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INTRODUKSJON

Wave Kontaktsenter er en fleksibel kommunikasjonslgsning for inn- og utgédende
kundehenvendelser. Wave er en fullverdig, moderne kontaktsenterlasning som ogsa
inkluderer sentralbord-funksjonalitet. Lasningen er 100 % skybasert og multikanal.

Wave kan integreres med bl.a telefon, epost, mobil, chat, sms og sosiale medier i tillegg til
integrasjon mot kundens eksisterende CRM-verktgy. Lgsningen fungerer med alle typer telefoner
og med alle operatgrer. Har bedriften eksisterende Igsninger som skal integreres inn i
kontaktsenteret, tilbyr Wave et rikt APl for kommunikasjon mot interne Igsninger og applikasjoner.
Lgsningen kan skaleres opp og ned i forhold til bedriftens starrelse og behov.

Wave bestar av 3 hovedmoduler, det grafiske grensesnittet som brukerne jobber i, videre
omtalt som bruker Ul, en IVR og en hussentral i skyen. Hver av de 3 modulene kan
benyttes sammen, eller hver for seg som enkeltstaende moduler.

Wave levers ogsé med en statistikkmodul og tilgang til en eller flere wallboarder.

Wave er i stor grad bygget opp av et sett med egenskaper og mindre moduler.
Egenskaper og moduler tildeles pa lgsningsniva og/eller til grupper av brukere eller

enkelt brukere.

| dette dokumentet beskrives kort de egenskaper og moduler som utgjer Wave.




FORKORTELSE OG TERMINOLOGI

FORKORTELSE

TERMINOLOGI B

IVR Interactive voice response. Informasjonsmeldinger, menyer, kger m.m. som ligger
under tienestenummer og som ved hjelp av ulike kriterier, ruter innringer til definert
sluttpunkt.

ul User Interface, her i betydningen det en bruker ser etter innlogging i Wave
applikasjonen

DB Database

SLA Service Level Agrement. Her i betydningen, definert kvalitetsmal for responstid pa
en VR ke

Nordic Connect VPN Nettverk

Administrasjons portal Grensesnitt administrator kan benytte utover agenters tilgang, for administrasjon
av agenter og lgsning

Bruker Operator/agent som skal svare anrop fra en eller flere kger i Wave,
Kan ogsa logge pa Wave for & hente ut rapporter eller overvake ringekaer.

Kontakter Informasjon man har lagret: Typiske data som navn, stilling, telefonnumre,
adresse, hiemmeside mm. Kontakter er ment for enkelt kunne sette over til. Lagret
i Wave, omtales somkontaktkort.

Wallboard Storskjermsvisning av ke og brukeroversikt i kontaktsenter eller beredskapsrom

CDR Call Detail Record, detaljert data om alle henvendelser inn til et c-nummer pa
Wave IVRIgsning.

ACW Agent kan i etterkant av en samtale sette seg istatus

WAVE BRUKERGRENSESNITT

Lasningen er basert pa nettsentrisk funksjonalitet med et brukergrensesnitt som i sin helhet er
web-basert. Det kreves ingen installasjon av klient applikasjon. Man méa per dags dato benytte
en nettleser som statter SilverLight.

Videre i dette kapittelet omtales de hovedelementer som inngari Wave agent brukergrensesnittet.

WAVE BRUKERTYPE
| Wave kan det opprettes 2 ulike brukere, Kontaktsenter og Wallboard. Type bruker definerer
hvilken arbeidsflate som skal knyttes til en bruker.

Hver bruker far individuell palogging, med tilhgrende brukernavn og passord. Passordet mé veere
globalt unikt, med andre ord, det ma veere unikt p4 tvers av alle brukere. Det anbefales at
brukere benytter sitt mobilnummer som brukernavn, slik at det er enkelt & huske. Det er
samtidig en forutsetning at brukernavnet er numerisk, dersom man gnsker mulighet til & logge
pa IVR kger fra telefoni IVR bakder.



AGENTGRUPPER

Ved opprettelse av en bruker, kan brukeren tildeles tilharighet i en gruppe. Hvordan man ansker
a gruppere brukerne, er opp til lzsningseier. Det kan gjeres basert pa geografisk tilharighet,
kompetanseomrader eller annet. Hensikten med gruppene er at det skal veere enkelt & tildele
en gruppe av brukere egenskaper som f.eks. profiler og kunne ta ut statistikk pa grupper. Egen-
skaper tildelt en gruppe, vil alltid kunne overstyres pa brukerniva, for en bruker innenfor en gruppe.

SVARSTEDER
Man kan opprette 3 ulike telefonnumre inn mot Wave. Mobilnummer, fasttelefoner og IP
telefoner, her i betydningen IP telefoner som henger pa Wave sin hussentral i skyen.

Man knytter et telefonnummer mot en eller flere brukere. En bruker kan ha ett eller flere
numre knyttet til sin bruker.

Typisk for sentralbord er at det er et en-til-en forhold mellom telefon og bruker. Typisk for et
kontaktsenter er at det er en-til-mange forhold mellom agent og nummer.

PROFILER

Brukere kan tildeles fritt antall profiler som definerer hvilke kger en bruker skal motta
henvendelser fra og hvilken skill niva bruker har pa de ulike keene. En bruker kan ha private
profiler og/eller arve profiler fra den gruppen brukeren tilhgrer.

SKILLBASERT RUTING
Man kan definere kompetansenivaer pa de ulike brukerne. Man kan definere at alle brukere
med prioritet 1 forsgkes farst, deretter alle 2'ere, 3'ereosv.

BEDRIFTSKATALOG

Interne og eksterne kontakter kan legges til i Wave. Disse kan importeres via FTP, lastes inn
via en flatfil i Admin-portalen eller skrives inn en og en via agent Wave Ul'et. Man kan ogsa
opprette private kontaktkort.

OPPSLAG PA INNRINGERS NUMMER

Oppslag pa innringer kan gjeres mot ulike eksterne databaser, by default benyttes Eniro Gule
sider. Skal det gjeres oppslag mot andre databaser og presentere innholdet i Wave ma dette
skreddersys perlgsning.

Wave kontaktkort bestar at et gitt sett med felter, som peridager:

Fornavn, Etternavn, Adresse, Tittel, Avdeling, Firma, PSTN-nummer, GSM nummer, E-post,
Hjemmeside, Kommentar og Bunnkommentar. Zisson API kan gjare oppslag mot kundens
eget f. eks. CRM system. Oppslaget presenteres da i kundens eget system og ikke i Wave.



PAGAENDE SAMTALEHISTORIKK

Det vises i brukergrensesnittet hvilke moduler i IVR lgsningen en innringer har veert rutet
gjennom fgr anropet settes opp mot bruker frake.

PAUSESETTINGER

| Wave kan det opprette s& mange pausevarianter man matte gnske. Setter man seg i
pause far man ikke tildelt henvendelser fra ke. Wave benytter gul som statusfarge for
brukere som er i pause.

Tid i pause fremkommer i Agent pauserapporten, som er en standard agentrapport i Wave.
[ tillegg vises status ulike steder i Ul'et, blant annet i Agent monitoren.

ETTERARBEIDE (ACW)

Bruker kan i etterkant av en samtale sette seg i status Etterarbeide (ACW). Star man i
Etterarbeide far man ikke tildelt henvendelser fra ka. Wave benytter oransje som statusfarge
for brukere som er i Etterarbeide.

Tid i Etterarbeide fremkommer i Agent ACW-rapport, som er en standard agentrapport i Wave.
I tillegg vises status ulike steder i Ul'et, blant annet i Agent monitoren.



KLARGJORE FOR NESTE ANROP/ WRAP-UP

Opphold av henvendelser fra kg, lik definert tid for klargjering per bruker. Wave benytter
lila som statusfarge for brukere som er i Klargjering. Det rapporters ikke pa tid i klargjering
i statistikken.

KO-OVERSIKT

En bruker kan selv definere hvilke kger vedkommende @nsker & se i sitt grensesnitt samt
rekkefelgen av keene. | kg-bildet vises antall brukere logget pa hver kg, egen status pa ke,
antall anrop i hver enkelt kg, samt lengste ventetid innenfor hver kg.

Under Agentdetaljer i ke-bildet, fremkommer navn pa brukere palogget de ulike kaene,
samt deres status pa ke og status pa selve fysiske telefonen de er palogget ke med.
Man kan ogsa via fanen logge agenter av en eller flere kaer.

Under Anropsdetaljer i ka-bildet fremkommer detaljer om hvert anrop i kg, innringers nummer
og tid i ke.

MIN ANROPSLOGG

Hver bruker har en individuell anropslogg. Her fremkommer de 50 siste henvendelser som
bruker har mottatt eller ringt ut. Direkteanrop inn og ut fremkommer kun dersom bruker benytter
telefoner som «henger» pa Wave hussentral i skyen. Utgéende anrop som initieres fra Wave
Ul'et, fremkommer i loggen. Besvarte anrop fra ka fremkommer i loggen, men ikke ubesvarte
henvendelser frakg.

Man kan i loggen se detaljer om anropet og om det er inn eller utgéende. For innkommende
anrop, hvilke IVR moduler anropet evt. har veert innom m.m.

ANROPSLOGG
Nar et anrop settes opp mot en bruker i Wave gjgres det samtidig et oppslag mot sentral DB i
Wave for & innhente alle anrop il/fra det den gitte innringer 3 mnd. tilbake i tid.

TICKER
Viser en enkel oversikt over tidsbruk og mottatte anrop innevaerende dag og uke.

Tidsbruk viser hvor mange timer en bruker har veert logget pa en eller flere kger, tid i de ulike
pausevariantene, samt tid i etterarbeid.

Agentanrop viser antall mottatte anrop, antall besvarte, svarprosent, samtaletid og snitt svartid
per kg, for den gitte agent.

Kg-anrop viser antall mottatte anrop, antall besvarte, svarprosent, samtaletid og snitt svartid
uavhengig av agent/ svarsted, perkg.



LOGG PA SVARSTED/AGENT PA KO
Via fanene Eksternt nummer kan man logge svarsteder og brukere pa kg. Man kan i fanen
velge gnsket svarsted og profil som er knyttet opp mot hver bruker.

Lasninger leveres ogsa med telefonbakder for av/palogging av nummer pa k.

SMS OG E-POST
Agent kan sende SMS og E-Post til en person, flere personer eller egendefinerte grupper.*
Man kan i modulen opprette maler og definere avsender adresse.

MEDIEARKIV
| Wave mediearkivet har man tilgang til alle sendte SMS og E-post. Arkivet har en enkel

sekefunksjon for a finne igjen sendte elementer.

KONFERANSEMODULEN

Telekonferanser kan enkelt opprettes med ubegrenset antall deltagere. Man kan enkelt invitere
med og styre konferansen via Wave Konferanse fanen. Det kan opprettes telefonnummer inn
til en eller flere konferanserom, med eller uten tilgangskode i front.




AGENT OVERSIKT
Via fanen agent kan man se status til alle brukere som er del av lgsningen, og som er logget
pa en eller flere kger. Via fanen kan man enkelt logge av agenter, utfare opptak oginnlytt.

AGENT MONITOR

Via fanen agentmonitor kan man se status til alle brukere som er del av lasningen. Med status
menes her, se hvilke profiler de ulike agentene er palogget med, hvilket telefonnummer de ulike
agentene benytter, tid | samtale, fra hvilken ke anrop er mottatt fra, inn eller utgadende samtale,
varighet mm.

| fanen kan man aktivere ulike filtre for & definere gnsket visning. Fanen gir ogsé mulighet for
opptak av samtaler, innlytt, sende internmeldinger, logge agenter av mm.

INNLYTT

Wave tilbyr 3 ulike innlyttfunksjoner.

l. Innlytt med hviskefunksjon: Agent B utfarer innlytt pa Agent A sin samtale. Agentene kan
hgre hverandre og innringer, men innringer hgrer kun agent A.

Il. Innlytt: Innlytter Agent B kan here Agent A og innringer, men ikke delta p& noen mate i
samtalen. Agent A og innringer hgrer ikke Agent B.

ll. Hviskefunksjon: Agent B kan g4 inn i en samtale og gi en beskjed til Agent A, uten & kunne
hare Agent A og innringer. Kun Agent A harer hva Agent B sier.
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OPPTAK

Wave tilbyr 3 ulike opptaksfunksjoner.

l. Opptak agent: Agent kan selv igangsette opptak under en samtale. Man kan definere at
opptak kun blir tilgjengelig for agent dersom innringer aktivt har gitt sitt samtykke til at det
er ok at opptak gjares.

Il. Opptak alt: Alle samtaler inn i Igsning vil bli tatt opp

lll. Opptak andre: En bruker kan tildeles egenskap til a gjere opptak av andre brukere
sine samtaler.

INTERNMELDING
Man kan via internmelding sende melding til enkeltagenter eller grupper av agenter. Meldingen
legger seg pa toppen av Wave og ma aktivt klikkes vekk av bruker.

HENVENDELSESLOGG

@nsker man & innhente ytterligere informasjon utover kg innringer har valgt i meny, sé kan
man ta i bruk en henvendelseslogg. En bruker med definerte tilganger kan opprette lister med
parametere som kan presenteres for agent, i det et anrop besvares av agent. Agent huker av
pa gnskede parametere og man kan hente ut rapporter pa avhukinger i etterkant. En logg kan
knyttes mot en eller flere kaer.

VIP PA KO
Man kan definere VIP ruting pa en eller flere keer, eller grupper avkger.

KOMONITOR

Full oversikt over alle innkommende anrop til kg, og utfall av en henvendelse. Besvart,

ikke besvart, ketid, hvilken agent har svart anropet mm. Man kan via kemonitor enkelt ringe
innringere tilbake ved behov.

Man kan i oversikten definere ulike filtre som hvilke k@er man vil se anrop fra, sortere pa utfall
av anrop besvart/ ikke besvart/ fiern duplikater mm.

Man kan i oversikten definere tidspunkt man vil sgke innenfor og evt ogsa sake kun etter
gitte numre.
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KUNNSKAPSDATABASE

Fremfor tradisjonelle brukermanualer finner man i Wave en kunnskapsdatabase. Her kan
bruker sgke etter hjelp til & utfare ulike oppgaver eller fa tips. Hvordan opprette ny bruker,
definere ny pausetype ol.

SKYPE FOR BUSINESS

| Wave har man en klient-til-klient integrasjon mot Skype for business. Alle kontakter som en
bruker har i sin Skype for business, kan vises frem i Wave. Alle egenskaper pa kontaktkortet fra
Skype er tilgiengelige i Wave.

EXCHANGE INTEGRASJON

| Wave har man en server-til-server integrasjon mot Exchange servere. Krever Exchange 2010
sp2 eller nyere. Ved a benytte seg av integrasjonen kan man hente ut kalenderoppfaringer for
valgte brukere 30 dager frem itid.

SENTRALBORD EGENSKAPER

Wave har hurtigtaster for de mest vanlige funksjonene i et sentralbord. | tillegg har man i fanen
sentralbord mulighet til & definere egne sekeknapper, definere filtre pa tienestenummer og
grupperinger av kontaktkortmm.

Alle kontakter som opprettes i Wave far personlige kaer. Dette betyr at man kan ringe ut mot
numre/ personer>120 sekunder som er definert ringetid i nettet. | tillegg kan man tilby DTMF
valg for innringer i ka, med mulighet for eksempel & taste seg tilbake til ke.

SOKEFELT

Wave har et avansert sgkefelt, som igangsetter sgk s snart inntasting oppharer. Alle sgkefelt
i Wave er bygget opp med den samme logikken. Om @nskelig sa kan man enkelt definere
kilder man gnsker a sagke fra. Kontaktkort, brukere, kaer og Skype for business kontakter.

NOTAT PA KONTAKTKORT
| Wave har man mulighet til & legge pa notat pa kontaktkort og gradere disse dersom gnsket.

PLUKKE ANROP

En bruker i Wave kan plukke anrop fra kg dersom gnsket. For lgsninger som har telefoner som
henger pa Wave hussentral i skyen, s& kan man ogsa plukke anrop som star og ringer mot et
telefon som henger pa sentralen.

ADMINISTRASJONSPORTAL

Administrasjonsportalen ligger som en egenskap for dedikerte brukere i Wave. Ved hjelp av
portalen kan man enkelt administrere bade Wave IVR, Wave kontaktsenterets brukere,
telefoner, pausestatuser, kontakterm.m.
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ADMINISTRERE BRUKERE
Man kan opprette, editere eller slette brukere via portalen og fanen Logins. Det er ogsa her
man tildeler brukere egenskaper, definere bruk av klargjeringstid m.m.

Man kan i Wave opprette 2 ulike brukertyper, Wave og Wallboard. En bruker ma per dd ha
minimum ett telefonnummer knyttet til sin tilgang/bruker for & kunne logge pa websiden.

ADMINISTRERE TELEFONNUMRE/SVARSTEDER
Man kan opprette, editere eller slette telefonnumre via portalen og fanen Locations.

ADMINISTRERE PAUSEVARIANTER
Man kan opprette, editere eller slette pausevarianter via portalen og fanen Pause.

ADMINISTRERE PROFILER
Man kan opprette, editere eller slette profiler og knytte disse til agentgrupper via portalen
og fanen Profiles.

ADMINISTRERE BRUKERGRUPPER

Man kan opprette, editere eller slette agentgrupper og knytte disse til agenter via portalen og
fanen Groups. Hvordan man gnsker a gruppere brukere er opp il Izsningseier. Det kan gjares
basert pa geografisk tilhgrighet, kompetanseomrader eller annet. Hensikten med gruppene er
enkelt & kunne tildele en gruppe av brukere egenskaper som f.eks profiler og kunne ta ut
statistikk pa grupper. Egenskaper tildelt en gruppe, vil alltid kunne overstyres pa brukerniva.
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ADMINISTRERE WALLBOARD
Man kan via portalen og fanen Wallboard definere egenskaper ved en wallboardvisning.
Meldinger som skal vises, keer man gnsker & se, SLA varslinger mm.

WAVE IVR

Under Wave administrasjonsportal kan man under fanen Service Layout administrere egen-
skaper ved de moduler som inngari en kundes IVR Igsning. IVR tjenesten visualiseres i et flytskje-
ma som viser hvilke moduler et anrop normalt rutes via for det settes opp mot agent fra en kg.!

Hvilke IVR moduler en lgsning bestar av vil variere fra kunde til kunde og fra lgsning il lgsning.
Det finnes ingen begrensinger pa antall moduler i en Igsning eller sammensetningen av de.
Under omtales de mest brukte modulerkort.

Keer: Modul hvor henvendelser kges i pavente av & bli satt opp mot en agent. Wave har

ulike keer for ulike medier, telefon-, chat-, sms- og e-post i kg. | for eksempel en telefonkg

kan innringere underholdes av et utvalg med musikk, kundespesifikke meldinger mm. Andre
egenskaper som kan definere pa kg er tilbakering, overflyt, tastevalg ut av ke til talepostkasser,
informasjonsmeldinger mm, prioritering mellom kaer mm.

Informasjonsmeldinger: Lydfil som spilles av definerte steder i en IVR. Kan veere predefinert
eller leses inn ved behov. Innlesing kan gjgres via Wave webportalen eller via en IVR bakder.
Informasjonsmeldinger benyttes typisk som stengtmeldinger, velkomstmeldinger, ad hoc/
brukerstyrte talemeldinger mm

Tidsmoduler: Definere gnsket ruting av anrop innenfor gitte tider pa ukedager, enkeltdatoer,
datoranger og flytende helligdager.

Menyer: Modul hvor innringer bes gjare et valg hvor vedkommende ansker a bli rutet, til for
eksempel salg, support, skonomi eller sentralbord. Antall menyvalg er "uendelig”, eks meny kan
ogsa benyttes for & be kunden om fadselsnummer, direkte innvalgsnummer postnummer mm
og deretter rute henvendelser basert pa logikk liggende i bakkant for selve menyen.

Nummerlister: Modul som benyttes for & utfare f.eks. VIP handtering av gitte telefonnumre,
omradedirigering, "Blacklists”, "Whitelists” etc. Listene kan editeres fra Wave Ul'et.

Ved bruk av API'er og variabler kan man opprette dynamiske IVR Igsninger. Eks. en innringer
ringer inn til IVR og IVR sender innringers telefonnummer til CRM system hos eier av Igsningen
for sjekk. Fra kundens CRM returneres verdier til Wave typisk tilpasset tidligere historikk pa
nummeret. | VR ligger det ogsé logikk som avgjer videre ruting i IVR Igsningen.

Eks. sparring mot CRM system returnerer til Wave at innringer ikke har betalt sine siste
regninger. Wave vil da kunne rute innringe til en meny, kg eller lignende som er tilpasset de
som ikke har betaltregninger.

'lkke alle moduler i flytskjemaet er editerbare via flytskjemaet. Per i dag ma enkelte endringer og tilpasninger utferes av
Zisson Support.
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WAVE WALLBOARD

Wave Wallboard viser sanntidstrafikk og historiske tall per ke eller et gnsket utvalg av
kger, inneveerende dagn. | tillegg vises antall brukere palogget de ulike kaene, samt status
pa brukerne.

Man kan i Wallboarden definere at meldinger skal vises i skjermbildet, samt definere SLA
verdier pa de ulike kgene for & visualisere hvordan svarprosenten er i forhold til definert SLA.

WAVE BLINDEBORD
Sammen med applikasjonen Jaws kan Wave leveres som tilpasset sentralbord for blinde
og svaksynte.

WAVE API’ER
Via et rikt sett med API'er kan man integrere Wave mot ulike applikasjoner hos kunden eller
eksternt hos en 3.part.

TELENOR API’ER

Per i dag har Wave en integrasjon mot Telenor Push API for & vise status pa GSM telefoner.
Kalender API'et for & vise kalenderstatus/fraveersmarkering. Andre API'er som vil bli tatt i bruk
pé kort sikt er Katalog og Ka API'et
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WAVE STATISTIKK

Vi rapporterer i all hovedsak pa 3 ulike nivaer, Total-, Kg- og Agentniva. Rapporter kan sendes
til anskede mottakere hver dag, uke og mnd. | tillegg kan en rekke rapporter hentes ut fra Wave
rapport modulen.

Det er slik at man ikke ber sammenligne rapporter pa tvers av rapporteringsnivaer, uten a
kjenne il logikken foruttrekkene.

Eksempel:

Innringer ringer inn til beredskapska. Anropet settes farst opp mot agent Per, Per svarer ikke
anropet. Anropet settes sa ned mot Eli. Eli besvarer anropet. Pa ke-niva blir det rapportert som
et anrop inn, og da som besvart. P4 agentniva blir det rapporter 2 ganger, et ubesvart anrop
mot Per, og et besvart anrop mot Eli.

Disse rapportene kan hentes ut fra Wave Rapportmodulen som inngar i enBeredskapslasning.

TOTALOVERSIKT
Viser en enkel oversikt over alle anrop som har kommet inn pa de ulike tienestenumrene/
servicenumrene som en IVR Igsning bestérav.

Hentes rapporten ut pa timer, kan man enkelt se nar pa dagen man har hay/ lavtrafikk. Dette for

a avdekke trafikktrykk innenfor bestemte perioder. Evaluerer om man har &pnet lgsningen
il "korrekt” tid i forhold til innkommende henvendelser.

R eraetiMisnt mtagrazon mot Lync

Oppsing Intomkataiog og Enro P

Henvende'sa lagg

Calender AP1 mot Telenor, Viser status

Push APY mot Telenor, fra Telenor Mobl Bedniltamets app

Viser GSM status

Sotvee-vl-Sarver
tagrasion mot Exchange

Kootiringegrupper

S em—
~——
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KO-DETALJER
Viser anrop som har veert i en eller flere IVR kger. | all hovedsak rapporteres det i denne
rapporten ut fra den farste keen anropet har statt i. Rapporten rapporterer ke forke.

Benyttes for & avdekke antall anrop som veert innom ke og utfallet av henvendelsen.

KO-DETALJER TIME-FOR-TIME
Viser anrop som har veert i en eller flere [VR Wave kger. Rapporteres ut fra den farste kgen
anropet har statt i. Rapporten rapporter for alle keer underett.

Benyttes for & avdekke antall anrop som veert innom kegene samlet, time for time.

AGENTDETALJER PER KO
Viser anrop som er satt opp mot bruker fra Wave IVR ka. Rapporten rapporter per bruker, k@ for ka.

Benyttes for & avdekke antall anrop som er satt opp mot bruker, per kg og utfallet av disse.

AGENTDETALJER
Viser anrop som er satt opp mot bruker fra Wave IVR kg. Rapporten rapporterer per bruker,
alle kger samlet.

Benyttes for & avdekke antall anrop som er satt opp mot bruker, og utfallet av disse.

AGENT PAUSEDETALJER
Viser per bruker antall ganger en bruker har veert i hver pausestatus.

Benyttes for & avdekke bruken av pausetypene per bruker.

AGENT ACW DETALJER
Viser per bruker antall ganger en bruker har satt seg i ACW per ka.

Benyttes for & avdekke bruken av ACW per bruker per kg for & kunne si noe om den reelle
handteringsiden for anrop perke.

AGENT UTGAENDE ANROP
Viser antall utgaende anrop foretatt av bruker fra Wave Brukergrensesnitt. Benyttes for &
avdekke utring- aktivitet pa brukere.

MENYRAPPORTER

Viser antall anrop som har veert rutet innom meny og antall som har valgt de ulike menyvalgene
(0-9, samt #, intet valg og *).

Benyttes for & avdekke f.eks. antall innringere som velger a taste seg videre etter en gitt
melding, eller antall som har tastet de ulike valgene i de ulike menyene.
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GENERELT OM LOGGING AV ANROP

Zisson logger alle hendelser som gar inn p& Zisson sin telefoniplattform, det vil si CDR data.
| tillegg logger Zisson agent- aktivitet. Dette betyr at Zisson har mulighet til & felge et anrop
fra det kommer inn pa plattformen til det avsluttes, hvilke agenter har veert involvert i en
henvendelse, samtalevarighet, ventetid i kg, aktiverte innringere, tilbakering mm. | tillegg
logger og lagrer Zisson en rekke handlinger som agent foretar seg i Wave brukergrensesnitt.

Dette er data som:

Nar agent logger pa en eller flere kaer

Hvilket telefonnummer logger agenten seg pa

Bruk av fravaer/pause

Settes anrop videre

Taragent opptak av anropet

Foretar agenten innlytt mm.

Trafikkrapporter, bade historisk trafikk og pagaende trafikk, samt agent statuser gjares
tilgjengelig i Wave. | tillegg til disse data, har Zisson tilgang pa ytterligere logginger og kan
bista kundene ved spesiellehendelser.

SLA/SUPPORT
Zisson har 24/7-365 support, og supporttelefonen besvares av teknikere med tilgang til &
starte service/ feilretting umiddelbart.

i Utsending av gruppe SMS lanseres Q12016
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