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Anvandarguide Puzzel
agentapplikation med A3 Widget.

Inledning

Denna guide omfattar Puzzel kontaktcenter samt A3 Widget.

Guiden utgar fran Puzzels anvandarguide for agentapplikationen samt att du i avsnittet
som beskriver de olika flikar du kan arbeta med finner ett tillagg for A3 Widget.

| introduktionen nedan finner du hanvisat var i guiden du hittar den information som
beskriver de avsnitt som du berors av.

Referensguide
For att arbeta i kontaktcentret behdver du logga in, dels till applikationen samt till den
profil som du skall anvanda.

Avsnitt 2.1 beskriver detta.

Du behover dar ditt kundnummer, anvdndarnamn och l6senord som skrivs in pa
inloggningssidan.

Under avsnitt 3.1 ser du hur du loggar in pa kéer med din profil. En ko kan vara en
ringgrupp dar du ska ta emot samtal men det kan aven vara exempelvis mejl och liknande.

Din profil ar installd med de kder som du skall bevaka.

Under installningar kan du bland annat ange den ljudenhet du ska anvanda, detta ser du
beskrivet i avsnitt 4.11.

Den flik du anvander for att ringa och besvara samtal ar fliken "samtal”, den ser du
beskriven i avsnitt 4.2.

Avsnitt 5 beskriver hur du tar emot samtal samt aven i avsnitt 5.12 (i A3 fliken).
Under avsnitt 5.2 ser du hur du kopplar samtal vidare.
Har kan du valja att koppla till kder (grupper) och da anger du "tjanster” som sokkalla.

Valjer du "agenter” sa kan du koppla till agenter i de olika grupperna. Observera att detta
ar agenter som bemannar de olika kderna i kontaktcentret.
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Om du valjer "tjanster” eller "agenter” och klickar pa s6k utan att skriva nagot i sokrutan
sa Oppnas en lista med samtliga agenter respektive koer.

For att koppla samtal till 6vriga anvandare (medarbetare) sa anvander du fliken A3, denna
beskrivs under avsnitt 5.12.
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1 Introduktion

1.1 Om Puzzel Kontaktcenterlosning

Puzzel ar en flexibel kontaktcentertjanst som produceras i molnet. En agent i Puzzel CC
kan logga in i tjansten oberoende av geografisk placering. Allt som kravs ar en telefon av
nagot slag och en internetuppkoppling. Alternativt kan agenter logga in med en
"Softphone" inbaddad i applikationen.

Denna anvandarguide beskriver funktionerna for dig som agent. Da tjansten ar uppbyggd
pa moduler ar det inte sdkert att din I6sning har konfigurerats for att stddja alla funktioner.
Till exempel ar det inte sakert att du kan anvanda softphone, ringa ut, soka pa kontakter i
vissa kataloger eller spela in dina samtal.

1.2 Multikanal

En Puzzel-l6sning innehaller flera moduler och en eller flera kber med foérfragningar fran
olika kanaler, t.ex. telefonsamtal, chatt, e-post och sociala medier. Du kan svara pa en
eller flera "skriftliga forfragningar” samtidigt utdver att svara pa inkommande
telefonsamtal.

1.3 Prioritering av forfragningar

Kbéerna i en Puzzel-losning kan ges olika prioritetsnivaer och forfragningar fran olika
kanaler kan prioriteras mot varandra, Detta definieras i administrationsportalen genom
att man anger SLA-gransvardesnivaer (SLA = Service Level Agreement) fér koerna.
Dessutom tilldelar I6sningen arenden till ratt agent baserat pa dennes kunskaper och
kompetensniva, information som finns i profilen som agenten loggar in med.
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1.4 Anvandargrupper och profiler

Agenter ar vanligtvis grupperade i olika anvandargrupper, t.ex. baserat pa geografi eller
roll, och en agent kan endast tillhéra en anvandargrupp. Vid inloggning pa kderna maste
du valja en profil som du loggar in med. Profilerna definieras av vilka kder de innehaller
och vilken kompetensniva du har i dem. Agenter i samma anvandargrupp har vanligtvis
samma grupprofiler men kan aven ha separata och personliga profiler. Administratéren
for l6sningen kan enkelt hantera bade grupprofiler och personliga profiler i
administrationsportalen.

Nar det finns kdade forfragningar och en agent blir ledig tilldelar Puzzel automatiskt den
forfragan som har vantat langst relativt sett (h6gst SLA-poang). Om mer an en agent ar
ledig, tilldelar Puzzel automatiskt forfragningen till den "basta” agenten (som har den
hogsta SLA-poangen pa kon), och om alla tillgangliga agenter har samma kompetens valjs
den agent som har langst vantetid for en forfragan i kon.

Forutom automatisk tilldelning av forfragningar gar det att stalla in profiler med
"plocklage”, vilket betyder att agenter kan plocka férfragningarna manuellt fran kderna
efter eget omdome och egen prioritering.

1.5 Agentapplikationens layout

Layouten for den nya agentapplikationen baseras pa ett statusfalt langst upp och ett
flikfonster som tacker resten av skarmen. Statusfaltet ar i princip dar du loggar in pa koer
med en profil, medan flikfonstret ar dar dina forfragningar tas emot och hanteras (i
separata flikar), och dar du kan se ytterligare information sasom kdoversikt. Inuti varje flik
finns widgets som innehaller olika typer av information, antingen relaterade till en
forfragning eller en icke-forfragningsrelaterad funktion.

1.6 Funktionsluckor mellan aktuella och nya agentapplikationer

Tank péa att det finns en lucka i funktionssupporten mellan den aktuella

agentapplikationen (bade webb- och skrivbordsversion) och den nya agentapplikationen.

Kolla in var feature-matris pa var supportsida https://help.puzzel.com (s6k efter

matrisen) for mer information.
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2 Loggain

Agentapplikationen kan anvandas via webblasaren pa din dator https://agent.puzzel.com,
och kraver ingen installation. Webbapplikationen stdder vanligtvis bade PC och Mac
eftersom allt som behovs for att anvanda det ar en webblasare.

2.1 Loggaini applikationen
Oppna Puzzel-applikationen i din webbldsare och skriv in dina anvandaruppgifter och
klicka sedan pa knappen "Sign In” (Logga in).

puzzel.

SOWiI"‘IQ Customer Interactions

CUSTOMER 12345
USERNAME James Bond

PASSWORD  sesess

Forgot password | Need new password?

SIGN IN

Kontakta din administratdr om du inte har fatt nagra anvandaruppgifter. Om det ar forsta
gangen du loggar in, har du eventuellt inte hunnit fa nagot 16senord &nnu. Om sa ar fallet
klickar du pa texten "Forgot password | Need new password?” (Glomt I6senord | Behdver
nytt [6senord?) langst ned i inloggningsfonstret och foljer anvisningarna. Denna funktion
kan endast anvandas om administratéren har registrerat din e-postadress eller ditt
mobilnummer pa ditt anvandarkonto.

Om din 16sning har stallts in med tvafaktorsautentisering uppmanas du att ange en extra
kod som skickas till din telefon eller e-postadress, om den ar definierad i ditt

anvandarkonto.
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Observera att en inloggning i applikationen inte innebar att du ar inloggad i koer for att ta emot
forfragningar. Du maste alltsa dven logga in pa kderna for att kunna ta emot forfragningar.

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

g

JB ) eneromnenmer @airequess + fow R puzzel.

Start here

Harifran kan du antingen logga in pa koer fran det Ovre statusfaltet for att ta emot
forfragningar eller folja pilen "borja har" for att 6ppna en eller flera flikar och t.ex. se
specifika kontaktcenterdetaljer.

2.2 Logga ut ur applikationen

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

11:44
E Enter phone number (8) All requests = LOG ON
New Tab

Settings

Sign out

April 2019 Ny agentapplikation - Anvandarguide 10




Solving

wzzel. &=
® Interactions

Nar du loggar ut fran applikationen eller stanger den utan att logga av sa loggas du inte ut fran
koéerna och du kommer darfor att fa samtal till din telefon om din status var "Ledig” nar du stangde
applikationen. Om du inte vill fa samtal till din telefon efter att du har loggat ut fran applikationen
eller har stangt den ar det viktigt att du loggar ut fran kderna forst.
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3 Loggain
3.1 Logga in pa koer

Logga in pa koer gors i statusfaltet Overst i applikationen. Beroende pa vilka funktioner din
|6sning ar installd pa kan du logga in med antingen ett telefonnummer eller en softphone.
Du kan logga in direkt i statusen "Ledig" eller direkt till Paus. Om din 16sning har stallts in
med pausorsaker kan du valja en som passar.

16:52
= () o (DG EEE

Ready

® Break
® Lunch
® Administration

® Meeting

@ Training

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

3.1.1 Logga in med ett telefonnummer

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

=

6:57 —

Y N

— | AW
\ p

S

Enter phone number (1) Sales Y

o —_—

Avsluta med att klicka pa "Log on” (Logga in) for att fa status som ledig och redo. Efter
inloggning ska ditt statusfalt se ut pa foljande satt for att visa att du ar redo att ta emot
forfragningar.

o

58
Profile: (1) Zales

MNumber:

@ Ready

For att logga ut fran kderna igen, klicka bara pa statusknappen och valj "Logoff” (Logga
ut).
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=
2

Profile: (1) Sales

Number:

® Ready

@ Ready

@ Break
@ Lunch
@ Administration

@ Meeting

@ Training

3.1.2 Logga in med din telefon (bakdorr)

Du kan aven logga in pa Puzzel genom en telefon-"bakddrr”. Nar du loggar in med denna
metod anvander du inte applikationen alls utan bara din telefon. “Bakddrren” ar praktisk
om du inte har tillgang till applikationen, om du har férlorat din internetanslutning eller om
du inte befinner dig pa kontoret. Vilket servicenummer du ska ringa for att anvanda
bakdorrsfunktionen beror pa landet dar tjansten tillhandahalls.

» Norska losningar: +47 815 11 565

» Svenska lésningar:+46 (0)770 456 811

» Danska Iésningar:+45 70 80 75 55
4

Brittiska l6sningar: +44 (0)203 426 5999

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

1. Ange ditt kundnummer (samma som for applikationen)

Ange ditt agent-ID (numeriskt ID som anges pa ditt anvandarkonto)

Du ar utloggad/inloggad/tagit en paus (aktuell status lases av)

Tryck pa x for att logga in/logga av/pausa (menyvalet beror pa din status)
Ange profilnumret (bara om du loggar in och har mer an en profil)

2 e

Ange ditt telefonnummer (endast om du loggar in)

Efter varje status maste du bekrafta genom att trycka pa knappen # pa knappsatsen pa
din telefon.
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3.1.3 Inloggning med softphone

Med softphone aktiverad kan du valja mellan att logga in med ett telefonnummer eller
softphone i avsnittet softphone pa fliken Instaliningar. Dessutom kan du definiera vilka
enheter som du ska ringa pa nar du tar emot softphone-samtal. Férutom att ringa via
headsetet kanske du vill aktivera ringningar pa datorns hogtalare (om du nu har pa dig
headsetet).

Observera att softphone-samtal anvander den ljudenhet som ar definierad i din
webblasare och ditt operativsystem. Se riktlinjerna for https://help.puzzel.com for mer

information (sOk efter softphone).

AW Using Softphone (1) sales v LOGON ¥
Settings
Softphone

MENU SOFTPHONE

1:

]
(=]

o Softphone-calls utilises the audio device defined in your browser and operating system.

General
USE SOFTPHONE
Edit User +| Log on with Softphone
Softphone RINGER
+| Use custom ringer
Written Requests i i
Communications - Speakers (Jabra Link 370) (0bOe:245d) v '
Notifications v Alsoring
Default - Speakers (Jabra Link 370) (Ob0Oe:245d) v b

SAVE RESET

Nar kryssrutan "use softphone” (anvand softphone) ar markerad kommer du att logga in i
kéer med hjalp av softphone, och du kommer att fa alla samtal pa din dators headset.

13:52

— AW @g Softphone (1) sales Al LOGON | ¥
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3.2 Agentstatus

Solving
Customer
Interactions

Statusknappen visar den status du har just nu och kan vara en av foljande:

Agentstatus

Ledig -
Connecting @
Connected v
Wrap-up @
Busy -
No answer @

April 2019

Beskrivning

Du ér inloggad och redo att ta emot forfragningar.

Puzzel har skickat en telefonforfragan till dig men du har inte

accepterat den annu.

Du har accepterat en telefonforfragan och ar i en konversation.

Puzzel andrar din status till Wrap-up i x sekunder
(konfigurerbart) efter att du har avslutat ett samtal. Du kan

andra din status till Ledig nar du vill.

Om det tutar upptaget pa ditt nummer (du har ringt ett
utgdende samtal/nagon har ringt dig pa ditt direktnummer)
eller du har avvisat en forfragning (e-post, sociala medier osv.),
kommer din status att andras till Busy (Upptagen). Du kommer
att ha denna status i x sekunder (instdllningsbart, men
vanligtvis satt som 0-30 sekunder), darefter andras din status
automatiskt till Ledig.

Likasa andras din status till “Busy” om du har natt gransen for

hur manga skriftliga forfragningar du kan besvara samtidigt.

Om du inte besvarar en forfragning fran en Puzzel-ko eller om

annan agent inom x sekunder (konfigureras av din admin),

Ny agentapplikation - Anvandarguide
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kommer din status automatiskt att andras till No answer. Du

behaller denna status i x sekunder (vanligtvis 1-30).

Pause - Agenten ar inloggad men har tagit paus (med eller utan

angiven pausorsak).

Det ar bara nar du har status "Ledig” som du kan ta emot forfragningar pa telefon fran de
koer som du ar inloggad pa.

Om du behover pausa nar du ar inloggad, valjer du statusen "Paus” eller nagon av
pausorsakerna (valfritt). Nar du ar pa paus far du inga samtal eller skriftliga forfragningar.

3.2.1 Status for skriftliga forfragningar

Eftersom statusvardena Connecting, Connected, Wrap-up och No answer (Ansluter,
Ansluten, Wrap-up och Inget svar) inte galler for skriftliga forfragningar (chatt, e-post och
sociala medier) kan du ta emot dem baserat pa dina (separata) installningar for skriftliga
forfragningar. Siffran inom parentes i statusknappen visar hur manga skriftliga
forfragningar som du for narvarande har.

Din status kommer att andras till "Busy" om du har natt gransen for hur manga skriftliga
forfragningar du samtidigt kan ha som aktiva.

13:08

— Profile: (8) All requests
— Read s
— ¢ @ MNurmber; 95214821
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4 Flikar
4.1 Flikkonceptet

Agentapplikationens huvudomrade ar dedikerad till visning av en eller flera flikar, som var
och en innehaller en eller flera widgetar. Flikar som har utvecklats av Puzzel for att stodja
vara grundlaggande funktioner definieras som karnflikar, medan flikar som har utvecklats
av en extern del (t.ex. ditt foretag eller en tredjepartsutvecklare) genom vara APIl:n
definieras som anpassade fl<<zaSXikar. Anpassade flikar beskrivs inte i det har
dokumentet.

Vi har tva huvudtyper av karnflikar:

Funktionsflikar - Vanligtvis en "passiv" flik som visar information som inte nédvandigtvis
ar relaterad till en specifik forfragan. Exempel pa funktionsflikar ar "Kooversikt" och
"Ticker". Funktionsflikar halls vanligtvis 6ppna hela dagen, men kan ocksa 6ppnas och
stangas av agenten baserat pa det aktuella behovet av information eller funktionalitet.
Funktionsflikar finns i flikmenyn som finns under knappen "Ny flik" i det 6vre hdgra hdrnet.
Oppna normalt. Du kan inte &ppna mer &@n en funktionsflik i taget.

4ot on ot ow puzzel.

Start here

Forfragningsflikar - flikar som Oppnas och stangs automatiskt nar du tar emot en
inkommande forfragan och inte ar tillgangliga i flikmenyn. Exempel pa Request-flikar ar
"Telefon", "Chatt", "E-mail" och "SoMe".

Det ar genom dessa flikar dina 6nskemal erbjuds och hanteras, och dar du kan se
ytterligare information som "Installningar" och "Kooversikt". Forfragningsrelaterade flikar
(telefonsamtal och webbchattar) visas automatiskt nar du erbjuds en forfragan och kan
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inte dppnas manuellt. A andra sidan 6ppnas icke-forfragningsrelaterade flikar manuellt
genom "Ny flik"-knappen i det 6vre hégra hornet, vilket 6ppnar flikmenyn.

Fran flikmenyn kan du klicka pa en flik for att dppna den. Om en flik redan ar éppnad ar
den nagot morkare i fargen. Om du valjer en flik som redan har dppnats 6ppnas inte en
dubblett-flik, utan du hamnar pa den redan 6ppnade fliken.

Favorize (star) a tab to add it to a quick access button %

A Ye A4

\ » » »

Queue Details Personal Queue

w g Ye w

» » » O

Ongeing Calls Missed Calls Queue Menu Settings

April 2019 Ny agentapplikation - Anvandarguide 18



Solving

wzzel. &
® Interactions

4.1.1 Knappar for snabb atkomst

For enkel atkomst till dina mest anvanda icke-forfragningsrelaterade flikar kan du valja
upp till fem flikar som favoriter for att géra dem tillgangliga via en snabbatkomst-knapp i
statusfaltet. Nar du klickar pa en tom snabbatkomst-knapp (med en stjarnikon) tas du till
"Oppna en ny flikmeny".

@'ﬁ?'ﬁ‘zi‘zﬁ

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

w r

» »

Queue Overview Queue Details Personal Queue

Ao w A4 ¢

» » » O

Ongoing Calls Missed Calls Queue Menu Settings

Du kan ordna om snabbatkomst-knapparna genom att dra och slappa dem i dnskad
ordning.

April 2019 Ny agentapplikation - Anvandarguide 19



Solving

wzzel. &
® Interactions

4.1.2 Dela och sammanfoga flikuppsattningar

Som standard visas alla flikar bredvid varandra i en flikuppsattning. Du kan dock dela upp
skarmen i tva tabbuppsattningar for att foérdela flikarna bland dem. Detta gor att du kan
se upp till tva flikar samtidigt och fa en battre 6verblick. Du kan till exempel titta pa
kooversikten i en flikuppsattning och hantera en forfragan i den andra flikuppsattningen.

Som standard vid delning av flikuppsattningar visas alla flikar i den hogra
flikuppsattningen, men det gar att flytta dem (genom att dra) till den vanstra
flikuppsattningen. For att fa en battre 6verblick rekommenderas det att funktionella flikar
dras till den vanstra flikuppsattningen, eftersom forfragningsflikarna alltid 6ppnas i den
hogra flikuppsattningen. Du kommer da att kunna se t.ex. fliken kdoversikt i den vanstra
flikuppsattningen och en forfragningsflik i den hogra flikuppsattningen, pa samma gang.

Applikationen kommer ihag om en viss funktionsflik visades i den vanstra eller hogra
flikuppsattningen den senaste gangen tabbuppsattningarna delades.

3
>

Dy R oo > puzzel.
Queue Overview Ticker X Demo E-mail
» [l CE e — N T

QUEUE OVERVIEW REQUEST

Queue Name In Queue Max Wait Time Agents

e

> Chatsales
> Chat Support
> Email

> Facebook

> Twitter

XX New e-mail request

> outbound

> Dialer Q1 (Preview)
FROM

> Email Transferred andreas.wallin@puzzel.com

To
product@demopuzzel.com

> Email Personal
> Dialer Q2 (Predictive) SUBJECT

Test1
> Dialer Q3 (Preview)

QUEUE
Demo E-mail

0 e

> 1.5ales
> 2.5upport
> 3. switchboard

> sum phone

© © ©o © © © © © © o © © © o o o|e

1
1
1
1
B
B
0
1
1
0
0
1
p
1
1
1

> Cention Email
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4.2 Fliken "Samtal"

Pa fliken "Samtal" kan du ringa utgaende samtal till telefonnummer eller kontakter fran
vissa sokkallor. Du kan ringa ett utgaende samtal till ett visst telefonnummer, en tillganglig
agent eller en kontakt i Kontaktkatalogen (kraver att kallan Kontaktkatalog har stallts in).
Nar du ringer ett samtal maste du forst valja bland dina tillgangliga sokkallor (inte aktuellt
om du anger ett visst nummer att ringa).

Om du vill ringa ett utgaende samtal maste du vara inloggad pa kéerna och ha dppnat
fliken Samtal. Nar samtalet initieras kommer systemet forst att ringa upp dig pa det
nummer du ar inloggad med. Nar du ar ansluten kommer systemet att ringa det
nummer/den agent du vill ringa.

| ett utgaende samtal ar de flesta samtalshanteringsfunktionerna samma som for ett
inkommande samtal. Se féljande kapitel "Ta emot ett samtal" och "Ring ett samtal" for mer
information.

4.2.1 Ring ett givet nummer
Valj valfri sokkalla, ange det nummer du vill ringa och klicka pa samtalsknappen.

1125

= R
= o reaty 0 v s kR puzzel.
beta

o T

Outbound call

Catalog v | 12345678

nnnnnn

April 2019 Ny agentapplikation - Anvandarguide 21



Solving

wzzel. &
® Interactions

4.2.2 Saharringer du en agent

Valj "Agent" som sokkalla, ange namnet pa agenten du vill ringa och tryck pa Enter eller
klicka pa s6kknappen. Du kommer nu att se resultatet av din sékning. Valj relevant agent
fran listan (om mer an en traff) och klicka pa den tillhérande Samtalsknappen.

11:24

= ooz v e R puzzel.

beta

CcALL

Outbound call #gens v wona
NAME STATUS PROFILE GROUP
Bond, James o ® Ready All Phone Queues Admins

4.2.3 Attringa en kontakt

Om du vill ringa en kontakt (inte en agent) valjer du relevant sokkalla (t.ex. "Katalog" eller
"Skype for foretag"), anger dina sokkriterier och trycker pa Enter eller sbkknappen. Du
kommer nu att se resultatet av din sokning. Valj relevant agent fran listan (om mer &n en
traff) och klicka pa den tillhérande Samtalsknappen.

11:38

= @ reaty 0 v s *wowonon puzzel.

beta

CALL

Outbound call casios v vons ﬂ

NAME PHONE NUMBER E-MAIL TITLE DEPARTMENT

CONTACT DETAILS CALENDAR

Thu 03 May 2018 < >
DESCRIPTION

Areally trustworthy person that you can rely on. He doesn't forget a face or a name. He goes by the alias "doubble-o seven, and has
YOLO as a mantra...

09:00-10:00 Secret Mission
Secretm EEZED
11:00-12:00 Lunch
Secret Missions, Weapons, Women, Operates around the world. u
13:00-14:00 Secret Mission
15:00-17:00 Secret Mission
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4.2.4 Snabbkommandon
Det finns ett antal snabbkommandon som gar att anvanda for att hantera samtal.

Besvara samtal - Alt+A
Avvisa samtal - Alt+H
Avsluta samtal - Alt+Z

4.3 Fliken Ko-oversikt

Pa fliken "Ko-Oversikt" far du en dversikt 6ver kderna som ar relaterade till din 16sning. Du
kan klicka pa de fetstilade siffrorna i tabellen for att se detaljerad information om kéande
kunder och inloggade agenter.

= ooy o] e »ola e puzzel.

3y Queue Overview

QUEUE OVERVIEW

Queue Name In Queue Max Wait Time Agents [ Offered Answered Answer % Answer % SLA Callback
Chat Sales o 0s 1 0 0 [
Chat Support

Email

Facebook

Twitter

Outbound

Dialer Q1 (Preview)
Email Transferred
Email Personal
Dialer Q2 (Predictive)
Dialer Q3 (Preview)

1. Sales

2. Support

3. Switchboard

Sum phone

© © © © © © o © © © o o o o o
&

© o o o © © o o o o © o o o o ole

o|lo|lo|lo|o|o|o|ole|o|o|o|lo|la|a

© © © © © © © © © © o o o o o

1
1
1
1
1
0
1
1
os 0
0
1
1
1
1
1

Cention Email

Administratoren kan lagga filter pa din anvandare for att begransa vilka kder som visas, sa det kan
finnas kder i I16sningen som inte visas i Oversikten.

4.4 Fliken Kodetaljer

Fliken "Kddetaljer" ger dig en dverblick over forfragningarna i alla kder fran din ké-6versikt.
Om du har aktiverat funktionen "plocka" kan du plocka forfragningar fran éversikten for
att fordela dem till dig sjalv med hjalp av knappen "Valj forfragan".
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I
g

crowo v T »wlnlnn puzzel.
e

4.5 Fliken “Personlig ko”

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

4.6 Fliken Pagaende forfragningar
Fliken "Pagaende samtal" ger dig en 6verblick 6ver din kds pagaende forfragningar, vilket
innebar forfragningar som agenter for narvarande ar engagerade i.

12:06

= pre
= ® Connected (0) 043 ¥ o
N

- » o puzzel.

Queue From Duration Agent

1 Sales 195 Andreas Wallin
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4.7 Fliken "Missade forfragningar"

Pa fliken "Missade samtal" visas en lista dver forfragningar som missas av kon, vilket
innebar att kunden har avslutat en forfragan medan den vantade i kon. Du kan tagga en
missad forfragan for dig sjalv med kryssrutan langst till hoger, sa att andra agenter ser att
du planerar att hantera den. Om du Taggar en missad forfragan och den inte automatiskt
tilldelas dig, maste du kontakta kunden manuellt.

12:04

= crayo v e » o puzzel.
=T

MISSED REQUESTS
Total v Today v

Queue Name From Queued Wait Time Tagged By Tag

1 sales /472019 12:00 2m 445 Andreas Wallin vi @

4.8 Fliken "Ticker"

"Ticker"-fliken ger dig en dversikt per ko 6ver din arbetsbdrda och dina
forfragningsprestationer hittills denna dag och denna vecka. Den later dig ocksa se
detaljer om din inloggning och paustid for samma perioder.

16:26

= Enter phone number (1) Sales v N ey e e Wi pHZZGL

| [
Day | Week
LOGGED ON IN PAUSE OFFERED ANSWERED
05 OS 0 0 ANSWER %
Queue Offered Answered Answer % Avg. Speak Time Avg. Wrap-up Time Avg. Handling Time
Chat Sales o ] 0s 0s 0s
E-mail Sales ] 0 0s 0s 0s
Sales ] (] 0s 0s 0s
SocialCee Facebook ] 0 0s 0s 0s
SocialCee Twitter o o 0s 0s 0s
Support o o 0s 0s 0s
Switchboard o o 0s 0s 0s
Utgaende 0 [ 0s 0s 0s
Total o o 0s 0s 0s
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4.9 Fliken "Min logg"

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

kanal.
16:37
= s o] omemse I I AR puzzel.
MY L0G
AVG. DURATION PHONE SOME CHAT E-MAIL
8m 57s 8m 30s 34s 19m 27s 5m 11s
From Queue Date Duration
&, Sales 21/1/2019 11:49 mis
* @facebook SocialCee Facebook 17/1/2019 16:59 32
* @facebook SocialCee Facebook 17112019 16:59. 355
’ @puzzel.com Chat Sales 16/1/2019 13:19 2mss
[ ] @puzzel.com Chat Sales 15/1/2019 13:24 6m 595
» @puzzel.com Chat sales 141112019 18:06 2m 205
» @gmail.com Chat Sales 141112019 17:02 1h6m 245
L & Support 141112019 12:37 9
8 support Tana0r9 1234 amats
B customer@company.com E-mail Sales 11/1/2019 15:08 19m 59s
B customer@company.com B E-mail Sales 11/1/2019 15:01 am21s
- [ ]

4.10 Fliken "Schemalagda samtal”

Fliken "Schemalagda samtal" ger dig en overblick dver samtal som planeras i framtiden.
Det ar inte en flik som ar tillganglig som standard, utan den maste aktiveras fran admin-
portalen av din administrator eller Puzzel. Schemalagda samtal kan manuellt stallas in i
den har vyn, eller sa kan det initieras som en omplanering av ett aktuellt Dialler-samtal
(stalls in under installningarna for Dialler-forfragningar). | tabellen som visar schemalagda
samtal kan du se vilka poster som laggs till som ett omplanerat Dialler-samtal via en ikon
i kolumnen langst till vanster.

| tabellen kan du klicka pa knappen "Detaljer" langst till hoger for att se mer information
om posten, eller sa kan du ta bort det schemalagda samtalet.
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M | BB | @ Puseligent-Ac % | B PuctelAdmin-Fic % | 4 [CONNECT-1422¢ X | G ouflock38Sonly: % | [ htpsffamsuper: X | (B NewAgeotdpphc % | il Purselfgent % B Pumeldgent X () Puzselddemin-Us % | B foone |Forthmes: % | + = @5 0
<« C & https//devagentpuzzel.com - % @ :
Aops Puzzel Dev -y Mail Hews Social Bl GoogleTransiate BN GoogleMaps B8 YouTube 4 Bookmarks Other bookmerks
11:59
= Swapup  gey Q) [eIDDM e b puzzel.

Y 3 B oo = @0

y) Queue Overview x| g Settines x| g ot x nsmmulee(aus
Seftphone

SCHEDULED CALLS

= ADD SCHEDULED CALL

Scheduled Ordered Queue

18/3/2019 13:00 18342013 11:36 Sales n
18/3/2019 13:00 18/34201911:56 n
18/3/2019 14:00 18/2/2019 11:48 n

Number Name

50020509 James Bond

5 ojaresz14836

55 faroazizszs

4101 Lagga till ett schemalagt samtal
For att lagga till ett schemalagt samtal, klicka pa knappen "Lagg till schemalagt samtal"

och fyll i falten innan du klickar pa "Schemalagg"-knappen.

SCHEDULE x

Schedule a call

NAME

James Bond
NUMBER * CALL BACK

90020509 o) Myself Any agent
WHEN QUEUE

18/03/2019 13:00 Sales v
DISPLAY NUMBER

03050 (Intelecom Main Number) v

COMMENT

This guy has crazy age nt-sk\llsk

SCHEDULE
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4.10.2 Vad hander vid den omplanerade tiden

Om du schemalagger ett samtal eller omplanerar ett Dialler-samtal som t.ex. ska utféras
onsdag kl. 15.00, visas det pa fliken "Schemalagda samtal" fran den tid du bestallde det
till onsdag kl. 15.00. Vid den omplanerade tiden andras samtalet till att visas i din
"Personliga ko". Uppringningen ar "reserverad" for dig under den tid som har definierats i
antingen Dialler-konfigurationen eller de allmanna installningarna.

Nar ett schemalagt samtal erbjuds och du besvarar det, rings kontakten upp och bada
ansluts.

» Om du ar redo vid den schemalagda tiden, erbjuds samtalet direkt till dig.
» Om du ar inloggad i k6 men inte ledig, vantar samtalet pa dig under den
reserverade tiden. Om du inte ar ledig inom den reserverade tiden, erbjuds

samtalet till en annan agent.

» Om du ar utloggad vid den schemalagda tidpunkt da reservationen annulleras,
erbjuds samtalet till en annan agent i den relevanta kon.
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4.11 Fliken "Installningar"
Pa fliken "Instéllningar" kan du andra information och instéllningar for ditt konto och din
applikation.

4111 Allmant

4.11.1.1 Arenderegistrering

Har kan du bestamma om dina kategorier ska ddéljas som standard, i stallet for att forbli
expanderade. Om du har manga kategorier eller amnen, kommer detta férmodligen gora
din registrering enklare och snabbare.

4.11.2 Redigera anvandare

Har kan du redigera relevant information om ditt anvandarkonto i Puzzel. Du kan andra
ditt namn, din e-postadress och ditt mobilnummer (om du far atkomst) och du kan éndra
l6senord och sprakinstallningar.

4.11.3 Softphone
Har kan du aktivera/avaktivera softphone och stalla in softphone-parametrar.

4.11.3.1 Ringer

| Ringer kan du ange var du vill att softphone-samtal ska ringa. Vanligtvis valjer agenter
deras standard-headset for detta. Du kan ocksa ange var du vill att softphone-samtal ska
ringa utdver standard-installningen. Vanligtvis valjer agenter sina PC-hogtalare for detta,
sa att de kan hora samtal aven nar de inte bar headset.

4.11.3.2 Autosvar

Med autosvar kan du aktivera att inkommande samtal besvaras automatiskt. Nar det ar
aktiveras hors ett kort ljud nar du tar emot ett samtal, for att forbereda dig for
konversationen som ska aga rum.

4.11.3.3 Test av ljudkvalitet

Om du ar osaker pa hur du later under en telefonkonversation kan du utfora ett testsamtal.
Nar du startar ett testsamtal uppmanas du att spela in en kort monolog som du kan lyssna
pa direkt efter. FOlj bara instruktionerna och kontrollera hur du Iater. Den har funktionen
kraver att du har loggat ut ur koer.

4.11.4 Skriftliga forfragningar (chattar, e-post och sociala fragor)

Har kan du valja om en tryckning pa "Enter/Return" pa tangentbordet ska resultera i att
meddelandet skickas eller att markodren navigeras till nasta rad. Om det har alternativet
ar markerat kan du fortfarande navigera till nasta rad genom att trycka pa Shift + Enter
nar du skriver ett meddelande. Detta ar relevant for chatt- och sociala forfragningar.
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4.11.5 Aviseringar

Har kan du se och redigera installningar for att spela upp ljud och visa aviseringar (toaster)
for inkommande forfragningar. Observera att det finns tidsbegransningar for aviseringar i
webblasare som asidosatter toaster-displaytiden i dessa installningar.
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4.12 Fliken A3

Pa fliken A3 kan du ringa eller koppla samtal till anvandare (medarbetare) samt aven gora
andringar pa dessa. Du kan andra anvandarens aktivitet (status sasom moéte, semester
etc.) satta vidarekopplingar, framtida hanvisningar, samt skicka mejl och sms till
anvandare.

Det finns aven ett antal snabbkommandon som du kan anvanda om du inte vill anvanda
musen till alla moment i hanteringen.

4121 Sokning

| A3 fliken syns till vanster en lista med alla anvandare (medarbetare) som finns i vaxeln.
Vill man sO6ka pa en anvandare gor man det genom att skriva in sdkordet i faltet vid
forstoringsglaset. For mer information om anvandaren klickar man pa anvandaren i fraga

— Anvander Softphon  (3) A3 Testvaxel ¥

o : @
A3
g ® eaakm H

vwwww pazzel

Smart sék *
Q

Adam Laurin
Tiiganglig

Agata Bar Nilsson
Méte

Agnes lensen-Carlén
Tilgénglg

Agneta Zachrison
Tilganglig

Albert Lindgren
Tillganglig
Alexander Linné
Tiliganglia

Alexandra Jeppsson
wote

Amelie Fast
Tilganglig

LADDA OM LISTAN

Man kan aven valja att filtrera sokningen pa olika @®=

kategorier genom att valja 6nskad kategori i rullistan vid ~ * Smart ok *
"Smart sok” Organisation
Titel
Arende
Titel & Organisation
Arende & Organisation
Namn & Organisation
Rum
Smart sgk
T o

m Anders Johansson

(YET
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4.12.2 Valj anvandare
Valj en anvandare genom att klicka pa anvandaren i listan till vanster, da 6ppnas ett
kontaktkort med anvandarens uppgifter.

2 Agneta Zachrison
Tilgéngig
2 Vaseiossing

B0 i

2 Framtics ranvismingar
- i
Direitnummer
B ey
NS 46455353233
A, +46701853233

= ]
sgnetazachrison@ooverietse +46701853233

'shantering och administrativt stog

Sekretenaruppgifter

Agministrater

4.12.3 Andra anvandares aktivitet
Klicka pa rullistan vid Aktivitet i anvandarens kontaktkort och valj aktivitet. Klicka sedan
pa spara langst ner.

a Agneta Zachrison

Alcivitet
Tillgdnglig
Ej pé kontoret
Gétt for dagen
Lunch

Mote

Méte (Tillganglig)

Mobilt arbete

Semester ‘

semester Millganglig) ‘

Arende

1399
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4.12.4 Valj slutdatum for vald aktivitet
Klicka pa slutdatum i anvandarens kontaktkort och valj datum och tid for vald aktivitets
slut.

Klicka sedan pa spara langst ner.

@ Agneta Zachrison

Akzivitet
Tillganglig
[ Vidarekoppling

m Slutdaturm
| m Framtida hanvisningar

september 2019 Tid

i mi & on W & B 85
ol oaas *

Direl _—
# n 3 4 5 8 7 8 0855
@ 10 1M 12 13 W 15 | 0000
0605
0610

1w 17 18 W 20

.

|22
01 2 3 4 5 8 |05

Y, <46701853233

Arende

1399

4.12.5 Vidarekoppling
Klicka pa vidarekoppling i anvandarens kontaktkort, skriv in vidarekopplingsnummer och
valj aktivitet da vidarekopplingen ska galla.

Klicka sedan pa spara.

Skapa vidarekoppling

Skapa vidarekoppling
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4.12.6 Visa och skapa framtida hanvisningar
For att se befintliga hanvisningar i kalendern klicka pa framtida hanvisning i anvandarens
kontaktkort

mandag 2 september 2019

1430
1630 Upptagen

15:00

16:00 Méte

tisdag 3 september 2019
1430
16:30 Upptagen
onsdag 4 september 2019

1430
16:30 Upptagen

4.12.7 Skapa och andra framtida hanvisningar
For att skapa en framtida hanvisning klickar du pa
knappen “framtida hanvisningar” i anvandarens Skapa framtida hanvisning
kontaktkort, klicka pa pluset uppe till vanster. Har | ™"
fyller du i namn pa hanvisningen, eventuell ::tmg ;
anteckning, aktivitet, fran och till datum och tid, samt -
om och hur ofta den ska vara aterkommande. il
Bekréafta genom att klicka pa spara. | renemmencel 1 e
| | Atercommandei 1 vecka
[ ] Aterkommandei 1 ménad
[ ] Aterkommandei 1 &r
we J owm |
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4.12.7.1 Andra pa hanvisningen
Genom att klicka pa posten, andra innehallet i den framtida hanvisningen och klicka sedan

pa spara.

mandag 2 september 2019 -
1430
1630 Upptagen x
1500 Mate

16:00

Andra framtida hinvisning

Namn OVR: fredagsfika

Anteckning

Aktivitet Upptagen £ .

Fran 2019/09/06 09:30

Till 2019/09/06 10:00 -
STANG SPARA

4.12.7.2 Ta bort hanvisning
For att ta bort en hanvisning klicka pa X efter den hanvisning du vill avlagsna.

mandag 2 september 2019 a
1430
1630 Upptagen *
1500 Mt

16:00

tisdag 3 september 2019
14:30
16:30 Upptagen

onsdag 4 september 2019
1430
1630 Upptagen

-
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4.12.8 Skicka mail till anvandare
Klicka pa mailadressen i anvandarens kontaktkort och skriv meddelandet. Nar du ar klar
klicka pa skicka sa sands det till anvandaren.

Meddelande till Agneta Zachrison
(agnetazachrison@boverket.se)

4.12.9 Skicka sms till anvandare
Klicka pa mobilnumret i anvandarens kontaktkort, skriv meddelandet och klicka sedan pa
skicka

Meddelande till Agneta Zachrison
(+46701853233)

Meddelanda
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4.12.10 Besvara samtal
Klicka pa den grona knappen med telefonlur for att besvara inkommande samtal.

-o Profil: (2) A3 Testvaxel
— @ Ansluter v
— 0 Softphone: Online @

% Samtal X e A

A3 Smart stk ~

4.12.11 Transport av samtal
Transport av samtal gors genom att klicka pa nagon av knapparna Vant, aviserad, direkt,
eller inbrytning beroende pa typ av transport

Vant:

Om anvandaren (medarbetaren) ar upptagen i telefon sa gar det att satta samtal pa vant
hos denne. Samtalet hamnar da i den personliga kon, och det ringer pa anvandaren sa
snart denne blir ledig.

Aviserad:

For att gora en bevakad transport sa anvander du knappen "aviserad”, da ringer du forst
upp den som sdks och kan prata med denne innan du kopplar samtalet.

Direkt:

For att transportera/koppla samtalet direkt sa anvander du knappen "direkt”, da kopplas
samtalet.

Inbrytning;:

Om en anvandare (medarbetare) ar hanvisad men du vill skicka ett samtal i alla fall till
denne sa kan du anvanda knappen inbrytning. Da kommer det att ringa igenom
hanvisningen.

e vy

vant Awiserad Direkt Inbrytning

ve ey

vant Awiserad Direkt  Inbrytning
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41212 Vant/parkering
Om du vill vantkoppla/parkera ett samtal kan du endera i fliken "samtal” klicka pa
knappen "pa vant” eller i fliken "A3” klicka pa pausknappen uppe till hoger.

Pausknappen far nu ett rott streck 6ver paussymbolen, klicka pa pausknappen igen for att
ateruppta samtalet.

= la st e=]

samtal med Samta
70R444066 e parkerat g ‘Ir

4.12.13 Kortkommandon
Det finns ett antal kortkommandon som du kan anvanda dig av i A3 fliken, observera att
detta galler just nar du arbetar i fliken A3 och inte i fliken "samtal”.

Sokning:

Ctrl+ 1 Sok Org Ctrl + D = Skicka sms

Ctrl + 2 SOk Titel Ctrl + E = Skicka e-post

Ctrl + 3 So6k Arende Ctrl +F = Aktivitet

Ctrl+ 4 Sok Titel Org

Ctrl +5 Sok Arende Org Shift + Enter for att koppla direkt till
Ctrl+ 6 So6k Férnamn Org fastnatsnummer

Ctrl+7 SOk Rum Shift + Ctrl + Enter for att koppla direkt pa
Ctrl + 8 Sok pa allt (smart sok) mobilnummer
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Ta emot ett samtal

For att kunna ta emot samtal maste du vara inloggad med en profil som ger dig
forfragningar fran en eller flera telefonkoer. Nar du blir erbjuden ett samtal visas fliken
"Samtal" automatiskt och din status andras till "Ansluter". Telefonen som du ar inloggad
med kommer att borja ringa (installningstid kan variera beroende pa operatdr och
telefontyp). Samtalet besvaras pa telefonenheten.

Om du ar inloggad med softphone visas knappen for att acceptera/avvisa i bade fliken for
forfragan och header-omradet. Om du har aktiverat autosvar accepteras samtalet
automatiskt.

13:04

= o Comecain ooy | T »wlwlele puzzel.

— BE

PHONE ENQUIRY REGISTRATION

Fiter Q
‘¥ PRODUCT
General

- Admin Application
IN ConversaTion RRTURS

@ Automatic recording on Agent Application

Mobile App
a a n s
~ SUPPORT
HANGUP  KEYPAD HOLD FORWARD
Add users
Change profiles
Login problems
Change soundfiles
~ FINANCE
Wrong amount
Delayed payment
Wrong deadline
Wrong organisation number
CALL DETAILS

Others.

CALLER HAS CALLED MENU CHOICE WAIT TIME IN QUEUE ~ GENERAL DIALER OPTIONS

sales 0:41

Not interested

LAST CALL LAST AGENT PREVIOUS CALL: SCHEDULED CALL NAME

4/04/2019 01:00:39 PM 41472019 13:00 iz

COMMENT
SCHEDULED CALL COMMENT DIALLER FIRST NAME DIALLER LAST NAME DIALLER AGENT'S COMMENT

Nar du accepterar ett samtal andras din status till "Connected".

Om det har aktiverats kan du se relevant information om uppringaren eller sjalva samtalet
i widgeten "Samtalsdetaljer”. Denna information ar anpassad och skiljer sig at mellan de
olika l6sningarna. Aven om informationen vanligtvis ar statisk och systemberoende kan
Puzzel samla in relevant information fran externa kallor och visa dem i samma widget. Om
forfragningsregistreringen ar aktiverad visas den ocksa i fliken, som i exemplet ovan.
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4.13 Funktionsknappar for samtalshantering
Nar du sitter i ett samtal finns det nagra funktionsknappar som du kan anvanda for olika
funktioner.

Beskrivning

HANG UP - Avslutar det pagaende samtalet.

ON HOLD - Parkerar den som ringer. Den som ringer kan inte hora dig nar

detta ar aktiverat.

RECORDING - Aktiverar inspelning manuellt. Kan aktiveras automatiskt for

samtal om det stalls in av admin.

CENSOR - Gor att du kan forvranga en pagaende inspelning sa att kanslig

information inte uppfattas. Endast aktiv under en inspelning.

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

KEYPAD - Gor att du kan ange DTMF-toner nar du ar i en softphone

08080

konversation.
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MESSAGE - Anvands for att skicka utgdende SMS och e-post till

mottagarna.

OBS! Den har funktionen ar annu inte tiliganglig i den nya

agentapplikationen
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4.14 Vidarekoppling av samtal

Nar du ar i ett samtal kan du klicka pa framat-knappen for att koppla det vidare med eller
utan konsultation. Du kan valja mellan att vidarekoppla till en annan agent, tjanstnod (t.ex.
meny eller kd), katalogkontakt eller ett annat telefonnummer. Om du har tillgang till mer
an en sokkalla visas en nedrullningsbar meny dar du kan valja vilken kalla du vill s6ka i.
Observera att du kanske inte har atkomst till att soka efter agenter, tjanstnoder eller
katalogkontakter, eller sa kanske l6sningen inte ar installd med dessa.

Forwa rd Catalog #  Number or search text ﬂ

Det ar viktigt att du inte direktkopplar ett samtal i Puzzel via ditt lokala telefonsystem (t.ex. PBX)
eftersom Puzzel inte kanner av detta och darfor ger dig statusen i samtal tills det kopplade
samtalet har avslutats.

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

4.14.1 For att koppla ett samtal utan konsultation
Om du kanner till det nummer du vill vidarekoppla till kan du skriva in det i inmatningsfaltet
och klicka pa 6verforingsknappen (pilen utan fragetecken).

Forward agnts ¢ | JamesBond n

NAME PROFILE

Bond, James All Phone Queues

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

Du kan bara koppla ett samtal till agenter som ar inloggade och tillgangliga, och du kan bara sdka
efter tjanstnoder nar du ar i ett samtal.

4.14.2 For att koppla ett samtal med konsultation

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

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

Om du vill konsultera med en annan agent, tjanstnod eller katalogkontakt anger du
namnet pa agenten, noden eller kontakten som du vill konsultera och klickar pa
sokknappen. Alla traffar i sokningen visas i sokresultatet. Du kan nu valja vem du vill
konsultera genom att klicka pa konsultationsknappen (pilen utan fragetecken) bredvid det
relevanta namnet.

Du kan bara koppla ett samtal till agenter som ar inloggade och tillgangliga.

Forward Agents ¢  James Bond n

NAME PROFILE

Bond, James . Ready All Phone Queues

Nar du gor ett konsultationssamtal ar du ansluten till bade uppringaren och mottagaren
samtidigt, men den som ringer parkeras automatiskt och kan inte hora ditt samtal med
mottagaren. Uppringarens samtal hanteras i den dvre halvan av telefonens widget, och
mottagarens samtal hanteras i den nedre halvan.
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09:14

— . Profile: (4) All Queues.
= ® Comnected 0) 1629y AR A =
o

PARAE AR AR puzzel.

PHONE ENQUIRY REGISTRATION
onHowo [
e Pt Q
@ Automatic recording on
¥ CUSTOMER'S MOOD
M Al
A Positive
Neutral
HANGUP  KEYPAD UNHOLD ~ RECORDING ~ CENSOR  FORWARD
Negative
v SALES
Movies
Games
Music
~ INVOICE

CALL DETAILS

CO-BROWSING

Start co-browsing

LAST CALLS :

CALL NUMBER

AKSESSNUMMER

DIALLER FIRST NAME

IN CONSULTATION KT IS

(~ ] >

HANGUP  TRANSFER

MENU CHOICE
Sales

DIALLER LAST NAME

WAIT TIME IN QUEUE
0:01

DIALLER AGENT'S COMMENT

Wrong amount
Delayed Payment
First notice
Second Notice

v COMPLAINT
Visa card
American Express card
Master card
Account Issues
Internet problems

v TECHNICAL ISSUES
COMMENT

| ett konsultationssamtal med en tredje part har du tre valmdjligheter:
a) Klicka pa mottagarens "HANG UP”-knapp for att avsluta konsultationssamtalet och

aterga till uppringaren. Da ansluts du automatiskt till uppringaren igen.

b) Klicka pa knappen "TRANSFER” for att koppla samtalet till mottagaren. Du som

agent far statusen ledig i systemet igen.

c) Inkludera uppringaren i konsultationssamtalet for att gora det till ett trepartssamtal
genom att klicka pa knappen "UNHOLD” (sa att uppringaren nu kan delta). Nu kan
alla tre deltagare hdra varandra.

Du kan endast ringa konsultationssamtal till dina kontakter eller agenter, inte till "Tjanster” i

I6sningen.
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4.14.3 Koppla samtal med hjalp av telefonens knappsats (DTMF-tonval)
Du kan aven koppla samtal till kdnda nummer med eller utan konsultation med hjalp av

knappsatsen pa din telefon.

» For att koppla ett samtal utan konsultation: Tryck in #nummer” och lagg pa.

P For att koppla ett samtal med konsultation: Tryck pa #nummer” och vanta pa svar

(personen i andra anden parkeras nar du trycker in det forsta #). Nar
konsultationssamtalet  upprattas, vilket innebar att du talar med
konsultationsmottagaren medan den som ringer ar parkerad, kan du:
o lagga pa for att koppla samtalet. Du som agent far statusen ledig i systemet
igen.
o trycka ** (for att koppla bort mottagaren) eller fa mottagaren att lagga pa. Da
ansluts du automatiskt till uppringaren igen.

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

Standardkombinationen for att avbryta ett konsultationssamtal ar ** men detta kan konfigureras
av Puzzel. Om ** inte fungerar for dig ber vi dig att kontakta din arbetsledare eller Puzzel for att
bekrafta installningen for din I6sning.

4.14.3.1 Anvandbar info om DTMF-samtal

P For att parkera ett pagaende samtal (icke-konsultsamtal), tryck **. Tryck ** for att ga
tillbaka till forfragningssamtalet.

» Omdet gar mer an 3 sekunder mellan knapptryckningarna avbryts kommandot och du
maste da borja om (3 sekunder ar standardvardet men detta kan konfigureras av
Puzzel). Detta galler aven kommandot #nummer#.

» Om du personen som du ringer upp for konsultation ar upptagen eller inte svarar inom
sex sekunder (definierat i installningarna for l6sningen, t.ex. 25 sekunder) far du
information om detta. Tryck pa ** for att ga tillbaka till ett parkerat samtal.

P Allatelefonenheter har inte stallts in for att stodja DTMF-toner for inkommande samtal.
Kontakta din handledare om detta verkar vara fallet.
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5 Ringa ett samtal

Forutom att ta emot inkommande samtal kan du ringa utgdende samtal fran
agentapplikationen. For att initiera ett utgdende samtal, 6ppna "ring"-fliken fran flikmenyn.
Harifran kan du antingen skriva telefonnumret direkt i sokfaltet och klicka pa "CALL"-
knappen, eller sa kan du ange namnet pa agenten eller katalogkontakten du vill ringa och
klicka pa "Sok" for att fa en Overblick dver relevanta "traffar". For att ringa en agent eller
katalogkontakt i listan, klicka pa den relevanta samtalsknappen pa den relevanta raden.

CALL

Outbound Ca” Agents %  James Bond n

NAME STATUS PROFILE

Bond, James @ Ready All Phone Queues

Ett utgaende samtal ansluts forst till det nummer som du har loggat in med. Du kan avbryta
det utgaende samtalet genom att klicka pa knappen "CANCEL" under samtalsuppstarten.
Nar du har svarat pa samtalet ansluter systemet till det angivna numret eller agenten som
du ringer till. Samtalets status visas pa displayen.

5.1.1.1 Praktisk info om utgaende samtal

» Om en forfragning fran en Puzzel-ko tilldelas och skickas till dig innan du har klickat
pa knappen "Ring ut” far du meddelandet "Utgaende samtal bestallt”, men nar det
ringer i din telefon ar det under inkommande samtal fran kund. Nar detta samtal
ar dver kommer Puzzel att ateruppta det utgaende samtalet.

» Om du har statusen | paus nar du klickar pa knappen "Ring ut” avslutas pausen
och det utgdende samtalet rings.

» Om du har aktiverat Wrap-up (efterbehandling) kommer dven detta att tillampas pa
dina utgaende samtal (dven de som inte besvaras av den du ringer upp) och din
status (nar luren laggs pa) andras till "Wrap-up”. For att avsluta efterbehandling
efter ett utgaende samtal kan du andra din status till "Ledig” manuellt.
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» En agent kan inte koppla eller starta ett konsultationssamtal nar denne ar i ett
samtal med en annan agent. Agenten som initierade agent till agent-samtalet kan
klicka pa "Parkera” och starta en inspelning (om detta har konfigurerats), men
agenten som besvarade samtalet kan inte klicka pa "Parkera” eller nagra andra
samtalsstyrningsknappar.

» Ett agent till agent-samtal placeras inte i k6 och det genereras heller ingen
forfragning, varfor samtalet inte visas 6verallt i Puzzel.

» Ettagenttill agent-samtal visas inte pa sidan "Realtid - Pagaende samtal” i admin-
portalen eller i agentapplikationen eftersom det inte ror sig om en "forfragning”.
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6 Att ta emot Skriftliga forfragningar
6.1 Vid mottagande av Skriftliga forfragningar

Forutom samtal kan du fa skriftliga forfragningar om din foretagslésning ar installd med
detta och du ar inloggad med en profil som ger dig forfragningar fran "Koer for skriftliga
forfragningar". Skriftliga forfragningar inkluderar forfragningar via chatt, e-post och sociala
medier.

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

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

6.1.2 Anpassa maximalt antal skriftliga forfragningar som kan hanteras
samtidigt

For skriftliga forfragningar kan din anvandare stéllas in for att hantera mer an en samtidig
forfragan. Om du far atkomst kan du ocksa definiera hur manga forfragningar du ar
bekvdm med att hantera ndr som helst. Du kan inte Overskrida det maximala antalet
forfragningar som hanteras samtidigt som har definierats av din administratér, och du kan
heller inte ange siffran noll. Den har installningen gors i applikationens "Installningar"-flik
under "Skriftliga forfragningar".
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6.1.3 Forfragningar om webbchatt

For att kunna besvara chattforfragningar maste du vara inloggad med en profil som
innehaller chattkdn/-kéerna. Nar du erbjuds en chatt visas denna foérfragan i en ny flik i
applikationen och du kan valja att acceptera eller avvisa den.

13:26
= orewon s Tmou [efelale puzzel.
beta
—
James Bond

®8 New chat request

E-MAIL
james.bond@mi6.com

QUEUE
Chat Sales

@ Accept X REJECT

Om du avvisar forfragningen placeras den i kon igen och en annan agent blir erbjuden
den. Om du accepterar kopplas du upp direkt och kan starta konversationen. Om du

erbjuds en annan chattkonversation visas den i en separat flik i applikationen.

6.1.3.1 Varning om du ar pa vag att stanga ett aktivt chattfonster

Om du av misstag stanger en chattflik nar det fortfarande finns en uppkopplad person i
andra anden, 6ppnas ett varningsfonster dar du far fragan om du vill stanga chatten. Om
personen i andra anden har avslutat chattsessionen visas inte varningen och du kommer
att kunna stanga chattfliken utan nagon varning.
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6.1.3.2 Chattfunktionsknappar
Chattfonstret i applikationen har flera praktiska funktioner som du kan anvanda i

chattkonversationen.
lkon Beskrivning
= Férdefinierad: Du kan ha ett antal fordefinierade meddelanden som du
| ]

N0

April 2019

skickar till chattaren. Klicka pa ikonen for att se de fordefinierade
meddelanden som din arbetsledare har konfigurerat at dig. Nar du valjer
nagon av rubrikerna visas tillhérande meddelande i ditt textfonster och om
du sen trycker pa “Enter” pa tangentbordet eller om du klickar pa knappen

"Skicka”, skickas meddelandet.

Erbjud: Nar du ar i en chattkonversation kan du erbjuda chattaren en
uppsattning alternativ att valja mellan. Detta visas i en mer strukturerad
meny och ger en battre alternativ éversikt an bara text. Detta gor ocksa att

chattarens beslut/val blir tydligare for agenten jamfért med text-svar.

Bjud in: Med Bjud in kan du bjuda in en agent i konversationen. Du kan
antingen bjuda in en agent direkt, eller en slumpmassig agent fran en
specifik ko. Efter att du har bjudit in kan du valja att stanna kvar i
chattkonversationen eller koppla bort dig sjalv. Efter att du har gjort en
inbjudan kan du bjuda in fler agenter. Du kan dock bara bjuda in en agent

at gangen.

Privat: | en chattkonversation dar du har bjudit in eller fler andra agenter
kan ni skicka "dolda” meddelanden till varandra genom att klicka pa

“privat”-ikonen. Privata meddelanden ar synliga for andra agenter men
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osynliga for chattaren. Nar du har skickat/tagit emot ett dolt meddelande
kan du se att det ar dolt pa att det har ett 6ga intill agentens namn i
chattdialogen, och chattbubblans annorlunda farg. Klicka pa égonikonen

igen for att inaktivera privata meddelanden.

Dolda meddelanden visas inte i chattloggarna som skickas till chattaren
efter konversationen. De ingar emellertid i din organisations chattloggar.
Dolda meddelanden kan darféor aven anvandas for att lagga till
internnoteringar till chatten. Detta ar praktiskt till exempel om en

administrator gar igenom chattdialogerna i efterhand.

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

Om du vill avsluta en konversation kan du klicka pa x-ikonen i det 6vre hégra hornet i
chattfliken.

6.1.4 E-post/E-uppgiftsforfragningar

For att kunna besvara e-post/e-uppgiftsférfragningar maste du vara inloggad med en profil
som innehaller e-postkdn/-kderna. Nar du erbjuds en e-post visas denna forfragan i en ny
flik i applikationen och du kan valja att acceptera eller avvisa den.
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2209
= ® Ready (04 O s 7|y |vr | [y pnzzel.
=

zzzzzz

4 New e-mail request
FROM
TO
SUBJECT

QUEUE

@ AccerT X REJECT

Om du avvisar forfragningen placeras den i kén igen och en annan agent blir erbjuden
den. Om du accepterar den e-post/e-uppgift som forfragan pekar pa 6ppnas den i en ny
flik i webblasaren. Om du erbjuds en annan e-post/e-uppgiftsférfragan visas den i en

separat flik i applikationen.

6.1.4.1 Knappar for e-post/e-uppgiftsatgarder
E-post/e-uppgiftsfonstret i applikationen har flera praktiska funktioner som du kan
anvanda i chattkonversationen.

lkon Beskrivning

9 Vidarekoppla: Du kan vidarekoppla en e-post/e-uppgiftsforfragan till en
annan agent eller en annan ko. Nar du vidarekopplar kan du valja att lagga

till en kommentar som den mottagande agenten kan se.

Personlig k6: Om du vill satta en accepterad e-post/e-uppgiftsforfragan som

"parkerad" i din personliga k6 medan du arbetar med andra saker, kan du
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gora det genom att placera den i din personliga k6. Du kan nar som helst
Oppna fliken for personliga kder och plocka fran de forfragningar som finns

dar.

6.1.4.2 Avsluta en e-post/e-uppgiftsforfragan
En e-post/e-uppgiftsforfragan avslutas nar du som agent stanger forfragan genom att

klicka pa x-ikonen i det 6vre hogra hornet pa fliken forfragningar.
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7 Dialler-samtal

En 106sning kan stallas in med Dialler-funktionalitet. Diallern gor att din
handledare/administrator kan ladda upp en lista med kontakter att ringa. Dessa samtal
allokeras automatiskt till agenter som ar inloggade med en profil som innehaller den
relevanta kampanjkons skicklighet. Diallern ringer en kontakt max x ganger (enligt vad
som stallts in) eller tills kontakten svarar. Ett Dialler-samtal ar installt med ett samtal till
dig (agenten) och ett samtal till kontakten, innan de kopplas ihop.

Det finns tva huvudsakliga Dialler-lagen tillgangliga. Ditt bolag kan ha Dialler-kampanjkoer
med olika lagen. Det lage som anvands avgdr om du som agent eller kontakten blir
uppringd forst.

» Forhandsgranskningslage - agenten rings upp férst och tar emot information om
kontakten som ska ringas upp. Nar agenten besvarar samtalet rings kontakten
upp. Detta ger dig lite tid att férbereda men notera att inte alla uppringda
kontakter kommer att svara. Om du (agenten) inte svarar pa det erbjudna
samtalet skickas det till nésta lediga agent.

Contact Agent
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» Prediktivt lage/Power-lage - Kontakten rings upp foérst. Nar en uppringd kontakt

har svarat blir en fardig agent uppringd och ansluten. Du maste anvanda Puzzel-
Softphonen, som autosvarar pa prediktiva/power-lagessamtal, sa att den kontakt
som redan har svarat far en levande agent pa linjen inom nagra sekunder.

Contact Agent

Viktigt! Nar du ar inloggad till en Predictive/Power-lagesko ska du inte klicka pa pausa/logga ut
eller initiera ett utgdende samtal i statusen "Ledig", eftersom Diallern redan har boérjat ringa en
kontakt. Om den uppringda kontakten svarar och du inte lIangre ar ledig, kommer kontakten att fa
vara med om en tyst uppringning eftersom ingen agent ar ledig. Nar du behéver klicka paus (dvs.
ett gult tillstand, t.ex. admin, rast, utbildning osv.) eller logga ut, klicka alltid pa paus nar du ar i
status Wrap-up!

Se till att du forlanger din (fordefinierade) wrap-up om du behover, sa att din status inte plotsligt
andras till "Ledig" innan du ar redo. Om du klickar pa paus direkt efter att ha blivit "Ledig" resulterar
detta i att en ny kontakt rings upp, och om kontakten svarar kommer det inte att finnas nagon
agent som kan svara pa andra sidan. Vi rekommenderar en lang fordefinierad wrap-up sa att du
inte behover forlanga den utan bara behover klicka pa "Ledig" nar du ar redo. Tid i wrap-up
redovisas i statistiken.

For mer detaljerad information om hur Diallern ar installd pa din I6sning rekommenderar
vi att du hér med din narmaste chef.
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8 Arenderegistrering

Arenderegistrering &r en valfri funktion som
gor att
forfragningarna handlar om. Om funktionen

agenter kan registrera vad
har aktiverats kan du aven lagga till en
kommentar som fritext till varje forfragning.
Med hjalp av den har informationen kan ditt
foretags arbetsledare eller administrator
enkelt hamta rapporter som visar statistik
over alla registreringar fran alla agenter och
fa en Oversikt Over de vanligaste
forfragningstyperna. Funktionen kan visas

som ett sidofalt eller i ett separat fonster.

Arbetsledaren eller administratéren skapar

kategorierna och amnena for
arenderegistreringen samt faststaller om
en kategori ska stédja mer an ett val.
Kategorier med en kryssruta indikerar mer
an ett val, medan radioknappar indikerar
att det bara finns ett val. Nar du far en ny
visas ett tomt

forfragan nytt,

Arenderegistreringsfonster i forfragan-

fliken.

Tvangsregistrering kan aktiveras, Vvilket
nekar dig att stanga den pagaende
innan  du 0

forfragansfliken goér en

registrering.

April 2019

ENQUIRY REGISTRATION

( Fitter... Q )
¥ CUSTOMER'S MOOD v
® POSITIVE
MWEGATIVE
MWEUTRAL
¥ PRODUCT v
General
SMS survey

| Admin Application
Agent Application
Statistics
Catalog

App

¥ SUPPORT v

Add users

| Change profiles
Login problems
Request for information

Change soundfiles

COMMENT

The customer wanted help with making new profiles.

Clear All
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8.1 Dialler Feedback-registrering

Om du har en Dialler-funktion aktiverad kan lésningen konfigureras sa att den inkluderar

tre extra element i arenderegistreringsfonstret.

» Atgard

| avsnittet "Atgard" finns det tva

valfria alternativ:

April 2019

o Markera som

obesvarat/rostbreviada - kolla
har om samtalet faktiskt
besvarades, men av
kontaktens
telefonsvarare/rostbreviada.
Resultatet ar att kontaktens
status andras till "inte
besvarad" sa att Diallern
ringer tillbaka till kontakten
senare, om fler fors6k
aterstar. Om den uppringda
kontakten inte svarar (det
ringer till timeout-tid eller du
lagger pa medan det ringer),
ska du inte kryssa i har.

Omplanera - om kontakten
och du samtycker till att du
ska ringa kontakten senare,
kryssa for "omplanera",
kontrollera att "Jag sjalv" ar
vald och ange dnskat

datum/tid och en kommentar. Om du nu vet att du inte ar tiliganglig vid
den omplanerade tiden kan du boka om till "Any agent" sa att en annan

@ b ACTION

puzzel.
ENQUIRY REGISTRATION
| Filter... Q)
Mark as unanswered/voicemail
Reschedule
Myself Any agent
20/03/2019 14:00

@ v CAMPAIGN

Interested

Not interested

Wrong persen in family answered

Answering machine
No answer (preview)
» CUSTOMER'S MOOD
Positive
Neutral
Negative
¥ SALES
Movies
Games

Music

@ COMMENT

Clear All

agent far det omplanerade samtalet. Omplanerade Dialler-uppringningar
till "Myself" visas pa fliken "Schemalagda samtal" (kraver atkomst).
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» Kategori och &mnen fér kampanjer: En kategori for Arenderegistrering kan
reserveras for Dialler-uppringningar per kampanj. En kategori for en Dialler-
kampanj ser ut som vilken annan kategori som helst, men den visas bara for
Dialler-uppringningar. Typiska amnen ar Forséljning, Intresserad och Inte
intresserad. Om din administrator har definierat Réstbreviada som ett amne,
observera att detta ar for statistiska andamal, och du maste fortfarande kryssa
for att samtalet ar obesvarat for att tala om for Diallern att denna kontakt ska
ringas igen. Ett amne som kallas t.ex. Inget svar behdvs for
Forhandsgranskningslage och Patvingad arenderegistrering.

» Kommentar: Om du schemalagger om ett samtal ar det viktigt att du lagger till en
kommentar. Anledningen ar att den har kommentaren visas i agentapplikationen
nar det omplanerade samtalet skickas till dig, eller till en kollega om du inte ar
tillganglig vid den omplanerade tiden eller om "Any agent" valdes.

Vad héander vid den omplanerade tiden?

Om du schemalagger ett samtal eller omplanerar ett Dialler-samtal som t.ex. ska utféras
onsdag kl. 15:00, visas detta pa fliken "Schemalagda samtal" fran att du bestallde det till
onsdag kl. 15:00. Vid den omplanerade tiden placeras kontakten i samma Dialler-kd och
visas nu i din "personliga ko". Den har kontakten ar "reserverad" for dig i s& manga minuter
som har definierats for den har kampanjen (t.ex. 20). Om du ar ledig vid den schemalagda
tiden skickas samtalet direkt till dig. Om du ar inloggad i kdn men inte ledig vantar samtalet
pa dig under den reserverade tiden och om du inte blir klar under den reserverade tiden
skickas samtalet till en annan agent. Om du ar utloggad vid den omplanerade tiden
skickas samtalet till den forsta lediga agenten i den har Dialler-kon.

Nar en omplanerad uppringning skickas till dig ska du svara, och sedan rings kontakten
upp. Kommentaren som du skrev ndr omplaneringen bestalldes visas nu. Om kontakten
inte svarar kan du bestalla en ny omplanering om du vill.
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9 Meny

Applikationen har en meny i det 6vre vanstra hdornet av applikationen. | menyn kan du valja
att anpassa applikationens funktionalitet och utseende. Du kan bland annat redigera din
profil, andra dina aviseringsinstallningar och redigera antalet samtidiga skriftliga
forfragningar. Klicka pa ikonen for att se de olika alternativen.

Enter phone number (4) All Queues - 1O

9.1 Ny flik
Ny flik tar dig till samma vy som nar du klickar pa "+"-knappen i huvudfénstrets hdgra horn.
Harifran kan du 6ppna en ny flik beroende pa vilken funktionalitet du behover tillgang till.

9.2 Personlig ko

Personlig ko 6ppnar fliken personlig ko och visar innehallet i den.

9.3 Installningar
Installningar dppnar fliken Instaliningar dar du kan gora olika justeringar eller andringar i
installningsmenyn. Fliken Installningar har flera undermenyer som forklaras nedan.

9.3.1 Allman

9.3.1.1 arenderegistrering

Under Arenderegistrering kan du vélja om du vill att alla kategorier ska déljas som
standard. Detta ar praktiskt om du har manga kategorier eller amnen som gor att du
tvingas bladdra mellan dem vid varje forfragan.

9.3.2 Redigera anvandare

Under Redigera anvandare kan du andra huvudinstallningarna for ditt anvandarkonto, till
exempel andra e-postadress, telefonnummer eller 16senord. Vi rekommenderar att du
lagger till din e-postadress eller ditt mobilnummer for att |attare och sékrare kunna hamta
ditt 16senord vid behov. Det gar inte att byta anvandarnamnet eller det numeriska ID:t via
applikationen.
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9.3.3 Skriftliga forfragningar

Under Skriftliga forfragningar kan du valja om du vill trycka pa "Enter" pa
tangentbordet,medan du ar i en skriftlig forfragan-konversation (webbchatt eller sociala
medier), skicka meddelandet eller utféra en atersandning.

Du kan ocksa justera antalet samtidiga skriftliga forfragningar (chattar, e-post och sociala
medier), om din administratdr/handledare har gett dig tillgang till detta.

9.3.4 Notifications
Under Notifications kan du konfigurera installningarna for ljud, popup-fonster for samtal
och chattforfragningar.

9.4 Logga ut
Om du valjer "Logga ut” kommer du att loggas ut fran applikationen och skickas till
applikationens inloggningsskarm.

OBS! Nar du loggar ut fran applikationen eller stanger den loggas du inte ut fran kéerna och du
kommer foljaktligen att fa forfragningar till din telefon om din status var "Ledig” nar du stangde
applikationen. Om du inte vill fa samtal till din telefon efter att du har loggat ut fran applikationen
eller har sténgt den ar det viktigt att du loggar ut fran kderna forst.
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