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1 Johdanto

Dokumentin tarkoitus on kuvata BeneVoice for Salesforce liitynnan toiminnallisuudet ja kayttotapaukset.

Tybasemalla tehtavien puhelujen ja kdyttotapausten osalta, dokumentti kuvaa BeneVoice web phone selainpohjaisen
sovelluspuhelimen hyédyntdamisen.

Jos kaytdssa on Benedesk for Windows ohjelmistopuhelin, niin kirjautuminen ja puhelimen kaytto poikkeaa tassa
dokumentissa kuvatusta.

1.1 Esivaatimukset

e Asiakkaan Salesforce ymparist6 ja halutut Lightning applikaatiot on aktivoitu BeneVoice for Salesforce
liityntaan.

e  Kayttdja on aktivoitu BeneCloud ja Salesforce konfiguraatiossa BeneVoice for Salesforce liityntdan

e  Kayttajan BeneCloud kayttajarooli tulee sisadltdd BeneVoice web phone selainpohjaisen sovelluspuhelimen
kayton, jos halutaan hyddyntda tydasemalla tehtdvid puhelu-kayttétapauksia

e BeneVoice web phone Salesforce-kayttéliittymdassa vaatii palvelun kayton Chrome-selaimella

1.2 Palveluun kirjautuminen

1.2.1 Kirjautuminen

1) Ka&yttdja kirjautuu normaaliin tapaan salesforce.com selainkayttoliittymaan

2) Kayttdja avaa halutun Salesforce nakyman (Lightning-applikaation), johon myds BeneVoice for Salesforce
liitynta on aktivoitu. Tyypillisesti myynti- / palvelukonsoli.

3) Salesforce ndkymaén alapalkissa on BeneVoice webpuhelin kayttoliittyma. Suositus on, ettd admin on
asettanut BeneVoice webpuhelimen automaattisen aktivoinnin ja kirjautumisen. (Jos admin ei ole aktivoinut
automaattista aktivointia, niin kayttajan tulee aukaista BeneVoice puhelinndkyma, jolloin kirjautuminen
sovelluspuhelimeen tapahtuu automaattisesti.)

4) Puhelin-kayttoliittymassa kayttdja voi puheluiden hallinnan lisdksi muokata tilatietoaan puhekanavassa ja
naytettavaa puhelinnumeroa ulossoitossa.

Huom: Jos kayttajallad on Salesforce Omni-channel ja tavoitettavuusintegraatio kdytdssa, niin tilatietoa
hallinnoidaan Omni-channel kayttoliittyman kautta. Katso 1.3 Omni-Channel Tavoitettavuusintegraatio.
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| Tarkeitd huomioita:

konsolindkymassa.

kirjautuneena.

e  Kayttdja hyodyntda yhta Salesforce konsolindkymaa, jossa uudet tietueet, jne. aukaistaan yhden ja saman
konsolindkyman sisalla. Kayttaja voi toki hyodyntaa muita Salesforce applikaatioita ja ndkymia useissa eri
selaintabeissa/-ikkunoissa, mutta sovelluspuhelin ja omni-channel tulee olla aktiivisena vain yhdessa

e Selainpohjainen sovelluspuhelin, kuin myds Salesforce Omni-Channel, vaatii uudelleenkirjautumisen, jos koko
selainndakymaé péivitetddn ja/tai kyseinen Salesforce konsolindkyma suljetaan ja avataan uudelleen. Huom:
tdssa yhteydessa myos meneilldan oleva puhelu katkeaa. Hyodynna Salesforce konsolindkyman sisaisia
paivityspainikkeita tarvittaessa nakyman paivittamiseen, jolloin sovelluspuhelin ja omni-channel pysyy

e Jos kayttdja paivittaa koko selainnakyman tai sulkee ja uudelleen avaa kyseinen Lightning-applikaation, niin
sovelluspuhelimeen tulee kirjautua uudelleen aukaisemalla se.
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1.2.2 Tavoitettavuuden hallinta

Tyypillisesti BeneCloud puhepalvelussa luodaan asiakaskohtaisia tavoitettavuustilatietoja, mutta ne seuraavat aina
seuraavia tilatietotyyppeja ja niiden maarityksia. Tilatietojen lisdksi kayttdja voi erikseen sovelluspuhelimessa
maadritelld ottaako han vastaan palvelusarjapuheluita vai ei.

e Offwork -> Kayttaja on OffWork ‘ei tdissa’ tilassa puhepalvelussa
o Kayttdja ei talldin vastaanota palvelusarjapuheluita
o Kayttdja voi soittaa puheluita
o Kayttdja voi vastaanottaa suoria puheluita (riippuen kayttajan BeneDesk puhelunsiirtoasetuksista)
e Available -> Kayttdja on Available "tavoitettavissa’ tilassa puhepalvelussa
o Kayttdjalle voidaan tarjota palvelusarjapuheluita olettaen, etta kayttdja on aktiivisena halutuissa
palvelusarjoissa BeneDesk asetuksissa
o Kayttdja voi soittaa puheluita ja vastaanottaa suoria puheluita
e DND -> Kayttdja on Do not disturb ‘d1a hairitse’ tilassa puhepalvelussa
o Kayttdja ei vastaanota palvelusarjapuheluita eikda my6skaan suoria puheluita
o Kayttdja voi soittaa puheluita.
e  Busy -> Kayttaja on Busy 'varattu’ tilassa puhepalvelussa
o Kayttdjalle voidaan tarjota palvelusarjapuheluita olettaen, ettd kayttdja on aktiivisena halutuissa
palvelusarjoissa BeneDesk asetuksissa
o Kayttdja voi soittaa puheluita ja vastaanottaa suoria puheluita

1.3 Omni-Channel Tavoitettavuusintegraatio

Tama kappale koskee vain kayttajid, joilla on kdytdssa Salesforce Omni-Channel ja tavoitettavuusintegraatio
BeneCloud puhepalvelun kanssa. Tall6in kdyttdja ohjaa tavoitettavuustilaansa Salesforce Omni-channel kdyttoliityman
kautta keskitetysti kaikkia palvelukanavassa, mukaan lukien Benemen puhekanava. Toimiakseen kayttoliittyma toki
sisdltaa sovelluspuhelimen ja sen kayton normaaliin tapaan, mutta tilatietoa hallinnoidaan keskitetysti Omni-Channel
nakyman kautta.

Kayttdja ohjaa tavoitettavuustilaansa Salesforce Omni-channel kdyttoliityman kautta keskitetysti kaikkia
palvelukanavassa, mukaan lukien Benemen puhekanava.

o Omnl-Channel %

Offilne w D
Avallable
0
Avallable - Chat '
New (0) My wark
In s Case
Avallable - Phone
In a Call
Lunch
On Break
Wrap Up

Offine

0 Phone O Omnk-Channel @ History

1.3.1 Omni-Channel kirjautuminen

e Yllapitdja hallinnoi Salesforce konfiguraation kautta kadytettavissa olevia tilatietoja ja niiden asetuksia.
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Kun kayttaja muuttaa tilatietonsa Offline statuksesta mihin tahansa muuhun tilatietoon, niin kayttaja samalla
aktivoidaan hanelle maaritettyihin puhepalvelusarjoihin. Lisaksi tilatieto maarittaa Offwork tai Available
tilatietotyypin puhekanavassa, joka maarittdd onko kayttdja valmis ottamaan puheluita vai ei.

Kun kayttaja muuttaa tilatietonsa mistad tahansa statuksesta Offline statukseen, niin kdyttaja samalla poistuu
vastaanottamasta palvelusarjapuheluita ja han menee Offwork tilaan puhekanavassa.

Kayttaja Offline tilassa Kayttaja Available tilassa
o
O = Maiebte New (0) © = Mrmsie
O - Donotdisr s S O+ Do not distets
@ o woek O = o wek
C (ol 0 L] ]

Offline tilaan siirtyminen toimii ylla kerrotun mukaisesti, kun kayttdja laittaa itsensa Offline tilaan Omni-
Channel nakyman kautta

Jos kayttaja menee Offline tilaan Omni-Channelissa jollain muulla tavoin, niin hdnen tilansa puhekanavassa ei
muutu eika kayttaja poistu puhepalvelusarjoista. Esimerkiksi; sulkee Salesforce ndkyman / selaimen
laittamatta itsensa ensin Offline tilaan, menettada verkkoyhteyden, jne.

Tallaisessa tilanteessa kayttdja voi hallinnoida tilaansa puhekanavassa BeneCloud kayttoliittymien kautta;
Sovelluspuhelin, BeneApp mobiilissa, BeneDesk Web

1.3.2

Omni-Channel tilatiedon hallinta

Palveluun kirjautumisen lisdksi Omni-Channel tavoitettavuusintegraatiossa kayttdja voi kokonaisvaltaisesti ja
keskitetysti hallinnoida tilatietoaan Omni-channel kayttoliittyman kautta.

Kun kayttdja on kirjautunut Salesforce Omni-Channel:iin, hallinnoi han tilatietoaan sen kautta.
Kaytettdvissa olevat tilatiedot on taustalla maaritetty yllapitajan toimesta ja haluttu tilatieto paivitetdaan
automaattisesti myos BeneCloud puhekanavassa

Esimerkkeja:

o Jos kayttdja laittaa itsensd ‘Lounas’ ei toissa tilaan Omni-Channelissa, se paivittyy myos
automaattisesti BeneCloud puhekanavaan.

o Kayttdja valitsee 'Tavoitettavissa — Chat’ tilatiedon, jolloin kdyttajan halutaan vastaanottaa
yhteydenottoja vain Chat-kanavassa. Tall6in haluttu ei tdissa tila valitetddn automaattisesti
puhekanavaan eika kayttajalle tarjota palvelupuheluita.

o Vastaavasti kdyttajalla voi olla valittavana tilatieto, joka asettaa hanet aktiiviseksi vain
puhekanavassa esim. ‘'Tavoitettavissa — Puhe’. Tall6in kdyttdja on ei saatavilla tilassa digitaalisissa
kanavissa, mutta tavoitettavissa puhekanavassa.

Puhelunaikainen ja -jalkeinen tilatietohallinta on automatisoitu
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Vilittomasti kun kayttdjalle tarjotaan puhelua, tai han soittaa puhelun, hanen tilatietonsa muuttuu
‘In a Call’ ei toissa tilaan. Talloin kdyttajalle ei tarjota uusia tyotehtavia mistaan palvelukanavasta.
Jos puheluun on vastattu, niin tilatieto pysyy ’In a Call’ tilassa kunnes puhelu paatetaan. Vastatun
puhelun paattyessa kayttdja menee '"Wrap up’ jalkityotilaan halutuksi ajaksi, jos yllapitaja on
tallaisen maaritellyn. "Wrap Up’ aikana kayttaja sailyy ei toissa tilassa. Kun maaritetty aika paattyy,
niin kayttaja palaa automaattisesti puhelua edeltdneeseen tilaan. Kayttdja voi myos "Wrap up’ tilan
aikana muuttaa itsensda manuaalisesti saataville tai muuhun haluttuun tilatietoon.

Jos puheluun ei vastata, niin ‘Wrap Up’ tilaa ei kdytetd vaan kayttdja palautuu puheluyritysta
edeltdneeseen tilaan.

e Integraatio mahdollistaa myds automatisoidun ‘In a Case’ tilatiedon hyddyntamisen, jolla voidaan priorisoida

digitaalisia palvelukanavia. Ylldpitdja voi maarittaa kayttajalle tietyn Salesforce Omni-Channel tyékuorma-

arvon, jonka ylittyessa kayttdja menee automaattisesti tdhan tilatietoon. ’In a Case’ tilatieto maarittaa

kayttdjan automaattisesti ei toissa tilaan puhekanavassa, mutta kdyttdjan voi olla mahdollista vastaanottaa

lisda yhteydenottoja digitaalisissa palvelukanavissa.

e Alla esimerkki yllapitdjan tekemista tilatietomaarityksistd. Omni tilatiedot ovat natiiveja Salesforce tilatietoja,

jotka liitetaan haluttuun BeneCloud tilatietotyyppiin.

wes .
222 BeneVoice

Benemen Configuration #

Temart Users Search & Info fields Blacklist Presence Statuses Configuration CallBack Smart Routing Enterprize Calls

Omni Presense Status
Avallable

Hvallable - Chat

Lunch

On Break

Awallable - Phone

Busy

Edit mappings

bei e ]

beremer
Omni Presense Status Type BeneCloud Presense Status BeneCloud Presense Status Type
Cnline Avallable Avallable

Onlina Chat Only Offwark

Busy Lunch Offwork

Busy On Break Offwork

Busy Avallable Awallable

Busy Busy OffWark

1.4 BeneVoice web phone sovelluspuhelin

Selainpohjainen sovelluspuhelin on kaytettavissa Salesforce kayttoliittyméassa Chrome selaimella.

Yleiset toiminnallisuudet:

e BeneVoice web phone on WebRTC-tekniikkaan perustuva selainpohjainen sovelluspuhelin.

e Puheluiden aloittaminen sovelluspuhelimen hakemiston, numeropadin tai puheluhistorian kautta

e  Puheluiden aloittaminen Salesforce kayttoliittymasta (click-to-dial)

e Puheluihin vastaaminen, sulkeminen ja hylkdys

e  Naytettdvdan numeron valinta ulos soitettaessa

e Mikrofonin mykistys / mykistyksen poisto

e  Puhelun pito / pidon poisto

e Puheluiden siirto (suora siirto, valipuhelu, siirto vélipuheluun)

e  DTMF-sy6ttdé numerondppaimilla
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e  Soittajan tunnistus sovelluspuhelimen hakemistosta ja puhepalvelusarjan nimen nayttd saapuvissa
puheluissa

e  Kayttdjan tilatiedon naytto ja tilatiedon muuttaminen

e  Palvelusarjapuheluiden vastaanoton kytkeminen paille ja pois

e  Kayttdjalle aktivoitujen puhepalvelusarjojen tilannetiedot ja palvelusarjaan liittyminen

e Puheluhistoria (suorat puhelut & palvelupuhelut)

e Mahdollinen muu kayttdjaasetusten hallinta BeneDesk selainkdyttéliittyman tai BeneApp mobiiliappin
kautta

Sovelluspuhelimen tarkempi loppukayttajaohjeistus erillisessa BeneVoice for Browser kdyttéohjeessa.

O senevoice ’ O eenevolce _ . O Beneveres . O Benevolce
o e Y O i P @i o |
a @ o} = ] @ D = B @ o) =
@ = Available countnuous
et Calling +355400835562
© - Do ot disturb = e
QO ® off work (countiuos e Demod Salesforce (
r b ® Available I —
>
e Egrr{O?‘Sa\esfarce Customer Service EN Contacts  Transfes
vsizbie ncoming +353400835852
sse
fﬂ‘ Dermos Salesforce eee & 11

Keypad Mute Pause
M Demod Salesforce
i r———

"2, Demos Salesforce

Force Sales

Receive pool calls

2 Puhelu-tyonkulut

Valittavissa on 4 erilaista puhelutydnkulkua, jotka maarittavat mita kayttdjan tyopoydalla tapahtuu puhelun saapuessa
ja puhelua tehtdessa. Puhelutydnkulku maaritetdaan kayttajakohtaisesti.

e Tapaus: Saapuvista ja soitetuista puheluista luodaan aina vastauksen tapahtuessa uusi tapaus. Huom:
Tapauksen ponnautus vaatii konsoli-navigointityypin Lightning-applikaation.

e TapausDialogi: Suositeltu tyonkulku tapausten kasittelyyn. Tarjoaa dlykkdan asiakkaan tunnistuksen niin
saapuvissa kuin click-to-dial soitetuissa puheluissa. Tydnkulku siséltaa ohjatun tapauksen luonnin / olemassa
olevan kasittelyn, sekd automatisoidun puheluaktiviteetin luonnin ja liitoksen. Huom: Tapauksen ponnautus
vaatii konsoli-navigointityypin Lightning-applikaation.

e Kontakti&Asiakkuus: Tarjoaa alykkaan asiakkaan tunnistuksen niin saapuvissa kuin click-to-dial soitetuissa
puheluissa. Tunnistuksen yhteydessa aukaistaan kyseinen asiakas 360-ndkyma Salesforcesa. Ohjattu haku /
luonti tunnistamattomille asiakkaille. Tydnkulku sisadltda automatisoidun puheluaktiviteetin luonnin ja
liitoksen.

o Kontakti&Liidi: Kuten edelld, mutta tunnistaa my®os liidit ja mahdollistaa ohjatun liidin luonnin.

Seuraavat alikappaleet sisaltavat tarkemmat kuvaukset eri puhelu-tyénkuluista.

Puhelu-tyonkulut ja lisdasetukset ovat helposti maariteltavissa BeneVoice Lightning applikaation kautta. Asetukset
maaritetaan tyypillisesti Salesforce- / Puhelupalvelu-yllapitajien toimesta.
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2.1 Tapaus tyonkulku

211

1. Saapuva puhelu hdlyttda Sovelluspuhelimassa. Taustalla tunnistetun asiakkaan 360 nakyma avautuu.
a. Sovelluspuhelinndkyma aukeaa automaattisesti ja mahdollinen puhelupalvelusarjan nimi on

nakyvissa
b. Kayttdja vastaa / hylkda puhelun

Asiakasohje

Saapuva puhelu - yksittdinen tunnistettu asiakas

BENEVOICE FOR SALESFORCE

2.  Kun kayttdja vastaa puheluun, niin uusi Tapaus luodaan automaattisesti. Jos kayttaja hylkaa puhelun, niin

tapausta ei luoda.

i1 Service Console Contacts v | 63 Justin Case v X

£ Justin Case

W 00001980 v x

Case Details hd
+ Follow Delete v
Case Number Case Owner i
00001980 Mikko
Status Priarity Feed Details
New Medium
Subject Case Owne Status
= Mikko New
Description Case Number Priority
00001980 Medium
Contact Phone
e {,+358400835862
Contact Details v unt Name Contact Emall
BenemenDemo
Name Type Case Orlgin
Justin Case
Phone
Title Account Name .
Case Reason
BenemenDema
Emal Phone
{,+35360083.. Web Ema Web Company
Web Name Web Phone

0 Softphone @ History o Omni-Channel

Filters: All time - All activities - Alltypes ¥

Next Steps

Refresh Expand All

|

No next steps. To get things moving, add a task or

set up a mesting.

Past Activities

No past activity. Past meatings and tasks marked

a5 dona show up here

Knowledge

Search Knowledge

Suggested Articles

v

v

3. Puhelun paattyessa, puheluaktiviteetti luodaan automaattisesti taustalla sisdltden perustiedot puhelusta.

Aktiviteetti automaattisesti liitetdan kasiteltyyn tapaukseen. Huom: Kayttdjakonfiguraatio sisaltaa

monipuoliset optiot puheluaktiviteetin luontiin ja mahdolliseen ponnautukseen eri puhelutilanteissa. Nama

on kuvattu tarkemmin kappaleessa 4 .

4. Laajat puhelutiedot (jonostuaika puhepalvelusarjassa ja linkki mahdolliseen puhelutallenteeseen) lisdtdan ja

tallennetaan puheluaktiviteettiin 10 — 300 sekunnin kuluessa yllapitdjan tekemien maaritysten mukaisesti.

Task
Call - Inbound

Related To
00002164

Details Related
Sublect Call - Inbound
Task Record Type Call Task
Assigned To a Sy
27.8.2019
Completed
Normal

CallEndTme 27.8.2019 15:24
Call Duration 226
Incoming
Answered
# Mikko, 27.8.2019 15:29

B Mikko, 2782019 1524

MName

Related Tor
Comments

Phone Number 2
Service Pool Queue
Queue Walt Time

Advanced Call Datalls

Justin Case

%, +358400835862
Customer Service EN
5 seconds

Link
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2.1.2  Saapuva puhelu Ei tunnistettu / Useampi tunnistettu asiakas

Puhelun halyttdessa ei tehda mitaan.
Kayttaja vastatessa puheluun, uusi tapaus luodaan automaattisesti, mutta ilman asiakastunnistusta.
Mahdollinen asiakkaan tunnistus / luonti tehdddn puhelun aikana asiakkaan oman prosessin mukaisesti. Jos
kayttaja hylkaa puhelun, niin tapausta ei luoda.

3. Muutoin skenaario, puheluaktiviteetin luonti jne. toimii kuten edellisissa skenaarioissa.

2.1.3  Ulossoitto - yksittdinen tunnistettu asiakas

1. Click-to-dial Salesforcesta. Puhelu halyttaa valittdmasti. Myos visuaalinen notifikaatio sovelluspuhelimen
ikonissa.

2. Asiakas 360 ndkyma aukeaa, jos click-to-dial tehtiin jostain muusta nakymasta
Vastaanottaja vastaa / hylkda puhelun -> Tamaén jalkeen tyokulku toimii kuten saapuvassa puhelussa ylla.

2.1.4 Ulossoitto Ei tunnistettu / Useampi tunnistettu asiakas

1. Kuten ylla, mutta asiakas 360 ndkymaa ei aukaista ja mahdollinen tapaus luodaan ilman asiakkaan
tunnistusta.

2.2 TapausDialogi tyonkulku

Saapuvan puhelun tullessa sovelluspuhelin aukeaa automaattisesti mahdollistaen puheluun vastaamisen/hylkaamisen.
Lisdksi sovelluspuhelin kertoo mahdollisen palvelusarjan, jonka kautta puhelu saapuu. Puhelunhallinta tapahtuu
sovelluspuhelimen kautta.

; - T ) -
8 ServiceConsole2 | Vntayshenkiat v 231 ServiceConsole2 | Vhteyshenkilat v
Yhteyshankilst Yhteyshenkilst
Viimeksi tarkastellut v ¥ Viimeksi tarkastellut v #%
0 phone [0 phone _

mi mi

‘:—/‘a . S m—m——_—— e -
enDemo enDemo

enDemo enDemo
Calling +358400335862

Oll & Gas, UK

@ -

i enDem enDem
Customer Service EN nbzma Contacts  Transfer nbeme
Incoming +358400835562 enDemo enDemo
aee
enDemo see S{ ] enDemo
LL A
enDemo enDemo
Keypad Mute Pause
enDemo = enDemo
Oll & Gas Corp. Oll & Gas Corp.

Omnl-Channel @ History

Omnl-Channel () History

Suositeltu toimintamalli on, etta puheluaktiviteetit luodaan taustalla automaattisesti ja ne myds automaattisesti
liitetddn tunnistettuun asiakkaaseen ja kasiteltyyn tapaukseen ilman, etta niita tarvitsee ponnauttaa nakyville tai
kayttdjan tulisi tehdd mitaan toimenpiteita. Lisdksi yllapitajaasetukset sisdltdd monipuoliset optiot puheluaktiviteetin
luontiin ja mahdolliseen ponnautukseen eri puhelutilanteissa. Ndma on kuvattu tarkemmin kappaleessa 4 .
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Asiakkaan ja tapauksen tunnistus / luonti tapahtuu ohjatun tyénkulun kautta ja nama kayttétapaukset kasitelldan
tarkemmin seuraavissa alikappaleissa.

2.2.1 Saapuva puhelu - Ei tunnistettu asiakas

Puhelu halyttaa sovelluspuhelimessa ja samalla ponnautetaan ohjattu nakyma asiakkaan ja tapauksen tunnistamiseen
/ luontiin.

Ponnautettu ndkyma sisaltaa seuraavat tiedot ja toiminnot:

e Soittajan puhelinnumero ja puhepalvelusarjan nimi / suora puhelu
e Optio etsia asiakasta. Oletuksena Kontakti / Asiakkuus nimelld, mutta yllapitdja voi mahdollistaa myds muita
hakukriteereja.
o Oletuksena tuloksissa nakyy Kontakti / Asiakkuus nimi. Yllapitdja voi mahdollistaa myds muita
nadytettavia tietoja.
o Asiakastiedon loytyessd, voidaan “Update phone” valinnalla paivittda puhelinnumero
asiakastietoihin ja hyviaksya eteneminen “Choose” painikkeella.
o "Choose” painike aukaisee uuden ndkyman jossa kasitelldan tapauksen valinta / luonti. Katso
Yksittdinen tunnistettu asiakas tyonkulku

e “New Case” painike uuden tapauksen luomiseen ilman soittajan tunnistusta puhelun alussa
e Close (X) painikkeet mahdollistavat tyonkulun sulkemisen ilman mitdan jatkotoimenpiteita.

~ L J, I5aLET7RIT12] AL Customer Servic
Call Disposition - +3584578818164 — Customer Service EN ®
‘Customer records were not found based on caller's phone number.
| Search and choose customer record to continue.
Llads
E bo Q Update phone
John Bond
Grand Hotels & Resorts Lid WP Facliltles

bond_|ohni@grandhotels com Gold Primary English

Lauren Boyle
Unhed Ol & Gas Corp. SWP, Technaology Iboyle@uog.com Gald
Secandary Engllsh

Customer record not found?
Continue by creating new case without customer |dentlficatlon

Mew Case

Clase

2.2.2  Saapuva puhelu - Yksittdinen tunnistettu asiakas

Puhelu halyttaa sovelluspuhelimessa ja samalla ponnautetaan ohjattu nakyma tunnistetun asiakkaan tietoihin ja
tapauksen valintaan / luontiin.

Ponnautettu ndkyma sisaltaa seuraavat tiedot ja toiminnot:

e Asiakkaan tiedot; Kontakti ja Asiakkuus nimi + yllapitdjan lisddmat tietueet

e  Puhelupalvelusarjan nimi / suora puhelu

e Ydintiedot 5 viimeksi pdivitettya asiakkaan tapausta + ylldpitdjan lisaamat tietueet

e Optio etsid mita tahansa muuta asiakkaan tapausta. Oletuksena haku tapauksen numerolla, mutta yllapitaja
voi maarittaa lisdhakukriteerin esim. Otsikkoteksti jne.

© Benemen Oy
Valimotie 13 A Helsinki
+358 40 450 3000
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e “New Case” painike uuden tapauksen luomiseen tunnistetulle asiakkaalle
e ”"New Case — Not identified” painike uuden tapauksen luomiseen ilman liitosta tunnistettuun soittajaan
e Close (X) painikkeet mahdollistavat tyonkulun sulkemisen ilman mitdan jatkotoimenpiteitd.

Justin Caze BenemenDemo Director justin.case @benedemao.com Platinum VIP English — Customer Service EN ®

Flve recent cases are displayed, search for more

Search.. Q
|
Case Number Account Name Subject Created Date Last Modified Date Mame Status  Case Reason Priority Case Origin Booking Number
00006638 BenemenDemo CallBack- 15.05.2020 11:52 15.5202011:52 1552020 11:52 Mikko MNew Medlum Phone Chaoose
00004901 BenemenDemo Tllauskysely 12.12.2019 1457 1552020 8:15 Mikke Clozed  Myyntl Medlum Emall 0122470 Chaose
00006620 BenemenDemo Huoltotllaus 12.5202012:20 1552020810 Mikko Escalated Ongelma Medlum Phone Chaose
00001662 BenemenDemo Cancellatlon 14.3.201911:57 1552020810 Mikko Escalated Other High Phone Chaose
oo001652 BenemenDemo Vakuutustilaus 12.3.2019 1945 1552020 8:10 Mikko Waorklng  Myyntl High Phone Chaose

Create Mew Caza for the [dentified customer
Mew Case
Create Mew Case without customer [dentlfication

Mew Case — Not Identlfied

Close

2.2.3  Saapuva puhelu - Useampi tunnistettu asiakas

Puhelu halyttaa sovelluspuhelimessa ja samalla ponnautetaan ohjattu nakyma, jossa listataan tunnistetut asiakkaat.

Ponnautettu ndkyma sisaltaa seuraavat tiedot ja toiminnot:

e Asiakkaan puhelinnumero ja puhepalvelusarjan nimi / suora puhelu

e Listaa tiedot tunnistetuista asiakkaista (Kontaktit & Asiakkuudet, max. 10 molempia). Oletustiedot ovat
Objektin tyyppi, Nimi, Asiakkuuden nimi + yllapitdjan lisdaamat tietueet

e Haluttu asiakas valitaan “Choose” painikkeella ja siirrytaan Yksittdinen tunnistettu asiakas nakymaan.

e  Optio etsid muuta asiakasta. Tama toimii kuten Ei tunnistettu asiakas tyonkulussa.

e  “New Case” painike uuden tapauksen luomiseen ilman soittajan tunnistusta puhelun alussa

e Close (X) painikkeet mahdollistavat tyénkulun sulkemisen ilman mitaan jatkotoimenpiteita.

Call Disposition - +3584578818164 --- Custorner Service EN x

Type  FullName Account Name Title Email SLA Level Languages

Contact  Paul Newman United O & Gas, UK rmikko sllonsaari@benernen.com Piatinum Chaase
Contact Justin Case BenemenDemo Director Justin.case@benedemo.com Platinum VIP English

Contact  Lauran Boyle United OI & Gas Gorp. SVR Technology  Iboyle@uog.com Gold Sacondary  English

Contact Lz D'Cruz Unlted Of & Gas, Singapare VP, Productlon Ideruz@uog.com Platinum Secondary English

Account  Grand Hotels & Resorts Ltd Choase

Search and choose other customer record

[ search.. a Update phone

Continue by creating new case without custormer Identification

MNew Case

Close
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2.2.4 Ulossoitto
Ulossoitto ei sisalld mitdan erityistd tapauksen luontia / ponnautusta. Ajatuksena on, ettd click-to-dial ulossoitto
tehdaan halutusta Salesforce ndkymasta. Esim. Olemassa oleva avoin tapaus johon liittyen asiakkaalle soitetaan.

Puheluaktiviteetit luodaan tassdkin automaattisesti kayttajalle maaritettyjen asetusten mukaisesti. (Kappale 4 )

Click-to-dial ulossoittoon liittyen kdyttdjaasetukset mahdollistavat myods alykkaan kontaktin ja objektin liittamisen
automaattisesti luotuun puheluaktiviteettiin. Esim. Tunnistetaan kontakti suoraan objektista, jonka sisalta click-to-dial
tehdaan ja jos click-to-dial tehdaan esim. Tapauksen sisaltd, niin se liitetddan automaattisesti luotuun
puheluaktiviteettiin.

2.3 Kontakti&Asiakkuus tyonkulku

Saapuvan puhelun tullessa sovelluspuhelin aukeaa automaattisesti mahdollistaen puheluun vastaamisen/hylkdaamisen.
Lisaksi sovelluspuhelin kertoo mahdollisen palvelusarjan, jonka kautta puhelu saapuu. Puhelunhallinta tapahtuu
sovelluspuhelimen kautta.

EEE ServiceConsole2 Yhteyshenkil5t ~ £ ServiceConsole2 Yhteyshenklidt v
Yhteyshenklltt Yhteyshenkilst
Viimeksi tarkastellut v ¥ Viimeksi tarkastellut + ¥

0 phone O ehone _

mi mi

':”‘I: -L—’I:.
enDemo 2n|
- Calling +358400335862

Customer Service EN

ncoming +358400335862

Contacts Transfer

D
enDe
11 L]
|
=nDe
D

Keypad Mute Pause

Ol & Gas Corp. ° Ol & Gas Corp.

m T

Suositeltu toimintamalli on, ettd puheluaktiviteetit luodaan taustalla automaattisesti ja ne my6s automaattisesti
litetadn tunnistettuun asiakkaaseen ilman, etta niita tarvitsee ponnauttaa nakyville tai kayttdjan tulisi tehda mitaan
toimenpiteitd. Kontakti&Asiakkuus tyonkulussa saattaa myos olla hyodyllistd ponnauttaa puheluaktiviteetti kayttajalle
puhelun jalkeen muokattavaksi, esim. Jos halutaan liittda se puhelun aikana kasiteltyyn objektiin tai jos halutaan
hyddyntaa puheluaktiviteettia syykoodien jne. tallentamiseen. Yllapitdjaasetukset sisdltad monipuoliset optiot
puheluaktiviteetin luontiin ja mahdolliseen ponnautukseen eri puhelutilanteissa. Ndma on kuvattu tarkemmin

kappaleessa 4.

Omnl-Channel (D History

Asiakkaan tunnistus / luonti tapahtuu ohjatun tyonkulun kautta ja ndma kayttotapaukset kasitellaan tarkemmin
seuraavissa alikappaleissa.

2.3.1 Saapuva puhelu - Ei tunnistettu asiakas

Puhelu halyttas sovelluspuhelimessa ja samalla ponnautetaan ohjattu nakyma asiakkaan tunnistamiseen / luontiin.

© Benemen Oy
Valimotie 13 A Helsinki
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Ponnautettu ndkyma sisaltaa seuraavat tiedot ja toiminnot:

e Soittajan puhelinnumero ja puhepalvelusarjan nimi / suora puhelu
e Optio etsia asiakasta. Oletuksena Kontakti / Asiakkuus nimelld, mutta yllapitdja voi mahdollistaa myds muita
hakukriteereja.
o Oletuksena tuloksissa nakyy Kontakti / Asiakkuus nimi. Yll&pitdja voi mahdollistaa myds muita
ndytettavia tietoja.
o Asiakastiedon loytyessa, voidaan “Update phone” valinnalla paivittda puhelinnumero
asiakastietoihin ja hyvaksya eteneminen "Choose” painikkeella.
o "Choose” painike aukaisee 360 nakyman asiakkaasta
e Painikkeet uuden kontaktin “New Contact” / asiakkuuden "New account” luontiin
e Close (X) painikkeet mahdollistavat tyonkulun sulkemisen ilman mitaan jatkotoimenpiteita.
Call Disposition - +358409228293 — Customer Service FI X
lD o Q Update phone

Jahn Bond
Grand Hotels & Resorts Lid VF, Facliltles
bond_]ohn@grandhotels.com Geld English

Lauren Boyle
Unlted Oll & Gas Corp. SVP, Technology
boyle@uog.com Gold English

New Contact New Account

2.3.2

Saapuva puhelu - Yksittdinen tunnistettu asiakas

Puhelu halyttda sovelluspuhelimessa ja samalla aukeaa 360 ndkyma tunnistetusta asiakkaasta.

2.3.3

Saapuva puhelu - Useampi tunnistettu asiakas

Puhelu halyttaa sovelluspuhelimessa ja samalla ponnautetaan ohjattu nakyma, jossa listataan tunnistetut asiakkaat.

Ponnautettu ndkyma sisaltaa seuraavat tiedot ja toiminnot:

Asiakkaan puhelinnumero ja puhepalvelusarjan nimi / suora puhelu

Listaa tiedot tunnistetuista asiakkaista (Kontaktit & Asiakkuudet, max. 10 molempia). Oletustiedot ovat
Objektin tyyppi, Nimi, Puhelinnumero, Asiakkuuden nimi ja Matkapuhelinnumero + yllapitdjan lisaamat
tietueet

Haluttu asiakas voidaan valita “Choose” painikkeelld ja se aukaisee 360 ndkyman asiakkaasta

Optio etsid asiakasta. Tama toimii kuten Ei tunnistettu asiakas tyénkulussa.

Painikkeet uuden kontaktin “New Contact” / asiakkuuden ”New account” luontiin
Close (X) painikkeet mahdollistavat tyonkulun sulkemisen ilman mitdan jatkotoimenpiteita.
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Call Disposition - +358400835862 --- Customer Service EN x
The following records found based on caller’s phane number.
Click 'Choose’ to select one |
Type  Full Name Account Name Title Email sLa Level Languages
Contact  Paul Newman United Ol & Gas, UK mikko slionsaari@benemen com Piatinum
Contact Justin Case BenemenDemo Director Justin.case@banedamo.com Platinum VTP English
Contact Lz D'Cruz United Ol & Gas, Singapare VF, Productlon  IdcruzBung.com Platium  Secondary  English
Account - Grand Hotels & Resorts Ltd
Search and choose other customer recard
[ search Q Update phone

Mew Contact New Account

2.3.4 Ulossoitto

Ulossoitto ei sisdlla mitdédn erityistd tydnkulkua / ponnautusta. Ajatuksena on, etté click-to-dial ulossoitto tehddan
halutusta Salesforce nakymasta. Esim. Olemassa oleva avoin tapaus johon liittyen asiakkaalle soitetaan.

Puheluaktiviteetit luodaan tdssakin automaattisesti kayttajalle maaritettyjen asetusten mukaisesti. (Kappale 4)

Click-to-dial ulossoittoon liittyen kayttdjaasetukset mahdollistavat my6s alykkaan kontaktin ja objektin liittamisen
automaattisesti luotuun puheluaktiviteettiin. Esim. Tunnistetaan kontakti suoraan objektista, jonka sisalta click-to-dial
tehdaan ja jos click-to-dial tehdaan esim. Tapauksen sisalta, niin se liitetddan automaattisesti luotuun
puheluaktiviteettiin.

2.4 Kontakti&Liidi tydnkulku

Tyonkulku toimii kuten edella mainittu Kontakti&Asiakkuus, mutta mahdollistaa liidien tunnistamisen ja luonnin.

3 Puhelutiedot ja aktiviteetit Salesforcessa

Suositeltu toimintamalli on, ettd puheluaktiviteetit luodaan taustalla automaattisesti ja ne myds automaattisesti
litetdan tunnistettuun asiakkaaseen ja/tai tapaukseen ilman, ettd niita tarvitsee ponnauttaa nakyville tai kayttajan
tulisi tehdd mitdan toimenpiteita. Jossain kdyttotapauksessa saattaa myos olla hyddyllistd ponnauttaa
puheluaktiviteetti kayttajalle puhelun jalkeen muokattavaksi, esim. Jos halutaan liittda se puhelun aikana kasiteltyyn
muuhun objektiin tai jos halutaan hyédyntaa puheluaktiviteettia syykoodien jne. tallentamiseen.

Click-to-dial ulossoittoon liittyen kayttdjaasetukset mahdollistavat my6s alykkaan kontaktin ja objektin liittamisen
automaattisesti luotuun puheluaktiviteettiin. Esim. Tunnistetaan kontakti suoraan objektista, jonka sisalta click-to-dial
tehdaan ja jos click-to-dial tehddan esim. Tapauksen sisalta, niin se liitetddn automaattisesti luotuun
puheluaktiviteettiin.

Yllapitdjdasetukset sisdltdd monipuoliset optiot puheluaktiviteetin luontiin ja mahdolliseen ponnautukseen eri
puhelutilanteissa. Ndma on kuvattu tarkemmin kappaleessa 4 .

BeneVoice for Salesforce mahdollistaa myds muiden BeneCloud puhepalvelussa kaytyjen asiakaspuhelujen
automaattisen tuonnin Salesforceen. Tyypillinen esimerkki on esim. Benemen mobiilissa kdydyt suorat asiakaspuhelut.
Toiminnallisuus mahdollistetaan erikseen kdyttoonotettavalla Puheluhaku toiminnallisuudella.

3.1 Puhelutiedot

Seuraavat puhelutiedot voidaan sisallyttda puheluaktiviteeteissa. Yllapitaja voi vapaasti muokata ja lisata muita
tietueita puheluaktiviteetti (tehtava) nakymaan.
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o Tila (oletuksena Paattynyt, yllapitdja voi muokata oletustilaa)

e Puhelun paattymisaika

e Puhelun kesto

e Puhelinnumero?2 (soittajan numero)

e Palvelusarja (puhepalvelusarjan nimi, jonka kautta puhelu saapui kayttajalle)

e Jonotusaika (puhepalvelusarjapuheluissa, lisdtdan 10 — 300 sekunnin kuluessa)

e Puhelutiedot (Linkki puhelutietoihin ja mahdollisen puhelutallenteen kuuntelemiseen, lisdtdan 10 — 300
sekunin kuluessa)

e Puhelun suunta (Saapunut / Soitettu)

e Puhelun tulos (Vastattu / Ei vastattu)

e  Kayttdjan puhelinnumero (kdytetaan vain Yrityksen puhelut toiminnallisuuden yhteydessa. BeneCloud
kayttdjan puhelinnumero asiakaspuhelussa)

e  Puhelun aikaleima (kdytetdan vain Yrityksen puhelut toiminnallisuuden yhteydessa. BeneCloud aikaleima,
jolloin puhelu tapahtui)

Optio: Tapaus tyonkulku - Tallenna puhelutiedot Tapaus-objektiin

Puhelutiedot tallentuvat Tapaus-objektin kenttiin eikd luoda erillistd puheluaktiviteettia, josta automaattinen liitynta
tapaukseen. Tarkoitettu kaytettavaksi vain Tapaus tyonkulun kanssa.

Huom: jos tdma asetus on kaytdssa, niin kaikki puheluaktiviteetteihin liittyvat asetukset eivat ole hyédynnettavissa.

3.2 Lisdhuomiot

Palvelusarjan nimi — keskeinen rooli puhekanavassa

e Kertoo kayttajalle minka palvelusarjan / taidon / asiakasvalinnan kautta saapuvaa puhelua tarjotaan
e Benemen ei rajoita palvelusarjojen maaraa ja asiakas voi ne vapaasti nimeta
e  Palvelusarjan nimi on nakyvissa puhelunotifikaatiossa ja myds mahdollisissa tyonkulku-ponnautuksissa

Jalkityotila (Wrap Up)

e Salesforce Omni-Channel ja tavoitettavuusintegraatio mahdollistaa myos jalkityotilan hallinnan ja
raportoinnin Salesforcen puolella.

4 Yllapitaja — Kayttajan asetukset Salesforcessa

Tassa kuvatut toiminnallisuudet ja asetukset ovat yllapitajan maaritettavissa BeneVoice Lightning applikaation kautta
Salesforcessa. Hallinta ja yllapito on kuvattu kokonaisuudessaan erillisessa BeneVoice for Salesforce - Configuration
guide dokumentissa.

Puhelu-tyonkulku (Phone Workflow)

Valittavissa on 4 erilaista puhelutydnkulkua, jotka maarittavat mita kayttajan tyopoydalla tapahtuu puhelun saapuessa
ja puhelua tehtdessa. Puhelutydnkulku maaritetdaan kayttajakohtaisesti.

e Tapaus: Saapuvista ja soitetuista puheluista luodaan aina vastauksen tapahtuessa uusi tapaus. Huom:
Tapauksen ponnautus vaatii konsoli-navigointityypin Lightning-applikaation.

e TapausDialogi: Suositeltu tyénkulku tapausten kasittelyyn. Tarjoaa alykkaan asiakkaan tunnistuksen niin
saapuvissa kuin click-to-dial soitetuissa puheluissa. Tydnkulku sisaltaa ohjatun tapauksen luonnin / olemassa
olevan kasittelyn, sekd automatisoidun puheluaktiviteetin luonnin ja liitoksen. Huom: Tapauksen ponnautus
vaatii konsoli-navigointityypin Lightning-applikaation.
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o Kontakti&Asiakkuus: Tarjoaa dlykkaan asiakkaan tunnistuksen niin saapuvissa kuin click-to-dial soitetuissa
puheluissa. Tunnistuksen yhteydessa aukaistaan kyseinen asiakas 360-ndkyma Salesforcesa. Ohjattu haku /
luonti tunnistamattomille asiakkaille. Tyonkulku sisaltda automatisoidun puheluaktiviteetin luonnin ja
litoksen.

o Kontakti&Liidi: Kuten edelld, mutta tunnistaa myos liidit ja mahdollistaa ohjatun luonnin.

Softphone Mode

Softphone: Lahtokohtaisesti tama tulee olla aina valittuna ja kdytossa BeneDesk sovelluspuhelin\nLync: Legacy-optio,
kadytetaan vain erikoistapauksessa.

BenemenExternalUserld
Benemen toimittaa kayttdjakohtaiset BeneCloud ID:t. Vaaditaan jokaiselle kayttajalle.
Use Alternative Benemen User Email

Benevoice web puhelin kertakirjautuminen Salesforce kayttoliittymassa kayttaa oletuksena automaattisesti Salesforce
kayttajatilin Email (sdhkodposti) tietuetta. Aktivoi tdma toiminnallisuus ainoastaan, jos kdyttajan Salesforce kayttajatilin
Email tietue on eri kuin BeneCloud kayttdjatilin Email (kayttdjanimi) tietue.

Jos aktivoitu, niin tdydenna lisdksi Benecloud kayttatilin Email (kdyttajanimi) tietue ”Alternative Benemen User Email”
madrityksessa.

Alternative Benemen User Email

Maaritetdan ainoastaan, jos kayttajan Salesforce kayttdjatilin Email tietue on eri kuin BeneCloud kayttajatilin Email
(kayttajanimi) tietue. Kaytetaan yhdessa ”"Use alternative Benemen User Email” option kanssa. Taydenna tdhan
BeneCloud kayttajatilin Email (kayttdjanimi).

Disable Call task Creation

Oletuksena puheluaktiviteetit (tehtdva) luodaan kaikille puhelutyypeille. Voit estdd luonnin annettujen optioiden
mukaisesti.
e Not Identified Incoming Not Answered Calls
e Incoming Not answered Calls
All Not Answered Calls
All Calls

Disable Call Task Creation For Close (X)

Estdd puheluaktiviteetin luonnin, jos agentti puhelun aikana sulkee Puhelu-tyénkulun ponnauttaman valintaikkunan
'Close' / 'X' painikkeista.

Disable Call Task Pop Up

Oletuksena taustalla luodut puheluaktiviteetit ponnahtavat agentin tyopoydalle puhelun paattyessa. Voit estaa
ponnautuksen annettujen optioiden mukaisesti.

e Not Answered Calls

e Incoming Calls

e Not Answered And Incoming Calls

e AllCalls

Save Call Info On Case
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Puhelutiedot tallentuvat Tapaus-objektin kenttiin eika luoda erillistd puheluaktiviteettia, josta automaattinen liitynta
tapaukseen. Tarkoitettu kaytettavaksi vain Tapaus tyonkulun kanssa.

Huom: jos tdma option on kdyt6ssa, niin kaikki puheluaktiviteetteihin liittyvat asetukset eivat ole hyddynnettavissa.
Huom: Jos kaytossa, niin lisda tarvittavat puhelutietokentat kaytdssa olevaan Tapaus formiin.
In Progress Call Task Default Status

Oletuksena puheluaktiviteetit luodaan 'Paattynyt' tilaan. Voit luonnin yhteydessa maarittaa tilaksi 'Kaynnissa'
annettujen optioiden mukaisesti.

e Not Answered Calls

e Not Identified Calls

e Not Answered and Not Identified Calls

Agent Wrap-Up Timeout(ms)

Kaytetdan vain Omni-Channel integraatiossa. Jalkityotilan '"Wrap Up' pituus millisekunneissa puhelun paattamisen
jalkeen. Tana aikana kayttajalle ei tarjota puheluja tai tapauksia digitaalisista kanavista..

Agent Workload Limit

Jos kayttdjan sen hetkinen Omni-Channel tydmaara on sama tai korkeampi kuin maaritetty raja-arvo, niin tilatieto
muuttuu automaattisesti 'In a Case' ja agentti menee 'Offwork’ ei saatavilla tilaan puhekanavassa.

Query Type

Haettavat puhelinnumerokentét kun soittajaa tunnistetaan:
e Both Mobile & Phone
e Phone Only
e  Mobile Only

Enable Auto Call Task Relation C-To-D

Click-to-dial ulossoiton puheluaktiviteetissa automaattinen 'Liittyy tietueeseen' linkkaus objektiin, jonka sisalta click-
to-dial tehtiin. Huom: Objektin tulee olla liitettavissa tehtaviin.

Enable Auto Contact Matching C-To-D

Jos puheluaktiveettiin liitettdva objekti sisaltaa relaation yksittdiseen yhteyshenkil66n, niin hdnet automaattisesti
lisdtaan Nimi tietueeseen puheluaktiviteetissa.

5 BeneCloud takaisinsoiton kasittely Salesforcessa
BeneVoice for Salesforce mahdollistaa Benecloud takaisinsoittopyyntdjen kasittelyn natiivisti Salesforcessa.

Toiminnallisuuden kdyttéonotto vaatii, etta takaisinsoittologiikka on aktivoitu haluttuihin BeneCloud
puhepalvelusarjoihin, jonka jalkeen niiden kasittely voidaan aktivoida Salesforcessa.

e Takaisinsoittopyyntdjen kasittely Salesforcessa voidaan aktivioida BeneCloud takaisinsoittolista-kohtaisesti.
Konfiguraatio on kuvattu tarkemmin erillisessa BeneVoice for Salesforce — Configuration guide dokumentissa.

e Kun soittaja jattaa takaisinsoittopyynnon, se tallentuu BeneCloud takaisinsoittolistaan, josta se luodaan
Salesforceen valittomasti (max.~20sekuntia). Takaisinsoittopyynto voidaan luoda Salesforceen Tapauksena,
Tehtava liitettyna Tapaukseen tai Tehtdvana.
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Tasta eteenpain takaisinsoittopyynnon kasittely tapahtuu taysin Salesforcessa. (Kun takaisinsoittopyynto
luodaan Salesforcessa, niin se suljetaan BeneCloudin puolella kommentilla’Moved to SF’)
Tapauksena luodut takaisinsoittopyynnot laitetaan konfiguraatiossa maaritettyyn Salesforce jonoon.
Salesforce jonosta niitd voidaan ohjata kayttajille kaikilla Salesforcen tarjoamilla tavoin. Esim. Tarjotaan
reaaliaikaisesti vapaana olevalle kayttdjalle omni-channel reitityksen kautta.
Sisaltaa dedikoidut takaisinsoitto Tapaus ja Tehtdva tietuetyypit seka sivuasettelut. Yllapitaja voi muokata
ndita haluamansa mukaan.
Takaisinsoittopyynnot tunnistetaan oikeaan Kontaktiin / Asiakkuuteen soittajan puhelinnumeron perusteella.
Eli yksittdisen tunnistetun asiakkaan tapauksessa tunnistus tehd&dan. Ei tunnistetun / Usean tunnistetun
asiakkaan tapauksessa tunnistusta ei tehda.
Takaisinsoittopyynnén Tapaus / Tehtdva otsikko on : “CallBack - <Aikaleima koska soittaja jatti pyynnon>"
Takaisinsoittopyyntoon liityvat tietueet ovat:

o Takaisinsoittopyynto palvelusarjasta, puhepalvelusarjan nimi, johon takaisinsoittopyynto jatettiin

o Takaisinsoittopyyntd luontiaika, aikaleima jolloin soittaja jatti takaisinsoittopyynnén

o Soittajan puhelinnumero

o Takaisinsoittopyyntd aaniviesti , linkki ddniviestin kuunteluun, jos soittaja jatti daniviestin
Takaisinsoittopyyntéjen kasittelyn osalta click-to-dial ja automatisoidut puheluaktiviteetit helpottavat
kasittelya

Esimerkki takaisinsoittopyynto Tapauksesta, jossa tunnistettu asiakas:

Tapaus: Lisdtiedot Tapaus
CallBack - 07.03.2020 18:08

Tapauksen numero Tapauksen omistala

00005280 Mikko

Tlia

Sybte Lisatiedot
Prioriteatt!

New Medlum i 1 Tapauksen j T2 Maw
o a =
Alhe
CallBack - 07.03.2020 18:08 Tapauksan 00005280 Prioriteatt! Medlum
numero
Kuvaus . " . " —
Yhteyshenklldn Yhtayshenklldn {,+358400835862
nimi puhelinnumero
Tlin niml henkllo@gmall com
Yhteyshenkilo: Lisatiedot Tryml Tapaukeen Phone
alkuperd
Nimi
Tam| Testaaa Tapauksen sy
Nimike T nimi Takalsinsolttopyyn  Customer Service EN
Yhksltylshenklld 18 palvelusarjasta
Sahkdpost! Puhelln
e - Takalsinsolttopyyn  7.3.2020 18:08
ankllo allc S8400835862 ¥y
henkllo@gmall.com L, +358400835862 13 lusntialka
Solttalan %, +358400835862
puhelinnumero
Tapaukset yldtason kohteelle Yhteysh... (3+) v Link
Thla: ) New Web-nim Web-puhelin
Avaamlspalv... 7.3.2020 18:09
00005279 v 7.3.2020 18:09 Sulkemispal /-
Alhe CallBack - 07.03.2020 18:04 M alka 4

Esimerkki takaisinsoittopyyntd Tehtavasta, jossa ei tunnistettu asiakas:
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Tehtévd

-
CallBack - 07.03.2020 18:10

Lilttyy tletueeseen

Lisdtiedot Liittyva
1

Alha CallBack - 07.03.2020 18:10 Miml

Tehtdvitietusen tyyppl Solttopyyntd Lilttyy tietuseseen

Vastuuhenklld M Mikko Kammeanttl

Eripdivd Takalslnsolttopyyrtd Customer Service FI
palvelusarjasta

Tlla El aloltettu Salttajan puhellinnumeno R +35845TEE18164

Prioritestt Normal Takalslnsolttopyyntd 7.3.2020 18:10
luontialka

Edellinen muckkaala M Mikko, 7.3.2020 18:10 Takalsinsolttopyyntd Link

................ Sriviest]
Luoja: M Mlkko, 7.3.2020 18:10

6 Dynamic Smart Routing — Alykis puhelunreititys Salesforce datan perusteella

Dynamic Smart Routing toiminnallisuus mahdollistaa saapuvien puheluiden alykkadan reitityksen Salesforce datan
perusteella.

benen_'ren

BeneCloud
Alykds raititys

Lalesforoe

Kun asiakaspuhelu saapuu puhepalvelusarjaan, niin teemme dynaamisesti maaritellyn kyselyn Salesforceen mihin /
miten puhelu tulisi reitittda. Tyypillisia esimerkkeja ovat:

e  Palvelukielisyys IVR valikon ohittaminen, kun asiakastiedoista tieddmme soittajan kielisyyden

e VIP asiakkaiden priorisointi, asiakastiedoissa VIP statuksesta kertova tietue ja ohjaamme puhelun suoraan
nimetylle asiakaspaallikélle, ja jos han ei ole saatavilla, niin automaattisesti VIP palvelusarjaan / priorisoidaan
jonossa

e Ohjataan asiakas ensisijaisesti avoimen Tapauksen / edellisen kontaktoinnin omistajalle, jonka ndemme
suoraan Salesforcesta

Benemen Oy
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e  Edistetdan uus-/lisdmyyntia, viemalla tunnistamattomat soittajat uusmyyntitiimille ja tunnistetut asiakkaat
heidan tilanteensa mukaan optimiin paikkaan, esim. Jos he kontakteina myyntikampanjassa, niin ohjataan
kampanjaa hoitavalle myyntitiimille

Dynamic Smart Routing voidaan ottaa kdyttdon palvelusarjakohtaisesti. Reitityslogiikka rakennetaan natiivisti
Salesforce Flow builder tydkalulla. BeneVoice for Salesforce sisdltaa esivalmistellut Flow mallipohjat, joita voidaan
muokata asiakkaan ohjauslogiikan mukaiseksi tai voidaan luoda kokonaan erilliset Flow tyénkulut. Kayttd6notto
tapahtuu yhteistydssa Benemenin kanssa. Kayttéonotto ja konfikuraatio on kuvattu tarkemmin erillsessa
yllapitajaohjeistuksessa.

7 Yrityksen puhelut

Yrityksen puhelut (Enterprise Calls) toiminnallisuus mahdollistaa automaattisen puheluaktiviteettien tuonnin
BeneCloudista ja luonnin Salesforceen asiakaspuheluille, jotka on kayty jossain muussa BeneCloud
puhelinterminaalissa. Tyypillinen skenaario on mobiili ja BeneVoice for Teams kaydyt asiakaspuhelut.

JLenemen salesforce

BeneCloud

Puhzlun reititys

Puhelun tallznnus
Puhsposti ja takaisinsoitto

Puheluaktiviteettien haku ja luonti Salesforceen tapahtuu tdysin automaattisesti eika vaadi mitdan toimenpiteita
loppukayttajilta eikd sitda myoskadn aktivoida kayttdjakohtaisesti.

Sen sijaan, yllapitaja voi aktivoida puheluhaun taustalla. Jotta puheluaktiviteetti luodaan Salesforceen, silld on
seuraavat vaatimukset:

e Puhelun tulee olla maaritelty tyépuheluksi BeneCloud kayttajan asetuksissa
e Asiakkaan puhelinnumerolla tulee I16ytya vdhintadn yksi Salesforce kontakti

Yllapitdja voi hyodyntaa toiminnallisuutta kertahaulla, joka mahdollistaa puheluaktiviteettien haun ja luonnin max. 7
vuorokautta vanhoille asiakaspuheluille. Tyypillinen toimintamalli on jatkuva haku, joka luo puheluaktiviteetit
Salesforceen ~1 — 6 minuuttia puhelun paattymisesta.
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Yllapitdjan paatettavissa on luodaanko puheluaktivititeetit tapaus vai tehtava objekteina. Oletusstatus on myos
maéritettdvissa. Yksittdisen tunnistetun Salesforce kontaktin kohdalla tapaus/tehtdva on automaattisesti liitetty
kyseiseen kontaktiin.

Puheluaktiviteetin (tapaus/tehtava) omistaja tunnistetaan tyypilllisesti automaattisesti puhelun kdyneen BeneCloud
kayttdjan ID:n avulla. Huom: vaatimus tdssa on, ettd kyseinen kayttaja on aktivoitu BeneVeoice for Salesforce
kayttdjaksi ja BenemenExternalUserID on maaritetty kayttdjakonfiguraatiossa. Jos omistajaa ei tunnisteta, niin
yllapitdja voi maarittaa Salesforce kayttajatilin, jota kdytetdan omistajana.

8 BeneCloud hallinta — yleiset kdyttotapaukset

8.1 Puhepalvelusarjojen hallinta

Puhepalvelusarjojen hallinta tapahtuu joustavasti selain- ja mobiilikayttoliittymista.
Hallintaominaisuudet mahdollisestaan halutuille kdyttdjille BeneCloud Tiiminvetdja ja Yllapitaja oikeuksin..

e BeneDesk selainkayttoliittyma
https://discover.benedesk.com

e BeneApp iOS ja Android dlypuhelimissa
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.benemen.beneapp&hl=fi
https://apps.apple.com/fi/app/beneapp/id989797121?|=fi

8.1.1 BeneDesk Web

1. Kirjaudu https://discover.benedesk.com -> Palvelusarjojen hallinta

Yleisnakyma reaaliaikaisesta tilanteesta puhepalvelusarjoissa.

BeneDesk [
@ g Palvelusarjat
Etusiv o) fi, Palvelee U Vapaana (@) sarjassa ¥ Palvellaan % Jonottaa (D Pisin jonotusaika
8 Asiakaspalvelu o 0 0 0 0 0 Os
Tavoitettavuus S Japan . 0 0 0 0 0 Os
I” €S South Korea [ ] 0 0 0 0 0 Os
sl €S Spain [ ] 0 0 0 0 0 Os
CS UK [ ] 1 1 1 0 0 Os
H® CSUSA [ ] 1 1 1 0 0 Os
Puhelutiedot e —— . 1 1 1 0 0 Us
[% Customer Service FI [ ] 1 1 1 0 0 Os
Hakemisto Customer Service SE [ ] 1 1 2 0 0 Os
%) Demo ) 0 0 0 0 0 0s
BeneCC DemoQueue Poland [ ] [1] 0 2 0 0 0s
g IVR Demo Poland 0 0 0 0 0 Os
e Language Selection Customer Service 0 0 0 0 0 Os
hallinta Open Case . 1 1 1 0 0 0s
@ Sales (] 1 1 4 0 0 0s
Palvelupuhelut Smart Routing Customer Service 0 0 0 0 0 0s
%) Soittosarja 1 0 0 0 0 0 Os
Puneluhallinta Seittosarja 2 0 0 0 0 0 Os

2. Valitsemalla tietyn palvalusarjan voit porautua tarkempiin tietoihin ja tehdd muokkauksia reaaliaikaisesti.
a. Voit tdssd nakymassa suoraan aktivoida/poistaa kayttajia ja muuttaa heidén taitotasoaan.
b. “Kayttajat” painike mahdollistaa uusien kayttdjien lisadmisen palvelusarjaan tai poistaa olemassa
oleva kayttdja kokonaan palvelusarjasta.
c. “Asetukset” painike mahdollistaa palvelusarja-asetusten muokkauksen
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ieiset [ 8\ 1 "l ﬁ 0 @ 0 @ Os

BENEVOICE FOR SALESFORCE
Asiakasohje

F
b

@ Tavoitettavissa
Ei loissa

Ei toissa

88

Hakemisto

“

BeneCC

8

Palvelusarjojen
hallinta

Demo16 Salesforce

BREEEE

Ei toissa

Salesforce Demo3 Ei toissa

Gl E) B

Salesforce Demo5 @ Tavoitettavissa

SN 4 BEN 4 B < AN [

Salesforce Demod: 1 Ei toissa

~

3. “Asetukset”
a. Voit helposti ja monipuolisesti muokata jonotiedotteita, ohjauksia ja aikatauluja eri tilanteissa. Voit
my0s tehda valittomia tai ajastettuja ohjauksia poikkeustilaiteissa.
b. Yllapitdja voi ladata jarjestelmaan uusia tiedotteita “Create new prompt” painikkeen kautta.
Kayttoliittyma sisadltdd myos text-to-speech tiedotteiden tekemisen.
c. “Lisatiedot” painike nayttaa palvelusarjan tarkemmat ohjaustiedot. Ndiden muuttaminen tapahtuu
Benemen tukipyynnon valityksella.

BeneDesk B
©
. o
a D s
it N
s Perustoiminnal lisuus
o
[— v e
v

| [« [«] [<][«] |

uuuuuuuuu

,,,,,,,,,

0o

Folkisur t

Folkkeus 1 = v B v = v

8.1.2 BeneApp mobiilissa

BeneApp mobiiliapplikaatio mahdollistaa helppokayttdisen ja monipuolisen BeneCloud puhepalvelun hallinnan
mobiilissa. Palvelusarjatilanteen seuraamisen lisdksi BeneApp tarjoaa kdtevan halytyksien hallinnan yllapitajille.
Yllapitdja voi maarittaa halutut halytysrajat eri palvelusarjoille ja halytyksen lauetessa yllapitdja saa valittomasti tasta
valittdmasti tiedon mobiiliin (push notifikaatio).

BeneApp tuo hyotyja myos loppukayttdjille. Loppukdyttdja voi hallita tilatietoaan parilla klikkauksella ja tarvittaessa
kirjautua palvelusarjoihin / pois suoraan mobiiliapplikaatiosta. Palvelusarjapuheluita voidaan myos tarvittaessa
vastaanottaa mobiilinumerossa.

© Benemen Oy
Valimotie 13 A Helsinki
+358 40 450 3000
www.benemen.com

Page | 23



behemen BENEVOICE FOR SALESFORCE
g———-"_'

Asiakasohje

BeneApp limoitukset
Haik k
® Test Dene 1
i * TestBene 1 )
[ o [ o

B Hakamista

[ [ [ as

W s ekt vt ol
{7} Puhelutiedos [} 52t pushebmeen dmoinuksen fos an
- seuramvista asetuksita toteutuu
, Test Bene 2 - Queus
+E'  Palvehisaioien hallits Maragement Teut
ap Luckittelu 1 2 q os
Falveluptihglut P
L2 Puheluhafinza
1 [ os
Nl BeneDesk
¥ Text 10K Call channel s
B Pomna kaikk
1 2 [+ s

* Tetosugjavaitadva

8.2 Mittaristot & Raportointi

8.2.1 Reaaliaikainen monitorointi

Kirjaudu https://discover.benedesk.com -> Palvelusarjojen hallinta

Yleisnakyma reaaliaikaisesta tilanteesta puhepalvelusarjoissa. Valitsemalla palvelusarjan padsee
porautumaan tarkempiin tietoihin.

BeneDesk 2}
@ g Palvelusarjat
Fusv a £, Pawelee e %) e & Pawellzan A Jonottas @ Pisin jonotusaika
8 Asiakaspalvelu [ ] 0 0 0 0 o Os
Tavoitettavuus €5 Japan . 0 0 0 0 0 0s
I'H CS South Korea [ ] 0 0 0 0 0 Os
ag’étefliitet T . 0 0 0 g 0 LS
C5 UK [ ] 1 1 1 0 0 Os
c5UsA [ ] 1 1 1 0 0 Os
Puhelutiedot e —— . 1 1 1 0 0 Os
%] Customer Service FI [ ] 1 1 1 0 0 Os
Hakemisto Customer Service SE [ ] 1 1 2 0 0 0s
O Demo [ ] 0 0 0 0 0 0s
BeneCC DemoQueue Poland [ ] 0 0 2 0 0 Os
IVR Deme Poland 0 0 0 0 0 Os
iz Language Selection Customer Service 0 0 0 0 0 Os
== Open Case ] 1 1 1 0 0 0s
@ Sales [ 1 1 4 0 0 0s
Palvelupuhelut Smart Routing Customer Service 0 0 0 0 0 Os
g2 Soittosarja 1 0 0 0 0 0 Os
Puheluhallinta Soittosarja 2 0 0 0 0 0 Os

e  Palvelupuhelut ndkymassa nahdaan tarvittaessa yksityiskohtaiset tiedot myds kdynnissa olevista
palvelupuheluista

© Benemen Oy
Valimotie 13 A Helsinki
+358 40 450 3000
www.benemen.com

Page | 24


https://discover.benedesk.com/

_.--———_-“

benemen

BENEVOICE FOR SALESFORCE

- | B L=z

Asiakasohje
@ % Palvelupuhelut
Etusivu Aloitusaika L 5 Viimeinen jono »
g |a:,ﬂasﬁzszu 17.35 ‘;_g |‘Jf/:u_/2azu 10.38 ‘3 [Vaiitse -] [Vaiise
Tavoitettavuus
”.‘I Saspumisaika + Puhelun tulos Lshdenumero Saspumisjono
Yieiset 7.3.2020 19.21 Kaynnissa +358400835862 Language Selection Customer Service
asetukset
7.3.2020 18.09 Hylatty +3584578518164 Language Selection Customer Service
Puhelutiedot 7.3.2020 18.08 Hylatty +355400835362 Language Selection Customer Service
% 7.3.2020 18.04 Hylatty +358400835862 Language Selection Customer Service
Hakemisto
0 1 T
BeneCC
Palvelusarjojen
hallinta

Viimeinen jona
Customer Service EN

Customer Service FI

Customer Service EN

Customer Service EN

Vastasja Odotusaika

Salesforce Demot 00:59.
00:22
00:26
00:16

e Jos tarve on nahda monipuolinen kokonaiskuva puhepalvelun tilanteesta, niin BeneReports

monitorointimittaristo tarjoaa tdhan parhaan selainpohjaisen ja reaaliaikaisen tydkalun.
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Saleforce Omni Supervisor
Jos Salesforce Omni-Channel on kdytdssd, niin Omni Supervisor tarjoaa silloin ensisijaisen monitorointindkyman koko
asiakaspalvelun tilanteesta.

7 h ot [SteBockmack v [SekcRmon ¥ v Mo

Incoming Calls

Reference period avg, (30 days)

Avg. Talking Time / Call

0:04:37

Reference period avg. (30 days) 0:03:49 erence p
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Stavus
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8.2.2 Raportointi

Raportointi koostuu BeneReports ja Salesforcen natiiveista mittaristoista ja raporteista.

BeneReports online raportointipalvelu
Tarjoaa helppokayttdisen ja monipuolisen raportointityokalun puhepalvelun operatiiviseen raportointiin ja
seurantaan. Selainpohjainen kayttoliityma on kaytettavissa BeneDesk web kautta raportointiyllapitajille.

PALVELUSARJAN TEHOKKUUDEN TIEDOT

SAAPUNEET PUHELUT / Asiakaspalvelutaso

1y Ofcer B s : gl PUHELUIDEN KESTON JAKAUMA, MINUUTTIA
Suppost VR
Vastatut puhelut
Muualla vastatut :
Vastaamatta siirretyt :
Hylatyt

coo0oco00000

Palvely suljettu :
Vastaus% -
Kasittely X

Salesforce Raportit & Mittaristot

Tarjoaa helppokéayttdisen ja monipuolisen raportointityékalun kaikille asiakaskohtaamisille ja niista kirjattuihin
tapauksiin ja aktiviteetteihin seka kayttajien suoriutumiselle, olipa kyseessa sitten asikaspalvelu, myynti, markkinointi
tai joku muu liiketoiminnan osa-alue, jossa Salesforcea hyddynnetaan. Puhepalvelun ja -kanavan osalta kaikki
puheluaktiviteetit ja niihin liittyva tyo kirjataan suoraan asiakastietoon Salesforcessa. Nain ollen se on myos
kokonaisvaltaisesti raportoitavissa aivan kuten vastaavat asiat myos digitaalisissa kanavissa.
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