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Tjanstebeskrivning och villkor

KO Premium

Sammanfattning

Tjanst som mojliggor effektiv hantering av inkommande samtal via telefon i ett kombinerat telefonist- och
agentgranssnitt. Tjansten utgdr ocksa grundfunktionaliteten i iCentrex Multimedia Contact Center (MMCC).

Specifikation av fjansten
Huvudsakligen ingéende funktioner i Tiansten:

Kontaktvag: Telefoni
Tidsstyrda dppettider via kalender (schema)
Véalkomstmeddelande
Menyval i flera nivaer
Kémeddelanden:
Forsta kdmeddelande, tex "Det ar samtal fore”
Upprepat komeddelande, tex "du stér fortfarande i ko”. Majlighet att ha flera, olika meddelanden
Plats i ko, tex "Din plats i kon ar 1”
Uppskattad vantetid, tex "Beréknad vantetid 3 minuter”
Majlighet att ha gemensamt kdbesked for flera koer
Samtalsfordelning (vid mer &n 1 inloggad agent):
Sekventiell
Langst ledig
Konfigurerbar
Kompetensbaserad (skills-based routing)
Distribution av samtal till samma agent nar en kund ringer igen inom konfigurerbar tid
Vidarekoppling (overflow) baserat pa:
Tidsstyrning
Max kélangd
Max vantetid i ko (aven for samtal som redan stér i ko)
Ingen inloggad
Efterbearbetningstid (clerical time/wrap-up time) efter avslutat samtal. M&jligt att manuellt avbryta efterbearbetningstiden for att
snabbare kunna ta emot samtal igen
Skicka SMS med gemensamt namn eller nummer som avsandare
Callback/Ateruppringning, tvingande eller frivilig
Inmatning av uppgifter, tex person-/kundnummer, i k&
Larm via mail/SMS vid uppnadda troskelvarden, exempelvis for f& inloggade agenter
Stand-by agent som automatiskt loggas in vid uppnétt troskelvarde och automatiskt loggas ut nér trafiksituationen atergétt fill
definierat normalvéarde
Manuell paus med majlighet till orsaksregistrering
Majlighet att klassificera besvarade samtal, tex beroende pa vilkken produkt eller vilken feltyp samtalet avhandlar.
Samtalsinspelning, manuell eller kontinuerlig’

Administration
Andra dppettider, ljudfiler etc via webbgréanssnitt

Statistik
Realtidsinformation sésom kétid, inloggade agenter, agentstatus, SLA etc
Rapporter med historisk statistik med allt fran dversiktsdata till mycket detaljerade rapporter. T ex
Logg &ver samtal
Samtalsstatistik: Tappade samtal, kdtider, serviceméal etc
Handlaggarstatistik: Antal besvarade samtal, inloggad tid, genomsnittlig samtalslangd etc

! Inspelning av inkommande samtal sker i MMCC. Finns det behov av att &ven spela in utgdende samtal, kravs tjansten iCentrex Passiv
Inspelning. INnspelning av enstaka samtal kan goras via iCentrex Softphone Plus
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Bemanning: Hur ménga agenter har bemannat en viss ko vid ett visst fillfélle

Allméanna villkor
-Tiansten anses levererad nér agent lagts till som medlem i k& Premium.

Serviceniva
Tjansten omfattas av Serviceniva enligt iCentrex Alménna Servicenivaavtal.

Debitering
Tjansten Ko Premium &r en anvandarlicens och debiteras per anvandare och ménad i forskott enligt géllande prislista.

Begransning
For att kunna delta (logga in i K& Premium) krévs nédgon av anvandarplanema Pro, Business eller Enterprise.
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