Anvandningsomraden for
® programmerbarhet

Lat dig inspireras av dessa
innovativa satt att anpassa er vaxel

Anpassa er samtalsupplevelse

Genom att anvanda programmerbarhet
kan du anpassa ert inkommande
samtalsflode for att mota ditt foretags
behov och erbjuda en fantastisk
kundupplevelse.

Du kan infoga och kombinera olika sa
kallade noder i ditt samtalsfléde. Det
betyder att du kan skapa ett fldde som
fungerar for just er verksamhet och l6ser
era dagliga problem.

Mojligheterna ar oandliga! Har ar lite
inspiration fradn andra kunder for att
komma igang.
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Fordelar med
programmerbarhet

« Mindre manuellt arbete for agenter
« Automatisera komplexa processer
« Integreraolika system

« Effektivare anvandning av information

Vi rekommenderar
programmerbarhet om:

o Ert samtalsflode har manga
routingalternativ
o Det ar viktigt att veta vem som ringer
eller
« Nikan dra nytta av information fran
externa plattformar



Prioritera VIP-kunder

Kundscenario

Manga foretag med VIP-program, sdsom hotell eller flygbolag, vill prioritera VIP-uppringare for
superb service. De vill ha ett effektivt satt att identifiera och dirigera dessa till en sarskild ko.

Losning

Anvand programmerbarhet for att kontrollera uppringaren. VIP-uppringare kan identifieras med
hjalp av HTTP-forfragningar som automatiskt kontrollera deras telefonnummer mot er kunddatabas.

Om numret inte kdnns igen kan du fortfarande samla in informationen. Du kan till exempel be den
som ringer att ange sitt kund-ID eller en sdkerhetskod via telefonen.

Nar du har identifierat den som ringer som en VIP-kund kan du snabbt ta dem direkt till VIP-tjanster,
vilket 6kar kundlojaliteten och den service som VIP-kunder forvantar sig.

Sagordu
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Spara “keypad input”

Den som ringer anger VIP-
nummer via sin knappsats

{3

Stallin villkor
Kontrollera om numret

stammer

& TELAVOX

VIP
+46 101467995

——
Om korrekt
Tilldela till VIP-ko

I
Om felaktigt

Lagg pa eller g till
en icke-VIP-ko




Verifiera kundens identitet

Kundscenario

Manga foretag behdver verifiera sina kunders identitet via telefon. Till exempel kan vardgivare vilja
att patienter anger sina personnummer for snabb dtkomst till journaler.

I
Losning

Anvand programmerbarhet for att begara en verifiering med telefonens knappsats. Du kan anvanda
den existerande BankID-integrationen, eller bygga din egen med hjalp av HTTP-forfragningar.

Systemet kommer automatiskt att leta upp informationen i er databas och returnera uppringarens
uppgifter, sdsom namn, och visa detta. Du kan ocksé anpassa granssnittet for att ge dina agenter en

direktlank till uppringarens profil i er databas.

Nar du har identifierat den som ringer kan dina agenter svara snabbt och effektivt och den som
ringer drar nytta av att veta att deras information ar séaker.

I

Sagordu
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Spara “keypad input” HTTP-forfragan Stéllin villkor Samtalswidget
Den som ringer anger Kontrollera Kontrollera om Info och lank visas
verifieringsinformation kundinformation i numret stammer automatiskt i

via sin knappsats externt system samtalsgranssnittet
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Identifiera okanda nummer

Kundscenario

Att veta vem som ringer gor det lattare for agenter att svara snabbt och effektivt. Men ibland
anvander uppringare telefonnummer som inte kanns igen, vilket kan ta tid och gor att uppringare
behdver vanta i en ko innan de dirigeras.

I
Losning

Med programmerbarhet kan du sl& pa uppringarens nummer i er externa databas. Du kan anvanda
en existerande Contact Lookup-integration eller bygga din egen med hjélp av HTTP-forfragningar.

Systemet kommer automatiskt att sléd pd numret och returnera uppringarens uppgifter, sdsom deras
namn, och visa detta i granssnittet. Du kan ocksa anpassa granssnittet for att ge dina agenter en
direktlank till uppringarens profil i ert CRM.

Nar du har identifierat uppringaren kan du lagga till smarta regler for att dirigera samtalet till deras
KAMa eller en relevant ko.

I
Sagordu
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HTTP-f6érfragan Ring widget Stéllin villkor
Hamta kundinformation Info och lank visas Dirigera samtalet baserat
frén ett externt system automatiskt i pa information du samlat

samtalsgranssnittet in, till exempel en KAM
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Dirigera samtal automatiskt till en KAM

Kundscenario

Istallet for att kunder ska vanta i den vanliga kon vill ménga foretag automatiskt koppla
inkommande samtal till en KAM eller annan person som ar ansvarig for kunden ifraga.

I
Losning

Anvand programmerbarhet for att kdnna igen specifika nummer eller nummerserier. Sedan dirigeras
deras samtal direkt till en sarskild person eller kogrupp.

Du kan ocksé stélla in en reserv, sé att om deras KAM inte &r tillganglig dirigerar du samtalet till det
nast basta alternativet.

Detta personliga tillvagagangssatt sakerstaller effektiv kommunikation och framjar kundrelationer.
Det innebér att kunder nar ndgon som kan dem och inte behdver sta i ké i onédan.

I
Sagordu
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Jane Doe Om hittad
~> 44620136575 Tilldela till KAM
—| {3
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HTTP-forfragan Stéll in villkor Om den inte hittas
Kontrollera uppringarens Skapa olika rutter Tilldela till en
nummer i ditt CRM-system beroende p& dnskad Kundtjanst allman ko
for att hamta 6nskad kontakt S0 B
kontakt
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Ge foretagsinformation baserat pa plats

Kundscenario

Manga kunder vill fa specifik information relevant till var de dr, men méaste vanta i en allman ko pa en
agent som sedan manuellt skickar samtalet till ratt plats.

—
Losning
Anvand programmerbarhet for att be uppringare ange sitt postnummer med knappval.

Du kan sedan spela upp ett forinspelat meddelande baserat pa den angivna platsen, till exempel ett
som beskriver oppettiderna for narmaste butik eller kontor. Om kunden fortfarande har en fréga kan
du dirigera dem till det lokala konumret.

Att tillhandahalla relevant information tidigt i samtalet minskar vantetiden fér kunderna och frigor
agenter for att hantera mer bréddskande samtal.

Sagordu
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Spara “keypad input” Stéll in villkor Spela ljud

Den som ringer anger Stallin olika rutter for Spela upp ett
postnummer via sin olika platser meddelande for den
knappsats relevanta platsen
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Spela upp kundorderstatus automatiskt

Kundscenario

Kunder ringer ofta for att kontrollera status pa sin bestéllning eller pdgaende drende. De maste
vénta pa en agent, som sedan behdver kontrollera kundens status i ett separat system.

—
Losning
Anvand programmerbarhet for att be uppringare ange sitt ordernummer via knappsatsen.

Du kan sedan anvanda HTTP-forfragningar for att kontrollera deras orderstatus i er
forsaljningsplattform eller databas. Du kan sedan spela upp ett forinspelat meddelande baserat pa
statusen. Exempelvis ett forinspelat meddelande som sager “din bestallning &r pa vag”.

Manga samtal kan minskas genom att ge denna info utan att blanda in en agent. Och om en kund
fortfarande behdver prata med ndgon har de nu all kundinfo som kravs for att svara pa deras fraga.

Sagordu
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Spara “keypad input” HTTP-forfragan Stéllin villkor Spela ljud

Den som ringer anger Kontrollera Stallin villkor baserat Spela ett forinspelat
ordernummer via sin ordernummer i pa den returnerade meddelande baserat pa
knappsats externt system for att orderstatusen bestéllningsstatus

hamta status
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