Callcenter

Praktisk information om Spring Mobils Callcenter

Hur kan vi praktiskt anvanda oss utav Spring Mobils Callcenter? Har finner
du information om grundlaggande funktionalitet i Spring Mobils Callcenter.

Exempel pa en losning med Spring Mobils callcenter

Foretag X saljer ett antal produkter och har ett servicenummer dit deras kunder kan ringa
for att fa hjalp och support. Sdhar anvander de Spring Mobils Callcenter for att ge battre
service och underlatta sitt egna arbete:

Samtal kommer in till en tidstyrd meny. Dagtid far inringande vaja mellan tre
alternativ beroende pa &rende och nattetid hors ett nattmeddelande samt
inringande far mojlighet att trycka 9 for att kopplas vidare vid akuta arenden

Valjer man alternativet kundsupport far man knappa in sitt kundnummer sa att
personen som svarar snabbt kan hamta korrekt information i deras kundsystem

Beroende pa vilket val man gér i menyn sa kopplas samtal till utvalda personer for
respektive omrade

Inringande far under tiden de stéar i k6 hora kénummer med jdmna mellanrum.
Om man far sta mer an fyra minuter i ké sa ges méjlighet for inringande att valja
funktionen Call Back som innebar att personen blir uppringd nar det ar
hans/hennes tur.

Administrator for Call centret far ut statistik 6ver inkommande samtal.
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Skarmbilder Spring Mobils Callcenter

Nedan ser du nagra bilder som visar hur anvandargranssnittet i Spring Mobils Call center
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| huvudfénstret ser anvdndaren information om kéer, agenter, samtal, historik med mera. Det dr &ven hédr som
anvéndaren styr inloggning med mera.
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For att underlatta for anvandaren att snabbt fa information om t.ex. kéer, langsta kétid och vilka personer som &r
inloggade sé& finns egna sméa fonster som visar information. Dessa kan férstoras for att t.ex. visas pa en vagg via
en projektor. | kbmonitorn &ndrar cirklarna farg om inringande har statt i ko for ldnge.
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Funktioner i Spring Mobils Callcenter

Foljande ar ett urval av de funktioner som hanteras av Spring Mobils Callcenter:

Avancerad samtalsstyrning via exempelvis menyer, riktnummerstyrning, VIP-
styrning

Tidsstyrning i olika nivaer

Koéinformation till inringande i form av exempelvis administrerbara meddelanden
och information om nuvarande plats i kén

Call back vilket ger inringande mojlighet att nar de star i ko véalja att bli uppringda
nar det ar deras tur

Mgjlighet att ange specialistomrade/kompetens pa respektive anvandare/agent sa
att samtal kommer till ratt person direkt

En anvandare/agent kan ha flera olika profiler definierade sa att man t.ex. har en
fredagsprofil da man svarar pa andra kéer &n vad man gér 6vriga dagar i veckan

Anvandare/agenter far information om koer, kétider, vem som ringer in, antal
inloggade agenter med mera direkt i skarmen pa sin dator

Anvandare/agent kan koppla samtal antingen via datorn eller via telefonen

Efterbearbetning gbr att anvandaren/agenten automatiskt pausas i en viss tid efter
avklarat samtal sa att man hinner avsluta drendet innan nasta samtal kopplas
fram.

Systemintegration ger mojlighet att koppla callcentret mot andra system sa att
inringande till exempel kan knappa in kundnummer och sa hamtas informationen
automatiskt i CRM-system *

Anvandare/agenter anvander sin mobiltelefon for att svara pa samtal vilket ger
rorlighet och méjlighet att ta med sig samtal

Valbart hur mycket administration som ni sjalva 6nskar genomféra; antingen
hanterar ni det mesta sjalva alternativt hanterar Spring Mobil stérre andringar och
ni andrar endast detaljer som till exempel ljudpromptar

Majlighet att fa utforlig statistik pa inkommande samtal till callcentret

* Systemintegration &r beroende av vilket system som ska integreras och &r unikt och behandlas dérefter. P4
grund av detta behdéver Spring Mobil alltid underséka varje integrationsfall innan svar kan ges pa om det ar
mdjligt att integrera ett visst system med Spring Mobils Callcenter
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