5y d€erv CALLCENTER

Systembeskrivning

Oversikt

ServIT CallCenter &r en ldttanvind 16sning for Call- och Contact Center, kundtjénst, supportavdelning,
ordermottagning mm. Det hanterar inkommande kundkontakter via flera olika medier:

e Telefoni dr oftast grunden for ett CallCenter

e Ateruppringning kan erbjudas antingen i telefon eller via webbgrinssnitt

e (Chat — anvéndare kan via ett webbgrinssnitt chatta med handldaggare

e Aven e-post, fax och SMS kan hanteras
Telefonsamtal kopplas till handldggare via publika telefonnitet, Skype, SIP eller annan IP telefoni.
Handlédggare styr sin status fran en Windows klient, pa webben eller via sin mobiltelefon. Har man bara
en fast telefon, mobiltelefon eller IP telefon (SIP/Skype) kan man sitta upp ett sitt eget CallCenter pa 10
minuter. For nya kunder finns en guide pa ServITs hemsida for utvirdering, test och uppstart. I systemet
finns dven enklare integrerade moduler for drendehanterig, CRM och ringlistor.
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Identifiering

Inkommande kontakt

Telefonnummer Myckelord Menywval E-postadress

Person / svarsgrupp Sjalvbetjaning

Uppféljning

Statistik  Arendehantering CRM  Paminnelser Rapporter Kunskapsdatabas Delegering
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Kofunktioner

For inkommande kundkontakter finns ett koscript som styr vad som sker med drendet. Detta script kan
dndras dynamiskt i realtid. Hédr exempel pa vad man kan:

Kobesked med beriknad kotid och/eller koplats om sa onskas
Extra hilsningsmeddelande (s.k. hotprompt) vid tex driftstorningar
Menyval och inmatning av t.ex. kundnummer

Overflow, dvs. sokning i flera svarsgrupper beroende pa koldge
Erbjudand om ateruppringning

Rostmeddelande till valfri e-post adress

Prioritet (absolut eller viktad)

Overflow till extern enhet

Flersprakiga koer

Hantering av kalender

mm mm (se funktionslista lingst ned)

Hur, var och nir dessa funktioner aktiveras programmeras in valfritt beroende pa olika faktorer sasom
antal inloggade handldggare, tid pa dagen, prioritet, kotid etc.

Identifiering Handlaggare

En viktig komponent &r att identifiera Handlédggare jobbar med att besvara kundkontakter.
kundkontakten sa langt som mojligt. For De deltar genom att logga pa systemet, antingen fran
telefoni hiimtas uppgift om kundens en Windows klient, pa webben eller via sin
telefonnummer, det uppringda numret, mobiltelefon. De viljer status (redo/paus) samt
eventuellt menyval eller inmatat svarsgrupp(er). De far information om kunden, t.ex.
kundnummer. Man kan ocksa enkelt integrera  kundens telefonnr, ev. inknappat kundnummer,

med sokning i extern kunddatabas. sprakval, kotid mm
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Handlaggarens verktyg

Windows klienten

DANO 0709404680 DEMO

ServIT  Admin Handldggare  Hjalp

[sv 1 00843 0850568748  |DEMO @ g Q

Med detta verktyg kommunicerar handlédggaren med ServIT i realtid. Man meddelar nidr man é&r ledig for
att svara. Vid inkommande kontakt skickar systemet information till handliggaren om kunden. Verktyget
ar forberett for att enkelt integreras med olika CRM system (drendehanteringssystem) for screen pop-up
pa handldggarens skdrm. Idag finns ServIT integrerat med manga sinsemellan helt olika system.
Verktyget kan minimeras och styras fran aktivitetsféltet sa att det inte tar plats pa skdrmen.

Bl L Koéer/handléiggare
| INIT | MENU | KTJ | NYPREN Kostatus bilden till véinster visa 4 st. telefonkoer (4
0:40 staplar). Ovre rutan innehaller koade samtal, nedanfor

syns inloggade handldggare. De olika firgerna anger
status. Gront betyder ledig, gul upptagen, orange
pausad.

I”MENU” kon ligger ett samtal koat och man ser att
kunden knappat in ’589657”.

589657 0:40

0 1

Kon ”KTJ” betjdnas av 6 handlidggare vara 5 ar
upptagna i samtal med kund..

el

Exempel pa 6vriga funktioner:

e Kostatus Visar samlad kostatus i realtid. Alla samtal i ko visas i samma stapel

e Nulége Visar utvalda nyckeltal. Data visas fér innevarande dygn och for en vald period (default
senaste 15 min.)

¢ Koer (kompakt) Visar kostatus i realtid i komprimerad form. Antal samtal i k6 och inloggade
handlidggare visas

e Servicegrad Visar 16pande (och historiskt) uppfyllnad av uppsatt servicemal (svar inom viss tid)
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Administration via webbgranssnittet

Man administrerar och hamtar statistik och annan information fran ServIT systemet via ett webbgrinssnitt.
Hair nagra exempel:

e Handldggare Ligg till, dndra information om eller avaktivera handlidggare. Man kan ocksa sitta upp
SIP konton for handldggare sa dom kan ringa direkt ut/in med eget publikt nummer.

Kalender Still in ordinarie 6ppettider, helgdagar och avvikelser

Koer Still in parametrar for kdlogik

Ljudfiler Hantera promptar, dvs spela in eller ladda upp ljudfiler och aktivera dom i koscript
Samtalsstatistik Visa summerad statistik i tabellform och grafiskt for de samtal som matchar ditt
urval.

Samtalslogg Visa en enkel lista med inkommande samtal som matchar ditt urval.

¢ Handliggarstat. Visa summerad statistik for handldggarna. T.ex. antal besvarade samtal etc.

¢ Bemanning Visa historiskt i grafisk form hur ditt system har bemannats.

Nedan exempel pa hur samtalen under en vecka fordelats per timme

) ServiT Contact Center, - Mozilla Firefox

Arkiv  Redigera  ¥isa  Historik  Bokmarken  Werktyg  Hidlp

@ - (ot \\_"] http:jfdema servit sefstat. php v | |Gl Vs

69 SerV’T Du ar inloggad som DEMO | Logoa ut

Hem Administration Statistik  Owvrigt

Samtalsstatistik

2008-11-10 - 2008-11-14, summa per timme

Selektering Yisa Tabell | Grafik™
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Tidpunkt

®Totalt ®Handliggare ®Pilagt

Klar _@,
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Sammanfattning funktioner

¢ Telefoni Inkommande PSTN telefoni, koppla till handldggare via fastndt/mobil/SIP/Skype, egna SIP
konton (for bade inkommande och utgaende telefoni), music on hold, valfri nummerpresentation,
distansinloggning (togglenummer), "one klick dial" vid integrerad softphone, inspelning av samtal,
dialler fran ringlista

¢ Handliggare Windowsklient, webbinloggning, distansinloggning (mobiltelefon), hantering
behorighet, forvalda svarsgrupper, utringning fran ringlista, personliga nummer, hantering "autoready",
vidarekoppla samtal, geografiskt oberoende

¢ Windowsklient Val svarsgrupper, instéllningar presentation, bild kder o handldggare i realtid, rullande
kobild, nuldge, servicegrad, screen popup externa system, koppla eller aterkda samtal, olika pausstatus,
server TAPI, minimera 1 aktivitetfiltet

e Kalender Still in ordinarie Oppettider, allménna helgdagar och avvikelser,

e Koer Programmerbart scriptsprak, menyval, begir nummer, callback, inspelning rostmeddelande, egna
kommandon, fallback, koplats, beriknad kotid, spela nummer, spela belopp, utokad komatchning (sla i
ServIT CRM), aterkoa samtal, hantering servicemal, matcha tidigare handldggare (tid), egen kalender,
overflow, ”No¢jd kund undersokning" efter samtal

¢ Ljudfiler Inspelningstjdnst, ladda upp, provlyssna, aktivera/avaktivera, hantera hotprompts,
katalogisera, hantering olika sprak, spela kundspecifika promptar

e Statistik Dagsrapporter, samtalsstatistik, samtalslogg, handldggarstatistik, bemanning, direktsamtal,
No6jd kund undersokning, flexibelt urval, grafisk presentation, tabellform, export till excel

¢ Chat Egna chattexter, multisession, utveckling pagar ....

¢ Sikerhet Krypterade 16senord, spérr IP adresser (klient/SIP konto/webb)

e CRM Se eget dokument
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