal vente pa svar pa et utgdende anrop til en kontakt far den legger pa (denne
parameteren gjelder bare for modusene der kontakten ringes farst). Anbefalt verdi 19-29 sekunder. (Videresending til
telefonsvarer skjer vanligvis etter 30 sekunder). Min. 10 sek, maks 120 sek.

« Malverdi for Andel silent calls (for Power og Predictive): Standard er 3,0 % (tillatt omrade 0-10 %). Andel silent
calls = antallet silent calls / (antallet silent calls + antallet besvarte anrop). Merk at dette er en mye «strengere»
definisjon enn Silent calls / Totalt antall anrop. | modusen Power/Predictive utfarer Dialer overdial for & prove a
minimere agentens ledigtid (tiden fra agenten blir ferdig med etterbehandlingen etter en samtale, til han/hun mottar et
nytt besvart anrop) og samtidig forsake a holde andelen silent calls under den fastsatte malverdien.

« Legg pa hvis ingen agent allokert innen sek: Hvor lenge Dialer skal vente pa en ledig agent etter at kontakten har
svart, for Puzzel skal (spille av en melding og) legge pa. Standardverdi og anbefalt verdi er 3,0 sekunder. Hvis
kontakten kobles fra, kategoriseres dette som et «silent call». Hvis kontakten legger pa far en agent tildeles (eller far
en agent svarer), er dette ogsa et «silent call». Hvis du vil at det skal spilles av en melding for kontakten nar Puzzel
kobler fra, kan du be Puzzel om & konfigurere dette.

« Legg pa hvis ikke svar fra allokert agent innen sek:Hvor lenge Dialer skal vente pa svar fra den tildelte agentens
telefon far (den spiller av en silent call-melding og) kobler fra kontakten. Standardverdien er 2 sekunder. (Min. 2, maks
5 sekunder). Vanligvis tar det ~ 1 sekund fra agenten blir tildelt, til det mottas svar fra Puzzel-softphonen. Denne tiden
er ngdvendig i tilfelle agenten for eksempel logger pa med en ekstern telefon uten autosvar eller er klar, men mister
tilgangen til nettleseren som kjarer Puzzel.

o Tilbakeringing etter silent call / Silent call callback: Standard virkemate er at kontakten ikke ringes opp pa nytt etter
et silent call. Hvis du merker av for dette valget, vil Puzzel s snart som mulig etter et silent call ringe opp kontakten
igien, men denne gangen vil Dialer ringe til agenten farst. Hvis kontakten ikke svarer pa dette nye anropet, praver ikke
Dialer & ringe til kontakten igjen.

» Screenpop til agent for «silent call callbacks»: Hvis du slar pa «Tilbakeringing etter silent call», vil agenten som
mottar anropet, motta teksten som er definert her, for eksempel «Kontakten har opplevd et silent call», i
screenpopvariabelen reschedule_comment.

o Anrop per ledig agent (bare Power-modus): Antall kontakter det skal ringes til per ledig agent. Vanlig verdi er 1,6,
og verdien ma vaere mellom 1,0 og 3,0 (1,0 betyr ingen overdial). Den beregnede verdien for anrop som skal utfgres
(ledige agenter * anrop per ledig agent) rundes ned. Eksempel: Nar anrop per ledig agent = 1,7 og 1 agent er ledig,
ringes det til 1 kontakt. Nar to agenter er klare (2 * 1,7 = 3,4 ->) ringes det til 3 kontakter. Hvis Anrop pr. agent i wrap-
up er > 0, summeres den beregnede verdien for anrop til ledige agenter og anrop til agenter i Etterbehandling for
verdien rundes ned.

o Anrop pr. agent i wrap-up (bare Power-modus):Antall kontakter det skal ringes til per agent i Etterbehandling.
Standard = 0 (som betyr ingen overdial pa grunn av agenter i Etterbehandling). Verdien ma vaere mellom 0 og 0,5.
Hvis den for eksempel er satt til 0,3 og 2 agenter na er i Etterbehandling, er den beregnede verdien 0,6. Vi anbefaler 0
med mindre du har mange agenter og en kort gjennomsnittlig etterbehandlingstid. Eksempel: Anrop per ledig agent =
1,7, og Anrop pr. agent i wrap-up = 0,3.Hvis det for eksempel er 1 agent som er ledig og 3 som er i Etterbehandling, er
resultatet at det ringes til (1 *1,7 +3* 0,3 = 3,4 + 0,9 = 4,3 ->) 4 kontakter
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Kontakt Puzzel support for & f& en FTP-brukerkonto hvis du vil laste opp filer som skal brukes av Dialer, til Puzzels FTP-
server (ved & bruke FTP over SSH) for eksempel en gang i uken. | tillegg ma du konfigurere noen parametere:

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)

Aktiver: Ma veere merket av for hvis Dialer skal se etter og laste opp filer fra Puzzels FTP-server

Filnavn: Definer filnavnet du vil bruke (for eksempel dialler-Q1-list.csv)

Skilletegn: Velg riktig skilletegn.
« Nar ny fil importeres via FTP: Velg hvordan du vil at nye importerte filer skal behandles.

Nar Aktiver er avmerket, ser Puzzel etter filer hvert minutt i mappen «Dialer» pa FTP-serveren. Nar Puzzel finner en ny fil
med riktig filnavn pa FTP-serveren, blir denne filen importert, og innholdet i den erstatter, eller legges til i, det eksisterende
listeinnholdet i Puzzel. Merk at en ny fil som oppdages pa FTP-en, importeres selv om kampanjen er aktivert. Filen slettes
sd automatisk fra FTP-mappen, og du vil i Importlogg finne en ny rad som viser filnavnet, dato/tid og antallet importerte
rader.

Kolonne rekkefolge / overskrift rad

Vi anbefaler at du bruker en headerrad i filene dine som Dialer skal importere. Hvis du ikke bruker en overskriftsrad, er dette
kolonneordren vi forventer, og som vil bli brukt nar du importerer filinnholdet:
telefonnummer, var1, var2, var3 ,,, var29, var30, ekstern_id, dato_fra, dato_til, tid_fra, tid_til, telefon_2
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Konfigurasjon

¥ Agent Feedback (7

Allow agent

feedback

Yes w

Hvis agentene skal kunne gi tilbakemeldinger (velge et emne for henvendelsesregistrering (av og til kalt «anropsresultat»)
og/eller legge inn nytt anrop og markere anropet som ubesvart) i agentapplikasjonen, ma Tillat agent-tilbakemelding veere
satt til Ja, og du ma velge/endre verdier for:

» Kategori brukt for agent-tilbakemelding: Hvis du vil at agentene skal ha et sett med «anropsresultater» a velge
blant, ma du definere en Henvendelsesregistrering-kategori med emner og definere den som Reservert for Dialer og
deretter velge den herfra.

o Typiske resultater (emner for henvendelsesregistrering) for besvarte Dialer-anrop er:
= Interessert
= |kke interessert
= Telefonsvarer
= Feil nummer/person
= Ikke svar*

*lkke nadvendig hvis du bare bruker Predictive-modus (ring kontakten farst), siden det ikke blir ringt til agenter hvis ikke
kontakten svarer fgrst. Anbefalt for Preview-modus (ring agenten farst).

« Ring samme agent ved ring tilbake: Hvis agenten vil legge inn et nytt anrop etter & ha blitt koblet til kontakten (= ring
tilbake til kontakten senere), kanagenten velge et tidspunkt for det nye anropet og velge om det nye anropet skal
sendes til ham eller henne selv eller til en hvilken som helst agent. Valget her (Ja/Nei) er bare standardverdien i
agentapplikasjonen, men agenten kan angi en annen verdi (Til meg selv / Til hvilken som helst agent) for individuelle
anrop ved behov. Merk at hvis en agent legger inn et nytt anrop fra en kampanje med Predictive-modus (ring
kontakten farst), vil Puzzel pa tidspunktet for det nye anropet ringe til agenten farst; nar agenten har svart, blir det ringt
til kontakten.

« Minutter reservert til samme agent:Hvis det er registrert at det skal ringes tilbake «til meg selv» og den reserverte
agenten er palogget, men ikke ledig pa tidspunktet for det nye anropet, reserveres kontakten for denne agenten i x
minutter. Etter x minutter sendes kontakten til hvilken som helst agent pa kaen.

Merk som ubesvart
Hvis et anrop til en kontakts nummer blir besvart av entelefonsvarer / telefonsvarer (forhandsvisning eller prediktiv modus),

vil ikke Hvis et anrop til en kontakt besvares av en telefonsvarer (Preview eller Predictive-modus), ringer ikke Dialer til
kontakten igjen med mindre agenten velger Merk som ubesvart eller legger inn nytt anrop.

Hvis agenten kommer til telefonsvarer, anbefaler vi at agenten legger pa og velger et emne (for eksempel
«Telefonsvarer») og «Merk som ubesvart».

Hvis anropet til kontakten besvares av «feil» person (for eksempel ektefelle eller barn), kan agenten velge for eksempel
«Feil person» (eller et annet emne) og «Merk som ubesvart», eller legge inn nytt anrop.

Hvis agenten velger «Merk som ubesvart», vil kontaktens status i Dialer-listen endre seg fra besvart til ikke besvart, slik at
kontakten blir oppringt igjen senere (ref. Min. minutter mellom anrop), med mindre dette var det siste forsgket for denne
kontakten (ref. Maks anrop per kontakt).
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Note

Et besvart anrop som merkes som ubesvart, blir rapportert som besvart i sanntidsvisninger
(Wallboard/Kgoversikt/Ticker), i statistikkrapporter og i radata.

Avtale nytt tidspunkt med kontakten

Hvis et anrop til en kontakt blir besvart, kan den tilkoblede agenten legge inn et nytt anrop med valget dil meg selv» og
med gnsket tidspunkt.

Hvis kontakten insisterer pa & bli oppringt igjen pa en dato / et tidspunkt da agenten vet at han/hun ikke er pa jobb, eller hvis
en hvilken som helst agent kan/skal ringe denne kontakten senere, kan agenten legge inn nytt anrop med valget «Til hvilken
som helst agent». Da gar samtalen til den farste agenten pa kaen som blir ledig rett etter tidspunktet for det nye anropet.

Hvis en agent velger «Til meg selv» nar han/hun legger inn nytt anrop, blir han/hun «reservert agent». Hvis den reserverte
agenten er logget av pé tidspunktet for det nye anropet, blir anropet sendt til en annen agent pa den aktuelle Dialer-
kampanjen. Hvis den reserverte agenten er palogget, men ikke ledig pa tidspunktet for det nye anropet, venter anropet pa
den reserverte agenten i det antallet minutter som er definert som «Minutter reservert til samme agent», for eksempel 20.
Hvis den reserverte tiden lgper ut, eller hvis agenten logger av fgr den reserverte tiden er omme, blir anropet sendt til en
annen agent pa keen.

Hvis en agent legger inn et nytt tidspunkt for et anrop, anbefaler vi pa det sterkeste at agenten skriver en kommentar, slik at
denne kommentaren kan vises i screenpopen nar samtalen sendes til denne agenten (eller en annen agent) pa det nye
tidspunktet.

Nar agenten svarer pa et anrop som er flyttet til et nytt tidspunkt, og anropet til kontakten av en eller annen grunn ikke blir
besvart, blir denne kontakten ikke ringt opp pa nytt, med mindre agenten legger inn et nytt anrop én gang til. Agenten kan

legge inn et nytt anrop med @nsket tidspunkt hvis anropet ikke ble besvart, hvis nummeret var opptatt, eller hvis anropet ble
besvart av telefonsvareren, slik at dette nye flyttede anropet vises i brukerens agentapplikasjon.

Note

Hvis agenten registrerer «Merk som ubesvart» for et ubesvart flyttet anrop, ringer ikke Dialer til kontakten pa nytt.

Telleren for totalt antall anrop kan vises for agenten i en screenpop, slik at agenten vet hvor mange anrop som har veert
gjort til kontakten.

Hva hvis en kampanije blir deaktivert etter at agenten har lagt inn nytt anrop, men for tidspunktet for det nye anropet?

Hvis en agent kl. 12.00, mens han/hun snakker med en kontakt, legger inn nytt anrop for eksempel neste dag kl. 18.00, blir
det nye anropet foretatt bare hvis kampanjen er aktivert pa tidspunktet for det nye anropet (og agentene er logget pa), med
mindre «La reskedulerte samtaler “til meg selv’ skje nar kampanjen ikke er aktiv» er slatt pa. Men hvis kampanjens liste blir
slettet eller erstattet, eller hvis kontakten er deaktivert pa tidspunktet for det nye anropet, finner anropet ikke sted.

Note

Et nytt anrop uten reservert agent («til hvilken som helst agent») finner bare sted pa det nye tidspunktet hvis den
aktuelle kampanjen er aktiv og minst én agent er palogget.

Flytting av anrop til nytt tidspunkt, kampanjens apningstider og kontaktens time_from og time_to

Det nye anropet blir utfert hvis tidspunktet for det nye anropet er utenfor det (de) definerte tidsintervallet (-ene) for
kampanjen eller utenfor kontaktens definerte time_from og time_to, hvis kampanjen er aktivert, eller hvis La reskedulerte
samtaler 'til meg selv’ skje nar kampanjen ikke er aktiv er slatt pa.
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Hvis en agent legger inn et nytt anrop og ingen agent logger pa og blir ledig inner?2 timer etter det angitte nye tidspunktet,
blir ikke kontakten oppringt.

Planlagt oppgave som alternativ til Legg inn nytt tidspunkt

Hvis du vil at agentene skal kunne bruke Planlagt oppgave istedenfor Legg inn nytt tidspunkt i Dialer nar agenten avtaler
med kontakten at han/hun skal tilbake pa et avtalt tidspunkt, ma Dialer-profilen(e) (og andre profiler) inneholde medietypen
E-post, slik at den planlagte oppgaven kan sendes til agenten pa det angitte tidspunktet. | tillegg mé Blokker telefon hvis
antall skriftlige foresparsler er stgrre enn settes til 0.

Vi anbefaler at en Dialer-agent ikke logger pa en Dialer-profil mens han/hun arbeider med en planlagt oppgave
(agentstatusen vil vaere Opptatt (1)). Agenten ma logge av Dialer (mens han/hun er i Etterbehandling) rett far det angitte
tidspunktet for en oppgave, eller nar han eller hun kort tid etter det angitte tidspunktet ser den planlagte oppgaven i sin
personlige ka, og deretter logge pa med en ikke-Dialer-profil.

Det skal ikke legges inn ny tid for ubesvarte anrop i modusen Preview!

| Preview-modus vil agentene oppleve a ringe til kontakter som ikke svarer, menagentene ber verken «merke som
ubesvart» eller legge inn ny tid for ubesvarte anrop, for Dialer ringer til kontakten igjen senere hvis ikke alle
definerte anropsforsok er foretatt.

Siden agenten har en henvendelsesregistreringsfane apen for denne kontakten som ikke svarte, anbefaler vi at agenten
velger emnet «lkke svar». Den viktigste grunnen er at det er lettere for agenter & huske «Utfar alltid
henvendelsesregistrering», og i tillegg mé agenter, hvis «Tvungen henvendelsesregistrering» brukes, ha et emne de kan
bruke i et slikt scenario med manglende svar, for at de skal kunne klikke pa Ledig nar statusen er Etterbehandling.
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Variabler felles for liste

Her kan vi definere én eller flere variabler med innhold som kan presenteres for agenten ved mottak av anrop fra denne
kampanjen. Dette er variabler per kampanje, ikke per oppringt kontakt. Hvis det sendes en SMS til kontakter som ikke
svarer (pa det forste anropet), kan SMS-teksten legges inn i en variabel som vises her.
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Kolonner/variabler i importfil og liste

Kolonnene som skal brukes i filen og i listen, er definert her:

« Antall variabelkolonner som vises: Standard 10, maks 30. Hvor mange kolonner som velges, pavirker hvor mange
variabler som vises her, i listeboksen Felt under Filtrer/sorter, og hva som vises nar man forhandsviser listen.

o Ngkkelfelt: Standard er phone_num. Hvis external_id er valgt, ma hver kontakt ha en external_id.
» Unik ngkkel pakrevd: Standard Nei. Hvis Ja er valgt, ma hver kontakt i listen ha en unik verdi for dette ngkkelfeltet.
Variabelkolonnene som brukes (vari—varN), kan gis beskrivende navn. De definerte navnene vil veere variabelnavn i

Puzzel, og variabler kan brukes i screenpop for agenten. Puzzel support definerer de navnene som kunden gnsker a bruke
for var1—var30.

¥ Columns/Variabels in import file/list (7

Number of Variable columns to show 10 Key field phone_num v Unique Key field required No

Column Variable Name Column Variable Name

varl Name City

Du trenger ikke & velge om du vil bruke date_from, date_to (tidligste/seneste ringedato), time_from og/eller time_to
(tidligste/seneste ringetidspunkt pa dagen) per kontakt i listen.

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



https://help.puzzel.com/system/files/2020-10/columns-variables%20in%20import%20file.png

Solving

wzzel. &=
@ Interactions

Filter/Sorter (i hvilken rekkefalge blir kontaktene ringt?)

I denne delen kan du sortere og filtrere listen. Sortering/filtrering pavirker hvilke kontakter som blir oppringt, og i hvilken
rekkefalge de blir oppringt.

Nar en fil med kontakter importeres, far hver kontakt en intern ID (internal_id) i Puzzel-listen (for eksempel 1-1000). Hvis du
legger til en ny fil i listen, blir disse nye kontaktene gitt interne ID-er som er stgrre enn de interne ID-ene til de eksisterende
kontaktene (for eksempel 1001-1499).

Hvis du vil, kan du definere 1,2 eller 3 sorteringskriterier for kampanjens liste. Eksempel: Kriterium 1 = var3, synkende;
kriterium 2 = var7, stigende.

Dialer-listen sorteres farst ut fra de definerte kriteriene (hvis det er noen slike) og deretter ut fra internal_id, stigende. Hvis
du ikke definerer noen sorteringskriterier, kommer kontaktene i listen i den rekkefalgen de var oppfert i da de ble importert
(eldst — minst internal_id — farst).

Nér Dialer hvert minutt plasserer flere kontakter i ka, er dette utvelgelsesrekkefglgen:
1. (eventuelle) kontakter med et definert tidspunkt for nytt anrop som er na
2. kontakter (som ikke har svart, men som det skal ringes til flere ganger) som kommer farst i henhold til sorteringen

o Kontakter med en date_from, date_to, time_from eller time_to som tilsier at Dialer ikke skal ringe dem n4, blir
ikke valgt.

o Kontakter som er oppringt, men ikke har svart, og der det er forsgk igjen, vil ikke bli valgt hvis det er mindre enn
de definerte «Min. minutter mellom anrop» siden forrige anrop.

Det betyr at hvis Maks anrop per kontakt er starre enn 1 og Min. minutter mellom anrop er for eksempel 60, blir en kontakt
som ikke svarte pa et anrop for minst 60 minutter siden (og som det er flere forsgk igjen for), valgt ut til & bli ringt opp pa nytt
far en kontakt som ikke er ringt opp enna i det hele tatt.

Hvis du ikke vil at alle kontaktene i listen skal veere tilgjengelige for Dialer, kan du legge til ett eller flere filtre. Du kan legge
til et filter for & inkludere eller utelate noen av numrene i listen.

Bare de farste ti variablene kan brukes til filtrering. Sgkeuttrykket kan vaere en enkel verdi som Mann eller m, eller strenger
med jokertegn som *12 (slutter med 12) eller 12* (starter med 12). Slik ser det ut etter at det er lagt til et filter:

¥ Filter/Sort (7

Sorting:
Criteria 1 Criteria 2 Criteria 3
Field Direction Feld Direction Field Direction
Salect v Ascending v Select v Ascending v Select v Ascending v
Filtering:
Type Fleld Expression Delete
Include v City v Oslo i

+ Add Filter

Klikk p4 Forhandsvis liste for & se resultatet av sorteringen/filtreringen, og klikk pa Lagre endringer hvis du vil at listen skal
oppdateres pa basis av sorteringen/filtreringen du har gjort.

Note

Et filter vil pavirke antallet rader som vises nar du velger Forhandsvis liste!
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Viser filer som er importert inn i listen i Puzzel-databasen. Kilden vil veere Puzzel administrasjonsportal eller FTP.

¥ import Mstory (¥

Vg i mgon Time At rganied mea [ Stns [

Hvis en fil ikke blir riktig importert, kan du klikke pa Mislyktes/avbrutt i status-kolonnen og se en detaljert feilmelding.
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Tilbakeringing etter silent call / Silent call callback kan slas pa

I modusene Predictive og Power vil silent calls forekomme:

« Kontakten svarer, men ingen agent blir tilgjengelig innen x sekunder, sa Puzzel (spiller av en melding og) kobler seg
fra

« Kontakten svarer, men legger pa mens han/hun venter pa agenten (dette kan skje hvis «Legg pa hvis ingen agent
allokert innen sek» er for hay, eller hvis anropet til en tildelt agent ikke besvares umiddelbart eller mislykkes)

Nar det finner sted et silent call, er standard at Dialer ikke ringer til denne kontakten igjen.

Hvis du slar pa «Tilbakeringing etter silent call / Silent call callback» (under Generelle innstillinger), vil Puzzel, s snart som
mulig etter et silent call, ringe en agent og deretter kontakten som har opplevd et silent call.

Agenten som mottar en «Tilbakeringing etter silent call / Silent call callback», vil (i screenpopvariabelen
reschedule_comment) motta teksten definert som «Screenpop til agent for ’silent call callbacks’», for eksempel «Kontakten
har opplevd et silent call».

Hvis kontakten ikke svarer pa dette nye anropet, prever ikke Dialer & ringe til kontakten igjen.

Hvis kontakten (eller hans eller hennes telefonsvarer) svarer pa det nye anropet, kan agenten legge inn nytt anrop, men hvis
agenten velger «Merk som ubesvart», vil kontakten ikke bli ringt opp.
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Dialers anropslogikk

Hvis en kontakt har en verdi for phone_2 i tillegg til telefonnummer, vil den farste samtalen til denne kontakten veere til
telefonnummer, og hvis ubesvart og flere forsgk igjen, vil den andre samtalen til kontakten veere til telefon_2, og hvis
ubesvart og flere prover igjen , vil den tredje samtalen veere til telefonnummer osv.

Dialer-logikk for Preview-modus (ring agenten farst):

Call contact

Wait «Min. minutes
between retrigss

according to
sorting/priority

o R e v Bl
{and joined to agent)

E: ime
{Blways call agant first)

Marked as
unanswersd

Rescheduled

Yes More tries

Mo

Marked a5 |
unanswersd |

Dialer-logikk for Predictive/Power-modus (ring kontakten fgrst):
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Call contact

Wait «Min. minutes
batween retnass

according to
sorting/priority

ikt call will oty happen
for Prediotive (call sontact
‘ first]. For mode, I

might hapan il afenl
{and jpined to agent)

"l quisps when resdy

= Contact answered
but rat joired to agent

Call contact on

{atways call agent first)
| Saiont call W] Call contact ASAP
] callback? {and call agent first)

, |
]
! i
' i
]
1
ik ;
: — Rescheduled| | Taveaaey No T
e vt W Mo answer [ .
Yes More tries ; Jusy/Ermor/ i
e 1
!
: |
i
: i
: |

NO answer
|

—

N

e, == Markgd as

Reschedule unanswerad
No | Marked os|

aclion | ynanswered |

Merk at et valgt emne (for eksempel «Telefonsvarer» eller «lkke kontaktet» i Henvendelsesregistrering) ikke pavirker det
tekniske anropsresultatet (for eksempel Besvart, Opptatt, Feil, Ikke svar)!

» Agenthandlingen Merk som ubesvart gjor at Dialer ringer til den besvarte kontakten igjen hvis det gjenstar flere forsgk
og anropet ikke var et anrop med nytt tidspunkt eller en tilbakeringing etter silent call

» Agenthandlingen Legg inn nytt tidspunkt gjer at Dialer ringer til kontakten pa det angitte tidspunktet
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Rapportering (basert pa listen)

I tillegg til valget Rapportering pa Dialer-siden er alle Dialer-samtaler tilgjengelige i Statistikkrapporter, i Arkiv og i Radata,
uavhengig av hvilke opplastinger du utfarer.

Hvis du har valgt & la en ny fil ERSTATTE det eksisterende listeinnholdet, eller hvis du gnsker a slette listeinnholdet, ma du
generere Dialer-rapporten(e) du trenger, far du laster opp en ny fil eller sletter listeinnholdet.

Klikk p&4 Generer rapport for & apne vinduet der du kan velge rapporttype og -innhold.

Edit Campaign: Dialer 2 (Predictive)

% Generate Repart 7 o

* Genersl Seeting |7
* FTP Flle Mgt 7

- hgend Feedbaci 1

¥ Wasriaiies Comemen bo Lin 1
F ColumnsVariabeis in import Medis 7
* FtariSon

* Wngort Hstong

Tarer Chaanges

Sammendrags rapport

Sammendragsrapporten viser gjeldende listestatus (Aktiv / Ikke aktiv), totalt antall kontakter i listen ogantallet kontakter i
hver av disse kategoriene.

Kontakter som kan ringes opp na eller senere (=5+6 +7 + 11)

# Navn Beskrivelse / kommentar

1 OK(svar) Det er mottatt svar fra kontakten, og det er ikke lagt inn noe nytt anrop.

Hvis Tilbakeringing etter silent call / Silent call callback er satt til AV (standard):
Kontakter som har svart, men som har blitt koblet fra eller har lagt pa fordi ingen agent ble tilkoblet
innenfor den definerte makstiden.

2 | Silent call Hvis Tilbakeringing etter silent call / Silent call callback er satt til PA, rapporteres en kontakt som

opplevde en silent call, forst som Flyttet, men ikke utfert anrop, men noen minutter senere vil
kontakten bli rapportert som OK eller Ikke svar, avhengig av resultatet av tilbakeringingen etter silent
call.

Kontakter Dialer har gjort alle forsgk pa & ringe til, men ikke fatt svar fra, og som ikke vil bli forsgkt

3  Ikke svar .
oppringt flere ganger.

Kontakter som Dialer har gjort alle forsgk pa a ringe til, og som det ble mottatt et feilsignal fra ved

4 | Fei siste anrop. Disse kontaktene er ogsé inkludert i Ikke svar
Gjenstadende . . . . Lo . .
5 ikke oppringt Kontakter som Dialer ikke har ringt til, og som er gyldige, ikke utlgpt og ikke deaktivert.
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# Navn Beskrivelse / kommentar

6 Ikke svar Kontakter Dialer har ringt til, men ikke fatt svar fra (timeout, opptatt og feil), og som vil bli forsgkt
gjenstaende  onpringt minst én gang til (siden kontakten verken er utlapt eller deaktivert)

Flyttede,
7  men ikke
utfarte anrop

Kontakter som Dialer har ringt til og fatt svar fra, og som agenten har lagt inn nytt anrop til, men som
Dialer enna ikke har ring til pa nytt (ikke deaktiverte)

Flyttede Kontakter som Dialer har ringt til og fatt svar fra, og som agenten har lagt inn nytt anrop til, men der
8 anrop med det ikke var noen péaloggede og ledige agenter mellom tidspunktet for det nye anropet og 72 timer
tidsavbrudd  senere (slik at anropet ikke vil bli utfgrt)

9 Utlgpte Ikke Kontakter som ikke er oppringt i det hele tatt, og der date_to er tidligere enn na
oppringte
10 Utlapte Kontakter som er oppringt, men ikke har svart, og der det er forsgk igjen, men date_to er tidligere
oppringte enn na
11 Lk:r?égyldlg Kontakter (ikke oppringte) der date_from ikke har veert ennd
12 Ikke aktiv Kontakter som har flere forsgk igjen, men som har blitt deaktivert
Totalt . .
13 . . Kontakter som kan ringes na eller senere (=5+6 + 7 + 11)
gjenstaende

Detaljert rapport for alle kontakter / Detaljert rapport valgte kontakter

Detaljert rapport viser én rad per kontakt. Kategoriene som kan velges i Detaljert rapport for valgte kontakter, er de samme
som kategoriene i Sammendragsrapport.

Detailed report

Redial time Radial comment Redial reserved agent Fedlal set at Feedback category Feedback topic Faedback agent Feadbartk comment

Den detaljerte rapporten har fglgende kolonner:

Navn Forklaring
Anropt nummer Telefonnummeret Dialer ringte (phone_num fra inndatalisten)
Totalt antall anrop Totalt antall anrop utfart til kontaktens telefonnummer (da rapporten ble bestilt).

De samme statusene som brukes i Sammendragsrapporten. (OK, Silent call, Ikke svar,

Status Gijenstaende ikke oppringt osv.)

Tidspunkt for angitt status ~ Tidspunktet da kontakten ble gitt sin gjeldende status i listen.

Tidspunkt for ny oppringing = Tidspunktet agenten anga som gnsket tidspunkt for det nye anropet

Kommentar ny oppringing Kommentar fra agenten som la inn nytt anrop
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Navn Forklaring
Ny oppringing reservert Hvis agenten la inn nytt anrop og valgte Til meg selv, vises agentens navn her. Hvis man
agent valgte & legge inn et nytt anrop til Hvilken som helst agent, vises det ikke noe agentnavn.

Tidspunktet da agenten registrerte henvendelsesregistreringen som inneholdt et tidspunkt

Ny oppringing angitt for nytt anrop.

Tilbakemeldingskategori Kategorien det valgte emnet tilharer
Emne for tilbakemelding Emnet agenten valgte
Tilbakemeldingsagent Agenten som ga tilbakemeldingen (sist besvarte anrop)

Tilbakemeldingskommentar Kommentar fra agenten (som ikke la inn nytt anrop)

I tillegg kan du velge & vise kolonnene telefon_2, ekstern_id, intern_id og / eller dato_opprettet nar du genererer den
detaljerte rapporten pa websiden.

Den detaljerte rapporten viser resultatet for det siste anropet til hvert kontaktnummer i listen (tidspunkt/agent ny oppringing
og tilbakemeldingskategori/-emne som agenten valgte).

Du kan vise rapporten i nettleseren eller generere en nedlastbar CSV-fil.
Hvis du velger CSV-nedlasting for Detaljert rapport, kan du velge mellom Standardformat, Importfilformat og Utvidet rapport.

o Importfilformatet inneholder kolonnene phone_num, vari—varN og external_id, date_from, date_to, time_from,
time_to hvis de har verdier (ikke anropsresultatet / tilbakemeldingen fra agent), sa dette formatet er nyttig hvis du vil
generere en ny liste basert pa kontaktene som ikke svarte.

« Den utvidede rapporten inneholder alle kolonnene fra standardformatet (resultatene) og alle kolonnene fra
importfilformatet

Note

Hvis du sletter en enkeltkontakt manuelt fra en Dialer-kg (anbefales ikke), vises denne kontakten nd med én samtale for
mye i den detaljerte rapporten. Farste gang kampanjen deaktiveres, fiernes (eventuelle) kontakter i kgen og Teller for
totalt antall anrop til kontakten korrigeres.
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Visningsnummer for Dialer-anrop

Hvis du ikke vil vise Puzzel-lasningens aksessnummer som visningsnummer til kontaktene Dialer ringer til, kan Puzzel
support konfigurere at et bestemt nummer skal brukes som visningsnummer for hver Dialer-kampanje.

Hvis du vil bruke flere forskjellige visningsnumre nér du ringer kontakter fra én Dialer-kampanje, kan Puzzel support definere
en liste over visningsnumre som Dialer plukker tilfeldig fra. Et bestemt visningsnummer kan brukes til én eller flere Dialer-
kampanjer. Hvis du vil endre hvilket av de forhandsdefinerte visningsnumrene du skal bruke, kan du aktivere/deaktivere
numre i listen.

Ta kontakt med Puzzel support hvis du vil legge til eller slette visningsnumre fra listen for en Dialer-kampanje.
Narme® Description ampalgn Status
New sales Sell our brand new product ’—( nabled

Bar
Display number(s) to contax Edit number

21498312,21498314 ?
Dialler Display numbers (]

Enabled Dispiay number
> General Settings 7 7 S
» FTP File Import (7
s 3
> Agent Feedback »
» Variables Common to List 7 a

B CalumneAlsrishale in imanrt fladlice (o

Noen av kontaktene som Dialer ringer til, svarer ikke, og enkelte av disse kontaktene vil muligens velge a ringe tilbake nar
de ser et «tapt anrop» pa telefonen sin. Puzzel kan konfigurere hvordan tilbakeringing til Dialers visningsnumre skal
behandles, for eksempel en egen talemelding/meny eller ruting av anropet til en bestemt ka.

Det er mulig a bruke en variabel i listen for visningsnummer som skal brukes per kontakt, for eksempel hvis du vil bruke ett
visningsnummer per «region» kontaktene tilharer. Hvis du vil ha denne Igsningen, kan du radfere deg med Puzzel, siden
Puzzel mé& endre Dialer-tjenestelogikken slik at riktig variabel brukes (for eksempel var9 ='PresentationCLI") som
visningsnummer istedenfor «Vis nummer til kontakt».
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Slik starter og stopper du en kampanje

Nar all kampanjekonfigurasjon er utfart:
1. Importer en fil med alle kontakter som skal ringes opp

2. Forhandsvis listen, og kontroller at numrene og verdiene i andre kolonner er i orden

3. Huvis det er behov for det, filtrerer og sorterer du listen (pavirker hva som blir lagt inn i keen, og hvilken rekkefglge det
blir lagt inn i)

4. Kontroller Generelle innstillinger og Agent-tilbakemelding

5. Start kampanjen ved & sette Kampanjestatus til Aktiv og lagre

6. Be agentene om & logge pa med riktig profil
Vi anbefaler at du deaktiverer kampanjen hver kveld (hvis du ikke har valgt Automatisk).

Hvis du vil fierne en kontakt fra den aktive listen, velger du Forhandsuvis liste, sgker etter kontakten og merker av for
«Deaktiver». Dialer ringer ikke opp en deaktivert kontakt (pa nytt).

Hvis du vil se status/fremdrift for kampanjen, kan du klikke pa Generer rapport pa Dialer-siden og velge en
sammendragsrapport. Du kan ogsa se trafikk hittil i dag og denne uken per Dialer-ka péd siden Sanntid — Ticker kger.

For & stoppe en kampanje setter du Kampanjestatus til Ikke aktiv og klikker pa Lagre. Kontaktene (henvendelsene) som
allerede er i kg, blir automatisk fjernet fra kaen innen ett minutt.

Dialer-trafikken blir inkludert i statistikkrapportene Totaloversikt, Detaljer per ka (separat(e) ka(er) for Dialer), Detaljer per
agent per ke og Dialer-kgrapport.
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Valg for silent calls, innkommende anrop og ubesvarte anrop

Valg som krever spesiell konfigurasjon fra Puzzels side:

1. Silent call-melding til kontakten: Hvis du vil spille av en melding for kontakter som svarer og ikke blir koblet til en agent
innen x sek (i en kampanje med Predictive- eller Power-modus), ma dette konfigureres av Puzzel. Lydfilen som
brukes, vises og kan endres i lydfilbiblioteket. Dialer-samtalen blir avsluttet nar denne meldingen er spilt av.

2. Unngé nye utgaende Dialer-anrop til et nummer Puzzel nylig har mottatt et innkommende anrop fra. Det er mulig &
konfigurere at innkommende anrop skal sjekkes mot en Dialer-kampanijeliste, og at et nummer som er pa listen,
automatisk skal merkes med «OK», slik at Dialer ikke ringer til dette nummeret en gang til (fra denne listen).

3. Send SMS til numre som ikke svarer pa Dialer-anrop i modusen Predictive. Hvis du vil ha dette, anbefaler vi at du bare
sender SMS etter det farste ubesvarte anropet. SMS-teksten kan vises pa Dialer-siden under Variabler felles for liste,
og det er mulig & konfigurere at den sendte SMS-teksten skal tas med i Arkiv og i Radata som en anropsvariabel.

Kontakt Puzzel hvis du er interessert i en av disse mulighetene.
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Hindre anrop i a bli viderekoblet til telefonsvarer

Nar Dialer ringer nummeret til en kontakt, tar Puzzel med «ikke viderekoble» (ogsa kalt «viderekoblingssperre») i call set-up-
meldingen (sip-invite) til kontaktens teleoperatgr. Hvis en kontakt har aktivert Viderekobling til telefonsvarer nar han/hun er
opptatt, eller nar det har ringt i x sek, ER DET MULIG at mobiloperataren legger pa istedenfor & viderekoble anropet til
telefonsvarer som svarer. Om det virker, avhenger av land, mobiloperatar, abonnement og type
viderekobling/telefonsvarerlgsning.

Eksempel (pa et tilfelle der det virker):
Maks ringetid for Dialer er 29 sek, og kontaktens mobiltelefon er konfigurert med viderekobling av anrop til telefonsvarer
etter 25 sek og nar det er opptatt.

« Hovis kontakten ikke besvarer anropet fra Dialer innen det har ringt i 25 sek, avsluttes anropet istedenfor & bli
viderekoblet og besvart av telefonsvareren.

» Huvis kontakten er opptatt nar Dialer ringer nummeret, avsluttes anropet istedenfor & bli viderekoblet til og besvart av
telefonsvareren.

» Huvis kontakten klikker pa Nei/Avvis mens Dialer ringer til mobiltelefonen, avsluttes anropet istedenfor a bli viderekoblet
til og besvart av telefonsvarer.

Puzzel praver ikke & finne ut om et besvart anrop er besvart av et menneske eller av en telefonsvarer, for det besvarte
anropet kobles til en agent. Den viktigste grunnen til det er at lgsninger for oppdaging av telefonsvarere (AMD, Answering
Machine Detection) gjer at det tar lengre tid & koble til en agent, noe som i sin tur vanligvis farer til flere silent calls. (AMD-
lasningen kan generere silent calls ved feilaktig & tro at en anropsmottaker er en telefonsvarer, og koble fra.)

| Progressive/Power/Predictive-modus kobler Puzzel til en ledig agent nar det mottas et svarsignal fra kontaktens nummer. |
Preview-modus er agenten allerede pa linjen, s& nar det mottas et svarsignal, kobles agenten og kontakten sammen.

Nar en agent blir koblet til en kontakts telefonsvarer, anbefaler vi at agenten legger pa og klikker pa «Merk som ubesvart».
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Call Flow Tool

Call Flow Tool er i utgangspunktet ment & bli brukt med nettleseren Chrome.

De fleste Puzzel-lgsninger er utformet ved hjelp av Call Flow Tool. En Puzzel-kunde har vanligvis én tjenestekonfigurasjon
for Call Flow, men noen har to eller flere.

Services (SIS

Silent Monitoring Queues Dialies Call Fiow Content Lists Social Chat Agent Assist

Home » Services » Call Flow
Call Flow Service Configurations =

Name Document I Last modified Edited by Adtions
B e 1918 2015-04-09 10010 |
test 10010 £ 10

Hvis du har mer enn én Call Flow-konfigurasjon og ikke alle administratorer med tilgang til denne siden skal se alle, kan du
definere og bruke ressursfiltre. Hvis du klikker pa en tjenestekonfigurasjon for Call Flow, dpnes Call Flow Tool i et nytt
nettleservindu.

K Ll 3
3 T
-]
o ey | L e
D pa——— |
¥
&,
rl
-

&
De ulike tilgjengelige modultypene er listet opp i venstre marg. Modulene kan dras (en av gangen) inn pd lerretet.
Dobbeltklikk pa en modul for & &pne detaljvinduet for modulen, der du kan se og legge inn detaljer for modulen. For & koble

sammen to moduler klikker du p& «Fra»-modulens utpunkt (et svart punkt) og drar en linje til «Til»-modulens innpunkt
(everst / til venstre / til hgyre).

Tilgangsnivaer i Call Flow Tool

o Bare lesing

« Skriving/lagring
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o Installering

 Skripting
For & fa skrive- eller installeringstilgang ma du farst delta pa et kurs og besta sertifiseringstesten. Vi gir vanligvis ikke kunder
tilgang til skriptmodulen, siden slike moduler inneholder kode.
Versjonshandtering

« Menyen File history lar deg velge mellom Load active version, Load the latest version og View all versions.

+ Menyen Save version lar deg velge mellom Save and activate, Save draft, Save as and Activate.

Slik ruller du tilbake til en tidligere versjon

Klikk pa File history, og velg View all versions. Velg en versjon i listen over versjoner, og klikk pa Load version for & se den.
Klikk deretter pa Activate under Save version-ikonet.

Moduler
Modulnavn Beskrivelse
Start Startpunktet. Puzzel definerer vanligvis et initielt skript og/eller et sluttskript (under Avansert)
| modulen Time kan du definere utganger som Apent, Stengt, Stengt-spesiell osv., og anrop rutes til riktig
Time utgang pa grunnlag av de definerte apningstidene under Tjenester — Tid.
Se Lokal tidsmodul vs. delt/bundet tidsmodul
. Modulen Lydfiler spiller av den valgte lydfilen for innringeren. Selve lydfilene (som du kan velge mellom)
Audio . . :
vedlikeholdes under Tjenester — Lydfiler
M Modulen Menu gir innringeren en rekke valg og ruter vedkommende til en utgang som svarer til angitt
enu
DTMF.
Denne modulen er en slags menymodul for innhenting av inndata fra innringeren. Inndataene (for eksempel
Caller kundenummer, referansenummer, postnummer) lagres i en variabel (definert her) som skal brukes senere i
Input tienesten.
I modulen Queue ma du definere hvilke meldinger/lyder som skal spilles av for innringere som venter i
Queue denne kaen, og du kan definere ulike valgfrie kautganger, som Full, Tom and Timeout. Modulen Queue
ringer til en agent (p& vegne av innringeren), og nér agenten svarer, blir innringeren og agenten koblet
sammen.
Content Inneholder en ny (underordnet) anropsflyt (Call Flow) innenfor (den overordnede) anropsflyten.
Denne modulen ligner Content. Modulen apner en ny anropsflyt, der du kan definere flyten for bestilling av
Callback ; C
tilbakeringing.
Variable Med denne modulen kan du definere en variabel og gi den en verdi, og variabelen kan brukes andre steder
senere i tienesten.
Script | denne modulen kan Puzzel support eller ekspertbrukere skrive XML-kode for rutingsfunksjonalitet som

(ennd) ikke er stattet i andre moduler.
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Modulnavn

Bytte om

Switch

CC Switch

External
Lookup

Loop

notes

Cali

Inline

Beskrivelse

Denne modulen dirigerer anropet til en utgang basert pa gjeldende verdi av en variabel definert av brukeren
eller en systemvariabel, f.eks. 'Nummeret pa denne tjenesten' (= tilgangsnummer).

Denne modulen ruter anropet til en utgang pa grunnlag av den gjeldende verdien pa en variabel definert av
brukeren eller en systemvariabel,
for eksempel «Nummeret til denne tjenesten» (= aksessnummeret).

Denne modulen gjelder tjenestevariablene definert i administrasjonsportalen pa siden Tjenester —
Tjenestestyring. Et innkommende anrop velger den utgangen som svarer til den gjeldende verdien for
variabelen.

Her kan du definere de grunnleggende opplysningene (URI, brukernavn og passord), henvendelsen
(parameterne) og svaret (svarskjemaet) for eksterne oppslag som Puzzel kan foreta pa vegne av
innringeren.

Denne modulen brukes til & gjenta en sekvens av moduler s& mange ganger du spesifiserer, eller til en viss
betingelse er oppfylt. Dette er sveert nyttig til kemeldinger, som ma gjentas til innringeren kan kobles til en
ledig agent.

En modul som finner ut om et uttrykk er sant eller usant, og som ruter anropet til riktig utgang ut fra dette.
Grunnuttrykket er sammenligning av to verdier, enten faste eller variable, med <, = eller >. Erfarne brukere
som behersker skriptsyntaks, kan lage mer komplekse uttrykk i feltet for egendefinerte uttrykk.

En gul merknad med beskrivende tekst som du kan sette forskjellige steder i en anropsflyt for & forklare
ting

Anropsmodulen ringer til det definerte nummeret og, hvis innringeren svarer, kobler den som ringer, til det
anropte nummeret.

Denne modulen brukes til & kjgre en annen modul i Call Flow-konfigurasjonen som gjar at det blir mindre
dobbeltarbeid og reduserer starrelsen pa konfigurasjonen og gjer vedlikehold enklere.

Lokal tidsmodul vs Delt og bundet tidsmodul

En tidsmodul er som standard «lokal», men du kan konvertere den til «delt», slik at flere tidsmoduler som vises i Call Flow
Tool, kan dele de samme apningstidene og utgangene. Hvis du gjer dette, vises den delte tidsmodulen i
administrasjonsportalen, men ikke «bundne».

Ansvar for feil og support

Hvis du aktiverer en versjon som ikke fungerer (i det hele tatt eller slik den skal), og du trenger hjelp fra Puzzel support, gjor
vi deg oppmerksom péa at det kan hende at vi ma belaste deg for tidsbruken hvis feilen skyldes «darlig» konfigurasjon fra din

side.
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Innhold

P& denne siden kan du laste opp dine egne wallboard-logofiler.

Services

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

> Wallboard Logo (7

Klikk pa Legg til wallboard-logo, og gi den nye raden et navn (navnet kommer til syne i listeboksen under
Visningsinnstillinger for wallboardet). Legg eventuelt inn en beskrivelse fgr du klikker p& Lagre endringer.

Services

ime Audio Service Variables  KPI Alarm Silent Monitoring  Queues Dialler Call Flow Content Lists

Home = Services » Content

Content

¥ wallboard Logo (7

Name Description Actions

> o

[+

My logo

<+ Add wallboard Logo #) Undo changes

Klikk til slutt pa handlingsknappen Last opp for & apne opplastingsvinduet.

Time Audic Service Variables KPi Alarm Silent Manitoring Queues Dialler Call Flow Content

Content

¥ Wallboard Logo (?

Name Description Actions

My logo Upload a logo picture file for: My logo [ x] = N |
4+ Add wallboard Logo Pleace seiect a wallboard loga file fram your PC

> | ()

File name Date Size New file name Status

Criginal Logo.ipg 24.04.2018 140315 B5TIRE  Myloge Ready

Klikk pa Legg til logo, velg riktig fil (PNG, JPG, BMP) fra datamaskinen din, og, nar du ser filnavnet i vinduet, klikk pa Last
opp. Statusen endrer seg fra Klar til Ferdig etter en kort stund, og da kan du lukke vinduet.

For & se en opplastet logofil klikker du pa avspillingsknappen. For & laste opp erstatningsfiler for et bestemt logonavn klikker
du pa opplastingsknappen og velger en ny fil.
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P& denne siden kan du se listene i din Puzzel-lgsning. Merk at du kanskje ikke kan se alle listene, siden Puzzel kan definere
en liste som «bare synlig for Puzzel».

Services

Time udio Service Variables KPI Alarm Silent Monitoring  Queues Dialler Call Flow Content Lists Sodal Chat Agent Assist

Home » Services » Lists

Lists @

Name Description Type Key type FTP enabled
Emall Subject Email Subject to queue General Characters No

Paal test testing General Characters No

VIP callers VIP Phone numbers General Characters No

Hvis du ser en liste pa denne siden som du ikke forstar eller ikke visste ble brukt i Puzzel-lasningen, ma du IKKE gjgere
endringer i listen. Kontakt isteden Support, og sper hva den brukes til — og gjar den eventuelt bare synlig for Puzzel.

Nar du klikker pa en liste, apnes siden Rediger liste:

Services

me Audio  Service Variables KP1 Alarm Silent Monitoring Queues Dialler Call Flow  Content

Lists  Social

Home » Services » Lists » Email Subject

Edit list: Email Subject

Name* Description 7,
Ernai.\ Subj‘ect Email Subject to queue
List type Key type Test look-up in list 2

General v Characters v

» List View/Edit (7
» FTP File Import (7

» Import History (7
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Grunnleggende om lister

Det kan veere én eller flere lister i bruk i Puzzel.
o Grunnleggende lister (Generell liste, Tillat-liste, Blokkeringsliste, Nodeliste eller Brukerliste)

o Kombinerte lister (som bestar av én eller flere grunnleggende lister, som evalueres én etter én i en forhandsdefinert
rekkefalge)

En liste inneholder en Ngkkel-kolonne og en Verdi-kolonne. Alle listeoppslag har noen ting til felles:
1. De tar inn en enkelt verdi (innkommende ngkkel)
2. De sammenholder denne verdien med ngklene som er spesifisert for hver rad i listen
3. De returnerer et sant-/usant-utsagn om hvorvidt det ble gjort et treff (returverdi)
4. De returnerer en enkelt utdataverdi hvis det gjares et treff, alltid en streng av variabel lengde. Merk at denne

utdataverdien hvis gnskelig kan ha en mer «kompleks» struktur, for eksempel en XML-struktur. Starrelsen pa
utdataverdien er for tiden begrenset til 7000 bytes.

Slik oppdaterer du innholdet i en liste

« Rediger listeinnholdet i administrasjonsportalen.

« Bruk importveiviseren til & laste opp en ny fil som skal erstatte gjeldende listeinnhold.
o Legg til en ny fil med listeinnhold pa Puzzels FTP-server for & erstatte listeinnholdet.
o La Puzzel support vedlikeholde listen for deg.

Bare Puzzel kan legge til nye lister og slette eksisterende lister.

Note

Listenavnet brukes som referanse, sa hvis du endrer et listenavn, ma du endre det de stedene i tjenestelogikken som
bruker denne listen.

Ngkkeltypen er heltall (bare sifre) eller tegn.

Sok vs. testoppslag i liste for en bestemt nokkel:

o Du kan legge inn tekst i inndataboksen for & sgke etter og se oppfaringer som inneholder den angitte teksten i ngkkel-
eller verdikolonnen

» Huvis du vil teste om listen fungerer som forventet, kan du klikke pa Testoppslag i liste og apne et nytt inndatavindu.
Legg inn en ngkkel her, og klikk pa Sgk. Hvis det gjores et treff i ngkkelkolonnen, returneres denne oppfaringens
verdi.
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Rediger en liste i Puzzel

Klikk pa Se/rediger liste for & se oppfaringene i listen og seke etter oppfaringer.

|5

13 « Emall Sutyert

Edit list: Email Subject

Emal Subjea Emad Sublech W quous

Gl L Characises

¥ List View'Edit 7

Mumber of record: 4 m
ey valu Delene
“armoem ” _mai_iscicn B
= i (]
“wrroe” el _nugpert [ |
Sl * q_mail_sugpant ]
“Badp _mad_suzpat [ |
HAE o_Mad_iwoita [ ]
— TR g
“mrhical _mad_pmpart B
. a
2] B
1 ¥ pags| 10

Her kan du kan legge til nye oppfaringer, slette eksisterende oppfaringer og endre innhold i eksisterende oppfaringer. Du
ma klikke pa Lagre endringer for & lagre endringene som er gjort.

Som standard viser vi 10 rader per side, men du kan gke denne verdien.

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



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

Solving

wzzel. &
® Interactions

Importveiviser

Hvis du vil, kan du laste opp en fil med listeinnhold til administrasjonsportalen. Hvis du gjor det, erstatter innholdet i denne
filen det gjeldende innholdet i listen. Hvis du vil gjare dette, klikker du pa Import Wizard, velger filen pa harddisken og velger
Start import.

Services
Time Audio ServiceVariables KPiaAlarm  SilentMonitofing  Queues  Dialler CaliFlow  Contant Lists - Social

Home » Services » Lists » Paal test

Edit list: Paal test

Name* Description 7
Paal test testing
Ust type Key type
| General v Characlers
! File Import Wizard |7 (%) |
B List View/Edit (7 ] |
Seiecc s coy/ ot fle | Choose Fie | N file chosen
» FTP File Import (7 J I
Desimiter: | auto Preview rows: (10 Encading | (auto) X
» Import History 7 ‘

Save Changes
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Eksporter liste

Hvis du vil eksportere listeinnholdet til en CSV-fil, klikker du pa Eksporter liste, og deretter pa Last ned liste.

Services

Time Audio Service Variables KPI Alarm Silent Manitoring Queues Dialler Call Flow Caontent Lists Social

Home » Services » Lists » Paal test

Edit list: Paal test =

Name~® Description 7
Paal test | testing

List type Key type Test look-up in list

General v | Characters il

Export list (7 [ x]
> List View/Edit 2

Deiimiter:| ; (semicolon) ¥

|
> FTP File Import (7 }

P> import History (7

Save Changes
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FTP-filimport

Hvis du vil generere en ny liste for en fil, for eksempel hver natt eller uke og legge den pa Puzzels FTP-server, slik at Puzzel
kan importere den, kan vi konfigurere at dette blir gjort. Du trenger en FTP-brukerkonto for Puzzels FTP-server, og FTP-
filimport ma veere aktivert, og riktig filnavn mé& veere angitt under FTP-filimport.

P List View/Edit (7]

¥ FTP File Import (?)

Enable File name ) Delimiter:
¥ | mytestlist | | (semicolon) ¥ |

» Import History (7)
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Sok, jokertegn og intervaller

| et listeoppslag tester vi om det er noen oppfaringer i listen som har eninnkommende ngkkel (for eksempel innringers
telefonnummer, angitt DTMF eller e-postemne) som samsvarer med ngkkelen i en rad i listen. Hvis det gjares et treff,
returneres den (forste) samsvarende oppfgringens verdi.

Den innkommende ngkkelen kan bare vaere et enkelt (konstant) element. Jokertegn eller intervaller er ikke tillatt her.

Nokkelfeltet til en oppfaring i en liste kan vaere etenkelt element (en konstant), etintervall eller et enkelt element som
inneholder ett eller flere jokertegn. Kombinasjoner av intervall og jokertegn i ngkkelen for en listerad er ikke tillatt.

Intervaller i listens ngkkelfelt

o Fra-verdi og til-verdi er adskilt med : (kolon)

« Til-verdien er med i intervallet. Eksempel pa ngkkelintervall: 21000000 : 21999999

Jokertegn i ngkkelfeltet

Jokertegnsgk og erstatning (neste kapittel) er basert pa syntaks kjent fra Perl-baserte vanlige uttrykk. Men det er et sett
begrensninger sammenlignet med full Perl-syntaks. Det som stagttes som del av ngkkelen, er falgende:

» Representerer et hvilket som helst antall tegn: .* (dvs. ett punktum etterfulgt av asterisk)

« Representerer ethvert enkelttegn: . (dvs. ett punktum)

Eksempler:

Beskrivelse Nokkel
Sok etter et hvilket som helst nummer som begynner med 47 47.*
Sok etter tall som begynner med 47, og som har totalt 10 sifre (dvs. atte sifre etter 47) 47 ........
Sek etter et hvilket som helst nummer som begynner med 47 og slutter med 99. Mellom 47 og 99 skal det 47 ..~
veere minst to tegn. 99
Sok etter tekst som slutter med abc . *abc
Sok etter tekst som begynner med abc abc. *

. *abc.

Sok etter tekst som inneholder abc

Avansert:

Markering av at tegn ikke skal leses som jokertegn

Hvis et punktum skal vaere en del av ngkkelen og ikke behandles som jokertegn, méa du skrive inn en omvendt skrastrek
(escape-tegn) far punktumet. Det samme gjelder for asterisk hvis asterisken kommer etter et punktum. En asterisk som star
alene (dvs. ikke rett etter et punktum), derimot, forstds som en del av ngkkelen uten den omvendte skrastreken. Eksempler
pa slik bruk av omvendt skrastrek:

Beskrivelse Nokkel

Lag en ngkkel som skal samsvare med en innkommende ngkkel med den faste verdien 47*1 47 * 1
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Beskrivelse Nokkel
Lag en nokkel som skal samsvare med en innkommende ngkkel som begynner med 47, som deretter har et 47.\*
hvilket som helst slags tegn, umiddelbart etterfulgt av *9 (et eksempel pa en slik innkommende ngkkel er 473*9) 9
Lag en nokkel som skal samsvare med en innkommende ngkkel med den faste verdien 47.1. 47\ A
Erstatning:

En returverdi (fra treffet i oppslaget) kan manipuleres slik at den inneholder deler av (eller hele) den innkommende
ngkkelen. Slik gjor du det:

o Et jokertegnuttrykk kan sta i parentes, slik at det blir en jokertegngruppe

o Det kan veere mer enn én jokertegngruppe i en og samme ngkkel. Tegnene i en innkommende ngkkel som samsvarer
med en bestemt jokertegngruppe, kan veaere en del av den returnerte verdien.

« Plassholdere (i den spesifiserte returverdien) for disse jokertegngruppene er $1 for den farste gruppen, $2 for den
andre, $3 for den tredje osv.

Eksempler:
: Sett Sett verdi
Beskrivelse nokkel til til
En innkommende ngkkel som begynner med 22, og som bestar av ngyaktig 8 sifre, skal ha 004722 $
) ) 22 (......)
verdien 0047 som prefiks 1
En innkommende nekkel som begynner med 0047, og som har et ukjent antall tegn etter det, 0047 (. %) $ 1

skal fa fijernet 0047.
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Sosiale medier

Pa siden Tjenester — Sosiale medier kan du legge til, redigere og slette sosiale medier-kanalene/-aksesspunktene som skal
rutes til din Puzzel-lgsning (Kontokonfigurasjon), og du kan behandle Filter-forslag fra agenter).

p zzel

Time Audio Service Variables KPl Alarm Silent Monitoring Queues Dialler Call Flow Content Lists Social Chat Agent Assist
Home » Services » Soclal

Social @

» Account Configuration (?
P Filter Suggestions (?

P Filter: Posts (?

® Filter: User (7

P Filter: Words or Phrases (7

P Filter: Global (7

Kontokonfigurasjon

Her kan du konfigurere de forskjellige sosiale medier-kontoene/ -aksesspunktene (for eksempel (offentlige) Facebook-
innlegg, (private) Messenger-meldinger og Twitter) som skal knyttes til Puzzel-lgsningen din. Merk at disse konfigurasjonene
er for den nye lgsningen for sosiale medier, som bare kan brukes sammen med agent.puzzel.com.

Services
Sodw
¥ Account Corfiguratan 7
Stamn “erare humher
Description Magped Gusue Meszage ype:

Siatu e o
G) s i . .

Ciescription g Duzue Mezsage type
s Serece humber
Cchila, 1206 Cosnacies v [ ]
Dwacription Mg s Moty
Filtrering

Filtering er en mekanisme for & begrense eller Filtere varsler for spesifikke sosiale medier-kanaler, -trader, -brukere eller -
uttrykk.
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o En agent oppretter et filterforslag fra agent.puzzel.com
« Forslaget gar deretter inn i innboksen for filterforslag for i administrasjonsportalen.
o En administrator kan godkjenne eller avvise forslaget.
o Huvis et forslag slettes/avvises, blir det ikke gjort noe mer med forslaget

o Hvis et forslag godkjennes, brukes filteret, og alle ytterligere varsler blokkeres for denne typen.

De aktive filtrene er delt inn i fire forskjellige deler: Innlegg, Brukere, Ord/uttrykk og Globalt.
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Konfigurasjon av chat

Introduksjon

Denne artikkelen beskriver hvordan man konfigurerer chatlesningen gjennom administrasjonsportalen (versjonen fra
oktober 2020). Hvis du bruker var forrige chatlagsning, ma du se denne artikkelen: https://help.puzzel.com/product-
documents/technical-specs/web-chat-setup-and-configuration.

Du kan sjekke hvilken chattelgsning du bruker for gyeblikket ved a se i koden til nettstedet ditt ...
o Den gamle chatlgsningen peker pa falgende URL:https://chat.puzzel.com/content/client
« Den nye chattelasningen peker til falgende URL:https://euwa.puzzel.com/loader

Bade den gamle og den nye chattelgsningen vil veere tilgjengelig parallelt en stund fremover, men det naveerende sluttmalet er
at alle kunder bruker den nye chattelgsningen innen slutten av 2021.

Note
Tillegg av underprosessor for ny chat-lasning

Var "nye" chattelasning bruker Azure for & gjare lasterprogrammet tilgjengelig for nedlasting til nettstedene, og vil snart bli
brukt til & lagre samtaleinnhold under chattesesjonene. Azure-stedene er Nederland (Amsterdam - Europa vest) og Irland
(Dublin - Europa nord).

Nyere Puzzel-kontrakter inkluderer Microsoft som underprosessor, men for eldre kontrakter ma dette legges til manuelt.
Far du bruker den nye chattelasningen, ma du sarge for & koordinere med compliance- og sikkerhetsteamene dine for &
sikre at dokumentasjonen blir oppdatert, inkludert databehandlingsavtalen (DPA) med Puzzel.

Veaer ogsa oppmerksom pa at IP-adressene som brukes til kommunikasjon med Puzzel-tjenestene, vil vaere forskjellige for
tjenester i Azure. Kundene ma sgrge for at eventuelle brannmurbegrensninger som er pa plass, oppdateres for & gi
tilgang til tienesten.

Legger til chat-konfigurasjoner

Det meste av chatoppsettet gjores fra administrasjonsportalen under «Tjenester -> Chat», heretter kalt «Chat Admin», men
oppsettet krever ogsa at det legges til en kodesnutt pa nettstedet ditt (nettsidene som statter chat). Her kan du legge til én
eller flere konfigurasjoner basert pa hvor mange chatlgsninger nettsteder skal ha. Hver konfigurasjon genererer en unik 1D
(GUID), som du ma peke til fra nettstedet (-ene).

Som standard anses en konfigurasjon for & veere uavhengig og «overordnet», men du kan definere en konfigurasjon som
«underordnet» en annen konfigurasjon. Formalet med underordnede og overordnede konfigurasjoner er at konfigurasjonen
skal bli mer fleksibel. Et nettsted som peker til en underordnet konfigurasjon, bruker dennes egenskaper hvis definert og de
tilsvarende egenskapene i den overordnede konfigurasjonen hvis ikke. Med dette kan du definere alle generelle innstillinger
(felles for alle nettsteder) i en overordnet konfigurasjon og definere avvik (for ett eller flere nettsteder) i underordnede
konfigurasjoner.

En konfigurasjon kan defineres som underordnet bade ved oppretting og senere (ved & klikke pa redigeringsknappen til hgyre i
konfigurasjonsraden).
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p zzel

eryices » Chat

Chat Service Configurations «

Narmo GUID Parent Configuration Last modified Edited by Action

Nar du bare bruker overordnede konfigurasjoner:

« Hvis en egenskap er definert i en overordnet konfigurasjon, brukes denne.

o Hvis en egenskap ikke er definert i en overordnet konfigurasjon, brukes den tilsvarende egenskapens
systemstandardverdi.

Nar du bruker bade underordnede og overordnede konfigurasjoner:
o Hvis en egenskap er definert i en underordnet konfigurasjon, brukes den.

o Hvis en egenskap ikke er definert i en underordnet konfigurasjon, brukes den tilsvarende egenskapen i den overordnede
konfigurasjonen.

o Hvis en egenskap er definert i bade en underordnet og overordnet konfigurasjon, brukes egenskapen i den
underordnede konfigurasjonen.

« Hvis en egenskap verken er definert i en overordnet eller underordnet konfigurasjon, brukes den tilsvarende
egenskapens systemstandardverdi.

Redigere chat-egenskaper

For & redigere en chatkonfigurasjon klikker du pa det konfigurasjonsnavnet. Konfigurasjonen apnes da i et eget vindu.

Chat Service Configurations @

ansun e ] T

L
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| utgangspunktet arves alle egenskapsverdier fra nivaet over. En underordnet konfigurasjon arver verdier fra den overordnede
konfigurasjonen, mens en overordnet konfigurasjon arver verdier fra systemstandarden.

For & forsta de forskjellige egenskapene og hva de gjar, har vi lagt til forklarende hjelpetekster ved siden av hver egenskap.
Hvis du har sparsmal om en egenskap, klikker du pa det tilharende sparsmalstegnikonet.

Queue Key [queueKey] ®

Queue key for the solution or web site's main chat queue. Mandatory.

Close

Note

De fleste egenskaper er valgfrie, men det er én viktig obligatorisk egenskap som ma defineres for at chatten skal fungere,
og det er systemkangkkelen. Systemkangkkelen ligger i «Tjenester»-delen av administrasjonsportalen, under «Tjenester
-> Tjenester -> <tjenestenummer> -> Kger (i ID-kolonnen (queue_key)).

Knytt nettsteder til en konfigurasjon

For at nettstedet (e) dine skal vite hva som er konfigurert, ma de veere konfigurert for & peke pa riktig konfigurasjon i Chat
Admin. Det er to egenskaper som kreves i koden - kundenokkel og konfigurasjons-ID .

Note

Merk at dette bare er et eksempel pa hvordan koden kan se ut pa nettstedet ditt. Koden pa nettstedene dine vil trolig
avvike noe.

Sjekk ut vare forskjellige eksempler pa nettsider pa https://demo.puzzel.com/euwa (velg / skriv inn en relevant side,
hayreklikk og velg "Vis sidekilde"), eller se grunnleggende eksempel nedenfor.

En av eksempelsidene " Test konfigurasjonen " lar deg kjgre en live chat basert pa konfigurasjonen uten & matte
distribuere koden pa en tilpasset webside. Bare legg til kundengkkel og konfigurasjons-ID, sa er du klar. Her kan du ogsa
finne den unike kodebiten som kreves pa siden din for & kjgre chatten der.

<IDOCTYPE html>
<html lang="en" dir="Itr">
<head>
<meta charset="utf-8" />
<meta name="viewport" content="width=device-width, initial-scale=1" />
<title>Puzzel Chat</title>
<link href="https://fonts.googleapis.com/css ?family=Open+Sans:300,400,600,700&display=swap&subset=cyrillic,cyrillic-ext"
rel="stylesheet" />
<style type="text/css">
html,
body {
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width: 100%;
height: 100%;
padding: 0;
margin: 0;
}
[data-puzzel-chat] {
font-family: 'Open Sans', sans-serif;
1
</style>
</head>
<body>
<script type="text/javascript">
(function(a, b, c, d) {
b.PUZZEL_EUWA_CONFIG = {customerKey: c, configld: d};
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-c7¢c3-4069-976f-5d89fa544a92');
</script>
</body>
</html>

Pa alle nettsider der du vil at chatten skal vaere tilgjengelig, ma chatkoden legges til. Hvis du vil at en pagaende chat skal vare
ved n&r man navigerer fra side til side, m& koden legges til pa alle relevante sider. Hvis du vil at en pagéende chat skal vare
ved pa en side, men ikke tilby & starte en ny chat, anbefaler vi at du henviser denne siden til en underordnet konfigurasjon der
den eneste egenskapen som er definert, er at chatknappen ikke vises; resten av konfigurasjonen leses fra den overordnede
konfigurasjonen.

Sprakstotte
Ut av boksen statter vi falgende sprak:

o Engelsk - peker pa sprakfil https://euwa.puzzel.com/chat/translations/uk.json
o Norsk - peker pa sprakfil hitps://euwa.puzzel.com/chat/translations/no.json
o Svensk - peker pa sprakfil https://euwa.puzzel.com/chat/translations/se.json
o Dansk - peker pa sprékfil https://euwa.puzzel.com/chat/translations/dk.json

 Finsk - peker pa sprakfil hitps://euwa.puzzel.com/chat/translations/fi.json

Det foretrukne spraket for en chat er valgt i chat-konfigurasjonen - engelsk er standard. Hvis du trenger statte for andre sprak,
er det mulig 4 tilpasse tekstene ved a laste ned en av sprakfilene vare og endre tekstene slik du vil. Med
chatkonfigurasjonsegenskapen "Custom Language Url" kan du peke til stedet der den tilpassede filen ligger, i ditt omrade.
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EUWA Wrapper Interface

EUWA Wrapper Interface (ogsa kalt wrapper nedenfor) gir et enkelt inngangspunkt og kommunikasjon for sluttbrukerens
webapplikasjoner (EUWA). Det lar utviklerne starte EUWA raskt og kommunisere med dem, uten & administrere innlastingen
av applikasjonene, for eksempel hvis du vil starte chat med en egendefinert knapp eller legge til konfigurasjon / variabler
(kjoretid) fra nettstedet ditt.

Pakken er publisert i vart offentlige NPM-register som@puzzel/euwa-wrapper

Grensesnitt

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: ApplicationAPlI,
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<ApplicationBridge>;

getApplicationBeforeLoad(id: string): ApplicationBridge;
}

Koble til NPM-registeret

En .npmrc fil skal opprettes enten i prosjektet eller pa brukerniva. Les mer om .npmrc pa
https://docs.npmjs.com/cli/v6/configuring-npm/npmrc

Falgende linjer skal legges til:

@puzzel:registry=https://puzzel.pkgs.visualstudio.com/public/_packaging/main/npm/registry/ always-auth=true

Grunnleggende bruk
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Den grunnleggende bruken vil laste EUWA |, med konfigurasjon satt fra Puzzels administrasjonsportal.

import { EUWA } from '@puzzel/euwa-wrapper';
new EUWA({ configld: 'XXXXXXXX-XXXX-XXXX-XXXX-XXXXXXXXXXXX', customerKey: 123456 });

API-bruk

Instansering av EUWA-klassen vil gi en enkel API, som gjor det mulig & fa tilgang til alle sluttbrukerens
webapplikasjonskontekster.

import {EUWA} from '@puzzel/euwa-wrapper';
const euwa = new EUWA({

configld: "XXXXXXXX-XXXX-XXXX-XXXX-XXXXXXXXXXXX',
customerKey: 123456

hE

// Subscribe to click event on your start button
document.querySelector('#your-start-button’).addEventListener(‘click’, async () => {
/I Get the chat application context
const chat = await euwa.getApplication(EUWA.APPS.CHAT);

/I 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();

}
D

Bruke kroker

onBeforeLoad

Dette lar deg abonnere pa hendelser eller gjgre andre handlinger far applikasjonene lastes inn. Men siden de forskjellige
applikasjonens APl-er er definert av selve applikasjonen, vil de ikke veere tilgjengelige - bare publiser / abonner-grensesnitt
er tilgjengelig.

Note

EUWAs getApplicationBeforeLoad-metode er spesielt designet for & brukes med spesifikt denne kroken. Det vil ikke
vente pa applikasjonens belastning og returnere det grunnleggende kommunikasjonsgrensesnittet - hendelser.

import {EUWA} from '@puzzel/euwa-wrapper';

const euwa = new EUWA({
configld: "XXXXXXXX-XXXX-XXXX-XXXX-XXXXXXXXXXXX',
customerKey: 123456
Lo
hooks: {
/I All hooks accept functions
onBeforeLoad: subscribeToChatlnit
}
D;

function subscribeToChatlnit() {
/I Get the Chat's event interface

const chat = euwa.getApplicationBeforeLoad(EUWA.APPS.CHAT);
/I Subscribe to chatlnit* event

chat.subscribe('chatlnit', data => {

console.log('Chat Init Data:', data);

D;
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* En komplett liste over hendelser finner du i var API-artikkel om Chat Front End.

Overstyrende innstillinger

import {EUWA} from '@puzzel/euwa-wrapper';

const euwa = new EUWA({
configld: "XXXXXXXX-XXXX-XXXX-XXXX-XXXXXXXXXXXX',
customerKey: 123456
3£
settings: {
/I Application name as first-level property
[EUWA.APPS.CHAT]: {
/I Properties names as listed in Chat Admin
showForm: false
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Chat Front End API

Chatens API kan fas ved hjelp av EUWA Wrapper Interface, beskrevet i enegen artikkel .

Hendelsesliste

chatlnit
Utlgses nar chatten er initialisert

chatStarts
Utlgses nar chatten starter

chatContinue
Utlgses nar chatten er viderefort

chatEnded
Utlgses nar chatten er avsluttet

chatWindowShow
Utlases nar chat-vinduet er vist

chatWindowClosed
Utlases nar chat-vinduet er lukket

chatWindowMinimized
Utlgses nar nettpratvinduet er minimert

contactCenterClose
Utlgses nar tidsmodulen har kommet tilbake, men ikke apnet

Hendelsesdata

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()
I likhet med a klikke pa startknappen. Det &pner chatvinduet og viser neste visning.

api.minimize()
Minimerer chatvinduet

api.maximize()
Maksimerer chat-vinduet

api.updateVariables(variablesObject)
Oppdaterer chatvariablene

api.updateVariables({ NewVariable: 'Some Value'});

api.updateSystemVariables(variablesObject)
Oppdaterer systemvariabler (enteredFormName, enteredChatld, enteredFormlissue, selectedQueueKey, timeld2Map)

api.updateSystemVariables({ enteredFormName: 'Chatter name', enteredChatld: ‘chatter@email.com’, enteredFormlissue: 'l have issues with my
cookies. | ate them all.', selectedQueueKey: 'g_cookies_problems', timeld2Map: 'cookiesQueueWorkingTime' });

api.getState()
Returnerer objekt med minimal chat-tilstand.
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const { isConnected, isEnded, isMinimized } = api.getState();
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Oppsetistema

Temaet (layout og utseende) for chatprogrammet ditt er tilpasset i administrasjonsportalene chat -konfigurasjonsomradet
som du finner under "Tjenester -> Chat". | delen "Layout" i en chatkonfigurasjon kan du tilpasse chatens tema (farger, former
og fonter) gjennom falgende omrader:

o Temaeiendom

o Typografi

e Former

For veiledning rundt temaegenskapene, vennligst les tilhgrende hjelpetekst i chatkonfigurasjonen.

Layout
PARAMETER @ INHERITED
Chat theme [theme] ? 7]
Theme property Inherited Value
Theme primary color #eb1562
Theme secondary color [ [#32424F
CSS styling

Siden chat -applikasjonen vanligvis er innebygd i et stylingslag for et nettsted, vil det noen ganger oppsta konflikter, noe
som betyr at elementer fra nettstedet kan vises feilaktig "pa toppen av" chat -applikasjonen. Siden chatprogrammet skal
veere "pa toppen av" nettstedet, foreslar vi & bruke z-indeksen til & "lgfte" chatprogrammet over de andre elementene, for
eksempel slik:
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Informasjonskapsler og lokal lagring

Denne versjonen av chatten var bruker ikke informasjonskapsler, bare nettleserens lokale lagring. localStorage er en
egenskap som gjar det mulig for JavaScript-nettsteder og -apper a lagre nagkkel-verdi-par i en nettleser uten utlgpsdato.
Dette betyr at dataene som er lagret i nettleseren, beholdes selv om nettleservinduet lukkes.

Her er en liste over localStorage-ngkler som brukes:

e [euwa_chat]chatld

[euwa_chat]denyArchiving

[euwa_chat]initialQueueKey

[euwa_chat]lastQueuePositionTime

[euwa_chat]nickName

[euwa_chat]pageTracker

[euwa_chat]requestld

[euwa_chat]session

[euwa_chat]sessionld

[euwa_chat]startFormVariables

[euwa_chat]subject

[euwa_chat]windowRect

[euwa_chat]authCode
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Konfigurere sikker chat (SSO)

Denne artikkelen beskriver trinnene du ma falge for & sette opp sikker chat basert pa single sign on (SSO). For noen
chattelgsninger er det viktig at sluttbrukeren er autentisert og sikkert identifisert for at kommunikasjonen skal finne sted.
Puzzels sikre chattelgsning vil gjgre det mulig for autentiserte brukere, for eksempel logget pa en "min side" eller lignende
ved hjelp av en Open ID Connect (OIDC) -basert autentisering (Signicat, Azure AD B2B etc.), for & bruke den samme
autentiseringen nér du starter en chat. P4 denne maten vil agenter kjenne godkjenningsdetaljene, for eksempel
sluttbrukerens identitet, i stedet for at sluttbrukeren oppgir identiteten manuelt.

Nedenfor er det generelle flytskjemaet for Puzzels Chat SSO-autentisering ved hjelp av Open ID Connect:
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‘ I Beraes l | tWetafie ‘ l Provider |
 S— . - J . i ,.
agon =
L Ricivect 33 sbweiy o
——— e emmlee——————
L —.
PCHT bl imhirn T stor "
T wara
o |
i i .

W 411 Jaasion GIAE:
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Fremgangsmate for a sette opp sikker chat
1. Ga til "Administrator — Brukere — Produkter — Sikker chat" i administrasjonsportalen

¥ Secure Chat (7)

Company User Group User
Quick find users/user groups Braathe dev
I] ] Inherit Value Inherit Value Inherit Value
Claims to be masked (Semicolon separated like: sub;nationalld)
OIDC ACR Values
oIDC Client Id [ [nttpsilfeuwa-dev. [nttps:/ieuwa-dev.q
OIDC Client Secret O ;.................... [seseenasaasasrnnnce
0IDC endpoint for authorization O htlpsﬁk_agfnmzcm ._.h_@?:_;fjflqgi_q_._rﬂ.ii_:_rp_
OIDC endpoint for token O él_hrlps:.fﬁogin.miao:' j_https:HIogin.micro_
S:Eri;r;if;:i_n;::é token authentication method (client_secret_basic or 0 dlenl_secretJJosi f_.cli:erﬁ._secré.t__p_os'
0OIDC endpoint for userinfo O E_-hrlps:ﬁgraph,micr:_ :.https:ﬂgraph_m icr|
0IDC Scope O openld _prt_'.;ﬁlé use| E_b_peﬁid Préﬁle use|

Krav som skal maskeres - liste over skillelinjer med semikolon; ethvert krav som er tilstede i listen vil bli maskert av Chat
API. Verken brukeren eller agenten vil kunne se hele verdien av kravet.

OIDC ACR-verdier - Autentisering av kontekstklasse referanseverdier (sehttps://openid.net/specs/openid-connect-eap-acr-
values-1_0.html )

OIDC Client ID - Din klient-ID
OIDC Client Secret - Din klienthemmelighet
OIDC-endepunkt for autorisasjon - autorisasjonsendepunkt
OIDC-sluttpunkt for token - Endepunkt for uthenting av token
OIDC-sluttpunkt for tokenautentiseringsmetode:
o client_secret _post - klienthemmeligheten vil vaere til stede i POST-dataene.
o client_secret_basic - klienthemmeligheten vil veere tilstede som autorisasjonshode.
OIDC sluttpunkt for brukerinfo - sluttinformasjon for brukerinfo

OIDC Scope - Begrensning av hvilke brukerdata som kan hentes (sehttps://oauth.net/2/scope/ )

2. Ga til "Administrator — Tjenester — Tjenester —{Kundeservicenummer} — Koer" i administrasjonsportalen
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7

Se Auth. Navn-feltet. Hvis du vil at kaen bare skal akseptere sikrechatforespgrsler , bar du fylle den ut med
tilkoblingsnavnet (OIDC i vart tilfelle)

3. Ga til "Administrator — Tjenester — Chat — {Konfigurasjon} — Sikker chat" i administrasjonsportalen

Secure Chat
PARAMETER INHERITED VALUE
Authentication - Type Name [authConnectionName] @ U loidc
Authentication - Mapping [authMapping] -7/ L] +
Key Map Type Description
name NickName MName E_,ﬁ
Key Map Type Description
email Chatld E-mail E_,i
Key Map Type Description
photo Variable Avatar Df

authConnectionName - tilkoblingsnavn, skal veere det samme som i trinn 2 ovenfor.

authMapping - datakartlegging. Nakkelen er egenskapene pa farste niva som kommer fra brukerinformasjonens sluttpunkt
(beskrevet i trinn 1).
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Sikker chat (SSO)

Faolg flyt i hitps://developer.signicat.com/documentation/authentication/protocols/openid-connect/authorization-code-flow/

Chatten bar vaere logget inn pa et nettsted med en identitetsleverandar (IdP) som statter OIDC. Chatklienten vil ringe IdP for
a fa en "Authorization Grant Code" som Chat API kan bruke for & fa krav fra brukeren fra IdP.

1. Omdiriger til autorisasjon -endepunkt

Nér chatten skal starte (klikk p& startknappen) ma chatklienten farst f en statlig eiendom og lagre sin egen URL for & bli
omdirigert4d til etter at SSO er fullfart ( POST /v1/auth/state/{customerKey} ). Den returnerte tilstanden brukes i den neste
omdirigeringen til autorisasjonens endepunki.

Autorisasjonens endepunkt for IdP, se https://openid.net/specs/openid-connect-basic-1_0.html kapittel 2.1.1
Slutpunktet for godkjenning ser vanligvis ut som:

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

Slik definerer du forskjellige deler av url:

o URL/domene: URL -en til autorisasjonens endepunkt som chat -klienten bgr omdirigere til. Ny eiendom i Chat
Admin? Mest fleksibel med erstatningsadresse. Kan brukes for flere sparringsparametere.

klient -ID: Ny eiendom i Chat Admin eller en del av URL?

redirect_uri: bgr vaere mot chat api auth -omdirigeringsmetode (https://api.puzzel.com/chat/v1/auth/redirect)

omfang: ma inneholde openid connect, men resten er valgfritt

state: returnert fra /v1/auth/state/{customerKey} som skal ringes farst
« itillegg kan det veere andre spgrringsparametere som acr_values som kunden gnsker a bruke.

Hvordan definerer jeg om autorisasjonens endepunkt skal kalles? OIDC Auth er sant i konfigurasjonen.

2. Start chattegkten med autorisasjonskode

Nar nettsiden blir omdirigert tilbake fra IdP og Chat API (/v1/auth/redirect ), vil chatten lastes inn igjen med en
autorisasjonskode i sine sgkeparametere som heter authCode. Denne authCode settes som verdi til egenskapen auth.code
ndr du starter en chat -gkt ( POST /v1 /sessions ). Husk & fierne authCode fra sparringsparameterne, slik at du ikke utfgrer
en ny SSO ved omlasting.

Autentiseringsobjektet som skal legges inn i startpratekten har ogsé to andre egenskaper:
« connectionName : Autentiseringstilkoblingsnavn bar settes til OIDC.

« kartlegging : Kartlegging av autentiseringskrav til variabler, id eller navn. dette mottas i chatkonfigurasjonen som
eiendomsautitMapping

Et viola, ferdig.

Ma vi gjore alle disse omdirigeringene? Ja, men ma vi omdirigere hele websiden der chatten er?

3. Noe kan ga galt

Noen scenarier der ting gar galt og SSO ikke fungerte.

o Du far aldri en omdirigering fra Authorization Endpoint.
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o Se pa parametrene i autorisasjonens endepunkt.

o Har IdP lagt til vart endepunkt for viderekobling ( https://api.puzzel.com/chat/v1/auth/redirect ) i sine tillatte
tilbakeringingsadresser?

o Er SSO mot Puzzel med gitt klient -ID tillatt i IdP?
o Motta http 401 fra Opprett gkt (POST /v1 /okter)

o err_failed_authentication — Denne chatten krever at identiteten din er autentisert gjennom en
tredjepartsapplikasjon. Dessverre klarte vi ikke & autentisere deg.

« Motta http 400 fra Opprett gkt (POST /v1 /ekter)
o feil inndataparametere som tilkoblingsnavn
« Motta http 500 fra Opprett gkt (POST /v1 /ekter)

o Noe gikk galt, kanskje feil/utlapt godkjenningskode
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Agent Assist Contact Management System

Hvis du har tilgang til siden Tjenester — Agent Assist, vil du se koblingen til Kontaktadministrasjonssystem / Contact
Management Systemog eventuelt koblingen til Administrasjonssystem for kunnskapsbasen / Knowledgebase Management
System.

Audio e Service Variables  KPlAlarm  Silent Monitoring  Queues  Dialler  Call low  Content  Lists Social Chat  AgentAssist  Service Editor

Home » Services » Agent Assist

Agent Assist

Contact Management System

Knowledgebase Management System

Kontaktadministrasjonssystem for Agent Assist

Contacts @
Hame Email Phone Mobide Titke
am 474191 Bor
j 13 4741 Work
pa zelcom +472182 =479821: Product Crwmer
zelcom +442037 =474 Bass
ch puzzelcom 4795511 ‘Worker
kri arzel.com 47419 Big boss
e «<k@puzzel.com £479E4T Worker
s, com +479345¢ ‘Worker
kjx n +479093 ‘Worker
al.com +472185 +4TAB7 1 Product Cvme
i com SATATOR Worker
pe a7 Paal test

ray zzel.com o4 4005

ch tdali®puzzel.com S479572

| kontaktadministrasjonssystemet kan du gjore falgende:
« Laste opp en fil for & legge til / erstatte (kunde-)kontaktene i Agent Assist*
« Konfigurere innstillinger for FTP-import av kontakter
o Se kontakter / sgke etter kontakter
o Se importloggen for kontaktfilen

* Hvis konfigurert er disse kontaktene ogsa tilgjengelige og sgkbare i agentapplikasjonen som sgkekilde Kunder nar
agenten gnsker & foreta et utgaende anrop, eller nar man velger Sett over for a foreta et sparreanrop eller sette over
samtalen.

Agent Assist i Puzzels agentapplikasjon trenger en kontakiliste for at riktig kontakt skal bli funnet og vist til agenten nar
agenten mottar et anrop, en chat eller en e-post.

For at systemet skal kunne finne samtaler og e-poster/chatter i Arkiv og vise det dem i interaksjonsloggen i Agent Assist, m&
anropene komme fra nummeret (-erne) som er registrert pa kontakten, og e-postene/chattene ma veere fra e-
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Se kontakter og sok etter kontakter

Pa start-/forsiden kan du se alle kontaktene i listen (20 kontakter per side), og du kan sgke etter kontakter.

Nar du sgker, returneres kontakter som inneholder sgkestrengen i Fornavn, Etternavn, Tittel, Organisasjon, Avdeling,
telefonnumre og e-postadresser.

Du kan klikke pa et kontaktnavn for & se disse kontaktdetaljene:

< Back
Paal Kongshaug
First name Paal Working title Product Owner
Last nami Kongshaug
Phone +47 218
Mobile +47982
Email 1
Emall 2
Organization Puzzel Department Product
Street name Fredrik Selmers ve Street number 3
Zip code DBE3 Zip location Osho

Country code WO

External Id 291

Modified 16102019 13:06:29
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Filformat for kontakter

Filen kan vaere en Microsoft Excel-fil med filtypen XLSX eller XLS, og hvis du bruker FTP-import, stettes ogsa CSV. Du kan
bruke en fil uten overskriftsrad eller med en overskriftsrad med hvilke som helst kolonnenavn, og deretter tilordne kolonnene
i filen til de riktige feltene i kontaktlisten.

Vi anbefaler at du bruker disse overskriftsradnavnene til & forenkle kolonnetilordningen:

Ekstern ID, Fornavn, Etternavn, Telefon, Mobil, E-post 1, E-post 2, Tittel, Organisasjon, Avdeling, Gatenavn, Gatenummer,
Postnummer, Sted, Land

Krav:

1. Ekstern ID er obligatorisk. Dette er kontaktens unike ID, for eksempel fra ditt (hoved-) CRM-system. (Hvis en fil
inneholder to rader med samme ekstern ID, vil den siste oppfaringen erstatte den fgrste importerte oppfaringen).

2. Etternavn er obligatorisk
3. En kontakt m& ha minst ett telefonnummer (telefon eller mobil) eller minst én e-postadresse.
4. Telefonnumrene ma ha riktig format (se nedenfor).

En kontakt som ikke oppfyller kravene 2, 3 og 4, importeres ikke!

Telefon- og mobilnumre

Hvis en kontakt har ett mobilnummer og/eller ett fasttelefonnummer, plasserer du nummeret (hnumrene) i riktig kolonne. Hvis
en kontakt har to mobilnumre eller to fasttelefonnumre, anbefaler vi at du angir ett nummer i Telefon og ett i Mobil.

Telefonnumre lagres i E.164-format i kontaktlisten i Puzzel, og bar derfor skrives med dette formatet i filen: +<landskode>
<abonnentnummers. Eksempler: +4712345678 eller +447712345678.

Merk: Tall som ikke samsvarer med dette formatet blir ikke importert!

E-post adresse

En e-postadresse méa veere i formatet *@*.* for at den skal kunne importeres.

En kontakt med en e-postadresse som ikke oppfyller dette kravet, blir importert, men e-postadressen blir veerende tom.

To oppdateringsalternativer

1. Erstatt fullstendig

o Den eksisterende kontaktlisten slettes, og alle nye kontakter fra den nye filen importeres. Notater om kontakter i
Puzzel (hvis det er lagt inn slike) forsvinner.

2. Erstatt og tilfoy

o En kontakt i filen med en ekstern ID som allerede er i listen, oppdateres. All eksisterende informasjon for denne
ID-en slettes, og all informasjon for denne ID-en i filen legges til.

o En kontakt i filen med en ny ekstern ID eller uten ekstern ID blir lagt til
o En kontakt i listen i Puzzel som ikke er i filen, blir ikke endret.

En fil kan inneholde maks 10.000 rader, sa hvis du vil laste opp flere kontakter enn dette, ma du dele kontaktene dine i 2
eller En fil kan inneholde maks 10 000 rader, sa hvis du vil laste opp flere kontakter enn dette, ma du dele kontaktene dine i
to eller flere filer og laste filene opp én om gangen. Det er ikke noe spesifikt maks antall rader i Puzzels
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Note

Hvis en fil inneholder to rader med samme ekstern ID, vil den siste oppferingen erstatte den faerste importerte

oppfaringen.

Kolonnenavn Kommentar / Format
Ekstern id gl)zl'fg;l;i", obligatorisk. Kontaktens unike ID i (hoved-) CRM-
Fornavn
Etternavn Obligatorisk
Telefon ! +<landskode><abonnentnummers>
Telefonbeskrivelse 2
Mobil ' +<landskode><abonnentnummer>
Mobilbeskrivelse ?

E-post 1 @
é:'—post 1 beskrivelse

E-post 2 @
2E-post‘ 2 beskrivelse

Tittel

Copyright ©2021 Puzzel Ltd. All rights reserved.
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Kolonnenavn Kommentar / Format Eksempel
Organisasjon Mi5
Avdeling Utenrikssaker
Gatenavn Oxford gate
Gatenummer 33
Postnummer 12345
Sted London
Land England

1 En kontakt ma ha et telefonnummer eller en e-postadresse. Hvis ikke importeres den ikke.
2 Beskrivelser er ikke ngdvendig, men beskrivelser kan veere for eksempel Arbeid, Hjem, Sentralbord
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Hvis du vil laste opp en fil med (kunde-) kontakter, klikker du pa Filopplasting og falger instruksjonene.

& Contact management - Google Chrome

8 devcontacts.puzzelio/#/import

Andreas Demo
10010

File upload

Loading contacts

| Choose File | No file chosen

Select import mode 0

Replace and append ¥

Select sheet

Choose... ¥

“The sheet has headers in the first row

Cancel

o Forst klikker du p& Velg fil og velger riktig Excel-fil pa datamaskinen.

o Velg deretter Erstatt og tilfay eller Erstatt fullstendig.

o Velg deretter riktig ark i filen.

« Huvis filen inneholder en overskriftsrad, ma du kontrollere at arket har overskrifter i den fgrste raden
 Kilikk deretter pa Neste.

Pa siden Tilordne kolonner ma du tilordne kolonnene i filen til de riktige kolonnene i kontakttabellen i Puzzel.
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D Cortiect maragemwet - Google Qerome

W devoomacts puzzelio 4

Back

Map columns @

Map ol fraen the Bxced i mach feld

Default counery code

First name Last name

Externad i Wmrang i
Organizaton Department
Phone Phome descripticn
h Chooes -
Moiile Moltile description
Chocee r
Eemal mmall 1 deatription
Chiee. Y Choee ¥
Errai 3 Erail 3 deacription
Ehasa x Chocsa. .
Sereet name Sirmet number
Dip o Dip locasan
Counery code

Hvis du har brukt de foreslatte kolonneoverskriftsnavnene, utfares (det meste av) tilordningen automatisk.

Hvis dette filformatet er formatet du vil bruke neste gang (hver gang) du laster opp en kontaktfil, er det sveert nyttig & klikke
pa Lagre gjeldende tilordning

Nar du er ferdig med tilordningen, klikker du p& Neste for & ga til siden Forhandsvisning (filopplasting).

Hvis tilordningen ser riktig ut, klikker du pa Start import. Hvis ikke klikker du pa < Tilbake for & justere tilordningen eller pa
Avbryt. Nar importen er fullfgrt, kan du se en ny oppfering i importloggen.
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FTP-import

Hvis Innstillingene for FTP er riktig konfigurert, vil Puzzel se etter en ny fil pa Puzzels FTP-server med jevne mellomrom
(hvert 15. minutt), og hvis en fil blir funnet, importeres den og flyttes til en undermappe /AgentAssistContactsimport/Archive

Andreas Demo W\ - ¢
10010 ] .

Settings

Ftp settings ©

Choose file type and map columns from the list to each field

Filetype | Csv v| File name |test

Delimiter f_; Number of columns |5

File path: /AgentAssistContactsimport

The file has headers in the first row

Generate columns

Konfigurasjon

« Filtype: Velg filtypen fra rullegardinlisten til (CSV, XLSX, XLS).
« Filnavn: Skriv inn filnavnet pa kontaktfilen som skal importeres (uten filtype)
» Skilletegn mé velges for filtypen CSV
o ; (semikolon)
o , (komma)
o . (punktum)
o Tabulatordelt
o Ark ma velges for filtypen XLS eller XLSX
« Antall kolonner : Velg antall kolonner du har i kontaktfilen
« Filebane: Filer ma lastes opp til /AgentAssistContactsimport

o Topprad: Merk av i boksen hvis kontakilistefilen inneholder en topprad
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Note

Standard importmodus for FTP bruker "Erstatt og legg til"

Tilordning

Hvis du vil tilordne kolonnene i kontaktlistefilen til databasefeltene, klikker du pa Generer kolonner, slik at tilordningsfeltene
vises.

o | CSV-filer nummereres kolonnene (Kolonne 0, Kolonne 1)
o | XLS/XLSX-filer merkes kolonnene med bokstaver (kolonne A, kolonne B)
Nar tilordningen er fullfert, kan du lagre innstillingene slik at alle etterfalgende importer bruker de lagrede innstillingene for

automatisk behandling.

Note
Generer bare antall kolonner som skal brukes i kartleggingen, og tilordne alle feltene til de aktuelle kolonnene, og lagre

kartleggingen. For FTP-import kan du ikke hoppe over kolonner. Hvis du bare skal importere 5 kolonner, &pner du filen i
Excel og ordner kolonnene pé nytt slik at de 5 kolonnene du importerer, er de farste 5.

FTP-eksport

Du kan néa eksportere kontaktene i kontaktadministrasjonssystemet til en CSV-fil ved & klikke pa Start ny eksport. Etter en
kort stund far du opp en fil som er tilgjengelig for deg i 48 timer. Du ma klikke pa filen og laste den ned til din lokale maskin.

Ftp settings @

Choose file type and map columns from the list to each field

File type u-, S| File name [l ]

Delimiter i ~ Number of columns |

File path: fAgentAssistContactsimport | Full replace v

ﬂ Thea fila has headers in the first row

Generate columns

Export contacts
[ itterew oo RO

Available files for download:

Created File name Hours available
02.07.2020 11:25:12 efb7azee-bab2-4514-a787-f3887c59003d.csv 43
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Agent Assist Knowledge Base Management System

Du har tilgang til administrasjonssystemet for kunnskapsbasen fra administrasjonsportalen under menyalternativet Tjenester
— Agent Assist. Merk at dette er en betalingstjeneste, som ma konfigureres for lasningen far bruk.

p zzel o reone e [
e WPEAlgrm JusuEs AERIT ASEIE
Home = Services » Agent Assist
Agent Assist @
Cortact Management System
KF‘.’,"\'E‘.!"BE‘.\F{‘. M.‘l‘i\sfﬂﬂ £ .Q)".fk‘._ln
@ Knoadedgebaze managament - Gongle Chrnme - o X

B tevknawledgesdmin puzzelio

Cat: Sales Section: New B, Up 5, Onb

1348
Sales » € Croated: Doc 31, 000, 11:58 P | Schedulods jan 31, 3018, 0100 AM | Author: Gscar Wide
Support b
Insurance » Article with a video
) i
EMS Services b Crested: Dec 31, 0000, 11:58 PM | Schaduled: Jan 17, 2000, 0158 PM | Awnor NiA

Contact Centre »

‘Workforce optimization * hwem er bill gates "
8
Category 4 ¢ Created: o 4, 2019, 12400 A0 | Schedided: for 01, 2018, 1200 A8 | Author: M e
Slack integration ¥
| Test Category With averylo... article with richtext »

© Halp Canter

Administrasjonssystemet for kunnskapsbasen er en datalagringshub som inneholder artikler om emner som anses relevante
og nyttige for agentene mens de svarer pa kundehenvendelser.
| administrasjonssystemet for kunnskapsbasen kan du

opprette/redigere artiklene

slette artiklene

kategorisere artiklene

publisere / oppheve publisering av artiklene

rangere artiklene

Administratorer méa opprette relevante artikler og gruppere og tagge dem pa riktig mate, slik at de effektivt kan analyseres
[og komme opp automatisk eller veere tilgjengelige gjennom s@k] og brukes av agentene mens de er i samtale med kunden,
eller blas igjennom ved hjelp av var kunnskapsbase-widget.
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Dashbord

Dashboardet for administrasjon av kunnskapsbasen bestér av tre deler, som er naermere forklart i tabellen nedenfor:

Skjermblokker Beskrivelse
Qverste band Viser ulike menyalternativer og et sgkefelt
Sidepanel Her vises kategorier og underkategorier av artikler, samt topprangerte artikler

Denne plassen brukes til & vise forskjellige alternativer som er valgt pa skjermen, og til & redigere en

Hovedpanel valgt artikkel.

TG AEBLASEET

T rilsbnm

# B meny
Cat: Sales Section: New B, Up 5, Onb
Sales b Fr S 2 13450 *
{ Created: Dac 31, 06K, 1158 --‘.|| soheduiedr len 30, 209, 0700 AM | Ashon Ossr Wikde
Support =
RasOEThent Article with a video
Admin ER LR
cusbed: Jan 17, M0, 01:58 PR i
Admin Portal
temp
Insurance ELF ]
iled 1,203, 12004 | M
SMS Services »
EORERGELRITS S article with richtext
]
Workforce optimization » Ermated: n 11, 2020, 05502 P | Schadulad un 14, 7030, a5 | Auhor: M L
Category 4 ¢
Slack integration » What kind of SMS services have | been charged for on my mobile bill? e
Eilil
Test Category With avery lo... Ermated: fan 01, 2098, 1200 #4 | Scheduled: jan 01, 20049, 1200 484 | Aath ’
cath
e task Trenger hjelp til 3 logge pa? .
rreatad: lm 01 2009 13400 A | schedaled: g 01, ZKEL 1200 &M | Authes: S Bek e
Marketing * ket 5 I e Y " o

Kjapptest ¥

& Top Articlas

Cat: Sales Section: New B,_L_,

Article with avideo

Det gverste bandet bestar av tre menyalternativer og et sekepanel. Menyalternativene er:
1. Dashboard: Skjermbilde som vises med en gang du har logget inn
2. Innboks: Inneholder forslag fra agenter til kunnskapsbaseartikler som venter pa administratorens godkjenning.
3. Prov det: Et omrade der du kan prgve ut resultater av sgk etter artikler basert pa sgkesparringen.

4. Logg: Viser revisjonsloggen for ulike aktiviteter som utfares i administrasjonssystemet for kunnskapsbasen for &
hjelpe administratorer og ledere med & overvake handlingene. Nar du klikker pa en artikkel i listen, apnes artikkelen i
redigeringsprogrammet.

5. Innstillinger: Sted der du kan importere kunnskapsbaseartikler fra en CSV-fil.
6. Hjelp: Gir beskrivelse av ulike begreper/handlinger

Sekepanelet kan brukes til & utfare enhver sgkeaktivitet; resultatet vises i hovedpanelet.

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



https://help.puzzel.com/system/files/2020-07/KB%20dashboard.png

Solving

wzzel. &
® Interactions

Sidepanelet viser kategoriene og underkategoriene av artikler, en hierarkisk struktur med to nivaer. P4 bunnen vises
toppartikler. Nar du logger inn for farste gang, er dette panelet tomt, og du blir bedt om & opprette en ny kategori. Nar du har
opprettet kategorier og underkategorier og lagt inn artikler under disse, ser skjermbildet ut som pa bildet over.
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Innboks

Forslagene fra agentene til kunnskapsbaseartikler sendes til administrator for godkjenning og vises under Innboks som vist
nedenfor.

on AgentAssist

Search for articles

Suggestions * Test suggestion

By Asen Tahchiyski, Jun 19, 2020, 01:58 PM
Imports * <

Test article from KBW

By mashud , Jun 26, 2020, 02:46 PM

Slik viser og godkjenner du artikkelen:

1. Klikk pa artikkelen du vil godkjenne. Dette apner artikkelen i redigeringsprogrammet.

Contact Centre [ Agent Application

Agent Application - Shortcut Key Description @0

Scheduled: Jan 01, 20159, 12:00 AM

Puzze | Contact Centra | | Agent Application |

There are twa versions of the Puzzel Agent Application. one desktop-based and one web-based. These have different shomout key lists (shorouts keys for
the web-based Agent Application must be supported in a browser) and are not universal regarding this.

Hote that some features have shortcut key support in che deskrop application but not in the web application. and some features have shorteut key
sUpROrt in the web application but not the deskiop application. See the complee list (image)

Type: Flain taxt ¢ Visible Scheduled:| |an 01, 2019, 12:00 Al ]

L

Author: Test perscn  Created: Jan 01, 2019, 12200 AM  Modified: May 15, 2015, 07:01 PM by Mr Changeitall

Agent Apphcation |

2. Som standard velges redigeringsprogrammet for ren tekst. Klikk pa rullegardinmenyen forType, og velg Rik tekst. Du
vil na kunne se verktaylinjen gverst. Da vil du kunne bygge inn bilder direkte fra utklippstavlen uten & matte lagre dem
og sette dem inn i artikkelen. Du kan ogsa bygge inn videoer fra forskjellige kilder i artikkelen din. Rediger innholdet i
artikkelen, legg til koder, publiser artikkelen, tilordne den til en kategori/underkategori, og klikk pa Lagre .
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[E.u.’m | [ Mew Business | [ ‘."mbc;'.rd--'lg | SatesSoction | | Ups | | HewB | | Onb This ks The

7 B | U & OpenSens A - E = =T B o @ e %

This s the sales answer

@

Type: Richtext & € Visible 'Sl:hti.ltiUh‘-!t!:,'l Jan 31, 2019, 01:00 AM & |

Author: Oscar Wilde  Created: Jan 01, 2019, 12:00 AM  Modified: Jan 19, 2020, 12:12 PM by Jay

_'H_!“i| Support | + Map category

[-._Agcwl Cf:‘:-r'..l I + Map sectior

n

3. Du kan na vise artikkelen som er oppfert i den lagrede kategorien.
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Prov det

Her kan du teste artiklene, basert pa spgrringen, for & se om den vises i alle gnskede sgkeresultater. Nar du skriver inn et
spersmal i boksen, trekkes det ut ngkkelord eller uttrykk ut fra sparsmalet, som brukes til & finne relevante artikler. Hvis
nokkelordene eller uttrykkene ikke samsvarer med noen tagger i artiklene, utfarer sgkemotoren et fulltekstsgk. Et
fulltekstsgk vil prove & matche ord fra sparsmalet med innholdet i artikkelen og vise disse artiklene som resultater. Hvis det
taggbaserte sgket ikke gir noen resultater og det utfares et fulltekstsgk, kan du prave & kopiere de uttrukne taggene som
vises under tekstfeltet, og tagge artiklene med disse for & fa bedre resultater.

Kk

Try it out

Try it out

Type here to test your search results based on extracted tags from your search query.

account ID-rJrou1|

®l 5

Found 2 articles (based on full-text search)

Tags Found Based Gn Your Guery:

| Account Lodkout

I'm locked out of my account, what do | do?

Craatad: N/a | Schaduled: jan 03, 2020, 11:24 aM | Author: s

I'm locked out of my account, what do | do?

Created: NAA [J-.:h-_-du-:-d:_ha" 1, 2019, 12:00 AM | Author: Test persan
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Innstillinger

Du kan masseimportere artikler fra en CSV-fil under fanen Innstillinger. En CSV-fil vil i hovedsak ha to kolonner, én for
spersmal og én for svar. Klikk pa Importer artikler fra CSV, som tar deg til skjermbildet Importer artikler.

Innovation AgentAssist ‘' - e, s s L L7)
19100 L ==y A e, s’ - - N/ Search for articles

# Edit menu

Sales » ¢ Import articles

Support »
Insurance ¥

Select Delimiter a
SMS Services »

Contact Centre » Upload  exportcsv Browse
Workforce optimization »

¢ A The file has headers in the first row
ategory < »

Slack integration *
Test Category With a very lo... < Cancel
catb »

Asen test »

Marketing *

Kjapptest *

Last opp CSV-filen, og klikk pa Neste for & ga til skjermbildet Tilordne kolonner. Tilordne overskriftene i CSV-filen til
Spersmal- og Svar-feltene, og klikk pa Neste.

Map columns

Map columns from the CSV file to each field

Question | Title v| Answer
Next

< Cancel

Du kan na forhandsvise artiklene du vil legge til i administrasjonssystemet for kunnskapsbasen. Klikk pa Start import for &
starte importen.
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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 fullfart, vil du kunne se artikkelen i listen i Innboks-delen under kategorien Importer.

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 seksjon

En kategori er en bred, overordnet gruppering av artikler og kan ha én eller flere underkategorier under seg. Kategoriene
gjor oppsettet mindre komplekst og informasjonen lettere a finne frem i.

Hver artikkel i kunnskapsbasen kan tilhare én eller flere kategorier, men ma vanligvis tilhgre minst én kategori/underkategori
for at den skal kunne lagres. P4 samme mate kan en artikkel tilhare én eller flere underkategorier fra samme eller
forskjellige kategorier.

Slik oppretter du en ny kategori:
1. Klikk p4 Rediger meny gverst i sidepanelet
2. Skriv inn kategorinavnet i den tomme boksen nederst, og klikk paLegg til kategori. Du vil nd se en ny kategori i listen

3. Klikk pa Avslutt redigering gverst i sidepanelet for & bekrefte endringene.

@ Exitediting

@[ Sales =
@& Upsale

New section name
+ Add Section
© [ Support »
& [# Insurance »
© [ SMS Services *
& [# Contact Centre »
@ [& Workforce optimizatio..,
& [F Category 4 »
@ [# Slack integration »
@ [# Test Category With av...
S cats »
@ [# Kjapptest 1 »
@[ Marketing »
New category name @

+ Add Category #=)

Slik kan du bytte ut eller endre kategorinavnet:

1. Klikk pa redigeringsikonet (vist nedenfor) til venstre for kategorinavnet.
ry

2. Skriv inn et nytt kategorinavn.

Please enter a new name x

Sales

Cancel Rename
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3. Klikk pa Gi nytt navn for & lagre endringene

For a slette en kategori, klikk pa ikonet (vist nedenfor) til venstre for kategorienavnet.

@

Du blir bedt om a bekrefte for du sletter kartegorien.

Are you sure you want to delete this mapping? X

Ne, not really

Warning

Merk at alle artiklene i kategorien ogsa blir slettet nar kategorien slettes. Hvis du gnsker & beholde artiklene, ma du
tilordne dem til en annen kategori eller underkategori far du sletter.

Note

Du kan opprette / gi nytt navn til / slette underkategorier pa tilsvarende mate.
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Opprette og redigere en artikkel

En artikkel er en liten omtale av et produkt, en funksjonalitet eller en tjeneste som agenten kan ga igjennom for & lgse en
kundehenvendelse.

Opprette/redigere en artikkel
Slik oppretter du en ny artikkel:
1. Velg kategorien/underkategorien du vil at artikkelen skal tilhare.

2. Klikk pa ikonet (vist nedenfor) i hovedpanelet for & dpne redigeringsprogrammet.

Support £ Admin Portal

Sample article /
Scheduled: Jan 16, 2020, 04:74 PM

+Tags

This is a sample article

Type: Choose.. @ Visible Scheduled:| |an 16, 2020, 04:14 PM &
Plain text
Markdown

3. Skriv inn tittelen p& artikkelen. For eksempel; Eksempelartikkel
4. Skriv inn innholdet i artikkelen

5. Klikk pa ikonet (vist nedenfor) gverst til hgyre for & fore den som toppartikkel

6. Velg formateringsstil for bradteksten fra rullegardinlisten — ren tekst eller Markdown

7. Velg Synlig hvis du har tenkt & publisere artikkelen umiddelbart. Hvis du vil at den skal bli synlig senere, kan du legge
inn dato og klokkeslett under Planlagt . Som standard velges gjeldende dato og klokkeslett.

8. Klikk pa knappen (vist nedenfor) for & skrive inn egendefinerte tagger for artikkelen din.

9. Klikk pa Lagre for & lagre endringene og avslutte redigeringsprogrammet.
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Hvis du vil redigere en eksisterende artikkel, velger du artikkelen, slik at den apnes i redigeringsprogrammet. Du kan gjore
endringer i innholdet, legge til egendefinerte tagger, koble artikkelen til forskjellige kategorier/underkategorier eller oppheve
publiseringen, alt etter hva det er behov for.
Sales ¥
¢’ How do | buy a private insurance? 145

Scheduled: Dec 04, 2015, 11:41 AM

Support ¥
Insurance =

Car

Privat forsikring

SMS Services b

Call us and we will help you find the best deal.

Contact Centre »

Workforce optimization »
Categoryd v

Slack integration »

Test Category With a very lo..
cath ¥

Asen tese *

Marketing *

Kjapptest »

W Top Articles Type: Flain text = Visible Scheduled:| Dec 04 2015 1141 AM BB

Author:  Created: Dec 04, 2019, 11:42 AM  Modified: Oct 12, 2020, 08:12 PM by

Article with a video

Upizad file [JECEEEEEIE
Howto get a copy of theinv. . -

article with richtext el | suppart |

Articie to test copy to clipbo...

Other invoice gquestions [ Agent Apglication - Shorteut Kay Description |
Trenger hjelp til 4 logge pa?

| Privat Farsikring

Tagger kan veere av to typer:
o NLU-tagger [automatisk generert basert pa tittel og innhold, vises i gratt]

o Egendefinerte tagger [opprettet av brukeren, representert i blatt]

Note

Hvis artikkelen er ny, vil NLU-tagger farst bli lagt til nar du lagrer artikkelen. Egendefinerte tagger har prioritet over
NLU-tagger ved artikkelsgk, og NLU-tagger kan ikke redigeres eller slettes.

Brukstelleren gverst til hgyre angir hvor mange ganger artikkelen er brukt av agenten under kundeinteraksjoner. Hvor ofte
en artikkel brukes, er med pa & bestemme om artikkelen skal fares opp i listen over topprangerte artikler.

For & slette en artikkel velger du artikkelen du vil slette. Da &pnes den i redigeringsprogrammet, der du kan klikke p& Slett
nederst til hgyre.

Toppartikkel

Artikler som ofte brukes av agentene, eller som eksplisitt merkes som toppartikkel nar de opprettes/redigeres, er oppfart i
denne delen. Artikler som er merket som toppartikler, har prioritet foran artikler som bare har hgyt brukstall.

For eksempel: En artikkel merket som toppartikkel med et brukstall pa fem vil komme hgyere opp pa listen enn en artikkel
som har et brukstall p4 50, men som ikke er merket som toppartikkel.
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Sorter og filtrer artikler

Du kan sortere artiklene alfabetisk i den valgte kategorien ved a klikke pa Sorter artikler. Det er ogsa mulig & filtrere artiklene
etter tittel, opprettelsesdato og forfatter.

Sort Articles v e @ Filter:  Filter articles
Sales »
< o "
Support = Cat: Sales Section: Article 1
2 -
Agent client Created: Jan 01, 2019, 12:00 AM | Scheduled: Jan 28, 2019, 11:00 A | Author: Cscar Wilde Fon
Admin
Admin Portal Cat: Sales Section: New B, Up S, Onb
temp 134 W
Created: jan 01, 2019, 12:00 AM | Scheduled; Jan 31, 2018, 5100 AM | Author; Gscar Wilde
Insurance *
5MS Services * Cat: Support Section: Admin portal and admin e
o
Contact Centre » Created: jan 01, 2019, 12:00 M | Scheduled: jan 01, 2019, 12:004M | Author; Oscar Wilde !
Workforce optimization *
Category & » Copy of my bill e
1
Slack inregraflon » Created: Mar 16, 2020, 11:03 AM |::_"|i-:JuI'_r_1:l-.1=" 16, 2020, 11103 AM | Author: jay
Test Category With a very lo...
How to claim a refund
cath » ol
Created: Mar 17, 2020, 03:48 PM I.'w‘\-.'-dulﬂ-:l:ma' 17, 2020, 03:48 PM | Author: Jay
Asen test »
Marksting b
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Statistikk

Du har tilgang til flere standardrapporter, og du kan lage egendefinerte rapporter. Du kan opprette rapportkategorier og
plassere egendefinerte rapporter i forskjellige kategorier for & fa bedre oversikt og forenkle tilgangskontrollen.

Statistics

Reports Repart Subscriptions

Reports @

» Standard Reports
» Custom Reports

P Report Category
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Standardrapporter

Her finner du alle standardrapportene som firmaet ditt har tilgang til.

m

A

Reports =

¥ Standand Reporis

- Details per queus a
7
o
e x Column name Description
2 Cueun The name of the quewss
g From data Start dain for chosen perod (ddimmiyyyy )
" 7 T date Erd dabé o chosan paniod (lemmiyyy)
. - From fime Start B Tor the chosan penad (hh mm)
- : To tima Erd ime for tha chosen panod {homm)

The rumbet of incoming C&ds grouped by ther lirst “chirsen” queue. One Ncomng
eall oounts only cecs in this oolemn. incaming calls which are not reuled o8 queas
(8.0 if F8 Calkar Fing U 1 an gudio o m | moditka of # 1he condact cantre is

¥ closad), s counted an the row wihoul amy queus nams

Incorming calls

The botal nurmdar of calls Sial heve been mouled erDI.g“ eath queva Cines incoiTerg
call 15 countad in a1 quaues it hes bean routed through, Ong incoreng cal that i
answerat by agent and ransferad in another guate 15 counad in the 2 relevant

L} Tolal calls guoues Tolsi calls for a qusue mey be groater than the sum of Anssered, Hang up
Temed oul, Exitng and Callback, because there sre oiher queus exits, o g Full, No
L7 egents logged on, A1 agants in Fause
7 Mo of hung up The alal nuambor of caliers al hung up in aach queun

¥ Custom Reports.

Spersmalstegnet ved siden av rapporten inneholder en komplett beskrivelse av rapporten.

Vi anbefaler ogsa delen Statistikk pa help.puzzel.com, der vi har beskrevet de ulike rapportnivaene, hvordan tilbakeringing
rapporteres, og andre emner: https://help.puzzel.com/product-documents/feature-guide/statistics

| statistikken vises samtaler og skriftlige foresparsler i den aktuelle systemkoen (ikke i visningskaen).

Velg den gnskede rapporten for & &pne en ny nettleserfane der du kan endre parametere for rapporten. Du kan velge
tienestenummer, tidsperiode og hvordan tidselementene grupperes, for eksempel etter kvarter, time, dag osv.

¥ Change Parameters - Details pr queue

Service Number: 861511569 V|

| Yesterday > | Last week g | Last month [

| Limit time range (00:00-24:00)

From | | To | Advanced setting

Group By Time Element: g
Quarter
Hour
Customise Day
Week
Month
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Definere tidsperiode
Definering av en tidsperiode for en rapport kan gjgres manuelt eller ved hjelp av Tidshjelper-knappene. Tidshjelper-

knappene hjelper deg med & velge tidsomrade raskt. Det finnes knapper for dag, uke og maned. Du kan bla igjennom
tidsperioder ved hjelp av pilene ved siden av Tidsomrade-knappene og flytte mellom datoer, uker og maneder.

¥ Change Parameters - Details pr queue

Service Number: 81511569 v|

«| Yesterday | -« > «| Last month [ >

Limit time range {00:00-24:00)
Advanced setting

From [17-04-2017 00:00] | To |23-04-2017 24:00 | O
(4] April 2017 0

§ Mo Tu We Th Fr Sa Su
Group By Time Element:

1 24
5 4 5 6 7 B 9

RLUAES | 12| 13/ 14|| 15 16
17| 18/ 19| 20| 21| 22| 23
24| 25 26| 27|| 2B 29| 30

Time 00:00

Hour

Minute

Now DK

Du kan ogsa velge & angi tidsperioden manuelt ved & skrive den inn, eller ved & bruke kalenderen som vil vises nar du flytter
markaren til Fra- eller Til-feltet.

Statistikkrapporter blir som standard lagret i 1200 dager hvis det ikke er avtalt noen annen lagringstid. Hvis du vil lagre
agentrapporter (rapporter med tall per agent) i kortere tid enn statistikk pa oversikts-/kaniva, kan du ta kontakt med Puzzel
support slik at vi kan konfigurere kortere lagringstid for agentstatistikk (for eksempel 365 dager).

Hvis rapporten skal gjelde en tidsperiode som er lengre enn én dag, kan du bruke Begrens tidsomrade for 4 tilpasse
rapportens tidsparametere. Du kan generere en rapport bare innenfor apningstidene dine, for eksempel mandag—onsdag og
fredag 08.00-16.00 og torsdag 08.00- 18.00.

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



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

Solving

wzzel. &
® Interactions

¥ Change Parameters - Details pr queue

— Opening hours: 7 Q
Sarvice Number: 81511569 ~

: From To
-« Yesterday > - > - Last month >

1 = Limit time range {20:00-24:00)
i

\ @ Specily days

Group By Time Element: [ {no grouping) w | ¥ Monday [08:00] [16.00]

All days 08:00 16:00

From 17-04-2017 00:00 | To |2‘3—CI-1-201." 2400

W Tuesday [08:00] [16.00]
¥ Wednesday [08:00] [16:00]
¥ Thursday [oa:00] [18:00
W Friday 08:00| [16:00]
] Saturday 08.00 16:00
[ Sunday 08:00 1600

Dette gjer du ved & klikke pa koblingen Avanserte innstillinger for a apne Apningstider-vinduet, der du kan konfigurere
tidsomradet for hver enkelt dag.

Velg farst tiden for Fra (08.00) og Til (16.00), klikk deretter pa Spesifiser dager og juster tiden for de forskjellige dagene.
Klikk deretter pa Bruk, og merk til slutt av i boksen for & bruke tidsbegrensningene.

¥ Change Parameters - Details pr queue

Service Number: 81511569 V|

4| Yesterday [ S| > | Last month [ >

| Limit time range (Varies®)
Advanced setfing

From [17-04-2017 00:00 | To |23-04-2017 24:00

Group By Time Element: | (no grouping) W |

Hvis du vil generere en manedlig eller ukentlig rapport for nattskiftet, kan du gjere det ved & skrive inn for eksempel Fra
23.00 og Til 07.00. Hvis Fra-tidspunktet (for eksempel 23.00) er senere enn Til- tiden (for eksempel 07.00), anses Til-tiden
for & vaere neste dag.

Nar du har generert en rapport ved a klikke pa Vis rapport, vises rapporten, og Endre parameter-delen minimeres. Hold
markaren over et kolonnenavn for & se en beskrivelse.
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P Change Parameters - Details pr queue

-
Customer. Service Numoer | 1 Time Period: 17/0412017 - 24/04/2017 | Generated: 260472017 03-55-00 (GMT+02-00)

Details pr queue

Queue Incoming  Total No.ol  MNo.ol Callback Timed Exiting Answered Answered Answer  Avg.time Longest Avp.time  Longest Avg. Max. speak  Answered Answered  Answered  Ansv
calls calls hung  hung requests out queue  (exclcall callbacks  rate (%]  in queue queue-  inqueue  queus- speak time within 10 within 15 within 20 with
up up backs) Tor time for for hang time time sec. seC. sEC. )

within answered  answered up before

20 sec. hung up
Callout 3 3 [] o 3 [] ] o 1 3% 0:00.00 0:00:00 oo 0:00:47 Hal NaN Hah H
Sales 5 s [] 0 0 0 0 s (] 100% 0:00:11 0:00:35 0:0000 00833 0:25:35 60% 80% BO% 8l
Support 1 1 L] o o o o 1 0 100% 0:00:09 0:00:09 0:00:00 00143 0:01:43 100% 100% 100% 10
Total 9 9 0 0 3 0 0 8 1 % 00BN 0:00:35 0:00:00  0:0632  0:26:36 7% 8% a3% &
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Lagre rapport som fil
Nar du har generert rapporten din, kan du lagre den ved & klikke pa Lagre.

P Change Parameters - Details pr queue

;g 2
¢ ¥ML file with report data
PDF

MHTML (web archive) le
E Excel 2003
[ Excel i

1511569 / Time Perod: 17/04/2017 - 24/04/2017 | Generaled: 26/04/72017 08:55:00 (GMT+02:00)

TIFF file joming  Total MNo.of No.of Call-back Timed Exiting Answered Answered Answer Avg.time Longest Avg.time Longest Avg. Max. speak  Answered  Answ
calls calls hung hung requests out quese  (exclcall- call-backs rate (%) in queue queus- in queue quens- speak time within 10 withi
Word up up backs) for time for  for hang time time sec. 8
within answered  answered up belore
20 sec. hung up

Du kan velge mellom flere formater, for eksempel Excel, MHTML og PDF.
Nar du har valgt et format, ma du fglge instruksjonene i nettleseren og lagre og/eller &pne rapporten.

Rapportene skaleres ulikt avhengig av formatet du velger. | enkelte formater vil rapporter med mange kolonner eller rader
spres over to eller flere sider.
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Egendefinerte rapporter

Du kan tilpasse en standardrapport ved & klikke pa Tilpass.

«| Yesterday [ | Last week [ | Last month [ D=

| Limit time range (00:00-24:00)

From | | To | Advanced setting

Group By Time Element: | (no grouping) “ |

Nar du eller noen i firmaet ditt har tilpasset en rapport og lagret den, vil denne nye rapporten vises i fanen Egendefinerte
rapporter for fremtidig bruk.

Statistics

Reports Report Subscriptions

Reports @

¥ Standard Reports

¥ Custom Reports

Report name Fasta o

Agentrapport salj (? Details per agent per queus .g) m

My Details for agents (ID) incl, time lossed on L7 Details for agents (ID) incl. time logged on 4“ m

My Details per agent per queue  (? Details per agent per queue 4 0
7) Details per queue //& ﬁ
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Slik tilpasser du en rapport

Nar du klikker pa Tilpass, vises tilpasningsvinduet.

Details pr queue ? e

» Column
» Row Filter - Queue
» Chart Options

» Default Parameters

| dette vinduet kan du velge om du vil filirere radene og kolonnene som skal inkluderes i rapporten, og noen rapporter har
diagramalternativer. Innholdet i dette vinduet varierer etter hvilken rapport du har valgt.

Hvis et ressursfilter er aktivert pa deg, kan det finnes radelementer du ikke skal kunne se. Hvis du har tilgang til & redigere
en rapport som inneholder elementer du ikke har tilgang til (pa grunn av et ressursfilter), kan du ikke slette disse
elementene, og du vil se et hengeladssymbol.
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Tilpasse kolonner

| trekkspillmenyen Kolonner starter du alltid med et sett med standardkolonner. Du kan fierne en kolonne ved a klikke pa
sgppelkassen. Hvis du vil legge til én eller flere kolonner, klikker du pa + for & &pne vinduet Legg til kolonne.

Details pr queue 7 [« ]
¥ Column
Incoming calls B Toslcalls i o of hung up [ Mo of ing i within 20 sec i |
Call-back requests m
Add Column Q

#Answored call-hadcs

Longest queue-tima for answersd fup
Please choose from the following columns |

Bvp speak tima . Max speak t
Answer® within SLA

Anawened within 20 sec Angwarss within SLA& axd hangup bafors SLA

Answered within 40 sec K] ﬁiﬁe‘ A pec

Answered calls answered in 120 sec.

fnswerad calls answered in 180 sac,

B . answarad calls answered in 20 sac,

Answered calls answered in J00 sac.

#nswored within 90 sec.

* Row Filter - Queue _'mswsr\ad calls answered In 360 sec.

| Answered calls answered in 420 sec.

* Chart Options

| Answered calls answered In 45 sac,

fnemmrad rulls smpmorad fn G0 ear

* Default Parameters

Kolonnene for denne rapporten som ikke har blitt valgt enna, er listet opp. Klikk p& kolonnenavnet for & legge til en kolonne
til rapporten. Lukk deretter vinduet, og klikk pa Bruk og Vis rapport, eller fortsett med & tilpasse Rader og/eller angi
Standardparametere.
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Tilpasse radefiltre

Som standard vises alle rader (for eksempel agenter, brukergrupper, kger) i en rapport.

Du kan legge til et radfilter med én eller flere oppferinger hvis du bare vil vise de merkede oppfaringene eller utelate de
merkede oppferingene.

Staristics

¥ Change Parameters - Details per queue

Service Number: | o Details per queue 7 0
<4 | > Column
From |_ ¥ Row Filter - Queue

Group By Time Element: {ni

® Include selection O Exclude selection

Exclude row without queus name L]

Customise » Chart Options

» Default Parameters

Apply

| G 1

Hvis du vil legge til elementer i et radfilter, ma du klikke pa +-tegnet for & &pne et nytt vindu med elementene som er
tilgjengelige for denne rapporten. | Detaljer per ko vises alle kger:

[
Add Row Filter - Queue 0

Please choose from the following queues |

Outbound

Support

[
[Sa les
[

(R ) S S

[Switchboard
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Klikk pa elementene (her kaene) du vil ha i filteret, og lukk deretter vinduet. Du vil nd se de valgte elementene i radfilteret.

Details per queue 7 Qo ]

» Column

¥ Row Filter - Queue

Sales @ Support ]ﬁ] Switchboard IE

® |nclude selection © Exclude selection

» Chart Options

» Default Parameters

Apply Save As_.

Du kan fierne elementer fra en radliste ved & klikke pa sgppelkassen.

Standarden er Inkluder de valgte (vis bare valgte elementer/rader i rapporten), men du kan endre til Ekskluder de valgte hvis
du vil at rapporten skal vise alle elementer unntatt de valgte elementene.

Klikk pa Bruk for & lukke Tilpass-vinduet, og klikk deretter pa Vis rapport for & generere rapporten, eller fortsett
konfigureringen i Tilpass-vinduet.
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Noen av rapportene har diagramalternativer. Her kan du velge:
o om det skal vises en tabell og/eller et diagram
« hvilken kolonne du vil skal vises i diagrammet
o hva slags diagram du vil ha (kake-, sgyle- eller kurvediagram)

» om alle (standard) eller bare de farste 5/10/15/20 radene skal vises

Details pr queue 7

» Column
» Row Filter - Queue
¥ Chart Options

# Show Table [ Show Chart

Chart type: Pie v Show values
Show Column: ncoming calls -
Rows to show: All -

» Default Parameters

o

Hvis du bare vil at bestemte rader (som ikke er de gverste x radene) skal vises, kan du bruke Radfilter og manuelt velge

radene som skal veere med.

Copyright ©2021 Puzzel Ltd. All rights reserved.

www.puzzel.com



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

Solving

wzzel. &
@ Interactions

Tilpasse standardparametere

Standardparametere lar deg definere enkelte elementer slik at du slipper & definere dem hver gang du vil se rapportene.
Standardparameterne du kan definere for rapportene dine er som fglger:

o Tjenestenummer (hvis du har flere)

o Fra og Til (for eksempel mandag forrige uke 00.00 til sgndag forrige uke 24.00)
» Begrens tidsomradet (for eksempel man.—fre. 08.00-16.00, lgr. 09.00—-14.00)

o Grupper pa tid (for eksempel Uke gruppert pa dag).

Du kan ogsa bestemme om disse parameterne skal vaere skjulte, skrivebeskyttet eller redigerbare for brukerne av rapporten,
gjennom Synlighet-kolonnen.

» Column

* Row Filter - Queue
» Chart Options

¥ Default Parameters

Default Parameters: ®0n COff

Parameter Value Appearance
Service Number. 81511569 v Editable V|
From Date: | < Last week > v| | Monday ~ Eﬂﬁl

To Date: |_< lL_as-I week > Vl| | Sundi!_ bl ;24.09] Im
Limit time range []

Group By Time Element: | (no grouping) W Editable V

Nar du er ferdig med & tilpasse en rapport, klikker du pa Bruk for & lukke vinduet. Klikk deretter pa Vis rapport for &
generere rapporten med de definerte parameterne. Hvis du vil at denne rapporten skal veere tilgjengelig i fremtiden, utvider
du Endre parametere-delen over rapporten. Klikk pa Tilpass og deretter pa Lagre som. Et nytt vindu vil vises der du kan
taste inn et navn og en beskrivelse for rapporten din.
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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

Nar du har lagret rapporten, kan du finne den under trekkspillmenyen Egendefinerte rapporter.

For mer detaljert informasjon og ytterligere forklaringer om statistikk, se avsnittether
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Rapportabonnementer

Rapportabonnementer er en funksjon som gjer det mulig & sende forskjellige rapporter automatisk til ulike e-postmottakere
ved faste intervaller, for eksempel daglig, ukentlig eller manedlig.

Vi anbefaler at bare administratorbrukere som kan se alle rapporter og alle brukergrupper og kaer i statistikk, har tilgang til &
se siden Statistikk — Rapportabonnementer. Brukerne kan nemlig se og redigere hverandres rapportabonnementer, og
ressursfiltrene gjelder ikke for rapportabonnementer.

Du kan opprette flere rapportabonnementer. Hvert abonnement inneholder en standard eller en egendefinert rapport som
skal sendes til én eller flere e-postmottakere. Rapporten vil legges ved e-posten som en MHTML- eller Excel-fil.

| fanen Rapportabonnementer kan du opprette slike rapportabonnementer for deg og kollegene dine, og du kan se en liste
over eksisterende rapportabonnementer.

5 Statistics EeElEl

Reports  Report Subscriptions

Report Subscriptions

Filter: | Fiter 1able

Subscription name Report Enabled Last edited by Delete
> Monday Report Details for agents (ID) incl, time logged on ves L]
> Paal's test Detalis per agent per queue No ]

= Add Subscription

Et rapportabonnement ma veere satt til Aktiv for at e-poster skal sendes ut.
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Eksisterende abonnement

Alle brukere i firmaet ditt med tilgang til denne siden kan se og redigere hverandres abonnementer. Far du oppretter et nytt
abonnement, ma du sjekke at den aktuelle rapporten ikke allerede sendes til andre mottakere til de gnskede tidsintervallene.
Hvis den gjor det, kan du bare legge til en ny mottaker til det eksisterende abonnementet.

Hvis du vil se hvordan et eksisterende abonnement er konfigurert, klikker du pa det rade flagget for & vise detaljene for
abonnementet
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Opprette abonnement

Hvis du vil opprette et abonnement, klikker du pa Nytt abonnement. Et nytt abonnement med tre forskjellige faner vil vises.

Rapporter og e-postmottakere

| denne fanen ma du velge en rapport, fylle ut informasjon som navn pa abonnement, rapportbeskrivelse og e-postmottakere
og velge filformat.

Subscription name Report Enabled Last edited by Delete
L 4 Monday Report Dei agents {ID) incl time logged o Yes m
Report and email recipients Parameters
Subs Monday Report

Report description

Select repoct*

Report for each Monday

Details for agents (ID) ind. time logged on

Email To* john@myfirm.com;jane@myfirm.com
Email Cc david@myfirm.com
Email Subject Monday Report
Email Body Hi this is report we will discuss during our Monday morning meetings.
Repart language EN *
Report file format Excel v
Save
Parametere

Disse er de samme parameterne som kan brukes nar en rapport tilpasses (Kolonner, Rader og Standardparametere). Hvis
du har valgt en egendefinert rapport i dette rapportabonnementet og denne egendefinerte rapporten har definert noen
standardparametere, vil de vises her. Hvis du endrer noen av parameterne her, for eksempel &pningstider (Begrens
tidsomrade), vil det nye tidsomradet lagres bare for dette rapportabonnementet.

For rapporter som brukes i rapportabonnementer, anbefaler vi & definere Begrens tidsomrade bare i rapportabonnementet
for & unnga & vedlikeholde tidsomrader pa to steder eller ha forskjellige tidsomrader i rapporten og i abonnementet.

Subscription name Report Enabled Last edited by Delete

v Monday Report Details for agants (ID) incl. time logged on Yes ]
Report and email recipients - || Parameters Scheduling

Service Number 81511567

From Dare: < Last week > v Monday v 00:00

To Date: < Last week > v Sunday v 24:00

Limit time range

Group By Time Element: {no grouping) bl

Include agents without traffic but with logon tirme

Hvis du vil ha en daglig rapport for ukedager, skal du velge parameterne Fra | gar 00.00 Til | gar 24.00 (og under Tidsplan
skal du merke av for dagene tirsdag til lardag og velge en tid mellom 03.00 og 07.00, siden statistikk for en hel dag (til 24.00)
vanligvis er klar rett etter 02.00 neste dag).

Hvis du vil ha daglige rapporter for tidsintervallet 08.00-17.00, kan du under Parametere velge fra | dag 08.00 til | dag 17.00
(og under Tidsplan merke av for mandag—fredag og velge Tid 20.00).
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Tidsplan

Her konfigurerer du nar rapporten skal genereres og sendes. Dette ma samsvare med rapportens definerte parametere.
Eksempler:

En daglig rapport for mandag til fredag (I gar 00.00—24.00) trenger bare & planlegges for Faste dager tirsdag—l@rdag, for
eksempel kl. 04.00:

Report and email recipients Parameters Scheduling
®) Fixed day(s) each week Mo M Tu We W Th Ml Fr [l sa [ su
™
() Fixed date(s) each month Day number(s): 1]
Time (hh:mm): | 04:00 Date first time: |15-01-2015 | Date last time: | Enabled (]

Ukentlig rapport (Forrige uke) trenger bare a planlegges for Fast dag mandag:

Report and email recipients Parameters Scheduling
®) Fixed day(s) each week Mo LT [ we Ol Th Cler [sa [ su
O Fixed date(s) each menth Day number(s): [1
Time (hh:mm}: Date first time: |09-02-2015 | Date last time: | Enabled []

Manedlig rapport (Forrige mnd.) trenger bare planlegges for Fast dato, den 1. i maneden:

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 []

Hvis du vil sende rapportene pa flere faste datoer, bruker du et semikolon mellom datoene. Du aktiverer et abonnement ved
& merke av for Aktiv og deretter lagre.

Hvilke rader inkluderes?

Ressursfiltre kan brukes til & begrense hvilke rapporter eller hvilke kaer/brukergrupper en bruker kan se i Statistikk, men
ressursfilirene brukes ikke til rapportabonnement. Hvis du vil distribuere en agentrapport som bare inneholder bestemte
agenter, ma du lagre en egendefinert rapport med disse agentene og deretter velge den i et rapportabonnement.
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Kategorier for egendefinerte rapporter

Hvis du har mange egendefinerte rapporter, kan du kategorisere dem for & fa bedre oversikt, og for & gjare det enklere &
begrense hvilke rapporter som skal vises for forskjellige administratorer. Se Ressursfilter for statistikkrapportkategorier.

Du kan opprette kategoriene du vil bruke, under trekkspillmenyen Rapportkategori. Hvis du vil plassere en eksisterende
egendefinert rapport i en kategori, klikker du pa redigeringspennen i rapportraden og velger riktig kategori. Nar du oppretter
en ny egendefinert rapport, kan du velge en kategori nar du definerer navn og beskrivelse, og deretter lagre.
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Arkiv

Arkivet har tre sider:

Navn pa side Beskrivelse

Dette er selve mediearkivet, hvor du kan finne informasjon om enkeltsamtaler (og opptak og eventuelt

Sok transkripsjoner), chatter (og chatlogger) og e-post (inkludert e-oppgaver og planlagte oppgaver).

A . Her kan du legge inn telefonnummer og e-postadresse til en person som ber om & bli glemt, hvis du vil at
nonymiser . I
Puzzel skal slette denne personens telefonnummer/e-postadresse i samtaler/chatter/e-poster i arkivet.

Her kan du finne én oppfaring for hver gang en bruker har lyttet til / lastet ned / slettet et samtaleopptak

Revisjonslogg eller apnet / lastet ned / slettet en chatlogg.
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Sok

Pa siden Arkiv — Sgk finner du informasjon om samtaler (og opptak og eventuelt transkripsjoner), chatter og e-poster
(inkludert e-oppgaver og planlagte oppgaver) som er behandlet i Puzzel, og henvendelsesregistreringer gjort av agenter
knyttet til disse henvendelsene. | tillegg kan resultater fra undersgkelser pa SMS og chat vises. Selve e-postteksten og
vedlegget er ikke tilgjengelig i Puzzel-arkivet.

Generell informasjon om en forespgarsel vil vanligvis vaere tilgjengelig i arkivet i lgpet av 3-5 minutter etter at foresparselen
er avsluttet (innringeren la pa eller den siste agenten lukket fanen for skriftlig foresparsel), men det kan ta lengre tid for en
samtale registrerer filer og chatlogger. . Informasjonen om forespgrselsregistrering kan vises mye senere siden agenten kan
gjeore en slik registrering lenge etter at samtalen / chatten ble avsluttet. En undersgkelsespoengsum / kommentar kan ogsa
vises lenge etter at samtalen / chatten ble avsluttet, siden sluttkunden kanskje ikke svarte med en gang.

Veer oppmerksom pa at en samtale / chat vanligvis avsluttes flere minutter etter presentert starttid i resultatlisten.

Kanavnet som vises er navnet pa systemkgen.

iome » Archive » Search

storgge time

Search @

¥ Search criteria

-« Yesterday > « Last week > Basic Advanced
Type Time period* Caller's Number
All Calls v to
All Calls
Recorded Calls Queues Agents

Chat
Email

Search and show result Search and download

Sok og vis resultatvs Sok og last ned

o Hvis du vil studere en eller flere av samtalene / samtalene osv. | sgkeresultatet i arkivet og muligens lytte til en
samtaleopptak eller lese en chatlogg, klikker du pa Sek og viser resultatet.

« Hvis du vil laste ned en forenklet versjon av Generell info for forespgrslene i sgkeresultatet som en xIsx-fil, klikker du
deretter Sgk og last ned . Mer info her .

Lagringstid

Klikk pa Lagringstid for & se hva som er inkludert i arkivet ditt og hvor lenge Generell informasjon om foresparsler,
samtaleopptak og chat-logger er lagret. Ta kontakt med Puzzel-support hvis du vil endre lagringstid.

Hvis lagringstiden for generell informasjon er lengre enn for samtaleopptak / chatlogger, vil du finne "gamle" samtaler /
chatter uten opptak / chatlogg. Hver natt sletter Puzzel samtaler / chatter og opptak / chatlogger som er eldre enn den
definerte lagringstiden.

Hvis du ma lagre samtaleopptak fra forskjellige systemkaer i forskjellige antall dager, er dette mulig & konfigurere. To
alternativer:

o Et standard lagringstid for samtaleopptak (for eksempel 90 dager) og en kortere lagringstid for noen utvalgte kaer

o Lang (eller sveert lang) lagringstid for opptak fra noen f& utvalgte koer, kortere lagringstid for opptak fra de fleste koer.
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Grunnleggende sokeparametere

Obligatoriske felter:

o Type: Alle telefonsamtaler, Telefonsamtaler med opptak (et subset av Alle telefonsamtaler), Chat eller E-post

o Tidsperiode: Bruk Fra-/Til-feltene for & definere tidsperioden, eller bruk Tidshjelper-knappene og de rgde pilene
Valgfrie sokefelt:

o Aksesspunkt (telefonnummer/e-postadresse osv.)

o Koger (systemkgen)

« Agenter

¢ Innringers nummer / Chattenavn / Fra.

| listeboksene (Aksesspunkt, Kaer, Agenter) kan du velge én eller flere oppfaringer.

¥ Search criteria

< > 4| Last week > Basic Advanced
Type Time period* Caller's Number
All Calls v 25-04-2018 00:00 to | 25-04-2018 24:00
Access Points Queues Agents
[ o] 4Ok e 0
Dialer 3 (Preview)
Email Persona
Email Transferred
[Jchat sales [}
Chat Support

Demo Queue 1

Seok med jokertegn

Asterisk (*) kan brukes som jokertegn i begynnelsen, midten og/eller slutten av sgkestrengen i feltene Innringers nummer,
Chattenavn/E-post og Fra (e-post), og i feltene Kommentar og Tagger under Avansert sgk.

Hvis du sgker etter *petter* i Chattenavn/E-post, finner du chatter som inneholder petter i feltene Navn eller E-post (id)

Hvis du sgker etter 214906* i Innringers nummer, finner du anrop som har et nummer som begynner pa 214906
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Avanserte sokeparametere

Nar det er klikket pa Avansert (istedenfor Enkel), er flere sokeparametere tilgjengelige.

¥ Search criterla

- Yesterday > 4 Last wesk > [ Basic I Advanced

Type Time period* Caller's Number

All Calls v to
Access Points Queues Agents
Speak Time (seconds) Recording time (seconds) Time before answer (seconds)

0 I to 999999 0 to 999999 i to | 999999
Service Numbers Country Supervisor Tags
Categories Topls Answer Status

i

Enquiry registration comment Survey Score Survey Comment{s)
Hung up First Variable Name Variable Value

Silent Monitored by

« Du kan sgke etter anrop/chatter/e-poster med en verdi for en gitt variabel

« For typen Alle telefonsamtaler / Telefonsamtaler med opptak kan du basere sgket pa for eksempel Samtaletid,
Opptakstid, Tid far svar, Kategorier/emner for henvendelsesregistrering, undersgkelsesscore/-kommentar og mer.

« For typen Chat er de avanserte parameterne Samtaletid og Tid far svar, Kategorier/emner for
henvendelsesregistrering og undersgkelsescore/-kommentar. Samtaletid er varigheten av chattesamtalen med
agenten(e), mens Tid far svar er tiden i ke far agenten klikket aksepter.

o For typen E-post er de avanserte parameterne Behandlingstid, Tid far svar og Email status (Besvart / Forelgpig ikke
besvart), i tillegg til Kategorier/Emner under Henvendelsesregistrering.

o Behandlingstid (tidligere kalt Svartid) er tiden fra agenten klikker pa Aksepter, til han/hun lukker e-
postdialogboksen i agentapplikasjonen. Hvis agenten jobbet med en e-post mer enn én gang (pa grunn av tid i
personlig ka), er behandlingstiden den samlede tiden agenten har jobbet med e-posten.

o Tid far svar er tiden i ko for forste agent klikker pa Aksepter. Merk at en agent kan akseptere e-posten og
deretter plassere den i sin personlige ke for & hente den frem og sende et svar til kunden dagen etter. Kolonnen
Totaltid kan gi en indikasjon p& hvor lang tid det tok far agenten faktisk sendte et e-postsvar tilbake til kunden.
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Sokeresultater for Alle anrop / Samtaler med opptak

Klikk pa Sgk og vis resultat nar du har definert sekeparameterne. Da vises sgkeresultatet.

Search  Anonymize  Auditlog

Home » Archive » Search

Search =
¥ Search criteria
e | | | Last week > 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 Agents
search and show result FCEUGEGLYSUIOIEGE oo ch 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 95510009 0:00 0:00
> 12.10.2018 12:39 81511569 (Main... 15:05 15:05 0:35 Andreas Wallin " |
Select Action

Hvis du vil laste ned den generelle informasjonen om samtaler, klikker du pa Sgk og last ned. Se Last ned generell
informasjon om henvendelser for mer informasjon.

Hvis du sgker blant Alle anrop, ser du at samtaler som ikke har opptak, har 0.00 som Opptakstid og mangler en svart Spill
av-knapp ved siden av seg.

Hvis du ser mer enn ett navn i Agenter-kolonnen, ble samtalen som ble tatt opp, handtert av to separate agenter. Samtalen
ble med andre ord satt over til en annen agent (direkte eller gjennom en kg) i lapet av samtalen. Hvis begge samtalene ble
spilt inn, har avspillingsknappen en + inne i seg som indikasjon pa at det finnes to opptak.

Ved & klikke pa avspillingsknappen ved siden av anropet, kan du se den grafiske flyten for det valgte anropet / anropet med
opptak.
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Generell informasjon om anrop

| fanen Generell informasjon kan du se den grafiske flyten for anropet, dvs. hvilke meny- og lydmoduler anropet gikk
igiennom (Meny-hendelser ), hvor lenge innringeren var i ka (Ka-hendelser), og hvilken (hvilke) agent(er) han/hun snakket
med (Samtale-hendelser). Hvis sagylen i diagrammet er «brutt», har innringeren tilborakt mer enn tre minutter i den aktuelle
«hendelsen» (i ke eller i samtale).

e e 8

e

Ventetid vs Tid for svar

'Tid for svar' for samtaler rapportert i Archive er tiden fra samtalen ankommer Puzzel-tjenesten til den fgrste agenten svarer.
Dette er ikke det samme som ventetiden rapportert for samtaler i statistikkrapporten Total oversikt (der ventetiden starter
nar samtalen gar inn i den farste kaen) og ikke den samme som (ventetiden) i keen i Detaljer per ka. Vaer oppmerksom pa
at den rapporterte tiden for svaret for en samtale i arkivet kan veere litt lengre enn summen av menyene og kehendelsene
som vises i samtaleillustrasjonen, siden samtaler kan ga gjennom moduler som ikke vises her (f.eks. Ekstern oppslag) .

Sporreanrop

Hvis en agent foretar et spgrreanrop direkte til en annen agent, vises tiden de to agentene snakker med hverandre (der
begge har «samtaletid», mens innringeren er pa vent), som en Spgrreanrops-hendelse (siden vi ikke kan vise to Samtale-
hendelser samtidig i Arkiv). Etter Spgrreanrops-hendelsen vil det finne sted en Samtale-hendelse for agenten som kobles til
innringeren etter endt spgrreanrop.

Hvis en agent foretar et sparreanrop til en ka, tilordner kaen en agent etter en stund, og i dette tilfellet genererer vi ogsa en
Ka-hendelse (for tiden agenten ventet i kg pa en agent i den valgte kaen). Siden vi her har en Kg-hendelse samtidig som vi
har «samtaletid» (Samtale-hendelse) for den fgrste agenten, vises Ka-hendelsen etter (forste) Samtale-hendelse siden vi
ikke kan vise en ka- og en Samtale-hendelse samtidig.

Hvis innringeren legger p& mens agenten radfarer seg med en annen agent (noe som kan skje hvis samtalen mellom
agentene er «for» lang), blir agentene informert («Innringer la p&») og de vil legge pé etter en stund. | dette tilfellet vil
Spearreanrops-hendelsen veere den siste hendelsen i samtalen.

Tagger fra leder / Supervisor Tags

| feltet Tagger fra leder / Supervisor Tagskan du legge inn en tagg (for eksempel «Klage»), slik at samtalen blir lettere &
finne senere. Du kan ogsa legge til en kommentar hvis det er lagt inn en tagg. Hvis du vil finne dette anropet (opptaket) eller
andre anrop du har tagget med «Klage», skriver du «klage» i feltet for avansert sgk i tagger fra leder.
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Tilbakeringing i ko

Nar en kunde bestiller tilbakeringing i kg, tar det litt tid fra tilbakeringing er bestilt til tilbakeringing er gjort. Nar kunden farst
star i kg, ringes agenten, og nar agent svarer, blir kunden ringt, men det er ikke sikkert kunden svarer. Det er mulig &

konfigurere at en 2 og en 3 tilbakeringing forsgk er gjort.

For et innkommende anrop der den som ringer har bestilt tilbakeringing, viser vi farst bestillingsgkten, det vil si 0 eller flere
menyhendelser, en kghendelse, og deretter 1-4 menyhendelser der tilbakeringing er bestilt / bekreftet.

Nar det forste tilbakeringingsforsgket er gjort senere og kunden svarte, vil vi ogsa vise en spesiell hendelse kalt ‘Ko
(tilbakeringing)” og en samtalehendelse.

Hvis det farste tilbakeringingsforsgket ikke blir besvart av kunden,vil vi vise en " Ko (tilbakeringing)" -hendelse med
etiketten " 1 ubesvart samtale ferdig", men ingen samtalehendelse siden agenten og kunden ikke var tilkoblet. Agentnavnet
vil imidlertid vises, og ogsa agentens foresparselsregistrering, hvis det er gjort.

Hvis kunden svarer pa det andre tilbakeringingsforsgket, vil det se slik ut:

¥ 14.10.2019 C5 7:15 716 070¢ 29:44 Ma | g

Meny (0:01) Menu (0:04)
o Coach | Conversation (7:16)

Menu (0:11) (2T

Menu (0:16)
Quene (3:25)

/ = : ! =

Menu (0:01)
play_number
Menu (0:10)
Menu {0:18)

Menu (0:02)

Tl + 1 unanswered calls) done

Start 141020 524 Finish 14.10.20 224 Total speak time T:16
Hung up First Agent
Supervisor Tags

Supervisor Commants

Hvis en tilbakeringing blir besvart av kundenstelefonsvarer , blir tilbakeringingen besvart, og det blir ikke gjort en ny
samtale til denne kunden.

Hvis tilbakeringingen blir slettet fra kaen, vil det veere enrgd slettet hendelse.

Utgaende samtaler

Nar en agent foretar et utgdende anrop til et telefonnummer (eventuelt fra katalogen), vises dette i Arkiv i en ka som for
eksempel kan hete Utgaende anrop eller Utgadende, og det oppringte nummeret vises som «Innringerens nummer».

For utgdende samtaler viser Arkivet falgende:
« 1 Kg-hendelse uten varighet, nar anropet bestilles

« 1 Ko (tilbakeringing)-hendelse med varighet fra samtalen ble bestilt, til mottakeren svarer (dette er ringetiden agenten
opplever), eller til opptatt/avvisning/feil eller til agenten legger pa mens det ringer

+ 1 Samtale-hendelse bare hvis mottakeren svarte. Denne hendelsen varer fra mottakeren svarer, til samtalen avsluttes.
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Besvart utgaende anrop:

Start Access Point Recording Time Speak Time Caller's Number Time before answer Agent{s)

¥ 18.07.2019 09:55 81511569 (Main... 017 1:03 98214836 0:08 Agent PK

_—
General Information Recording

Queue
Callout

Conversation (1:03)
Agent PK

Queue (caliback) [0:08)
Callout

Ubesvart utgdende anrop:

P 15.05.2019 15:11 81511569 (Main... 0:00 0:03 298214836 010 Agent PK

¥ 19.08.2019 15:58 81511569 (Main... 0:00 0:00 98214836 — Agent PK

—_—
General Information

Queue
Callout

Queue (callback) (0:10)
Caliout 1 unanswered call{s) done

Avbrutt samtale:

www.puzzel.com
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Queue
Callout

Deleted

Queue (callback) (0:04)
Callout 1 unanswered call{s) done

Hvis det utgadende anropet er ubesvart, viser hendelsen Kg (tilbakeringing) ogsa teksten
«1 ubesvart anrop utfgrt».

Hvis agenten stopper et allerede startet utgdende anrop ved a klikke pa Avbryt / Legg pa i fanen Utgaende anrop istedenfor

a klikke pa Legg pa softphonen, kan det vaere en ekstra, rad hendelse med teksten Slettet, siden samtalen ble «slettet» fra
kaen.

Agent-til-agent-samtaler

Hvis agent 1 foretar et utgdende anrop til agent 2, kan dette anropet besvares av agent 2 eller ikke. Et slikt agent-til-agent-
anrop vises i arkivet med agent 1 som agent og «xxxxxxxx» som innringerens nummer, og det vil ikke vaere noen Kg-
hendelse. Hvis agent 2 svarte, vil dette se ut som et sparreanrop initiert av agent 1, dvs. en kort Samtale-hendelse for agent
1 og en lengre Spgrreanrops-hendelse med agent 2.

| dette eksemplet ringte agent 1 til agent 2, som svarte etter 10 sekunder. Samtalen varte i 3 minutter og 18 sekunder, s&
agent 1s totale samtaletid var 3:28.

Start Access Point Recording Time Speak Time Caller's Number Time before answer Agent(s) Sels
¥ 07.01.2020 15:15 21511560, 0:00 3:28 OO0 0:01  agentl's name, agent2's name

General Information

Conversation (0:10)
agent1's name

Consult (3:18)
agent2's name

Start 07.01.2020 15:15:20 Finish 07.01.2020 15:18:48 Total speak time 3:28
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Tid for svar er bare 1 sek, siden agent 1s softphone svarte automatisk .

Hvis agent 1 ringte til agent 2 og agent 2 ikke svarte, vil det bare vaere en kort Samtale-hendelse for agent 1 (for eksempel
30 sek) og ingen Sparreanrops-hendelse, og agent 2 vil ikke bli oppfart som involvert agent siden han/hun ikke svarte.

Dialer

Dialer-anrop i Preview-modus vises i Arkiv pd samme mate som utgaende anrop. Vi viser altsd en Kag-hendelse (med
varighet = 0), en Ko (tilbakeringing)-hendelse og eventuelt en Samtale-hendelse.

Varigheten til Kg (tilbakeringing)-hendelsen representerer tiden fra kontakten ble plassert i Dialer-kg, til kontakten svarte
(eller anropet ble avsluttet fordi mottakeren ikke svarte).

¥ 22.08.2019 1055 21492985 (Predi 0:00
| General Information Enquiry Registration Varlables
Queuse

Dialer 3 (Preview)

Conversation (0:08)
Agent PK

Cueue (callback) (5:33)
Diater 3 (Preview)

Start 22082079 10:59:40

Hung up First
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Queus
Dialer 3 (Preview)

CQueue (callback) (1:59)
Dialer 3 (Preview) 1 unanswered call(s) done

Start 26.08,2019 09:28:44 Finish
Hung up First
Supervisor Tags

Supervisor Comments

| Predictive/Power/Progressive-modus ringer Dialer kontakten farst, og det ringes bare til en agent hvis kontakten svarer (og
agenten er tilgjengelig). Hvis kontakten ikke svarte, vil det vaere en Kg-hendelse uten varighet, en Kg (tilbakeringing)-
hendelse og en Meny-hendelse bare hvis en silent call-melding ble spilt av for kontakten.

Besvart

Queue
Dialer 2 (Predictive)

Conversation (0:09)
Agent PK

Queue (callback) (15:07)
Dialer 2 (Prediciive)

Ikke besvart
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Queue
Dialer 2 (Predictive)

Start 19.08.2019 09:55:33 Finish 19.08.2019 09:56:05

Silent call-melding

Queue
Dialer 2 (Predictive)

Menu (0:05)
Silent Call Info

Velkomstmelding til innringer og agent nar agenten svarer

Nar en agent svarer pa et anrop fra keen, kobler vi innringeren og agenten sammen umiddelbart. Hvis Igsningen er
konfigurert til & spille av en kort melding til innringeren og agenten nar agenten svarer, kan denne korte meldingen vises som
en menyhendelse etter samtalehendelsen i diagrammet, siden samtalehendelsen startet forst.
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Hvem som la pa forst

For innkommende anrop tilordnet en agent viser vi hvem som la pa farst (agenten eller innringeren). Merk standard
virkemate for Puzzel-lasninger: Nar innringeren legger pa farst, blir agenten koblet fra, og nar agenten legger pa forst, blir
innringeren koblet fra. Hvis innringeren og agenten er ferdige med & snakke og har sagt ha det til hverandre, er det ikke
uvanlig at agenten legger pa farst. Og husk at forbindelsen kan bli brutt uten at verken agenten eller innringeren legger pa.

Vi viser ikke hvem som la pa farst for utgdende samtaler, oppringing og tilbakeringing.

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




Solving

wzzel. &
@ Interactions

Innringers nummer for anrop som viderekobles til Puzzel

Hvis firmaet ditt har et aksessnummer (B) som viderekobles til et Puzzel-aksessnummer (C), er det mulig at Puzzel ikke
mottar innringers nummer (A) som «calling party number», men isteden som «additional calling party number» eller
«redirecting number». | slike tilfeller ser det ut som om alle innringerne har det samme nummeret: det oppringte
aksessnummeret (B).

Nar du skriver inn et nummer i feltet Innringers nummer og klikker pa Sgk, ser vi etter treff i bdde Calling party number,
Additional number og Redirecting number. Det betyr at du kan fa opp treff der Innringers nummer (for eksempel B) ikke er
det samme som nummeret du anga (for A). Hvis et innkommende anrop har slike ekstra numre, viser vi disse ekstra
numrene (som kan passe til ditt sgk) under anropsdiagrammet i fanen Generell informasjon.
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Medlytt

Nar en leder ber om medlytt av en agent, legger han/hun inn telefonnummeret det skal ringes til (lytternummeret), eller
velger brukerens softphone. Nar den valgte agenten svarer pa et anrop, ringes det til lytternummeret. Hvis det har blitt utfart
medlytt p4 en samtale, vil man kunne se nummeret til den som har lyttet, og i hvilket tidsrom det ble lyttet. | tillegg kan du
sake etter samtaler det har blitt utfart medlytt pa, ved & skrive inn lytternummeret eller bare * i feltet Medlytt foretatt av under
Avansert sgk.
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Samtalevariabler

Hvis det er konfigurert at din lgsning lagrer verdien for en bestemt variabel i rddataene for samtalen, er denne variabelen
sgkbar og synlig i arkivet. Eksempel: Hvis lgsningen pa vegne av innringeren foretar et eksternt oppslag i ditt CRM-system
med innringers nummer som parameter og CRM-systemet svarer med kundenummeret eller en saks-1D, kan denne verdien
fra systemet lagres i en variabel.

Hvis det er konfigurert en variabel, kan du velge variabelnavnet i listeboksen eller skrive inn en streng (med * som jokertegn)
som verdi og sgke. | resultatdelen vil en samtale som har en variabelverdi ha en ny fane kalt Variabler, som viser samtalens
variabler og tilhgrende verdier.

Variable Narme Variable Value
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Hvis en samtale blir tatt opp, vil du se en Play-knapp til hayre for denne samtalen i resultattabellen. Hvis du utvider en
samtale (rad) som er spilt inn, vil du se en innspilling-fane i tillegg til fanen Generell informasjon for denne samtalen.

Recording Time Speak Time Caller's Number Time before answer Agent(s) [ select

Start Firish Queue Agent

I innspillingsfanen kan du se start- og sluttidspunktet for opptaket. Hvis det innspilte anropet ble overfgrt, og samtalen med
neste agent ogsa ble spilt inn, vil du se navnet pa 2 eller flere agenter i innspillingsfanen.

Veer oppmerksom pa at starttidspunktet for et opptak er forskjellig fra starttiden for innkommende samtale i fanen Generell
informasjon. | opptakskategorien er starttidspunktet nar en innringer var koblet til en agent hvis 'tvungen' opptak er
konfigurert for systemkaen eller agenten. Hvis opptaket ikke startet automatisk, er starttidspunktet tidspunktet agenten
klikket Start opptak.

| Arkivet bruker vi MP3- filer til samtaleopptak. Hvis du klikker pa avspillingsknappen ved siden av et opptak, begynner MP3-
lydfilen & spilles av i nettleseren din, med mindre tilgang til avspillingsopptak er slatt av for brukeren din. Du kan ogséa spole
fremover / bakover mens du spiller ved & dra glidebryteren til hgyre eller venstre.

Hvis du har tilgang til alaste ned opptak fra Archive, kan du laste ned MP3-opptaksfilen ved & merke av i ruten ved siden
av opptaket, og deretter velge Last ned nederst pa siden. Hvis du velger & laste ned en eller flere opptak, vil lydfilene ha
filnavn i dette formatet:

'‘gueuename_yyyymmdd-hhmm_accessnum_anum_sessionid_nr.mp3'.

'nr' vil vanligvis veere 1, men hvis det er to opptak for samme samtale, vil det vaere filer med nr =1 og 2.

Lydfilen (e) er zippet, og zip-filen far et unikt navn (en GUID).

En bruker kan f4 tilgang til aslette opptak fra Arkiv. Hvis et opptak slettes, vil alle Archive-brukere se at det var et opptak for
denne samtalen, men at det nd er slettet.
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Transkripsjoner av samtaleopptak

Kunder som har transkripsjon av samtaleopptak som vises i Agent Assist i agentapplikasjonen, kan ogsa fa disse
transkripsjonene opp i Arkiv i administrasjonsportalen. Hvis et anrop tas opp og deretter transkriberes, vises transkripsjonen
i en egen fane i Arkiv ved siden av fanen Opptak hvis dette er konfigurert av Puzzel.

¥ Search criteria

% testaraay » <+ TN -

Type Tirew parie Caliar's Mumbar

Riecorded Cals - 13-18-2020 0800 o 16-10-2028 24:00
Arcess Points Qumuss Ageets
Sy Acceas Peing Bmgardrg Trene Spepk Tame Tirne toes war Agel Tetect
v 1896308 ager >

Seart Finmh Gueus Ageri Transcrips

TRANE00 14000 FT03036 145230 hoes queus Agere ruman-d bt 41 B o M abcBialT 14

Eromal)
2
#  Wekome o Dema
F4

W Oh oy, Helpme. Caould bee 2 copy of [ moiee

Fz

Du kan bruke filterinndataboksen til & sgke etter og vise deler av transkripsjonen som inneholder bestemte ord, og du kan
klikke pa ett eller flere av ngkkelordene og se stedet hvor disse forekommer.

Hvis et innkommende anrop har to samtaleopptak fordi innringeren har snakket med to agenter, vil det ogsa veere to rader i
fanen Transkripsjon.
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Velg type = chat, og oppgi dine sgkekriterier. Nar du klikker p4 «Sgk og vis resultat», vises chatter som samsvarer med
soket.

Search  Anorymize  Auditlog

Home » Archive » Search

1
Search

¥ Search criteria

ol S >

Chat v 15-10-2012 00:00 | o [17-10-2018 2400 ‘ [*pettert |
Access Points Queues Agents
SRR R Soarch completed, 1 records found
Start Access Point Speak Time Chatter's Email (id) Chatter's Name: Time before answer Ageniis) ] select
» 1710201800413 Chat_10009_q_ch... 0:53 pener@smartng Petzer Smart 0:39 AgentPK O

Select Action

Generell informasjon for chat

| fanen Generell informasjon finner du tiden brukt i ke og til chattesamtale med agent(er). Dette er den samme strukturen
som ved telefonanrop.

Slart Aciess Paint Speak Tirme  Chatter's Email () Chatier's Namme Tume before answer  Agent(s) Selecr
¥ 1700.2008 0013 Chat_10008_g _ch 53 petter@smart.ng Pettes St 039 Agent PK |
Ganara Irfermation Chist Eruary Regslraton SisyEy
Cusue (028}
Chat Sales

Conversation 0:53)
Agant PK

St T7A02005 DSl 356 Finish 17102018 051506 Hurg up First Caller

Salact Action

Hvem som avsluttet chatten forst

For chatter tilordnet en agent viser vi hvem som avsluttet chatten farst (Legger pa farst). Det vanlige er at innchatteren
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kobler seg fra farst, og at agenten litt senere lukker dialogboksen for chat i agentapplikasjonen. Hvis agenten praver & lukke
en chatfane i agentapplikasjonen far innchatteren har koblet seg fra, blir det gitt en advarsel, men agenten kan lukke fanen.

Chatfane

Under Chat-fanen vises selve chat-teksten. Hvis du trenger en kopi av teksten, kan du merke den og kopiere den til
utklippstavlen p& datamaskinen og deretter lime den inn i et dokument eller en e-post. Du kan ogsa velge chatten i hayre
marg og velge Last ned for & fa teksten som XML-fil.

Stare Access Paint Speak Time Chatter's Email [id]) Thatter"s Name Time: before snswer  Agenels) ] Setect

v 17,90.2018 0513 Chat_10009%_q_ch 53 pemer@amart.no Pester Smart 0:33 Agent PK

Name Petter Smat

D petter@smartng

513 Comimct us

Hil You are chasing with Agent PE. How can | heip you?

o
Thamis for your requesi. Hove 8 nice dayt

Thanies Tor yoair Iequest, snd haee 3 great dayl Best regands Agent PK

¥ou can also find answers io frequencly asioed questions on hops/ihelp puzzel.comd

Hvis en chat-agent sender en fil (chatvedlegg) til kunden under chatten, vises filnavnet som en tekstoppfaring/kobling fra
agenten i chat-teksten. Siden filen bare ble midlertidig lagret, fungerer koblingen bare en kort stund etter at vedlegget ble
sendt.

Hvis du har konfigurert én eller flere (egendefinerte) chatvariabler, vises variablene som far verdi i en chat, i chattens
Variabler-fane.
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Archive

Search Anorymize Audit log subscriptions

Home » Archive » Search

Storage time
Search = :
¥ Search criteria
-4 Today [ | Week 51 | &d
Type Time period* Charter's Name/Email
Chat v 16-12-201% 00:00 to | 22-12-2019 24:00
Access Points Queues Agents
Search and show result search and download Search completed, 2 records found
Start Access Point Speak Time Chatter's Email (id) Chatter's Name Time before answer Agent(s) Select
¥ 154220481537 Chat_10010_q_ch 1817 m Mo 0:10 N
=1
R p—
Time Variable Name Wariable Value
19.12.2019 15:37:00 ip_address 195.159.166.34
19.12.2019 15:37:00 isMabile False

Administratorer kan fa tilgang til & slette opptak og chatlogger fra Arkiv. Hvis en chatlogg slettes fra Arkiv, vil du se chattens
generelle informasjon og at det har vaert en chatlogg, men at denne na er slettet.
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Sokeresultater for e-post

Medietypen E-post i Puzzel kan veere vanlig e-post eller skriftlige henvendelser fra et hvilket som helst system koblet til
Puzzel (ofte kalt e-oppgave). Medietypen E-post inneholder ogsa planlagte oppgaver.

Nar du sgker, vises henvendelser med medietype E-post som samsvarer med sgket.

¥ Search criteria

- Yesterday L | wieek 50 [ 2 [ Basic advanced
Type ——— Tinepesiodt : S = From = —
Email | 01-10-2015 0000 to 15-12-2019 24.00 |
Access Points Queuss Agents
Search completed, 35 records found
Start Time before answer Handling time Total Time From Agentis) Subject

006 26 0:32 custo m Request fo,

224 stefar zom test ema:

245 stefar om test ema

Nar en e-postforesparsel ankommer Puzzel-tjienesten, genereres en ankomstpost og forespgrselen vises i arkivet med
Start, Til (tilgangspunkt), Fra og Emne. Hvis du bruker Avansert sgk, kan du velge Svarstatus = Enna ikke besvart eller
Besvart i stedet for Alt, som er standard.

Informasjon om tid brukt i ke og hvilken agent som svarte er tilgjengelig forst etter at e-postforesparselen er handtert i
Puzzel.

o "Tid for svar" er tiden fra ankomst til e-post i ke til den farste agenten godtar det. Dette tilsvarer ventetiden i
statistikkrapporten Detaljer per kg for e-post og sosiale medier.

o 'Handteringstid' er tiden fra agentens klikk godtar til han / hun klikker 'fullfgr'.
» 'Total tid' er fra e-postmeldingen ankom i Puzzel-kgen til den siste agenten har klikket pa ferdig.

Under diagrammet finner du koblingen Vis innhold, som er en kobling til e-posten (e-oppgaven) som er lagret i systemet ditt.
Dette er koblingen Puzzel mottok da e-posten ble plassert i ka. (Denne koblingen brukes ikke for planlagte aktiviteter.) Merk:
Hvis e-posten/e-oppgaven er flyttet til en annen mappe i kildesystemet, er det mulig at koblingen ikke lenger er gyldig.
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Start Access Point Time before answer  Answer time  Total Time From Apenits) Subject

¥ ZE03.2017 1227  demo.productids 1o 045437 027 1d 04:55:04 = Barpe Astrup  Test

General Information

Dusue
Mail
td 045837

Answmring
oz
Start 28033017 1827407 Finish 30,03.2017 DB:Z2:11 Answer tme o7
Display Content Display € orse
Supervisor Tags
Supendsor Comments

Hvis agenten som godtok e-postmeldingen overfarer den til en annen agent eller kg, vises tiden fgr neste agentsvar vises
som tid i (en ny) ka.

Hvis agenten setter e-posten i sin personlige ke og deretter svarer pa den senere, vises dette som tid i personlig ke og
deretter en ny behandlingstid.

Planlagte oppgaver i Arkiv

= - Smarch

Search

T Search criteria

1 o DR r— 5 =y

Typs Time period* From
Smad l 20.00-2030 06 00 = 20032020 2400

A Poes Queums Agents
ren emleed. 1 reconds faund

Time bafre answer Handing time Tots Time. From ] Subject

amtire (23]
Pl Siew Apan!

lametmg t1ma o
Cimplay Contem
Supereste Tap

Ssparemsr Comarmy
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En planlagt oppgave vises med typen e-post og med kontaktnavnet som Fra. Den planlagte oppgaven vises med sveert
begrenset informasjon i Arkiv noen minutter etter at den er opprettet (som en e-post som er mottatt, men ennd ikke besvart),
og nar den planlagte oppgaven utfares av agenten (noen timer eller dager senere), vises resten av informasjonen om den
planlagte oppgaven i Arkiv.

De forskjellige inndataparameterne som emne, kontakt-ID, telefonnummer og URL-adresse vises i fanen Variabler, inkludert
endringer som er gjort pa disse variablene.

__

Search  Ancoymize  Audit log

Home » Archive » Search

Search =

¥ Search criteria

- Yesterday > o4 Woek 2 >
Type Time period® From
Email ~ 06-01-2020 00.00 to 12-01-2020 24:00 | |
Access Points Queues Agents
Search and show resuft search and downioad [Tt R St
Start Acoess Point Time before answer Handling time Total Time  From Agent{s) Subject
v 06.01.2020 08:24 S5Task_10010 3014 021 30:34 Anne
General infarmanics Variables
Time Variable Name Variable Value
05/01.2020 08:24:00 api_stask_crested_by Paal Sales Agent
06.01.2000 08:24:00 api_esask_descriprion My descripsion
05.01.2020 08:2%:00 apl_stask_duscription My deseriprisn 2
06.01.2000 08:25:00 api_esack lact undated by Faal Sales Agant
DA.01.2020 08:25:00 api_etack_scheduled_dasecims_upaated 202001+ DETOT2:00400:00
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Henvendelsesregistreringer i Arkiv

| agentapplikasjonen kan agentene ved hjelp av Henvendelsesregistrering registrere hva samtalen, chatten eller e-posten
dreide seg om. Nar en agent besvarer et anrop eller en skriftlig henvendelse, vises en ny fane for henvendelsesregistrering
(hvis konfigurert). Siden samtaler kan settes over til andre agenter og henvendelsesregistrering er valgfritt, kan det veere 0,
1 eller flere henvendelsesregistreringer per innkommende anrop, hver med ett eller flere emner i én eller flere kategorier
og/eller en kommentar. Du kan sgke etter samtaler, chatter eller e-poster med bestemte kategorier/emner eller med en
bestemt kommentar.

Start Access Point Recording Time Speak Time Caller's Number Time before answer Agent(s) Select
v 03.01.2018 08:24 21496002 (Demo... 0:11 0:11 0:21 Paal agent ’
e,
General Information Recording Enquiry Registration Survey
Time Agent Name Queue Category Topic
03.01 2018 08:28:36 Paal agent Support Product General
Comment: MNothing special
Note

Bare henvendelsesregistreringer som er knyttet til en henvendelse, vises i arkivet.

Hvis du bruker Puzzel Dialer og en agent legger inn ny tid for et Dialer-anrop, vises tidspunktet for det nye anropet og «Til
meg selv» / «Til hvilken som helst agent» under kommentaren. Hvis Dialer-agenten velger «Merk som ubesvart», vil dette
0gsa vises her.
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Undersokelsescore og -kommentar i Arkiv

Hvis firmaet ditt gnsker & se resultater fra SMS- og chatundersgkelser i arkivet, er dette et alternativ som kan slas pa av
Puzzel support. Hvis kunden bilir tilbudt en SMS- eller chatundersgkelse, blir spgrsmalet, scoren og kommentaren vist i
fanen Kundeundersgkelse.

Hame Page * fechoe = Samrch

Search =

¥ Search oriteria

- Vesternday LS8 | Lamt wmek L3 | Ea arvanced |
Type Tiinis vl Cheatti’s Namist sl
Chat w 0-11-2017 DBO0 o [1E0-2008 2400
Arress Poanks e ApEnts
Sprak it (e tmib) N Aeneiding b (s Timtee befion v srrvmn (areomds)
a bo| BUSIEY J bo | WERIS ¢ o, F9UE0
Serics Mumbers oy e
Tt Tocs Arvonees Sl
L w
e T Sy o Sasrwwy Lol
5
Ve i Fard “ariskie Name varable Value
- -

sabersl Mot by

sk Aceeas Poind Spesk Tene Chatters Ereail () Chaltaes Mame Virre: hefors arvwes  Agertiy) Sesbect

¥ DRI IEe Chal_ 10008 ch M0 petter@smart oo Peiter Senart 0473 Pasl aperd
i Sere

Time Cusesrion (Mecapei=) sent) e Cadvwmasnt

09912047 101947 Pmans halp un mmprove our serece by retng this chat

DAL I0NT TETERE

B TATLINT A0 Chat_ 10008 g oh 114 Fas@med.oom Paal 08 Christion Thorzrud

Sparsmalet vises, og hvis det er mottatt et svar, blir svaret (scoren og/eller kommentaren) vist. Ved SMS-undersgkelse
sender kunden vanligvis et svar med en score (og/eller en kommentar). Hvis det sendes et oppfalgingssparsmal, kommer
det gjerne en kommentar (og/eller kanskje en ny score). Ved chatundersgkelse kan kunden bare svare én gang, med en
score og/eller en kommentar.

Relevante sgkefelt under Avansert sgk:
o Undersgkelsesscore: Du kan angi et nummer (for eksempel 10) eller et intervall (for eksempel 0-2)
o Undersgkelseskommentar: Skriv inn tekst, og bruk * som jokertegn. Eksempel: *bad*

Hvis du vil ha en liste over alle innringere eller innchattere i lgpet av en dag som har gitt en undersgkelseskommentar, kan
du sgke pa Alle samtaler/chatter med undersgkelseskommentar =*.
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Relaterte henvendelser / Alle medietyper

Hvis et anrop har en relatert henvendelse, eller hvis en e-post har en tilknyttet henvendelse, vil henvendelsen ha et relatert-

ikon hgyre marg i sokeresultattabellen.

Archive

Search  Anonymize
| —

Audit log

Home » Archive » Search

Search

Storage time

¥ Search criteria

- Yesterday

Type Time period*

L | Last week

Caller's Number

Al Calls o 20-03-2020 00:00

| o [26-03-2020 0000

Access Points

Search and show result

Queues

Search and download

Search completed, 5 records found

Start Access Point Recording Time
> 20.03.2020 13:25 21492979 (Main... 0:00
> 24.03.202012:45 21492979 (Main... 0:00
| 2 25.03.2020 12:35 21492979 IMain... 0:00

Speak Time

0:00

Caller's Number

98214

98214

98214

Agents

Time before answer Agent(s) [] select

J O p—

Hvis du klikker pa et slikt relatert-ikon, viser Arkiv denne henvendelsen og dennes relaterte henvendelse(r). Hvis gjeldende
henvendelse og den relaterte henvendelsen ikke er av samme medietype, viser listeboksen Type Alle medietyper.

Archive

Search Anonymize Audit log

Home » Archive » Search

Storage time

Search 2
¥ Search criteria
by
- Yesterday
Type Time period®

> 44 Last week

Caller's Number

Al Calls 20-03-2020 00:00

| 0 [26.03-2020 00:00

Access Points

Search and show result

Queues

Search and download

Search completed, 2 records found

Start Access Point Recording Time Speak Time
» 20.03.2020 13:20 STask_10010 258
» 20.03.2020 13:25 21492979 {(Main oo 0:00

Reqguest source

Klara Klok

93214

Chatter's Name

Time before answer

Agents

Agent{s) Subject [ select
Paal Sales Agent &

&

Du kan ogsa velge typen Alle medietyper og deretter sgke etter henvendelser med for eksempel én agent og en tidsperiode
som sgkeparametere, slik at du kan se alle returnerte henvendelser i samme visning.
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Last ned generell informasjon om henvendelser

| arkivet kan du sgke etter henvendelser (anrop/chatter/e-poster), og i nettleseren kan du se pa den generelle informasjonen
for henvendelsene du finner, og fa tilgang til innholdet i henvendelsen, dvs. spille av opptaket av samtalen eller se
chatloggen. Du kan ogsa laste ned samtaleopptak (MP3-filer) og chatlogger fra arkivet.

Hvis du vil laste ned den generelle informasjonen for et utvalg samtaler/chatter/e-poster i arkivet som Excel-fil, kan du angi
sgkekriteriene dine og klikke pa «Sgk og last ned». Hvis du bekrefter i popup-vinduet, gjennomfares sgket, og en XLSX-fil
genereres og lastes ned.

Archive

Search  Anonymize
Home = Archive » Search b
Search =

¥ Search criteria

Type ) Time period* ) ) _— ) Caller's Number

All Calls v 16-10-2018 0000 to 16-10-2018 24:00

Access Points Queues Agents

Search and show result
Confirmation [ x]

e you sure you want 1o download the General

shorten the time period) and dick Search and
downioed sgain

Yes (]

Generell informasjon om en henvendelse er metadata som innringers nummer/chattenavn/e-postavsenderadresse,
aksesspunkt, starttid, kenavn, tid i ke, agentnavn, agentens samtaletid osv.

Hvis du klikker pa «Sgk og vis resultat», presenterer vi maks 100 henvendelser i nettleseren din, selv om sgket returnerer
flere oppfaringer («Sgk fullfart. For mange oppfaringer funnet, 100 oppfaringer vises). Hvis du klikker pa «Sgk og last ned»,
tillater vi nd maks 5000 henvendelser/rader i filen. Den nedlastede filen vil ha filnavnet «Puzzel Archive data yyyy.mm.dd
hh_mm_ss.xlsx». Hvis sgket returnerer mer enn 5000 rader, vil vi generere en fil uten data og filnavnet «Too many rows —
please narrow search.xIsx».

Det vil vaere én rad i XLSX-filen per anrop/chat/e-post.

Kolonnene i XLSX-filen:

Kolonnenavn Beskrivelse
Starttid Datoen og tidspunktet da henvendelsen ankom Puzzel-plattformen
ANO Innringers nummer, chatter-ID eller e-postens avsenderadresse
AddANO Hvis et «additional calling party number» mottas av Puzzel, vil det vises her.
BNO Aksessnummeret for anrop (B-nummer), mottakeradresse for e-poster og aksesspunktet for chatter.
Sessionld Henvendelsens gki-ID i Puzzel (brukt i samtaleopptaksfiler)

Antallet sekunder fra henvendelsen ankom i Puzzel, til den farste agenten svarte pa anropet /

TimeBeforeAnswer aksepterte den skriftlige henvendelsen
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Kolonnenavn
TotalSpeaktime
Queue
QueueStartTime
TimelnQueue
Agentld
AgentName
AgentSpeakStart
AgentSpeakTime
Queue2
Queue2StartTime
TimelnQueue2
Agent2ld
Agent2name
Agent2SpeakStart

Agent2SpeakTime

Recordings

EngReq

Survey offered

SurveyScore

Note

Solving
Customer
Interactions

Beskrivelse
Totalt antall sekunder agentene var tilkoblet denne henvendelsen.
Navnet pa den farste kaen denne henvendelsen var i
Datoen og tidspunktet da henvendelsen ankom den fgrste kgen
Hvor lenge henvendelsen var i den forste kaen (antall sekunder)
ID-en til den forste agenten som besvarte/aksepterte henvendelsen
Navnet pa den fgrste agenten som besvarte henvendelsen
Datoen og tidspunktet da den fgrste agenten besvarte/aksepterte henvendelsen
Hvor lenge (hvor mange sekunder) henvendelsen var tilkoblet den forste agenten
Navnet pa den siste kaen denne henvendelsen var i
Datoen og tidspunktet da henvendelsen kom inn i den siste kgen
Hvor lenge (hvor mange sekunder) henvendelsen var i den siste k@en
ID-en til den siste agenten som besvarte henvendelsen
Navnet pa den siste agenten som besvarte henvendelsen
Datoen og tidspunktet da den siste agenten besvarte/aksepterte henvendelsen
Hvor lenge (hvor mange sekunder) henvendelsen var tilkoblet den siste agenten
For samtaler: Antallet samtaleopptak i denne samtalen
For chat: 1 hvis chatloggen eksisterer

For e-post: Verdien vil vanligvis vaere 1, men for e-poster som har ankommet kaen, men som ikke
er besvart av agenter enna, vil verdien vaere 0.

EngReg 0 hvis det ikke er registrert noe om denne henvendelsen. 1 hvis det minst finnes én
oppfaring for denne henvendelsen.

0 = kundeundersgkelse ikke tilbudt.
1 = tilbudt
2 =tilbudt, og svar mottatt.

Den faktiske scoren mottatt for SMS-/chatundersgkelse

Den generelle informasjonen i arkivet er IKKE radata. Arkivet inneholder ganske detaljert informasjon om
samtaler/chatter/e-poster, men denne informasjonen er forenklet og mindre detaljert enn informasjonen i Radata. De
viktigste forskjellene mellom visningen i Radata og visningen i Arkiv er forklart i det detaljerte beskrivelsesdokumentet
Puzzel Raw Data, som du finner her.

Hvis du vil ha mer detaljert informasjon om samtaler, eller hvis du vil at detaljert informasjon om mange samtaler hver
dag / hver uke skal lagres i ditt eget system, er den anbefalte Igsningen a eksportere data fra SQL-databasen Puzzel
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Anonymisering

Pa siden Arkiv — Sgk kan du sgker etter anrop/chatter fra en persons telefonnummer/e-postadresse og deretter laste ned
og/eller slette samtaleopptakene og chatloggene, men ikke fierne sporene (i Generell informasjon) som forteller at personen
har ringt til, chattet med eller sendt e-post til din Puzzel-lgsning.

Pa siden Arkiv — Anonymisering kan du legge til en rad med telefonnummer og/eller e-postadresse for hver sluttkunde
(person) som ber om & bli glemt, og deretter kan du velge hvor (SMS-undersgkelse og Arkiv) denne personen skal
anonymiseres.

Home Real-time Users Services Statistics Catalog REaIINE

Search Anonymize  Audit log

Home » Archive » Anonymize

Anonymize calls/chats/emails @

Phone number Email To Date {induding) Comment Archive SMS Survey Status

2222: espen@test.com 05-08-2018 td Done ﬁ
9821 24-05-2018 ' 7 ¢ Partly done [
9576¢ .username@mailser . 24-05-2018 . Ld L Partly done ﬁ

—+ Add item

Nar det legges inn en oppfaring, erstatter Puzzel (den pafalgende natten) dette telefonnummeret i eksisterende samtaler og
denne e-postadressen i eksisterende chatter/e-poster med Anonymisering, i arkivet og/eller i listen over SMS-
undersgkelsesresultater. En ny oppfaring vil ha statusen Venter til anonymiseringen er ferdig den pafglgende natten, og
deretter vil statusen veere Utfort.

Nar anonymiseringen er utfart, blir telefonnummeret/e-postadressen angitt pa Anonymiser-siden anonymisert (de fleste
sifrene/tegnene erstattes ***).

Note

Hvis en person ringer inn til eller tar initiativ til en chat i din Puzzel-lgsning etter dagen da du la inn nummeret/e-
postadressen her, vil denne samtalen/chatten ikke bli anonymisert.

Telefonnummerformat
« Nasjonale telefonnumre ma angis uten landskode.

« Utenlandske telefonnumre (numre som ikke tilhgrer denne Puzzel-lgsningens land) mé& angis med 00 og landskode far
det nasjonale nummeret.

Hvis noen saker etter henvendelser i arkivet fra et telefonnummer eller en e-postadresse som er anonymisert, returneres
ingen henvendelser.

Hvis en bruker sgker etter henvendelser i arkivet og en anonymisert samtale/chat/e-post vises i resultatet (for eksempel ved
sgk etter alle henvendelser til kg X i gér), inneholder den anonymiserte samtalen/chatten/e-posten ikke innringers
nummer/chatter-1D/e-postavsenderadresse; det vil isteden std anonymisert.

Note

Hvis du anonymiserer samtaler/chatter i arkivet, vil du ikke kunne finne disse henvendelsene i arkivet senere, sa hvis
du virkelig trenger a slette samtaleopptakene eller chatloggene og fierne innringers nummer/chatter-1D (e-postadresse)
fra den generelle informasjonen for henvendelsen, ma du slette
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Revisjonslogg for arkivet

Hver gang en bruker lytter til, laster ned eller sletter et samtaleopptak — eller ser, laster ned eller sletter en chatlogg — fra
Arkiv, opprettes det en loggoppfaring i revisjonsloggen. Puzzel oppretter ikke en loggoppfaring nar en bruker apner fanen
Generell informasjon, fanen Henvendelsesregistrering eller fanen Kundeundersgkelse for en samtale/chat.

Alle eller utvalgte administratorbrukere kan gis tilgang til & se siden Revisjonslogg for arkivet, der du finner én oppfaring for
hver gang en bruker har &pnet et samtaleopptak eller en chatlogg.

Archive

Search  Anonymize  Auditlog
Home » Archive » Audit log
Audit log =

¥ Search criteria

- Yesterday L Last week >
Type Action done Time period User name
Al I}‘ v All A to

Type Action done Date and time User's name
Chat Recording played / Chat log seen Yan's; Wang sea Link to call/chat
Chat Recording played / Chat log seen Paal Kongshaug

Chat Nownlaad 15.02.2017 08:5M051 Yan's: Wanp'sax link ta callichat

Nar du sgker i denne loggen, kan du foreta valg under Type (Telefonsamtaler med opptak eller Chat), Handling utfart (Spilt
lydfil / sett chat-log), Bruker som &pnet innholdet, og/eller Tidsperiode.

Nar den generelle informasjonen om en gammel samtale/chat slettes fra arkivet ved midnatt (i henhold til den avtalte
lagringstiden), slettes ogsa (eventuelle) revisjonsloggoppfaringer for de slettede samtalene/chattene.

Puzzel support kan ikke lytte til dine samtaleopptak eller se chatloggene dine i arkivet hvis du ikke har gitt Puzzel tilgang til
innholdet i arkivet. Det kan veere nyttig for oss i Puzzel & ha tilgang til opptaksfiler nar vi arbeider med supportsaker
vedrgrende samtale-/lydkvalitet eller samtaleopptak. Hvis Puzzel far tilgang til arkivinnholdet og en Puzzel-ansatt lytter til et
samtaleopptak eller ser pa en chatlogg, blir dette logget i Revisjonslogg for arkivet (hvis logging er slatt pa).
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Katalog

| fanen Katalog i administrasjonsportalen kan du administrere de manuelt innlagte eller importerte kontaktene eller
avdelingene i organisasjonen din, og du kan knytte kontakter til avdelinger. Kontaktene i katalogen er sgkbare i fanen
Kontakter i agentapplikasjonen:

~ s @ agent.puzzel.com//
— B Profile: {12) Back-office
— Ready (0 e v
— @ = y (0 Softphone: Online . D
Queue Overview Ticker Contacts
>><!} Il Agent (cg\
CONTACTS
[ catalog .| Number or search text

Calling from 95510009 » Change

B E

SEARCH CALL SEND
MESSAGE

Det er tre mater a legge til kontakter pa i organisasjonens katalog:
« manuelt legge til og redigere kontakter i katalogen gjennom administrasjonsportalen
« importere en fil med en liste over kontaktene dine ved & laste den opp til Puzzels FTP-server
o importere kontakter gjiennom en synkroniseringsklient installert i Exchange-miljget ditt eller et lignende miljg

I tillegg til kontaktinformasjon kan kontaktens kalenderavtaler importeres gjennom den samme synkroniseringsklienten som
kontaktene. | likhet med kontakter kan ogsa avtaler legges til manuelt.

Hvilke felt for kontaktdetaljer som brukes i din katalog, bestemmes nar support setter opp katalogen.

Katalogen er bygd opp med et hierarkisk system av organisasjonsenheter. Det er tre grunnleggende nivaer i hierarkiet:
Overordnet organisasjon, organisasjon og avdeling.

« Overordnet organisasjon: Overordnet organisasjon er det gverste nivaet i hierarkiet. En overordnet organisasjon
inneholder én eller flere organisasjoner. Mer enn én organisasjon er relevant for kontaktsentre som ma administrere
kontakter fra mer enn én organisasjon. | de fleste tilfeller har den overordnede organisasjonen bare én organisasjon
under seg.

« Organisasjon: Organisasjonen i katalogen inneholder typisk alle kontakter og avdelinger i firmaet ditt. En organisasjon
inneholder vanligvis mer enn én avdeling. Noen kunder har mer enn én organisasjon, men de fleste har bare én.

o Avdelinger: Avdelinger brukes til & gruppere kontakter og representerer generelt en faktisk avdeling i
organisasjonshierarkiet. En avdeling kan ha flere underavdelinger, som i sin tur kan ha underavdelinger. Du kan ha s&
mange avdelingsnivaer du vil i hierarkiet.
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Nar katalogen settes opp, ma Overordnet organisasjon og Organisasjon opprettes av en tekniker fra Puzzel. Med
tilstrekkelige tilgangsrettigheter kan du opprette de underliggende avdelingene og underavdelingene, og angi hvilke
kontakter som harer til hvor.
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Trekkspillmenyen Kontakter under Katalog

Under Kontakter kan du sgke etter firmaets kontakter. Du kan sgke etter treff i alle kontaktfelt, for eksempel navn, e-
postadresse, telefon, tittel, beskrivelse og tjenester, og du kan sagke med flere ord adskilt med mellomrom. Nar du har utfart
et sak, far du opp rader som begynner med teksten du sgkte pa.

Hvis du har tilgang til mer enn én organisasjon, far du opp en rullegardinliste, der du kan velge hvilken organisasjon du vil
sgke i. Fra sgkeresultatene kan du ga videre til kontaktdetaljer og kalender. Med tilstrekkelig tilgang kan du redigere noen av
disse detaljene.

Det blir ikke fart opp flere enn 500 kontakter i et sgkeresultat.

¥ Contacts (7)

o =
Name E-mail Phone Mobile Title
Svel
Sve
Swe

Kalender

Name E-mail Phone Mobile Title

ap
=

Sv

Hvis du klikker pa kalenderikonet ved siden av kontaktnavnet, far du opp kontaktens kalender.
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Homa Fage » Catalog s Calendar for Svem Gunnar Biarke

Calendar for Svein Gunnar Bjerke

P Nov 11 — 17 2013 mone [ aay  [ERTY 24n

Mon 1111 Tue 1112 Wed 1113 Thu 1114 Fri1115 Sat 1116 Sum 1977
T Dlam

& Dilam

4 DOam

10 Dlam

11 Dilam

12 00pm

1.Dllpen

2 00pm

1 Dilpen

4 Mipm

5 Dilpen

Quick Add Absence

[Motavallable  ~|[30minutes || o Add absence

Du kan endre visningen for kalenderen (méned, uke, dag eller 7-18, 24 t) ved hjelp av knappene gverst til hgyre.

Hvis du klikker pa en avtale i kalenderen, far du opp neermere opplysninger om avtalen. Hvis du har tilstrekkelig tilgang, kan
du slette en avtale (eller hendelse).

Legge til en avtale

Hvis du har tilstrekkelige rettigheter, kan du legge til en avtale i kalenderen til en kontakt ved & klikke pa et ledig tidspunkt i
kalenderen. Da far du opp et vindu, og her kan du legge inn neermere opplysninger, far du klikker pa Legg til hendelse.

Add event 9
Subject I |

Location

From 06-01-2017 13:00

To 06-01-2017 13:30

All day event [

Description

|- + Add Event |
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Legg til fraveer raskt

Hvis du raskt vil legge til et fraveer eller en avtale i kalenderen, kan du klikke pa Legg til fraveer. Da opprettes det en avtale
som begynner med en gang, og som varer i 30 minutter.

4| > | today May 12 — 18 2014 month [l dov  [ERRH

Mon 512 Tue 5M13 Wed 514 Thu 515 Fri 516 Sar 517 Sun 518
7.00am

300am LAk
9.00am
10:00am
11 00am
12:00pm

1:00pm 1-00pm 100pm 1-00p:
] Connec Connet Connec

Fraday Fraday Fradoy

2:00pm

300pm

4:00pm

5.00pm

Quick Add Absence

| Notavatatle v |[30 minutes _v/| fp Add atsence |

Du kan selvfglgelig endre arsaken (lkke tilgjengelig / Mate / Lunsj / Gatt for dagen) og/eller varigheten far du klikker pa Legg
til fraveer.

For & f& avtalen til & vare i mer enn 30 minutter kan du dra den ved hjelp av pilen i midten av avtalen.

Tuesday 513

7:00am

8:00am

9:00am

10:00am

11:00am

12:00pm

1:00pm

2:00pm

3:00pm

4:00pm

5:00pm
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Modifisering av kalenderen og synkronisering med e-post-/kalendersystemer
Merk at kalenderen i Puzzel ikke synkroniserer tilbake til kildesystemet. Hvis du legger til eller sletter en avtale i katalogen,
trer disse endringene ikke i kraft i kildesystemet. Hvis du sletter en avtale i katalogen og deretter foretar en full

synkronisering med kildesystemet, kommer avtalen opp igjen i kalenderen i katalogen. Hvis du har opprettet synkronisering
med et e-post-/kalendersystem, anbefaler vi at du redigerer avtalene i kildesystemet.

Kontaktdetaljer og Endre kontakt

Name E-mail Phone Mobile Title

= I Svein Gunnar Bjerke I

=

Klikk p& et kontaktnavn i sgkeresultatet i trekkspillmenyen Kontakter for & se detaljert informasjon om kontakten.

g » Catalog = Swvein Gunnar Bjerke

Contact Details - Svein Gunnar Bjerke

First Name Svein Gunnar

Last Name Bjarke

Title Product Specialist

Description Intelecom Group AS Oslo

Phone Number +47214

Mobile Phone +47975

Fax

E-mail Sve

Department 10001 » 10001 Intelecom NO = 517 - CCO: Product

Alternative Contact

Senices salesforce, Dynamics, Zendesk
External contact Mo

Contact Source File

Created

Modified 28.04.2017 07:04:41

Klikk p4 Endre kontakt i Kontaktdetaljer for & redigere kontaktens informasjon (bare mulig med tilstrekkelige rettigheter).
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Edit Contact - Svein Gunnar Bjerke

First Marme Swein Gunnar
Last Name Bjarke
Tithe Product Spocialst

intelecom Group A5 Oslo

Deseription

Phone Kumber

Mobibe Phone +474T"
Fant

E-miail

Department 10001 » 10091 Intelecom HO » $17 - CC0: Product

Almmatiee Contact Enfer suarch queny
Salesforce. Dynamics, Zendesk

Services

External contact
Contadt Source
Creatad

Maodifled IR.04.301 7 O7:04:41

¥ Delete Contact

Noen organisasjoner eksporterer sine kontakter fra Active Directory eller andre kilder med en sett felter de ensker &
synkronisere. Ved & angi web som kilde for noen av feltene, oppnar man gkt fleksibilitet, siden katalogadministratorer da
kan redigere disse feltene i Puzzel.

Legg til en kontakt

Du kan legge til en ny kontakt ved & klikke pa Legg til kontakt.

¥ Contacts (7)
|Enter search query 4+ Add Contact
MName E-mail Phone Mobile Title

Legg inn den nye kontaktens informasjon pa siden Legg til kontakt, og klikk pa Lagre endringer.

Nar du har lagt til kontakten, oppfarer den seg som en hvilken som helst annen kontakt i katalogen og er underlagt de
samme begrensningene som tidligere opprettede kontakter.
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Trekkspillmenyen Avdelinger under Katalog

Under trekkspillmenyen Avdelinger kan du sgke etter eksisterende avdelinger i katalogen.

Home Page » Catalog » Catalog

Catalog

P Contacts (?)

¥ Departments (7)

Eoper | + Add Department

Name Opening Hours Address Email Fax Telephone

519 - CCO: IT Operations

Uk: Operations

Du kan sgke etter treff i alle avdelingsfelt (Navn, Beskrivelse, Leder og Tjenester). Hvis du har tilgang til mer enn én
organisasjon, kan du velge organisasjon i en rullegardinliste.

Detaljer for virksomhet

Klikk pa navnet til en avdeling (i sekeresultatet) for & se detaljer for avdelingen.

Home Page » Catalog » Catalog » 519 - CCO: IT Operations

D

Department Details - 579 - CCO: IT Operations

Name 519 - CCO: IT Operations

Description

Under 10001 » 10001 Intelecom NG » 519 - CCO: IT Operations
Reception

Manager

Opening Hours

Telephone Hours

Services
Invoice Node 450 iLo
Contacts Show contadts in this department Export a list of al Eemar:ts in this department

Editggartmeqt

Pa siden Detaljer for virksomhet kan du gjere falgende:

1. Klikk p& Vis ansatte i denne virksomheten for & se alle kontakter som er registrert.
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Home Page » Catalog » Catalog » 519 - CCO: IT Operations » List of Contacts in 319 - CCO: IT Operations

List of Contacts in 519 - CCO: IT Operations @

IEx ort a list of contacts I Filter:

! Name Email Phone Mobile Title

Im [s2]

[

s I s s
II:"'|||E_1 :

(=4

| denne listen over kontakter kan du klikke pa kalenderikonet til en kontakt og fa opp kontaktens kalender, eller du kan
klikke pa kontaktens navn og se detaljene for kontakten. Hvis du vil eksportere et utvalg av kontaktene, velger du de
aktuelle kontaktene og klikker pa Eksporter en liste over kontakter.

2. Klikk pa Eksporter en liste over alle kontaktene i denne virksomheten.
3. Klikk pa Endre virksomhet for & redigere informasjon om avdelingen.

Eddit Depariment

Edit Department - 579 - CCO: IT Operations

Hame 519 - CCO. IT Operations
Description

Lindier [Hame]

Reception

Manager

Dpening Hours

Telephane Hours

Services

Invoice Maode 450 iLo

Conacts Showe contacts in this depariment Expart a listof all contact s depanme

Delete Options

Det er bare feltet Navn som er obligatorisk for avdelinger. Hvis avdelingen skal vaere en underavdeling av en annen
avdeling, velger du hvilken avdeling avdelingen som skal veere underordnet, i feltet Under.

Eksporter kontakter
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Hvis du vil eksportere alle kontakter i en avdeling, klikker du pa Eksporter en liste over alle kontaktene i denne virksomheten
pa siden Detaljer for virksomhet.

Hvis du vil eksportere et utvalg av kontakter i den valgte avdelingen, klikker du p& Vis ansatte i denne virksomheten.
Deretter merker du av i boksen ved siden av kontaktene du vil eksportere fra listen, far du klikker pa Eksporter en liste over
kontakter.

| vinduet Detaljer for eksportering kan du velge format for eksporten (Excel eller CSV) og hvilke felter som skal veere med i
den eksporterte listen.

! Export details (%]

1 ar Excel i

i

[ Field Column index
Extarnal Le{a:_r, ID _" E ﬁ
Absence management ¥ 3 ﬂ
First name T 4 m
Last name b & ﬁ
Titla v 7 ﬁ
Emai v 8 o

Expon fiskds Phan= ¥ 9 w

{ Maobdile phone v 10 ﬁ
Fax v 11 o
Description L 12 ﬁ
Departrment v 15 @
Alternative cantact ¥ 22 ﬂ

Hvilke felter som eksporteres som standard i din lgsning, vises i kolonnen Felt, men du kan ogsa laste inn det sist lagrede
feltoppsettet (fra en av dine tidligere eksporter) hvis du foretrekker det. Du kan legge til felt du vil eksportere, ved & klikke pa
+ nederst i vinduet, og du kan slette felt ved & klikke pa papirkurvikonet. Merk at hvilke felt som er standard, kommer an pa
hvordan katalogen din er konfigurert.

| kolonnen Kolonneindeks kan du angi i hvilken rekkefalge feltene skal vises i den eksporterte filen. Kolonnen som skal
komme farst, ma ha verdien 1.

Hvis du vil ha et mellomrom mellom kolonnene, kan du hoppe over et indeksnummer. | dette eksemplet har vi ikke gitt
kolonneindeksen 6 til noe felt. Det betyr at det vil veere en tom kolonne etter den femte kolonnen i den eksporterte listen.

Du kan nar som helst lagre det gjeldende eksportoppsettet slik at du kan bruke det pa nytt senere. P4 denne méaten kan du
neste gang velge mellom standardoppsettet i lasningen din og oppsettet du lagret sist.

Opprette en ny avdeling
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P Contacts(7)

¥ Departments (7)

| Enter search query + Add Department

MName Opening Hours Address Email Fax Telephone

Klikk pa Legg til avdeling under trekkspillmenyen Avdelinger for a legge til en ny avdeling.

Caralog » Catalog « Add departmant

Add department

Name

Description

Under

Dpening Hours

Telephone Hours

Senices

Imvaboe Node

) Undo Changes

Det eneste obligatoriske feltet er Navn.
Hvis katalogen din har mer enn én organisasjon, kan du velge organisasjon i feltet Under.

Hvis du vil at den nye avdelingen skal vaere en underavdeling, ma du angi dette etterpa ved a redigere avdelingen.

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



https://help.puzzel.com/system/files/2020-06/catalog_-_add_dept.png
https://help.puzzel.com/system/files/2020-06/catalog_-_add_dept_details.png

Solving

wzzel. &
@ Interactions

Administrasjon

Under Katalog — Administrasjon er det flere trekkspillmenyer.

] » Admindsiration

Administration

® Organisational Sestings (7
® Unconfirmed Departments (7
* Department Association |7

* Call Management | 7
> Logs(?

* Alert Configuration |7

Ubekreftede avdelinger

Hvis avdelingsfeltet blir synkronisert/importert automatisk, ma du som administrator bekrefte avdelingene for at de skal bli
lagt til i katalogen og hierarkiet. Disse avdelingene inneholder automatisk kontaktene som har en spesifisert synkronisert
avdeling i sitt avdelingsfelt.

¥ Unconfirmed Departments (?

Choose department

10001 - (Parent Organization)

» 10001 Intelecom NO - (Organization)

Unconfirmed Departments

Name Confirm Merge Into Add Under

Intelecom Danmark AS [ v v

p Show Contacts

Du kan gjore tre ting med en avdeling:
» Bekrefte: Merk av i denne boksen for & legge avdelingen til i hierarkiet.

« Sla sammen med: Det er mulig & sla en synkronisert avdeling sammen med en eksisterende avdeling i katalogen.
Den opprinnelige avdelingen vil da vises og inneholde kontaktene til begge avdelingene.

o Legg til under: Her kan du velge hvilken organisasjon eller avdeling den gjeldende avdelingen skal legges til under.
Du kan dermed lage et organisasjonshierarki av synkroniserte avdelinger.

Avdelingsassosiasjon

Under Avdelingsassosiasjon kan du angi hvilke avdelinger brukere tilhgrer. Du kan flytte brukere mellom avdelinger og
knytte brukere som ikke tilhagrer en bestemt avdeling, til en avdeling
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P Unconfirmed Departments (7

¥ Department Association (7

Choose department
10001 Y (Parent Organization)
» 10001 Intelecom NO s (Organization)

» > (Department)

-410 - Operational
Support

Nar du har valgt riktig avdeling, far du opp to kontaktlister:
o Den farste listen viser hvilke brukere som ikke har en avdelingsassosiasjon
« Den andre listen viser hvilke brukere som hgrer til avdelingen du har valgt.

¥ Department Association (7

Choose department

10001 - (Parent Organization)
» 10001 Intelecom NO i (Organization)
» |410 - Operational Support = (Departmant)

Users without department association

Name Email Tite Move

Users in Department "410 - Operational Support™

Hame Email Title Move

Hvis du vil flytte en ikke-tilknyttet bruker til en avdeling, m& du merke av i boksen Flytt og klikke pa Lagre endringer.
Brukeren blir da lagt til i den valgte avdelingen.

Hvis du vil flytte en bruker fra en avdeling til en annen, ma du merke av i boksen Flytt og klikke pa Lagre endringer. Brukeren
flyttes da ut av avdelingen og kommer til syne i listen over ikke-tilkknyttede brukere. Deretter kan du flytte brukeren til rett
avdeling.

Samtalestyring
Under Samtalestyring kan du aktivere og deaktivere fravaersstyring for enkeltkontakter. Fraveersstyring brukes for det meste

i sentralbordlgsninger der direkte anrop til kontakter, vanligvis ansatte, blir viderekoblet til Puzzel-lgsningen hvis de ikke blir
besvart, slik at innringeren far hare eventuell innlest fravaersinformasjon for den aktuelle kontakten.
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¥ call Management (7

Choose department

10001 4 {Parent Organisation)

» 10001 Intelecom NO b (Organisation)

L

Name Absence Management

Velg farst organisasjon. Merk deretter av for kontaktene du vil aktivere innlest fraveersinformasjon for.

Note

Denne funksjonen krever et eget oppsett i Puzzel og i den lokale PABX-en.

Logger

Her kan du sgke etter endringer og varsler for organisasjonen du har valgt. Velg tidsrom og alvorlighet (Informasjon,
Endring, Advarsel, Feil eller Alle), angi soketekst, og klikk pa Sgk.

P Call Management (7

¥ Logs(7)
Define Search
10001 v (Parent Organisation)
Choose department
» 10007 Intelecom NO r (Organisation)
From 28-04-2017 14:29
To 28-04-2017 1429
Severity Al v
Search
Tirme Source Message Detail
Z8.04.2017 14:29:00 Cantact Centre Rest Services Praparing to receive Contacts file
o 28.04 2017 14:29:00 Contact Centre Rest Services Initiated 20170428(2d857fdo-1fB3-dee2-8810-42bcabh24a0a7) more
ZB.04.2017 14:29:00 Cantact Centre Rest Services Receiving file "contacts.csv”, 1000 bytes

Varslingskonfigurasjon
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| Varslingskonfigurasjon kan du legge til varsler for kontakter og avtaler. Disse varslene blir utlgst etter nar kontaktene og
avtalene sist ble oppdatert. Dette er nyttig for administratorer som gnsker a bli varslet hvis synkroniseringen av kontakter
eller avtaler slutter & fungere.

P Logs(?)

¥ Alert Configuration (7]

Alert Name Source Organisation Email Time Setting Interval Threshold

:.Alarm1 1 :'Catalog ¥ | 10001 intelecom NO "alarrﬂrecipient@mail.com | 08:00-16:00 :'1h0ur ¥ | | 1 hour 'I: ﬁ

-+ Add Alert Save Changes +) Undo Changes

e Alarm navn: Navn pa varslet.

« Kilde: Katalog eller Kalender.

« Organisasjon: Husk & ta hensyn til hierarkiet! Alle avdelinger under organisasjonen du velger, vil utlase alarmer.
o E-post: E-postadressen som far varslet.

« Tidsinnstillinger (Mottakers tid): Varslets apningstider. Det blir bare sendt varsler innenfor det valgte tidsrommet.

« Intervall: Hvor ofte varslet skal sendes nar varslingen er utlgst. Systemet fortsetter & sende varsler til synkroniseringen
fungerer igjen.

o Terskelverdi: Hvor gamle de konfigurerte dataene ma veere far systemet begynner & sende varsler.
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SMS-undersokelse

For kunder med Puzzel SMS-undersgkelse har vi en egen (gammel) administratorside (https://interactive.intele.com), der
spgrsmals-/svar-/takk-meldingene blir definert, der blokkeringslisten vedlikeholdes, og der resultatene vises. Den samme
funksjonaliteten er tilgjengelig i Puzzel administrasjonsportal p& siden SMS — SMS-undersgkelse.

Survey

Home » SMS » Survey

SMS Survey Services

Name Id Active

Product Demo Survey NO 2604 Yes

Klikk p4 en kundeundersgkelse (det kan hende at du har flere) for & &pne siden med detaljer.

Home » Sms » Survey

Sms Survey Menus

SLINE)I' service status
Service name: Survey test ® Enabled

Ouarant! Dizabled
Quarantine Disabled

0

> Result
P Messages
P Followup messages

P Blacklist

Pa denne siden kan SMS-undersgkelse aktiveres/deaktiveres, og du kan definere en karantenetid (et minste antall dager
mellom hver gang vi sender en SMS-undersgkelse til et mobilnummer, i tilfelle innringeren ringer til Puzzel-kunden flere
ganger i lgpet av en uke).

SMS-undersgkelse vs. SMS-nett-undersgokelse

o En standard SMS-undersgkelse sender en SMS til sluttkunden (etter endt samtale), og sluttkunden svarer ved & sende
en SMS med en score. Noen ganger sendes et oppfalgingssparsmal via SMS, og sluttkunden kan svare pa denne
SMS-en (en kommentar).

o | en SMS-nett-undersgkelse sender Puzzel en SMS til sluttkunden (etter endt samtale), og denne SMS-en inneholder
en kobling til en mobilnettside. Sluttkunden klikker pa koblingen og gér til nettsiden, der han/hun velger en score og
eventuelt skriver en kommentar. Etter at sluttkunden har svart, vises en ny melding péa nettsiden.
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Resultat

Alle resultater fra undersgkelsen er tilgjengelige i resultattrekkspillmenyen. Listen er sgkbar etter dato, agent, kenavn og
score. Hvis du har definert flere brukergrupper, er dette ogsa spesifisert (Team). | stedet for & fa resultatene fra en
kundeundersgkelse vist bare pa skjermen, er det mulig & laste ned resultatene direkte til en XLSX-fil.

¥ Result ?

Time period* Queues Agents Scores

04-01-2018 00:00 to | 04-01-2019 24:00 None - None - None v

search and download

Date Phonenumber Agent Queue Team Score Comment Follow up answer ventetid samtaletid lastCall parameterd parameterS Address
4082 1:15:58 +479 01:12:50 01:12:50 14.08.2018 11:15:58 valued values
4.08.201811:01:28 +479 01:12:50 01:12:50

14.08.2018 10:50:01 4479 : 01:12:50 01:12:50

13.08.2018 10:31:05 +479 - 01:12:50 011250

13.08.2018 09;51:52 +470 - 01:12:50 01:12:50 -

e, = 01:12:50 01:1 250
28.00.2018 14:44:04 +479
28.06.2018 17:02 +479
28.06.201814:04:47 +470 - -
il i = 01:12:50 01:12:50 i
S 1 s: "} 1 I_# D _‘ > 2 Records perpage 10 v

Scoren legges til i kolonnen Score. Hvis innringeren har skrevet noe annet eller noe i tillegg til en score i svaret, blir dette
lagt til i kolonnen Kommentar. Hvis det sendes en oppfalgingsmelding og innringeren svarer pa denne meldingen, vil dette
synes i kolonnen Svar pa oppfalgingsmelding.

Hver natt anonymiserer Puzzel telefonnummeret for oppfaringer som er mer enn fire maneder gamle.

Aggregerte SMS-undersgkelsesresultater er ogsa tilgjengelige i Wallboard (Gj.sn. score per kg hittil i dag), Ticker
(Gjennomsnittlig score per ka, brukergruppe og agent hittil i dag), Arkiv (score og kommentar per innringer), Statistikk (SMS-
/chatundersgkelsesscore per ko) og i Radata.
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Meldinger

For standard SMS-undersgkelse:

P Result (?

¥ Messages (7

Survey message Characters: 12  Messages: 1 Reply message  Characters: 11 Messages: 1

STARTMELDING . TAKKMELDING 4

P Follow up messages (?

P Blacklist (7

Meldinger

« Start-/'undersokelsesmelding: Dette er den farste SMS-en innringeren mottar. Meldingen skal inneholde et spgrsmal
0g en angivelse av hvilke scorer som er tillatt. Maks 960 tegn. Eksempel: Hvor sannsynlig er det p& en skala fra 0 til 10
at du vil anbefale firmaet vart til andre?

o Takke-/svarmelding: Dette er meldingen Puzzel sender til innringeren nar innringerens svar pa
undersgkelsesmeldingen er mottatt. Maks 960 tegn.

Ved SMS-nett-undersgkelse er det noen ekstra meldinger som ma defineres (som vil vises p& mobilnettsiden):

® Result(?

¥ Messages 7

Survey message  Characters: 44  Messages: 1 Reply message  Characters: 43

Survey message - Toea e GLATAPCKH € KAPUNMUA | Reply message - 7777 7 772777777 1 72179777 P
Question Characters: 43 Welcome message Characters: 46

Question test - 7777 7 727277977 2 77972977 Welcome message - 7777 2 7727997797 7 77277977

Company signature  Characters: 18 Survey completed  Characters: 46

Company signature Survey completed - 7777 ? 297777277 2 29272777

Commeon follow up message  Characters: 0

P Follow up messages (?

» Blacklist (7

o Spersmal: Her ber du brukeren gi sin score pa det du gnsker & male. Eksempel: Hvor sannsynlig er det pa en skala
fra 0 til 10 at du vil anbefale firmaet vart til andre?

o Velkomstmelding: Velkomstmelding etter at du har kommet inn pa mobilnettsiden. Eksempel: Takk for at du hjelper
oss med & forbedre oss!

» Firmaets signatur: Her legger du inn en signatur for firmaet som vises p4 mobilnettsiden etter at en
kundeundersgkelse er fullfart. Eksempel: Kontakt oss pa telefon xxxx eller via e-post support@company.com hvis du
har spgrsmal.

« Kundeundersgkelsen er allerede fullfert: Meldingen vises pa mobilnettsiden hvis brukeren klikker pa koblingen i
SMS-meldingen etter at han/hun har svart.

« Vanlig oppfelgingsmelding: En melding pa mobilnettsiden der du stiller sluttbrukeren noen oppfelgingsspgrsmal. Du
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kan ogsa definere en felles oppfalgingsmelding som vises uavhengig av hvilken score sluttbrukeren har gitt.

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




Solving

wzzel. &
@ Interactions

Oppfolgingsmeldinger

Administratoren kan velge & aktivere en oppfalgingsmelding for én eller flere scorer. Hvis det er aktivert oppfalgingsmelding
for en score, sendes oppfalgingsmeldingen til innringeren far svarmeldingen.

» Resuit (7

> Messages (7

¥ Follow up messages (7

Score Follow up messages Activate message Send mail Send notice by URL
. Characters: § Messages: 1 :
1
Characiers: 0 Messages:

Characters: 0 Meszages:

; Characters: 0 Wessages: B
5 Characters: 0 Messsges: 0
Characters: 0 Messages: O

P Blacklist 7

« Hvis du merker av for Aktiver melding for en score, vil oppfalgingsmeldingen sendes til innringere som sender denne
scoren.

« Hvis du merker av for Send e-post for en score, sendes det en e-post til den forhandsdefinerte e-postadressen hver
gang denne scoren mottas.

» Hvis du merker av for Send melding via URL-adresse for en score, blir det utlest en URL-adresse med gitte
parametere hver gang en innringer gir denne scoren. Eksempel: Det angis automatisk at det skal ringes tilbake til
brukeren hvis scoren er 0 eller 1.

Det er ogsa mulig & konfigurere en felles oppfelgingsmelding for SMS-nett-undersgkelse. Dette gjgres under
trekkspillmenyen Meldinger.
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Blokkeringsliste

Skriv inn en brukers mobiltelefonnummer, og legg det til i blokkeringslisten. Brukere i blokkeringslisten vil ikke motta SMS
fra denne kundeundersgkelsen. Du kan ogsa legge inn en kort kommentar om bakgrunnen for at brukeren ble lagt til i listen.

Sluttkunder som svarer <NOSURVEY» eller «-1», blir ogsé plassert i blokkeringslisten.
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Melde seg av SMS-undersokelse (SMS-nett-undersokelse)

SMS-undersgkelse og SMS-nett-undersgkelse har en funksjon som gjoer at sluttbrukeren kan melde seg av. Sluttkunden har
selvfglgelig ikke meldt seg pa SMS-undersgkelsen, sd & melde seg av betyr her & slutte & motta SMS-er fra denne
undersgkelsen. Hvis en sluttbruker melder seg av, legges mobilnummeret hans/hennes inn i tienestens eksisterende
blokkeringsliste.

SMS-undersgkelse bruker det generiske SMS-ngkkelordet NOSURVEY og score -1 til avmelding. Hvis du vil informere om
muligheten for & melde seg av SMS-undersgkelsen, ma du skrive om det i selve SMS-undersgkelsesmeldingen, for
eksempel slik: «Hvordan opplevde du var kundeservice? Velg et tall mellom 1 og 6, der 6 er best. Hvis du ikke vil motta
SMS-undersgkelser etter fremtidige samtaler med oss, kan du sende svaret NOSURVEY eller -1»

Etter & ha meldt seg av mottar sluttbrukeren en SMS som bekrefter at avmeldingen er registrert.
En SMS-nett-undersgkelse har en ny rad knapp som sluttbrukere kan melde seg av med. Istedenfor & gi en score trykker

sluttbrukeren pa Stopp undersgkelse. Ved & klikke pa knappen kommer sluttbrukeren til en ny side, som bekrefter at
avmeldingen er registrert.
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Widget-siden gir en oversikt over, og konfigurasjonsalternativer for, faner og widgeter som brukes i den nye
agentapplikasjonen (https://agent.puzzel.com).

p zzel Home Real-time Users Services Statistics Catalog Archive Widget

Widget Configuration  Tab Cenfiguration

Widget API-dokumentasjonen finner du her:

https://help.puzzel.com/api-documentation/widget-api-lib

Pa siden Widgeter — Widget Configuration kan du se widgetene som brukes i Puzzel-lgsningen din, og noen av widgetene
har parametere som kan justeres her.

m

Widget Configuration T
Home » Widget » Widget Configuration

Widget Configuration =

» Microsoft Dynamics
* Ray_Dynamics

» Ray Geogle Maps

* Ray_test_widget

» pay

* Farre’s PoC - Internal Chatting
* Farre's PoC - Zendesk
* call

* Call History

* Call info

* Chat

® Chat info

® Chat Settings

® Contact Calendar

* Contact Details

Pa siden Widget — Tab Configuration er det definert hvilke kategorier som skal veere tilgjengelige i agent.puzzel.com for de
forskjellige brukergruppene.
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Widget

Widget Configuration  Tab Configuration  Widget Administration

Home » Widget » Tab Configuration

Tab Configuration =

Tabs
User Group User
Quick find users/user groups Campary Select User Group ¥
Inherit Value Inherit Value Inherit Value
v Callout o
—+ Default opened In left tab-sat L4
~+ Tab is always open o
Chat With Agent Assist L
v Chat L4
s Default opened in left tab-set o
| 3 Email Without Enquiry Registration td
> Email 4

For at det skal veere enklere & ha et fast oppsett med agent.puzzel.com, kan egenskapene per fane justeres.

« Fanen er alltid apen: Funksjonsfaner (for eksempel Kaoversikt) kan defineres som alltid &pne (agenter kan ikke lukke
dem). Denne egenskapen er som standard satt til «<av».

« Apnes som standard i venstre fanesett: Bade funksjonsfaner og henvendelsesfaner (Anrop/Chat/Sosiale medier/e-
post) kan settes til & dpnes i venstre fanesett som standard. For funksjonsfaner er denne egenskapen satt til «pa» som
standard.
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Fanesystem

Det siste vi har lagt til i losningen var, er et sett med sveert fleksible mekanismer for & definere nye faner i den nye
agentapplikasjonen og inkludere forskijellige widgeter i dem (kjerne-widgeter og egendefinerte widgeter). Disse
mekanismene er muliggjort gjennom funksjonene Tab Configuration, Widget Administration og Widget Configuration i
administrasjonsverktayet og gjennom et fleksibelt widget-API, som gjer det mulig & kommunisere med widgeter og hente
konfigurasjonsdata for en widget.

Nar du begynner & bruke den nye agentapplikasjonen, vil det vaere en ny fane tilgjengelig i administrasjonsportalen kalt
Widget. Det er her du kan administrere og konfigurere de ovennevnte delene.

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




Solving

wzzel. &
@ Interactions

Fanekonfigurasjon

Mekanismen for konfigurasjon av faner er tilgjengelig gjennom denne menyen:

p Zzel Home ne Widget

Widget Configuration  Tab Configuration

Her kan det defineres nye widgeter, som til slutt kan vises i den nye agentapplikasjonen. | den nye agentapplikasjonen
inneholder hver fane et sett med widgeter, som handterer bestemte oppgaver, for eksempel Chat, E-post eller Telefon.

Det er to typer faner: kjernefaner, som ikke kan tilpasses, og egendefinerte faner, som kan tilpasses.
Alle tilpassbare faner kan
1. opprettes

2. redigeres

Opprette en ny fane

] . . o + AddTab L ]
Hvis du vil legge til en ny fane i listen nedenfor, trykker du - knappen nederst pa siden. Da legges det til en ny,
tom fane i listen. Det neste trinnet er & skrive inn et navn som er knyttet til denne fanen.

[Mew Tab Name] ]

Nar dette er gjort, kan fanen lagres ved a trykke pa «Lagre endringer» som vist over. Deretter gjengis fanen som en
standardkobling med tekst i delens faneliste. Dette ser ut som vist nedenfor:

Agent Assist test
External Widget

Id-v Basic

Id-v SE

Id-v Widget

¥y v ryrvyv\rvuy
B B 5 B8 B B

Knowledgebase

Redigere en eksisterende fane

For & redigere en eksisterende fane, eller tilpasse en fane som nylig er lagt til, klikker du pa navnet. Da apnes fanen, og du
far opp brukergrensesnittet, der du kan foreta ytterligere tilpasninger. Det ser slik ut:
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Dette oppsettet bestar av to deler:

1. Overskriften, som inneholder «Lagre»-knappen, sammen med delen «Innstillinger for faner» og litt hjelpeinformasjon i
«Hjelp»-delen

2. Hoveddelen, som inneholder hovedoppsettet, der alle widgetene ligger.

Lagrer endringer

Innenfor faneoverskriften er det en “Lagre” -knapp som brukes til & lagre de aktuelle endringene i oppsettet. Nar det ikke er
noen endringer, er det som standard deaktivert. S& snart noen endringer er brukt, er den aktivert og gir ogsé en visuell
indikasjon pa at det er ikke lagrede endringer i oppsettet:

Innstillinger for faner

Ikonet Innstillinger for faner er plassert i overskriften til faneredigeringsprogrammet, som vist her:

Customer Key
19000

Det inneholder en gruppe innstillinger, relatert til fanen som helhet. Innstillingsfanen ser slik ut nar den apnes:
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TAB SETTINGS

Properties Header

Tab name @ Vavor Test

singleton @ @ of
Enable Tab is always open’ property @ () off
Enable ‘Default opened in left tab-set’ property @ () off
Event®

Visible in Menu @ @ on

DISCARD

Innstillingene som er tilgjengelige i fanen «Egenskaper», er

1.
2.
3.

5.
6.

1. Navn pé fane — angir navnet som vil bli brukt for fanen
2. Singleton — en boolsk verdi som angir om det bare kan vaere én forekomst av kategorien

Aktiver egenskapen «Fanen er alltid 4pen» — avgjer om fanen forblir pen til enhver tid. Nar denne egenskapen er
aktivert, blir den synlig i administratordelen.

. Aktiver egenskapen «Fanen er alltid 4pen» — standardverdi — verdien som er knyttet til egenskapen «Fanen er alltid

apen». Nar denne egenskapen er aktivert, blir den synlig i administratordelen.
Hendelse — hendelsen som utlagser fanen

Synlig i Meny — om denne kategorien vil veere synlig eller valgbar fra menyen eller ikke

| overskriftsdelen er dette egenskapene som er tilgjengelige:

1.

>

Tittel — fanens navntittel
Informasjon — tilleggsinformasjon for fanen
Ikonklasse — klassens navn, som vil bli brukt til & fylle ut ikonet

Farge — Bar veere heksadesimal fargekode, RGA-/RGBA-kode; vil bli brukt for faneoverskrift og modal tittel for legg til
fane

Legge til widgeter

Man kan bare legge til widgeter p& oppsettet i en eksisterende beholder. Dette kan gjares enten i en helt tom beholder eller i
en beholder med mindre enn tre widgeter:
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-+] ] ~ @0

14000 Azure AD Unsecure Demo
# Edic

Insert a widget

%]
1

Add new widget

Som vist pa skjermbildet ovenfor kan man enten bruke knappen «Sett inn en widget» eller knappen «Legg til ny widget».
Nar du klikker pa en av disse knappene, vises menyen for & legge til widgeter:

ADD WIDGET x

Call Info Add widget
Callout Add widget

Chat Add widget
Chat Info

@verst ligger sokefeltet, hvor man kan skrive inn navnet pa en bestemt widget, eller bare noen fa bokstaver fra navnet.
Eventuelle treff vises under sgkefeltet, som vist nedenfor:

E 14000 Secure Widget
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For & legge til widgeten i oppsettet klikker man pa «Legg til widget». Merk at widgeter som allerede er tilordnet oppsettet,
ikke kan legges til pa nytt. Disse vil bli nedtonet slik:

ADD WIDGET X

bearm for a widget...

ﬂ 19000 Agent Assist Demo
n 19000 Ribe-kb-test
n Call History

Nér du klikker pa «Legg til widget», far du opp siste trinn i konfigureringen av widgeten:

ADD WIDGET *

E 14000 Azure AD Secure Demo IE

Widget options

##
Default hide widget P off

. ##
Defauit hice widget until state changes c‘ off

Pa skjermbildet ovenfor kan man angi to egenskaper, knyttet til hvor synlig widgeten skal veere ved farste innlasting. Man
kan ogsa klikke pa «Fjern widget». Da kommer man til listen over widgeter. Alternativt kan man enten lukke popup-vinduet,
og dermed forkaste alle endringer som er gjort s& langt, eller lagre endringene ved & klikke pa «Lagre endringer».

Fjerne widgeter

Det er enkelt & fijerne widgeter fra oppsettet. Hold pekeren over en widget til «x»-knappen vises gverst til venstre:
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Call Info
# Edit

Add new widget

Hvis du klikker denne knappen, vises en advarselsbekreftelse:

Are you sure you want to remove the widget?

Remove Cancel

Hvis du klikker pa «Fjern», fiernes widgeten, og oppsettscellen blir tom.

Redigere en widget

Hvis man gnsker & redigere en widget, kan dette gjares via ikonet «Rediger», som du finner i midten av widgeten, som vist
nedenfor:

19000 Agent Assist Demo
# Edit

Edit

Nar du klikker pa ikonet, far du opp den samme redigeringsdialogboksen som nér du skal legge til en ny widget. Den gir
muligheter for & redigere egenskapene til widgeten, samt for & erstatte den med en ny widget, lukke dialogboksen eller
lagre.

Forsta faneoppsettet

Denne delen inneholder mer informasjon om widgetoppsettet — ruten som huser alle widgetene. | et nytt faneoppsett er det
bare én celle eller beholder man kan plassere widgeter i:
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I tillegg til & sette inn en widget i denne cellen, kan man ogsa legge til flere celler i oppsettet. Dette gjares via «+»-tegnene
nederst til venstre og everst til venstre i beholderen. Det nedre «+»-tegnet legger til en rad, og det gvre legger til en kolonne
i oppsettet.

Hvis man i oppsettet ovenfor legger til én rad og deretter én kolonne i den farste raden, endres oppsettet slik:

Gjeldende grense for antall rader og kolonner er 3, noe som betyr at man ikke kan legge til mer enn 3 x 3 rader/kolonner.

Man kan slette hvilken som helst oppsettscelle via «x»-knappen gjengitt gverst til venstre i beholderen. Hvis den er nedtonet
eller deaktivert, kan ikke beholderen fjernes — siden det er en grense pa minst én beholder for oppsettet.

Et annet viktig aspekt ved oppsettet er endring av starrelse. Du kan endre starrelsen pa alle kolonner og rader — sa lenge de
aktuelle cellene har en nabocelle. Endring av starrelse gjores ved & holde pekeren over kantlinjen mellom to celler, slik at
markeren for endring av starrelse kommer til syne. Nedenfor vises en slik marker mellom to kolonner:

ao - 08

B = +]

Her ser du en tilsvarende marker mellom rader:
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-0

For & begynne & endre starrelse klikker du p& markaren for endring av starrelse og drar s& langt i gnsket retning
(venstre/hgyre/opp/ned) som nadvendig. Deretter slipper du den.

Nar du endrer bredden pa to kolonner, er det to ting & merke seg. For det farste: Over hver kolonne er det et tall som angir
hvor mange prosent av den totale bredden denne kolonnen for gyeblikket opptar.

{+] %]

4]
[ %]
1

For det andre: Kolonnebredden endres ikke trinnlgst, men i trinn pa 5 prosent. Nar du slipper markaren, festes den pa
naermeste mulige trinn, som vises med en stiplet linje.

Hoyden pa rader endres pa samme méate som bredden pa kolonner — men trinnlgst. Dette ser ut som vist nedenfor:

Sert @ wicget

+]
D )

e [

Hoyden pa de to radene endres ved at du flytter den horisontale markgren for endring av starrelse opp og ned. De nye
malene angis i prosent til venstre for raden.

Redigering av fanekonfigurasjon via JSON Editor

Nar du har konfigurert et komplett oppsett, kan man ogséa redigere denne konfigurasjonen direkte via kode. Dette er mulig
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via funksjonene til JSON Editor. | hovedsak tilbyr JSON Editor muligheten til & direkte redigere, i kode, en eksisterende
fanekonfigurasjon.

Veer oppmerksom pa at ved & bruke denne modusen, gar man inn i den sakalte "Expert Mode ", som krever god
forstaelse av JSON-strukturen til konfigurasjonen, samt dens individuelle egenskaper.

JSON Editor utlgses via knappen i overskriften, uthevet nedenfor:

Customer Key ‘

19000

Nar Editor er aktivert, gjengir den koden fra konfigurasjonen, direkte redigerbar som en JSON-formatert blokk.
Dette er demonstrert nedenfor:

| Expert mode Back to standard mode

“options™: [

“key": "alwaysOpen™,

“value™

“"text™: "Teb is always open™,
“"typeld": 3

“enabled”:

“key": "leftTabsest”,

"walee”

“text™: "Default opened in left tab-set”™,
“typeld": 3

“enabled™: f

“nome": “Yowor Test 2"
“singleton™:
event Aull;
“header™:
"title": "Yavor Test 2 -
“infia™
"ieon™
"iconClass™: r
"class"
"color™: "#A45050°

| overskriften understreker redaktgren at du na jobber i ekspertmodus.
| denne modusen kan du redigere konfigurasjonen direkte og bruke alle ngdvendige endringer. Nar du er ferdig, kan du:

1. Klikk p& "Bruk" -knappen nederst for & lagre endringene, eller
2. Klikk pa knappen "Tilbakestill" for & angre endringene som er gjort hittil

| tillegg kan man bare ga tilbake til "Standard" -modus i Widget Tab Editor ved & klikke pa "Tilbake til standardmodus" -
knappen i overskriften.
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Widgetadministrasjon

Denne delen av administrasjonsportalen har to viktige funksjoner:
1. Du kan gjgre en widget synlig eller usynlig for den gjeldende kunden
2. Du kan legge til eller redigere widgetens egenskaper

Fanemenyen ser slik ut:

Widget Configuration  Tab Configuration — Widget Administration

Legge til ny widget

Hvis du vil legge til en ny widget i listen, trykker du pa Legg til widget.

Add widget (X ]

Mame

Title

Type
Widget ¥

Du blir da bedt om a fylle ut disse feltene:
1. Navn Dette er navnet pa widgeten
2. Tittel Her kan du skrive inn en tittel, knyttet til widgeten, som kan veere litt mer beskrivende
3. URL-adressen Dette er URL-adressen som iFrame peker til

Nar disse verdiene er angitt, kan du trykke pa Legg til widget i popup-vinduet og fullfare innstillingene.

Legge til egenskaper i en widget

Nar en widget er opprettet og lagt til i listen, kan man legge til egenskaper i den. Disse egenskapene vil da vaere en del av
delen Widget Configuration for denne widgeten, som deretter kan angis eller tilbakestilles og deretter bli en del av
konfigurasjonsdataene for widgeten, som er tilgjengelige for widgeten i klientleseren. En angitt widget-egenskap ser slik ut:

Name Owner Use

i

Widgst Name Title
14000 Test Widgel Test Widget

pefault Valug Set property in tab only
url hitp {ipuzzel co,uk/ Possible to set option from widget

+ Add widget property
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Hvis du vil legge til en ny widget-egenskap, trykker du pa Legg til widget-egenskap. Du vil da f& opp et popup-skjema, som
inneholder falgende verdier:

1. Nekkel: Dette er strengverdien som er knyttet til en ngkkel for denne widgeten. Det er ingen begrensninger pa hva
man kan skrive inn; det viktigste er & gjgre dette til en meningsfull nokkel

2. Standardverdi: Dette er standardverdien for ngkkelen. Hvis det ikke angis noen annen verdi senere, vil ngkkelen ha
denne verdien

3. Type: Dette er typen egenskap som legges til. De tilgjengelige verdiene er:

A.

Streng: Dette er en standardstreng, som kan godta en hvilken som helst streng av numeriske verdier eller
tekstverdier

Rullegardin: Dette er et rullegardinelement med alternativer man kan velge mellom. Nyttig i situasjoner der man
ma presentere et sett med gjensidig ekskluderende alternativer

Passord: Dette er en verdi som presenterer et passordfelt. Dette er maskerti utgangspunktet, men en
administrator kan angi en annen verdi fra delen Widget Configuration senere

Boolsk: Dette oppretter et avmerkingsboksfelt, der man pa samme mate som i et boolsk felt kan merke av og
fijerne avmerkinger

Heltall: Dette oppretter et numerisk inndatafelt, som bare godtar tall
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Konfigurasjon av widget

| denne delen av administrasjonsportalen vises et brukergrensesnitt der man kan angi og tilbakestille egenskaper ved
bestemte widgeter som er definert i delen Widget Administration.

Fanemenyen ser slik ut:

Widget Configuration  Tab Configuration  Widget Administration

Hver widget, definert i «Widget Administration», vil vaere tilgjengelig her. Hver widget vil ha akkurat de egenskapene som er
definert i delen Widget Administration.

Et eksempel pa en liste over widgeter:

get » Widget Configuration

Widget Configuration =

Expand all

> Test Widget

> call

P Call History

P Callinfo

> Chat

¥ Chatinfo

P Chat Settings

P Contact Calendar
P Contact Details

> Contacts

Tilgjengelige egenskapstyper for widgeter

For gyeblikket er egenskapene som kan defineres og apnes for hver widget, som falger:
1. Streng: Dette er en standardstreng, som kan godta en hvilken som helst streng av numeriske verdier eller tekstverdier

2. Rullegardin: Dette er et rullegardinelement med alternativer man kan velge mellom. Nyttig i situasjoner der man ma
presentere et sett med gjensidig ekskluderende alternativer

3. Passord: Dette er en verdi som presenterer et passordfelt. Dette er maskert i utgangspunktet, men man kan angi en
hvilken som helst annen verdi i feltet og lagre den

4. Boolsk: Dette er et avmerkingsboksfelt, der man pa samme mate som i et boolsk felt kan merke av og fierne
avmerkinger

5. Heltall: Dette er et numerisk inndatafelt, som bare godtar tall
| tillegg er det to andre widget-egenskaper som legges til nar du definerer widgeten. Det er disse egenskapene:
1. Widget-tittel: Dette gir tilleggsinformasjon om widgeten

2. URL: Denne ngkkelen peker til URL-egenskapen for iFrame. Nar widgeten lastes inn i agentfanen, er det denne
adressen widgeten vil peke til

Redigere en widget-egenskap

Folg denne fremgangsmaten for a redigere en widget-egenskap:

1. KIikk pa vis/skjul-symbolet, som du finner til venstre for widget-navnet. Da laster du inn alle egenskaper som er
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definert for gjeldende widget.
2. Finn ngkkelen du ma endre

3. Angi den nye verdien som du vil knytte til ngkkelen

4. Klikk pa Lagre endringer
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Widget og Widget API

Som vist over er alle de nye elementene i lgsningene vare gjensidig relaterte, og fanekonfigurasjonen inkluderer widgeter
(kjerne-widgeter og egendefinerte widgeter). Disse egendefinerte widgetene kan defineres i delen Widget Administration. De
definerte egenskapene kan deretter angis naermere i delen Widget Configuration. Disse egenskapene sendes deretter til
klienten som widgetdata pa klientsiden.

 tillegg til dette kan alle widgeter, bade kjernewidgeter og egendefinerte widgeter, gjores til en del av et egendefinert
oppsett, eller en fane, som deretter kan gjengis i den nye agentapplikasjonen.

Sammen med den nye versjonen publiserer vi videre et widget-API, som viser metoder og hendelser for henting av
konfigurasjonsegenskaper pa klienten, samt widget-til-widget-kommunikasjon.

Dette vises i falgende skjermbilde, som viser hvordan egenskaper som er angitt av administratoren, gjares tilgjengelige pa
klienten:

sl = Widgat Confia an 3
s P _

Widget Configuration =

TEST WIDGET

¥ Widget Test Agi wiager cal
2 User Group | wigget options
Quick find usersiuser groups o Salact Usar Graup
Inherit Value Inherit Walue Aspumenis for the api call

» CRMCC Cprional id for tha cal

* CRM Frame

L]
CALL
* Call History
\Widget Apl answer

» Call info

{
“rame” “witgel oplions®
vake” |

®» Chat

el comideviwidgelsiexiemalidemo”.
* Chat Infa S =

* Chat Settings . "ype”. resull”

» Contact Calendar
CLEAR CONSOLE
» Contact Detalls

* Contacts

Implementering av widget-API

De eksterne widgetene ligger vanligvis pa et annet domene og har ikke direkte tilgang til widget-APl-et. For & omga
domenebarrieren apner agentapplikasjonens kjerne en meldingskanal med nettleserens meldings-API. | hovedsak er dette
avhengig av Window.postMessage()-metoden for sending og mottak av data.

Du finner mer informasjon om dette her: https://developer.mozilla.org/en-US/docs/Web/AP1/Window/postMessage

Og her: https://developer.mozilla.org/en-US/docs/Web/API/MessagePort/postMessage
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Bakgrunn

Widget-APl-et er utformet med disse malene for gyet: — for & skjule kompleksiteten til agentapplikasjonen for widgetene — for
a presentere et lite og konsistent grensesnitt for widgetene — for & opprettholde et stabilt grensesnitt for widgetene

Oversikt

Widget-APl-et er delt i to hoveddelsystemer: hendelsessystemet og grensesnittene. Hendelsessystemet brukes til
kringkasting av ulike meldinger fra tjenestene til widgetene og til widget-til-widget-kommunikasjon. Grensesnittene er en
fasade til tienestene og kjernefunksjonaliteten.

Widgetmeldinger

Som tidligere nevnt ligger de eksterne widgetene vanligvis pa et annet domene, og de har ikke direkte tilgang til widget-API-
et. For & omga domenebarrieren apner agentapplikasjonens kjerne en meldingskanal med nettleserens meldings-API.

Koden nedenfor viser én mate a4 abonnere pa og handtere meldinger fra APl-et pé&:

const origin = 'the origin of the agent application’;

let port;

window.addEventListener('message’, message => {
/I Make sure that the channel comes from the correct source:
if (message.origin !== origin) return;

/I Setup the communication channel:
if (Iport) { port = message.ports[0]; port.onmessage = receiver; } });

function receiver(message) {
/lcode here

}

Meldingenes nyttelast befinner seg imessage.data. Kjernen legger til en message.data.type-egenskap til alle meldinger
ogsa.

Foresparsler til widget-APl-et kan bare sendes gjennom den angitte porten:

port.postMessage(message);

Grensesnitt

Hvis du vil hente en egenskap eller kalle en metode i widget-API-et, ma du bruke meldingsformatet {call, args} , der call er
banen til metoden (eller egenskapen) i APl-et.

Hvis du skal kalle en metode, er args en matrise med alle ngdvendige argumenter for metodekallet. Eksempel:

port.postMessage({
call: 'tab.setTitle',
args: ['new title']

D

Hvis metoden returnerer et resultat, sendes dette til den eksterne widgeten av port.onmessage-behandleren i formatet
{name, value, type}, der name er navnet pa den forespurte egenskapen eller metoden, value verdien for egenskapen eller
resultatet av kallet, og type strengens «resultat».

Eksempel pa svar pa et getOption-kall:
{

name: 'widget.getOption’,
value: 'https://demo.puzzel.com/dev/widgets/external/demo/',
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type: 'result’

}

Merk at pa grunn av maten meldings-API-et fungerer pa, befinner nyttelasten for meldingen seg i egenskapen
message.data.

Hvis den kalte metoden ikke returnerer et resultat, sender ikke kjernen noen melding. Hvis den kalte metoden returnerer et
lafte, sendes meldingen nar lgftet lases eller avvises. Hvis Iaftet lases, sender kjernen en standard resultatmelding, der
value vil inneholde verdien av lgftet. Hvis laftet avvises, blir det sendt en feilmelding:

{

name: 'widget.setOption’,
value: 'Unexpected end of JSON input',
type: 'error’

}

Hvis det kreves samsvar mellom et kall og et resultat, kan det valgfrie id legges til i foresparselen. Detgir falgende:

{
call: 'tab.getOption’,
args: ['option name?],
id: '0123456789'

}

Resultat:

{

name: 'tab.getOption’,
value: 'option value',
id: '0123456789'

}

Widgeten kan ogsa observere en egenskap for endringer ved & sende en {watch}-melding. Feltet watch skal inneholde
banen til egenskapen i widget-API-et.

Hvis verdien for denne egenskapen endres, sender kjernen en melding med formen {name, old, new, type}, der name er den
samme egenskapsbanen, old verdien av egenskapen fgr endringen, new verdien etter endringen og type den «endrede»
strengen.

Hendelser

De eksterne widgetene kan abonnere p& hendelser ved & sende en melding med formen {subcribe, options: {once,
address}} til kjernen. Feltet subscribe ma inneholde hendelsens navn. Hele options-feltet er valgfritt, og det samme gjelder
dets egenskaper: det boolske once og address-strengen. Address har samme betydning som i metodene til
ExtendedEventAggregator. Det angitte once betyr at subscribeOnce-metoden vil bli brukt, dvs. at den eksterne widgeten
bare vil motta én enkelt hendelse for abonnementet avslutter seg selv.

Hendelsene vil bli mottatt med en melding med formen {name, value, type}, der name er navnet pa hendelsen, value
nyttelasten og type «hendelsen».

{

name: 'userStatusChanged',
value: 'System’,
type: 'event’

}

Den fullstendige API-referansen vil bli gjort tilgjengeligher
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