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1 Johdanto

Dokumentin tarkoitus on kuvata Voice for Salesforce by Enreach (mydhemmin Voice for
Salesforce) ratkaisun toiminnallisuudet ja kayttdétapaukset alkaen versiosta 1.54.
Huomioithan, ettd versio 1.53 alkaen ratkaisu  vaati Enreach  Identity
kayttgjdautentikaation kaytdn palveluun kirjautumiseen kaikille Voice for Salesforce
loppukdayttdijille.

1.1 Esivaatimukset

e Enreach kayttgjatilien taytyy kdyttdd Enreach Identity autentikaatiota palveluun
kirjautumiseen. Tarkempi kuvaus Enreach Identity autentikaatiosta saatavilla
online;
https://benemen.atlassian.net/wiki/spaces/PD/pages/2425520243/Description+of
+Enreach+ldentity
(jos Enreach kayttgjatilit eivat kéyté Enreach Identity autentikaatiota, tulee
asentaa ja kayttadd Voice for Salesforce versio 1.50.x ja seurata sen ohjeistustal)

e Asiakkaan Salesforce ympdaristd ja halutut Lightning applikaatiot on akfivoitu Voice
for Salesforce lityntadn.

o Kayttdjd on aktivoitu Enreach cloud ja Salesforce konfiguraatiossa Voice for
Salesforce litynt&dn

o Kayttdjan Enreach cloud kayttdjarooli tulee sisaltdd Voice for Salesforce web
phone selainpohjaisen sovelluspuhelimen kaytén, jos halutaan hyddynt&a
tydasemalla tehtévid puhelu-kayttdétapauksia
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e Voice for Salesforce web phone Salesforce-kayttolittymdassd on tuettu Google
Chrome-selaimella

1.2 Palveluun kirjautuminen

1.2.1  Kirjautuminen

1) Kayttdja kirjautuu normaaliin tapaan salesforce.com selainkayttolittymadn

2) Kayttdjé avaa halutun Salesforce ndkymdan (Lightning-applikaation), johon myos
Voice for Salesforce liityntd on aktivoitu. Tyypillisesti myynti- / palvelukonsoli.

3) Voice for Salesforce selainpuhelin ponnahtaa automaattisesti ndkyville kun sivu
latautuu

4) Jos kayttdja ei ole vield kirjautunut selainpuhelimeen, hdnen tulee painaa
nakymdassd "Login” painiketta kirjautuaakseen puhelimeen

[] voice for Salesforce .

G |

‘ Login |

oice for Salesforce mni-Channel (Offline
Voice for Salesf QO Omni-Ch, | (Offline) @ t

5) Tyypillisesti kirjautumisessa kdytetddn loppukdyttdjadn Microsoftin Azure AD
tyétunnuksia. Télldin dialogi-ikkuna aukeaaq, jossa kayttdjad pyydetaddn
autentikoimaan Microsoft tydtunnuksin. Jos kayttdjé on jo kirjautunut
selainsessiossa samoilla tydtunnuksilla niin puhelin latautuu automaattisesti "Login”
painikkeen painamisen jalkeen. Esimerkki alla:
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‘. Sign in to your account - Google Chrome

@ login.microsoftonline.com

Enter password

Password

Forgot my password
Sign in with Windows Hello or a security key

Sign in with another account

Joissain tapauksissa kayttdjan organisaatio ei kaytd kirjautumiseen Microsoft
tyétunnuksia vaan erillisid Enreach palvelussa hallinnoitavia kayttajatunnuksia.
Tassa tapauksessa 'ldentity by Enreach’ kirjautumisikkuna aukeaa ja kayttdjé
kirjautuu Enreach tunnuksin. Esimerkki alla:

Sign in to Enreach - Google Chrome = (] X

& id.enreachvoice.com/realms/main/protocol/openid-connect/auth?client_id=mikkode... o

Identity

by Enreach

Password

6) Huomioithan, ettd selainpuhelin ei lataudu ellei mikrofonin kayttd ole sallittu
kyseiselle selainsivulle. Tyypillisesti tdma tulee tehdd kerran kun ensimmdaistd kertaa
kijaudutaan kyseiselld selaimella.
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1.5elainpuhelin pyytaa aktivoimaan
mikrofonin. Paina 'Enable microphone'

painiketta

2.5elaimen notifikaatio aukeaa
automaattisesti ja pyytda aktivoimaan
mikrofonin. Paina " Allow on every visit'

3.Paina "Continue' painiketta
selainpuhelimessa ja puhelinndkyma
latautuu

painiketta

0 wvoice for salesfarce

Q, enreach

for Salesforce

Q, enreach

& Use microphene?  bensmen-isv—voicesandl.sa 0 vaice

..ox.lightning.force.com wants to X

& use your microphone

Permissions required
Allow this time

Permissions okay!

Allow on every visit I

Q; MICROPHONE (REQUIRED
sy MICROPHOME (REQUIRED)

owser requires access to microphone to

C Don't allow

make calls

Enakle micrepheone

e ———————————et}
+ Microphone enabled
A HOTIFICATIONS [RECOMMENDED)

vioice for Browvser displays on-screen notifications

abaut and other iMponant events AL NOTIFICATIONS (RECOMMENDED)

Wwhnen you are signad In. .
-screen notifications

other important events
Please enable permission at browser settings, P

Please enable permission at browser settings.

7) Puhelin-kayttolittymdassé kayttdjé voi puheluiden hallinnan liséksi muokata
tilatietoaan puhekanavassa ja ndytettavad puhelinnumeroa ulossoitossa.

1.2.2 Lis&huomioita

Kayttgjan kirjautumissessio pysyy aktiivisena riippuen kuinka yritys on madrittanyt
heiddn Microsoft AzureAD autentikaation tfoimimaan. Jos kéayttdjéd aktiivisen
kirjautumissession aikana uudelleen lataa selainsivun, niin selainpuhelin  kirjautuu
automaattisesti. Jos kayttdjan kirjautumissessio vanhentuu tai kéayttdjd@ muutoin
kirjautuu ulos Azure AD tunnuksella, niin selainpuhelimessa nékyy 'Login’ painike, jota
painamalla kayttdjé voi kaynnistad vudelleenkirjautumisen.

Huomioithan, ettd jos kayttdja kirjautuu ulos AzureAD tunnuksellaan kyseisessé
selainsessiossa, niin kaytt&jd kirjautuu ulos Myos selainpuhelimesta.

Selainpuhelimen Menu valikko sisaltaa toiminnallisuuden puhelimesta
uloskirjautumiseen. Huomioithan, eftéd tdma toiminnallisuus ei toimi, kun kayttdjalla on
AzureAD autentikointi k@ytdssd (jos painiketta painaa, niin selainpuhelinndkymdadn
tulee virheviesti. Jos kaytt@jd vudelleen lataa selainsivun, niin selainpuhelin kirfjautuu
automaattisesti takaisin akfiiviseksi). Sen sijaan, jos k&yttdjé kirjautuu Enreach palvelussa
madritettyjd tunnuksia kayttéen, niin uloskirjautuminen selainpuhelimesta toimii.

© Enreach
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| Tarkeitd huomioita:

Kaytt&ja hyddyntdd yhta Salesforce konsolindkymad, jossa uudet tietueet, jne.
aukaistaan yhden ja saman konsolindkyman sisalld. Kaytt&ja voi toki hyddyntad
muita Salesforce applikaatioita ja ndGkymid useissa eri selaintabeissa/-ikkunoissa,
mutta sovelluspuhelin ja omni-channel tulee olla aktiivisena vain yhdesséa
konsolinGkymdassa.

Normaalissa operoinnissa tulisi valttdd koko selainsivun pdivittémistd. Sen sijaan
tulisi hyddyntad Salesforce konsolindkyman sisdisid pdivityspainikkeita tarvittaessa
nakymdan pdivittédmiseen, jolloin sovelluspuhelin ja omni-channel pysyy
kirjautuneena. Jos pdivitat koko selainsivun aktiivisen puhelun aikana, niin puhelu
katkeaa.

SiinG tapauksessa, ettd selainpuhelin ei foimi normaalisti tai aktivoidu, on aina
ensimmaisend hyva tehdd koko selainsivun pdivitys, koska se uudelleen aktivoi
myos selainpuhelimen

Selainpuhelin ei kifaudu automaattisesti Incognito/Privaatti selaustilassa. Kayttdjan
tulee erikseen disabloida "Block third-party cookies” sivuasetus.

& mikkodev-dev-ed.lightning.force.com/ligh

Cookies and site data

mi -dev-ed.lightning.force.com

Block third-party cockies

Manage cookies and site data
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Service Console Cases v
0 voice —
d a few seconds ago
(@, enreach 2
v | Status ~ | Priority “ | Date/Time Opened v
Available Customer Service .
Direct calls, receive pool c... Queue New Medium 11/3/2021 8:18 AM
03.11.2021 08:19 New Medium 11/3/2021 8:19 AM
New Medium 11/12/2021 2:25 PM
New Medium 11/12/2021 2:30 PM
© Customer Service Queue New Medium 11/12/2021 230 PM
Seig  Acive  Quevelengin M duese ® New Medium 11/12/2021 231 PM
2 2 0 00:00
New Medium 11/12/2021 2:32 PM
@ Open Case Queue New Medium 11/12/2021 2:33 PM
Serving Active Queue length eso New Medium 11/12/2021 2:36 PM
2 2 0 00:00 . .
. New Medium 11/22/2021 1233 PM
New Med 11/24/2021 7:54 AM
® Platinum Queue o eanm /
= New Medium 11/24/2021 7:55 AM
Serving Active Queue length SR .
2 2 0 00:00 New Medium 12/18/2021 1:16 PM
New Medium 12/18/2021 1:24 PM
New Medium 12/18/2021 1:28 PM
18.12.2021 13:31 New Medium 12/18/2021 1:31 PM
18.12 13:42 New Medium 12/18/2021 1:43 PM
New Medium 12/18/2021 1:46 PM

0 Voice O Omni-Channel (Offling) History

D Voice —

Q, enreach (, enreach

SELECT YOUR STATUS YOUR DISPLAY NUMBER

o Default

Don't show number

@ Available (contin

Work number +358293092581
Customer Service Queue +358293092580

Open Case Queue +358293092589

POOL CALLS

Platinum Queue +358293092588

Receive pool calls

SET UPCOMING AVAILABILITIES

No upcoming availabilities

O Voice QO Omni-Channel (Offine) @ History 0 Voice O Omni-Channel (Offline)  @® History

© Enreach | www.enreach.fi 8



V 1.54

VOICE FOR SALESFORCE BY ENREACH
@ enreach Kayttétapaukset ja toiminnallisuudet

1.2.3 Tavoitettavuuden hallinta

Tyypillisesti Enreach cloud puhepalvelussa luodaan asiakaskohtaisia
tavoitettavuustilatietoja, mutta ne seuraavat aina seuraavia tilatietotyyppejd ja niiden
madarityksia. Tilatietojen lisdksi kayttdja voi erikseen sovelluspuhelimessa madritelld ottaako
hdn vastaan palvelusarjapuheluita vai ei.

o Offwork -> Kayttdjd on OffWork ‘ei 10iss@’ tilassa puhepalvelussa
o Kayttgja ei talldin vastaanota palvelusarjapuheluita
o Kayttdja voi soittaa puheluita
o Kayttdjd voi vastaanottaa suoria puheluita (riippuen kayttdjén Voice
Center puhelunsiirtoasetuksista)
e Available -> Kaytt@ja on Available 'tavoitettavissa’ tilassa puhepalvelussa
o Kayttgjalle voidaan tarjota palvelusarjapuheluita olettaen, ettd kayttdjé on
aktiivisena halutuissa palvelusarjoissa Voice Center asetuksissa
o Kayttdja voi soittaa puheluita ja vastaanottaa suoria puheluita
e DND -> Kaytt@ja on Do not disturb ‘alé hairitse’ tilassa puhepalvelussa
o Kayttdja ei vastaanota palvelusarjapuheluita eikd mydsk&dn suoria
puheluita
o Kayttdja voi soittaa puheluita.
e Busy -> Kayttdjé on Busy 'varattu’ filassa puhepalvelussa
o Kayttgjalle voidaan tarjota palvelusarjapuheluita olettaen, ettd kayttdjé on
aktiivisena halutuissa palvelusarjoissa Voice Center asetuksissa
o Kayttdja voi soittaa puheluita ja vastaanottaa suoria puheluita

Huom: Jos kayttdjallé on Salesforce Omni-channel ja tavoitettavuusintegraatio kdytdssa,
niin filatietoa hallinnoidaan Omni-channel kayttélittyman kautta. Katso 1.3 Omni-Channel
Tavoitettavuusintegraatio.

1.3 Omni-Channel Tavoitettavuusintegraatio

Tamda kappale koskee vain kayttdjia, joilla on kdytdssd Salesforce Omni-Channel ja
tavoitettavuusintegraatio Enreach cloud puhepalvelun kanssa. Talldin kayttdjd ohjaa
tavoitettavuustiiaansa Salesforce Omni-channel kayttolitymdan kautta keskitetysti kaikkia
palvelukanavassa, mukaan lukien Enreach puhekanava. Toimiakseen kayttolittymd toki
sis@ltad sovelluspuhelimen ja sen kéytén normaaliin tapaan, mutta tilatietoa hallinnoidaan
keskitetysti Omni-Channel ndkymdan kautta.

Kayttéja ohjaa tavoitettavuustiiaansa Salesforce Omni-channel kayttolityman kautta
keskitetysti kaikkia palvelukanavassa, mukaan lukien Enreach puhekanava.

© Enreach | www.enreach.fi 9
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o Omni-Channel

Offline v

© ‘Yourstatus is set to Auailable All

New (0) My work ( Available Case
InaCase
Saatavilla
Saatavilla Puhelut
Inacall
Lunch
On Break
Wrap Up

Cffline

0 voice QO Omni-Channel (Offling) @® History

1.3.1  Omni-Channel kirjautuminen

e YlGpitdj& hallinnoi Salesforce konfiguraation kautta kdytettdvissé olevia tilatietoja
ja niiden asetuksia.

e Kun kayttdjd muuttaa filatietonsa Offline statuksesta mihin tahansa muuhun
tilatietoon, niin ka&yttdjé samalla aktivoidaan hdanelle médaritettyinin
puhepalvelusarjoihin. Lisdksi tilatieto maarittad Offwork tai Available tilatietotyypin
puhekanavassa, joka madrittdd onko kayttdjé valmis ottamaan puheluita vai ei.

e Kun kayttdjd muuttaa filatietonsa mist& tahansa statuksesta Offline statukseen, niin
kayttdja samalla poistuu vastaanottamasta palvelusarjapuheluita ja hdn menee
Offwork tilaan puhekanavassa.

O Yourstatusissetto  Aailable Al ®

New (0) My work ( New (0) My work (0)

D Wi O Omni-CharneiOflind @ Hicton 0 Voice @ Omni-Channel (Online) @ History 0wee O ot M ® H

e Offline tilaan siirtyminen toimii yll& kerrotun mukaisesti, kun kayttdja laittaa itsensé
Offline filaan Omni-Channel ndkymdan kautta

© Enreach | www.enreach.fi 10
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e Jos kayttdjd menee Offline tlaan Omni-Channelissa jollain muulla tavoin, niin
hd&nen filansa puhekanavassa ei muutu eikd kayttdjd poistu puhepalvelusarjoista.
Esimerkiksi; sulkee Salesforce nGkyman / selaimen laittamatta itsensd ensin Offline
tilaan, menettdd verkkoyhteyden, jne.

e Tdllaisessa tilanteessa kayttdjad voi hallinnoida tilaansa puhekanavassa Enreach
cloud kayttolittymien kautta; Sovelluspuhelin, Voice for iOS and Android
mobiilissa, Voice Center selain-kayttolittyma

1.3.2 Omni-Channel tilatiedon hallinta

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

e Kun kdyttdjd on kirjautunut Salesforce Omni-Channel:iin, hallinnoi han tilatietoaan
sen kautta.

o Kdaytettavissa olevat filatiedot on taustalla médaritetty yllGpit&jan toimesta ja
haluttu filatieto pdivitet&ddn automaattisesti myds Enreach cloud puhekanavassa

e Esimerkkeja:

o Jos kayttdja laittaa itsensd 'Lounas’ ei tdissa tilaan Omni-Channelissa, se
pdivittyy myds automaattisesti Enreach cloud puhekanavaan.

o Kayttdja valitsee 'Tavoitettavissa — Chat’ filatiedon, jolloin kaytt&jan
halutaan vastaanottaa yhteydenottoja vain Chat-kanavassa. Talldin
haluttu ei t6issa fila valitetddn automaattisesti puhekanavaan eiké
kayttgjdlle tarjota palvelupuheluita.

o Vastaavasti kaytt@jalla voi olla valittavana tilatieto, joka asettaa hdnet
aktiiviseksi vain puhekanavassa esim. 'Tavoitettavissa — Puhe’. Talldin
kayttdjé on ei saatavilla tilassa digitaalisissa kanavissa, mutta tavoitettavissa
puhekanavassa.

e Puhelunaikainen ja -jalkeinen tilatietohallinta on automatisoitu

o Valittémasti kun kayttdjalle tarjotaan puhelua, tai hdn soittaa puhelun,
hdnen filatietonsa muuttuu 'In a Call’ ei téissé filaan. Talldin kayttgjalle ei
tarjota uusia tydtehtavid mistaddn palvelukanavasta.

o Jos puheluun on vastattu, niin tilatieto pysyy 'In a Call’ tilassa kunnes puhelu
padtetddn. Vastatun puhelun padattyessd kayttdjd menee "Wrap up’
jalkitydtilaan halutuksi ajaksi, jos yllapitdja on tallaisen madritellyn. "Wrap
Up' aikana kayttdja sailyy ei toissé tilassa. Kun mdadritetty aika padattyy, niin
kayttdja palaa automaattisesti puhelua edeltdneeseen tilaan. Kayttédja voi
my&s 'Wrap up’ tilan aikana muuttaa itsensd manuaalisesti saataville tai
muuhun haluttuun filatietoon.

o Jos puheluun ei vastata, niin ‘Wrap Up' tilaa ei kdytetd vaan kayttajé
palautuu puheluyrityst@ edelt@neeseen tilaan.

¢ Integraatio mahdollistaa myds automatisoidun ‘In a Case’ filatiedon
hyédyntdmisen, jolla voidaan priorisoida digitaalisia palvelukanavia. Ylldpit&ja voi
madarittdd kayttgjalle tietyn Salesforce Omni-Channel tydkuorma-arvon, jonka
ylittyessa kayttdjd menee automaattisesti tdhan tilatietoon. 'In a Case'’ tilatieto
madarittad kayttdjan automaattisesti ei téissé tilaan puhekanavassa, mutta
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kayttdjan voi olla mahdollista vastaanottaa lisdd yhteydenottoja digitaalisissa
palvelukanavissa.

o Alla esimerkki yllGpit&jan tekemistd tilatietomdadrityksistd. Omni tilatiedot ovat
natiiveja Salesforce tilatietoja, jotka litetddn haluttuun Enreach cloud
tilatietotyyppiin.

Lunch

< Blackist  Presence Status Configuration  CallBack  SmartRouting  Enterprise Calls

enreach
Omni Presense Status Type Enreach Cloud Presense Status Enreach Cloud Presense Status Type
Lunch Offwork

Online Available Available

Online Case Only Offwork

Online Available Available

1.4 Voice for Salesforce web phone sovelluspuhelin

Selainpohjainen sovelluspuhelin on kdaytettdvissd Salesforce kayttdlittymdassd Chrome
selaimella.

Yleiset toiminnallisuudet:

e Voice for Salesforce web phone on WebRTC-tekniikkaan perustuva
selainpohjainen sovelluspuhelin.

¢ Puheluiden aloittaminen sovelluspuhelimen hakemiston, numeropadin tai
puheluhistorian kautta

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

e Jdrjestelmdatason (selaimen ulkopuolinen) saapuvan puhelun visuaalinen
notifikaatio (vaatii ettd kdyttdja on sallinut selainnofifikaatiot)

e Puheluihin vastaaminen, sulkeminen ja hylkdys

e Ndaytettdv@n numeron valinta ulos soitettaessa

o Mikrofonin mykistys / mykistyksen poisto

e Puhelun pito / pidon poisto

e Puheluidenssiirto (suora siirto, valipuhelu, siirto valipuheluun)

o  DTMF-sy6ttd numeronGppdimillé

e Soittajan tunnistus sovelluspuhelimen hakemistosta ja puhepalvelusarjan nimen
nAyttd saapuvissa puheluissa

o Kayttgjan filatiedon ndyttd ja tilatiedon muuttaminen

e Palvelusarjapuheluiden vastaanoton kytkeminen padlle ja pois

o Kayttgjdlle aktivoitujen puhepalvelusarjojen tilannetiedot ja palvelusarjaan
littyminen

e Puheluhistoria (suorat puhelut & palvelupuhelut), omien puhelutallenteiden
kuuntelu

e Puhelutallennuksen pysaytys/palautus (jos aktivoitu ylldpitdjéan toimesta)
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¢ Mahdollinen muu kayttgjdasetusten hallinta Voice Center selainkdyttolittyman
tai Voice for iOS and Android mobiiliappin kautta

Selainpuhelimen tarkempi loppukayttdjaohjeistus  erillisessd  Voice  for  Browser
kayttbohjeessa.

0 voice 0 voice

ice
@, enreach

(&, enreach

@, enreach

Customer Service
Queue

. Inacall Customer Service
Direct calls, no pool c... Queue

Inacall "
([ Customer Service Queue
Direct calls, no pool calls

@ -+ Available connuous -

QO = Busy o Customer Service Queue Incoming Open Case Queue

. +358400835862
)  DND some Savng Ama Quaeegn Mg
O 2 2 0 ooo0 @

* Open Case Queue @
Serving Actve  Queveienpn  MOT 3w
0 o] Contacts  Transf

oL ¢ 2 2 o v
Ci Open Case Queue
Recelve pool calls

+358400835862
® Platinum Queue
SET UPCOMING imies -
No upcoming i - | T T s @® G Keypad Mute Pause

O * offWark icomr o

D voice @ Omni-Channel (Online) @ Histony O voice @ Omni-Channel (Online) @ History Omni-Channel Busy) @ History Omni-Channel Busy) ~ @ History

2 Puhelu-tyonkulut

Valittavissa on 4 erilaista puhelutydnkulkua, jotka madrittavat mitd kayttdjan tydpodydalld
tapahtuu puhelun saapuessa ja puhelua tehtdessd. Puhelutydnkulku madritetddn
kayttajdkohtaisesti.

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

¢ TapausDialogi: Suositeltu tydnkulku tapausten kd&sittelyyn. Tarjoaa alykk&aan
asiakkaan funnistuksen niin saapuvissa kuin click-to-dial soitetuissa puheluissa.
Ty&nkulku sisaltad ohjatun tapauksen luonnin / olemassa olevan kd&sittelyn, sekd
automatisoidun puheluaktiviteetin luonnin ja litoksen. Huom: Tapauksen
ponnautus vaatii konsoli-navigointityypin Lightning-applikaation.

¢ Kontakti&Asiakkuus: Tarjoaa alykk&é&n asiakkaan tunnistuksen niin saapuvissa kuin
click-to-dial soitetuissa puheluissa. Tunnistuksen yhteydess& aukaistaan kyseinen
asiakas 360-nakyma Salesforcesa. Ohjattu haku / luonti tunnistamattomille
asiakkaille. Tydnkulku sisaltéd automatisoidun puheluaktiviteetin luonnin ja
litoksen.

o Kontakti&Liidi: Kuten edelld, mutta tunnistaa my&s liidit ja mahdollistaa ohjatun
liidin luonnin.
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Seuraavat alikappaleet sisaltavat tarkemmat kuvaukset eri puhelu-tyénkuluista.

Puhelu-tyonkulut ja lisGasetukset ovat helposti mddriteltdvissd Voice for Salesforce
Lightning applikaation kautta. Asetukset mdadritetddn tyypillisesti  Salesforce- /
Puhepalvelu-yllGpitdjien toimesta.

2.1 Tapaus tyonkulku

2.1.1 Saapuva puhelu - yksittdinen tunnistettu asiakas

1. Saapuva puhelu halyttdd Sovelluspuhelimassa. Taustalla tunnistetun asiakkaan
360 ndkymd& avautuu.
a. Sovelluspuhelinn&kymd aukeaa automaattisesti ja mahdollinen
puhelupalvelusarjian nimi on ndkyvissa
b. Kayttdja vastaa / hylkdé puhelun
2. Kun kayttdja vastaa puheluun, niin uusi Tapaus luodaan automaattisesti. Jos
kaytt@ja hylk&d puhelun, niin tapausta ei luoda.

i1 Service Console Contacts v | B3 Justin Case v ox

B3 Justin Case 00001980 ~ x I

Case Details v

f + Follow | Delete | v [ Fiters: Al time - All actvies - Al ypes | ¥ 8
Case Numbe Case Owner ] ] o
00001980 Mikko Refresh Expand All
Status Priority Feed Details
Stats oriy Next Steps
New Medium
Subject Case Oune Status No next steps. To get things maving, add a task or

& Mikko New set up a mesting
Description Casa Numosr Prierity Past Activities
00001980 Medium
Contact Name Contact Phane No past activity. Past meetings and tasks marked
358 as done show up here.
Contact Details v Account Name Contact Emall v
BenemenDemo
Narme Y Case Origin
Justin Case
Phone
Title Account Name o N
BenemenDemo - Knowledge v
Emal Pnone
+.+35840083 Web Emal Web Compary Search Knowledge N
Vieb Name Web Phone

M T | Suggested Articles

0 Sofiphone @ History o Omni-Channel

3. Puhelun p&attyessd, puheluaktiviteetti luodaan automaattisesti taustalla sisaltden
perustiedot puhelusta. Aktiviteetti automaattisesti litetddan kasiteltyyn tapaukseen.
Huom: Kayttdjakonfiguraatio sisGlté& monipuoliset optiot puheluaktiviteetin
luontiin ja mahdolliseen ponnautukseen eri puhelutilanteissa.

4. Laaqjat puhelutiedot (jonostuaika puhepalvelusarjassa ja linkki mahdolliseen
puhelutallenteeseen) lisGté&dn ja tallennetaan puheluaktiviteettiin 10 — 300
sekunnin kuluessa yllapitdjéan tekemien madritysten mukaisesti.
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Task
‘ E Call - Inbound
|

Details Related

Call - Inbound Mame

Call Task

8 Mikko

Due Date 27.8.2019
Completed Customer Service EN

Priority Normal 5 seconds

27.8.2019 15:24

226
Incoming

Call Result Answered

¥ Mikko, 27.8.2019 15:29

Mikko, 27.8.2019 15:24

2.1.2 Saapuva puhelu Ei tunnistettu / Useampi tunnistettu asiakas

—_

Puhelun hdalyttGessé ei tehdd mitadan.

2. Kayttdja vastatessa puheluun, uusi tfapaus luodaan automaattisesti, mutta ilman
asiakastunnistusta. Mahdollinen asiakkaan tunnistus / luonti tehd&dn puhelun
aikana asiakkaan oman prosessin mukaisesti. Jos kayttdja hylk&é puhelun, niin
tapausta ei luoda.

3. Muutoin skenaario, puheluaktiviteetin luonti jne. toimii kuten edellisiss&

skenaarioissa.

2.1.3 Ulossoitto — yksitté@inen tunnistettu asiakas

1. Click-to-dial Salesforcesta. Puhelu halyttdd valittomasti. Myds visuaalinen
notifikaatio sovelluspuhelimen ikonissa.

2. Asiakas 360 ndkyma& aukeaaq, jos click-to-dial tehtiin jostain muusta ndkymdasté
Vastaanottaja vastaa / hylk&éd puhelun -> Tdman jalkeen tydkulku toimii kuten
saapuvassa puhelussa ylla.

2.1.4 Ulossoifto Ei tunnistettu / Useampi tunnistettu asiakas
1. Kuten ylld, mutta asiakas 360 n&kymdad ei aukaista ja mahdollinen tapaus luodaan
iiman asiakkaan tunnistusta.

2.2 TapausDialogi tyonkulku

Saapuvan puhelun tullessa sovelluspuhelin  aukeaa automaattisesti mahdollistaen
puheluun vastaamisen/hylk&amisen. Lisdksi  sovelluspuhelin  kertoo  mahdollisen
palvelusarjan, jonka kautta puhelu saapuu. Puhelunhallinta tapahtuu sovelluspuhelimen
kautta.
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0 voice

- 0 voice

QI enreach ] @ enreach

Inacall Customer Service Inacall

Direct calls, no pool €... Queue Customer Service Queue

Direct calls, no pool calls

Incoming Open Case Queue
+358400835862

Contacts Transfer

Open Case Queue
+358400835862

e ° Keypad Mute Pause

© ws
Omni-Channel (Busy) @ History Omni-Channel (Busy) @® History

Suositeltu toimintamalli on, ettd& puheluaktiviteetit luvodaan taustalla automaattisesti ja ne
my&s automaattisesti litet&dn tunnistettuun asiakkaaseen ja kdsiteltyyn tapaukseen ilman,
ettd niitd tarvitsee ponnauttaa ndkyville tai kayttdjan tulisi tehdd mitddn toimenpiteita.
Lisaksi yllGpitdjaasetukset sis@ltédd monipuoliset optiot puheluaktiviteetin  luontiin ja
mahdolliseen ponnautukseen eri puhelutilanteissa.

Asiakkaan ja tapauksen tunnistus / luonti tapahtuu ohjatun tyénkulun kautta ja ndma
kayttétapaukset kasitelldén tarkemmin seuraavissa alikappaleissa.

2.2.1 Saapuva puhelu - Ei tunnistettu asiakas

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

Ponnautettu ndkyma sis@ltééd seuraavat tiedot ja toiminnot:

e Soittajan puhelinnumero ja puhepalvelusarjan nimi / suora puhelu
¢ Optio efsid asiakasta. Oletuksena Kontakti / Asiakkuus nimelld, mutta yllapitdjd voi
mahdollistaa myds muita hakukriteereja.

o Oletuksena tuloksissa nakyy Kontakti / Asiakkuus nimi. YliGpitaj& voi
mahdollistaa myds muita ndytettavid tietoja.

o Asiakastiedon I6ytyessd, voidaan “Update phone” valinnalla pdivittaé
puhelinnumero asiakastietoihin ja hyvaksyd eteneminen "Choose”
painikkeella.

o "Choose" painike aukaisee uuden ndkyman jossa kdasitelldén tapauksen
valinta / luonti. Katso Yksittdinen tunnistettu asiakas tyédnkulku

e “New Case” painike uuden tapauksen luomiseen ilman soittajan tfunnistusta
puhelun alussa
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o Close (X) painikkeet mahdollistavat tydnkulun sulkemisen ilman mitadn
jatkotoimenpiteitd.

— P e o o115/ U L
Call Disposition - +3584578818164 — Customer Service EN ®
Customer records wera noft found based on caller's phone number.
| Search and choose customer record to continue.
Linds
E bo Q Update phone
John Bond
Grand Hotels & Resorts Lid WF, Facliltles

bond_|ohn@grandhotels.com Gold Primary Engllsh

Lauren Boyle
United Oll & Gas Corp. SVF, Technalogy Ihoyle@uog.com Gold
Secondary Engllsh

Customer record not found?
Continue by creating new case without customer Identlficatlon.

Mew Case

Close

2.2.2 Saapuva puhelu - Yksittdinen tunnistettu asiakas

Puhelu halyttad sovelluspuhelimessa ja samalla ponnautetaan ohjattu nakymad tunnistetun
asiakkaan tfietoihin ja tapauksen valintaan / luontiin.

Ponnautettu ndkyma sisaltéd seuraavat tiedot ja toiminnot:

e Asiakkaan tiedot; Kontakti ja Asiakkuus nimi + yllapitdjan lisd&dmat tietueet

e Puhelupalvelusarjan nimi / suora puhelu

e Ydintiedot 5 viimeksi pdivitetty& asiakkaan tapausta + yllapitdjén lisdamat tietueet

e Optio etsid mitd tahansa muuta asiakkaan tapausta. Oletuksena haku tapauksen
numerolla, mutta ylldpitdjd voi maarittad lishakukriteerin esim. Otsikkoteksti jne.

e “New Case” painike uuden tapauksen luomiseen tunnistetulle asiakkaalle

¢ "New Case — Not identified” painike uuden tapauksen luomiseen iiman litosta
tunnistettuun soittajaan

e Close (X) painikkeet mahdollistavat tydnkulun sulkemisen ilman mitaan
jatkotoimenpiteitd.
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Justin Case BenemenDemo Director justin.case@benedemo.com Platinum VIF English - Customer Service EN

Flve recent cases are displayed, search for mora

Search.. Q
|

Case Number Account Name Subject Created Date Last Modified Date Mame Status ~ Case Reason Priority Case Origin Booking Number
00006638 BenemenDemo CallBack - 15.05.202011:52 1552020 11:52 15520201152 Mikko Mew Medlum Phone

00004901 BenemenDemo Tllauskysely 12122019 1457 15520208:15 Mikko Closed  Myyntl Medlum Emall 0123470
00006620 BenemenDemo Huoltotllaus 12.5202012:20 1552020810 Mikko Escalated Ongelma Medlum Phone

00001662 BenemenDemo Cancellation 14.3.2019 11:57 15.5.20208:10 Mikko Escalated Cther High Phone

00001652 BenemenDemo Vakuutustilaus 132.3.2019 1%:45 15.5.20208:10 Mikko Workling  Myyntl High Phone

Create New Case for the Identified customer
New Case
Create New Case without customer [dentification

New Case - Mot Identlfied

2.2.3 Saapuva puhelu — Useampi tfunnistettu asiakas

>

Close

Puhelu hdalyttad sovelluspuhelimessa ja samalla ponnautetaan ohjattu nakymd, jossa

listataan tunnistetut asiakkaat.
Ponnautettu ndkyma sisaltééd 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 + yllGpit&jan

lis&d&dmat tietueet

e Haluttu asiakas valitaan "Choose” painikkeella ja siirryt&dn Yksittdinen tunnistettu

asiakas ndkymadn.

e Optio efsid muuta asiakasta. Tdma toimii kuten Ei funnistettu asiakas tydnkulussa.

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

e Close (X) painikkeet mahdollistavat tydnkulun sulkemisen iiman mitadan
jatkotoimenpiteitd.
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Call Disposition - +3584578818164 --- Customer Service EN x

The following records found based on caller's phone number.
Click 'Choose’ to select one |

Type  Full Name Account Name Title Email sLA Level Languages
Contact  Paul Newman Unlted Ol & Gas, UK mikio.slionsaari@benemen.cam Platinum

Contact Justin Case BenemenDemo Director Justin.case@benedemo.com Platinum  VIP English
Contact Lauran Boyle Unlted Ol & Gas Corp. SVP Technology by Gold Sacondary  English
Contact Uiz D'Cruz Unlted Ol & Gas, Singapore VP Productlon Idcruz@uog.com Platium  Secondary English

Account  Grand Hotels & Resorts Lid

Search and choose other customer record
B Search Q Update phone
Continue by creating new case without customer Identification

Mew Case

2.2.4 Ulossoitto

Ulossoitto ei sisalld mitadan erityistd tapauksen luontia / ponnautusta. Ajatuksena on, ettd
click-to-dial ulossoitto tehd@&n halutusta Salesforce ndkymdastd. Esim. Olemassa oleva
avoin tapaus johon liittyen asiakkaalle soitetaan.

Puheluaktiviteetit luodaan t&ssdkin automaattisesti kayttdjdlle madritettyjen asetusten
mukaisesti.

Click-to-dial ulossoittoon littyen kayttdjdasetukset mahdollistavat myds alykk&aén kontaktin
ja objektin littdmisen automaattisesti luotuun puheluaktiviteettiin, Esim. Tunnistetaan
kontakti suoraan objektista, jonka sisaltd click-to-dial tehd&dn ja jos click-to-dial tfehd&dan
esim. Tapauksen sisaltd, niin se litetddn automaattisesti luotuun puheluaktiviteettiin.

2.3 Kontakti&Asiakkuus tyonkulku

Saapuvan puhelun tullessa sovelluspuhelin  aukeaa automaattisesti mahdollistaen
puheluun vastaamisen/hylk&amisen. Lisdksi sovelluspuhelin  kertoo  mahdollisen
palvelusarjan, jonka kautta puhelu saapuu. Puhelunhallinta tapahtuu sovelluspuhelimen
kautta.
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0 voice - 0 voice

QI enreach ] @ enreach

Inacall Customer Service Inacall

Direct calls, no pool €... Queue Customer Service Queue

Direct calls, no pool calls

Incoming Open Case Queue
+358400835862

Contacts Transfer

Open Case Queue
+358400835862

e ° Keypad Mute Pause

© ws
Omni-Channel (Busy) @ History Omni-Channel (Busy) @® History

Suositeltu toimintamalli on, ettd& puheluaktiviteetit luvodaan taustalla automaattisesti ja ne
myds automaattisesti litetddn tunnistettuun asiakkaaseen iiman, ettd niitd tarvitsee
ponnauttaa ndkyville tai kayttdjan tulisi tehdd mitddan toimenpiteitd. Kontakti&Asiakkuus
tyénkulussa saattaa myods olla hyddyllistd ponnauttaa puheluaktiviteetti kayttdjdlle
puhelun aikana tai sen padttymisen jalkeen muokattavaksi, esim. Jos halutaan littdd se
puhelun aikana kd&siteltyyn objektiin tai jos halutaan hyddyntdd puheluaktiviteettia
syykoodien jne. tallentamiseen. Ylldpitajdasetukset sisaltédd monipuoliset  opftiot
puheluaktiviteetin luontiin ja mahdolliseen ponnautukseen eri puhelutilanteissa.

Asiakkaan funnistus / luonti tapahtuu ohjatun tydnkulun kautta ja nédma kayttétapaukset
k&sitell@dn tarkemmin seuraavissa alikappaleissa.

2.3.1 Saapuva puhelu - Ei tunnistettu asiakas

Puhelu halyttad sovelluspuhelimessa ja samalla ponnautetaan ohjattu nakyma& asiakkaan
funnistamiseen / luontiin.

Ponnautettu ndkyma sis@ltééd seuraavat tiedot ja toiminnot:

e Soittajan puhelinnumero ja puhepalvelusarjan nimi / suora puhelu
¢ Optio efsid asiakasta. Oletuksena Kontakti / Asiakkuus nimelld, mutta yllGapitdjd voi
mahdollistaa myds muita hakukriteereja.

o Oletuksena tuloksissa nakyy Kontakti / Asiakkuus nimi. Yll&pit@j& voi
mahdollistaa myds muita ndytettavid tietoja.

o Asiakastiedon I0ytyessd, voidaan “Update phone” valinnalla pdivittaé
puhelinnumero asiakastietoihin ja hyvaksyd eteneminen "Choose”
painikkeella.

o "Choose” painike aukaisee 360 ndkymdan asiakkaasta
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e Painikkeet uuden kontaktin “New Contact” / asiakkuuden "New account” luontiin
e Close (X) painikkeet mahdollistavat tyénkulun sulkemisen ilman mitadn
jatkotoimenpiteitd.

Call Disposition - +358409228293 --- Customer Service FL X

[B Q.PJ Q l Update phone

John Bond
Grand Hotels & Resorts Ltd VP, Facllities
bond_]John@grandhotels.com Gold English

Lauren Boyle
United Oll & Gas Corp. SVP, Technology
Iboyle@uog.com Gold English

MNew Contact New Account

2.3.2 Saapuva puhelu - Yksittdinen tunnistettu asiakas

Puhelu halyttdd sovelluspuhelimessa ja samalla aukeaa 360 ndkymd tunnistetusta
asiakkaasta.

2.3.3 Saapuva puhelu — Useampi tunnistettu asiakas

Puhelu halyttad sovelluspuhelimessa ja samalla ponnautetaan ohjattu nakymd, jossa
listataan tunnistetut asiakkaat.

Ponnautettu ndkyma sisaltééd 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, Puhelinnumero, Asiakkuuden
nimi ja Matkapuhelinnumero + yllGpit&jan lisddmat tietueet

e Haluttu asiakas voidaan valita "Choose” painikkeelld ja se aukaisee 360 nGkymdan
asiakkaasta

e Optio efsid asiakasta. TGma toimii kuten Ei tunnistettu asiakas tyénkulussa.

e Painikkeet uuden kontaktin “New Contact” / asiakkuuden "New account” luontiin

e Close (X) painikkeet mahdollistavat tydnkulun sulkemisen iiman mitddan
jatkotoimenpiteitd.
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Call Disposition - +358400835862 - Customer Service EN *

2.3.4 Ulossoitto

Ulossoitto ei sisalld mitéén erityistd tydnkulkua / ponnautusta. Ajatuksena on, ettd click-to-
dial ulossoitto tehdddn halutusta Salesforce ndkymdastd. Esim. Olemassa oleva avoin
tapaus johon littyen asiakkaalle soitetaan.

Puheluaktiviteetit luodaan té&ssdkin automaattisesti kayttdjalle madritettyjen asetusten
mukaisesti.

Click-to-dial ulossoittoon littyen kayttdjaasetukset mahdollistavat myds dlykk&an kontaktin
ja objektin littdmisen automaattisesti luotuun puheluaktiviteettiin, Esim. Tunnistetaan
kontakti suoraan objektista, jonka sis@ltd click-to-dial tehdddn ja jos click-to-dial tehd&én
esim. Tapauksen tai Myynitmahdollisuuden sisaltd, niin se litetddn automaattisesti luotuun
puheluaktiviteettiin.,

2.4 Kontakti&Liidi tyonkulku

Tydnkulku toimii kuten edelld mainittu Kontakfi&Asiakkuus, mutta mahdollistaa liidien
tunnistamisen ja luonnin.

3 Puhelutiedot ja aktiviteetit Salesforcessa

Suositeltu toimintamalli on, ettd puheluaktiviteetit luodaan taustalla automaattisesti ja ne
myos automaattisesti litetddn tunnistettuun asiakkaaseen ja/tai tapaukseen iiman, ettd
niitd tarvitsee ponnauttaa nakyville tai kayttdjan tulisi tehdd mitdan toimenpiteitd. Jossain
kayttotapauksessa saattaa myds olla hyddyllistd ponnauttaa puheluaktiviteetti kayttdjalle
puhelun jGlkeen muokattavaksi, esim. Jos halutaan litté& se puhelun aikana kdsiteltyyn
muuhun objektiin  tai jos halutaan hyddyntdd puheluaktiviteettia syykoodien jne.
tallentamiseen.

Click-to-dial ulossoittoon littyen kayttdjaasetukset mahdollistavat myds dlykk&aan kontaktin
ja objektin littdmisen automaattisesti luotuun puheluaktiviteettiin, Esim. Tunnistetaan
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kontakti suoraan objektista, jonka sisaltd click-to-dial tehdddn ja jos click-to-dial tehdddn
esim. Tapauksen sisaltd, niin se litetddn automaattisesti luotuun puheluaktiviteettiin.

Ylldpitgjadasetukset sisdltdd monipuoliset optiot puheluaktiviteetin luontiin ja mahdolliseen
ponnautukseen eri puhelutilanteissa. Esimerkiksi puheluaktiviteetti voidaan luoda ja tuoda
kayttgjalle naykville jo puhelun alussa.

Voice for Salesforce mahdollistaa myds muiden Enreach cloud puhepalvelussa kdytyjen
asiakaspuhelujen automaattisen tuonnin Salesforceen. Tyypilinen esimerkki on esim.
Enreach mobiilissa kdydyt suorat asiakaspuhelut tai ei vastatut palvelupuhelut.
Toiminnallisuus mahdollistetaan erikseen kayttddnotettavalla  Yrityksen puhelut  ja
Palvelupuhelut toiminnallisuuksilla.

3.1 Puhelutiedot

Seuraavat puhelutiedot voidaan sisé@llyttad puheluaktiviteeteissa. Ylldpitdjd voi vapaasti
muokata ja lisdtd muita tietueita puheluaktiviteetti (tehtavad) ndkymadan.

Tila (oletuksena Paattynyt, ylldpitdjd voi muokata oletustilaa)

Puhelun paattymisaika

Puhelun kesto

Puhelinnumero? (soittajan numero)

Palvelusarjan nimi (puhepalvelusarjan nimi, jonka kautta puhelu saapui

kayttgjalle)

Jonotusaika (puhepalvelusarjapuheluissa, lisGtaddn 10 — 1800 sekunnin kuluessa)

e Puhelutiedot (Linkki puhelutietoihin ja mahdollisen puhelutallenteen
kuuntelemiseen, lisGtadn 10 — 1800 sekunnin kuluessa)

¢ Palvelupuhelutiedot (Linkki palvelupuhelutietoihin ja mahdolliseen

palvelusarjapohjaisesti luotuun puhelutallenteeseen)

Puhelun suunta (Saapunut / Soitettu)

Puhelun tulos (Vastattu / Ei vastattu)

Soittajan puhelinnumero (kdytetty soittajan puhelinnumero ulossoitoissal)

Kayttdjan puhelinnumero (kdytetddn vain Yrityksen puhelut toiminnallisuuden

yhteydessd. Enreach cloud kayttdjan puhelinnumero asiakaspuhelussal)

e Puhelun aikaleima (kdytetddn vain Yrityksen puhelut toiminnallisuuden

yhteydessd. Enreach cloud aikaleima, jolloin puhelu tapahtui)

Kun kaytdssé on Tapaus tai TapausDialogi tyénkulku, niin saapuvan puhelun aikana myds
luotuun tapaukseen taydentyy automaattisesti Puhelinnumero?2 ja Palvelusarjan nimi
tietueet.

Puhelutiedot tallentuvat Tapaus-objektin kenttiin eikd luoda erillistd puheluaktiviteettia,
josta automaattinen litynt& tapaukseen. Tarkoitettu kaytettavaksi vain Tapaus tyénkulun
kanssa.
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Huom: jos tdma asetus on kdytodssa, niin kaikki puheluaktiviteetteihin littyvat asetukset eivat
ole hyddynnettdvissa.

3.2 Lisahuomiot

Palvelusarjan nimi - keskeinen rooli puhekanavassa

o Kertoo kayttgjalle mink& palvelusarjan / taidon / asiakasvalinnan kautta
saapuvaa puhelua tarjotaan

e Enreach eirgjoita palvelusarjojen madrdd ja asiakas voi ne vapaasti nimetd

e Palvelusarjan nimi on ndkyviss& puhelunotifikaatiossa ja myds mahdollisissa
tydnkulku-ponnautuksissa

Jalkityotila (Wrap Up)

e Salesforce Omni-Channel ja tavoitettavuusintegraatio mahdollistaa myés
jalkitydtilan hallinnan ja raportoinnin Salesforcen puolella.

e Huom: Jos k@ytdssa Enreach cloud jalkitydtila toiminnallisuus, niin silloin sen hallinta
ja raportointi tapahtuu Enreach kayttéliittymissa

4 Enreach cloud takaisinsoiton kasittely Salesforcessa

Voice for Salesforce mahdollistaa Enreach cloud takaisinsoittopyyntdjen kdsittelyn natiivisti
Salesforcessa.

Toiminnallisuuden kayttéonotto vaatii, ettd takaisinsoittologiikka on aktivoitu haluttuihin
Enreach cloud puhepalvelusarjoihin, jonka jalkeen niiden kd&sittely voidaan aktivoida
Salesforcessa.

e Takaisinsoittopyyntdjen k&sittely Salesforcessa voidaan aktivioida Enreach cloud
takaisinsoittolista-kohtaisesti. Konfiguraatio on kuvattu tarkemmin erillisessd Voice
for Salesforce — Configuration guide dokumentissa.

o Kun soittaja jattad takaisinsoittopyynndn, se tallentuu Enreach cloud
takaisinsoittolistaan, josta se luodaan Salesforceen valittémasti (max.~20sekuntia).
Takaisinsoittopyynt® voidaan luoda Salesforceen Tapauksena, Tehtava litettyné
Tapaukseen tai Tehtavana.

e Tastd eteenpdin takaisinsoittopyynndn kdasittely tfapahtuu taysin Salesforcessa.
(Kun takaisinsoittopyyntd luodaan Salesforcessa, niin se suljetaan Enreach cloudin
puolella kommentilla "Moved to SF’)

e Tapauksena luodut takaisinsoittopyynndt laitetaan konfiguraatiossa madritettyyn
Salesforce jonoon. Salesforce jonosta niitd voidaan ohjata kayttdjille kaikilla
Salesforcen tarjoamilla tavoin. Esim. Tarjotaan reaaliaikaisesti vapaana olevalle
kayttajalle omni-channel reitityksen kautta.

o Sisaltdd dedikoidut takaisinsoitto Tapaus ja Tehtava tietuetyypit sekd sivuasettelut.
Yll&pitdj& voi muokata nditd haluamansa mukaan.
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e Takaisinsoittopyynndt tunnistetaan oikeaan Kontaktiin / Asiakkuuteen soittajan
puhelinnumeron perusteella. Eli yksittdisen tunnistetun asiakkaan tapauksessa
tunnistus tehdddn. Ei tunnistetun / Usean tunnistetun asiakkaan tapauksessa
tunnistusta ei tehda.

e Takaisinsoittopyynndn Tapaus / Tehtava otsikko on : “CallBack - <Aikaleima koska
soittaja jatti pyynnén>"

e Takaisinsoittopyyntdon lityvat tietueet ovat:

o Takaisinsoittopyyntd palvelusarjasta, puhepalvelusarjan nimi, johon
takaisinsoittopyyntod jatettiin

o Takaisinsoittopyyntd luontiaika, aikaleima jolloin soittaja jatti
takaisinsoittopyynnoén
Soittajan puhelinnumero
Takaisinsoittopyyntd adniviesti, linkki ddniviestin kuunteluun, jos soittaja jatti
adniviestin

o Callback Contact Message , kovakoodattu viesti Enreach cloud puolelta.
Tatd voidaan hyddyntdd eritoten skenaariossa, jossa myds luopuneista
palvelupuheluista luotaisiin taustalla takaisinsoittopyyntd. Talld tavoin
luotuun tapaukseen lisdtddn kovakoodattu viesti, kuten ‘Luopunut puhelu’
jolla ndma tpaukset voidaan erottaa muilla tavoin luoduista

e Takaisinsoittopyyntdjen kdasittelyn osalta click-to-dial ja automatisoidut
puheluaktiviteetit helpottavat kdasittelyd

Esimerkki takaisinsoittopyyntd Tapauksesta, jossa tunnistettu asiakas:

Tapaus: Lisdtiedot Tapaus o
. CallBack - 07.03.2020 18:08 + Seuraa

Tapauksen numero Tapauksen omistala

00005280 Mikko Lisdtiedot

Tz Prioriteatt!

MNew Medlum Tla Mew

Alhe

CallBack - 07.03.2020 18-:08 Tapauksen 00005280 Pricritestt] Medium
numero

e Vhteyshenklin Vnteyshenkilén 4, +358400835862
niml puhelinnumero
Tlin nlmil henkllog@gmall com

Yhteyshenkil&: Lisatiedot v
ys Fhane

Nimil

Taml Testaala

Mimilke Tilin nilml Customer Service EN

Yhsltylshenklld

Sahkipost Puhelin .

henkllo@gmall.com L, +358400835862 7.3.2020 1508
Solttalan %, +358400835862
puhellnnumero

Tapaukset yldtason kohteelle Yhteysh... (3+) b Link
00005280 hd feby
Alhe CallBack - 07.03.2020 18:08 e
Mew Web-puhealin
. 7.3.202018:00
- 7.3.2020 18:09 Sulkernispalva /-
CallBack - 07.03.2020 18:04 - alka -

Esimerkki takaisinsoittopyyntd TehtGvastd, jossa ei tunnistettu asiakas:
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Tehtava
‘= CallBack - 07.03.2020 18:10

Lilttyy tletueeseen

Alhe CallBack - 07.03.2020 18:10 Mimi
Tehtdvitletusen tyyppl Solttopyyntd Lilttyy tietueeseen
Vastuuhenklld Mikko Kammentt!
wuhen @ Mikko e
Ergpdhvd Takalzlnsolttopyyntd Customer Service FI
palvelusarjasta
Ta El aloltettu Solttajan puhalinnumero L. +3584578818164
Prioriteett] Mormal Takalsinsclttopyyntd 7.3.2020 18:10
luontialks
Edellinen muckkaala Mikko, 7.3.2020 18:10 Takalsinsolttopyynt Link
o SEniviest]
Luoja: Mlkko, 7.3.2020 18:10

-~

5 Dynamic Smart Routing — Alykés puhelunreititys Salesforce
datan perusteella

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

BeneCloud checks 4 Alice is a customer

5 7 Loyalty Level: Gold
Marc details from service agent who

the CRM focuses on Gold level H |

4 Marc calls to e Seasae e
Customer Service
) .........
salesforce
Enreach Voice cloud >

Marc is a Gold R

level customer | Marc House |

who speaks E E

: : Spanish | Mobile: +358401234567 ]

Call routing begins, | Preferred language: Spanish |

customers and speaks
also Spanish

iBuen dia! ;Como

5 Marc’s call is puedo ayudar?

routed to Alice

Kun asiakaspuhelu saapuu puhepalvelusarjaan, niin feemme dynaamisesti mdadritellyn
kyselyn Salesforceen mihin / miten puhelu tulisi reitittad. Tyypillisi& esimerkkej& ovat:
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e Palvelukielisyys IVR valikon ohittaminen, kun asiakastiedoista tieddmme soittajan
kielisyyden

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

e Ohjataan asiakas ensisijaisesti avoimen Tapauksen / edellisen kontaktoinnin
omistgjalle, jonka nGemme suoraan Salesforcesta

e Edistetddn uus-/lismyyntid, viemalld tunnistamattomat soittajat uusmyyntitimille
ja tunnistetut asiakkaat heidd@n tilanteensa mukaan optimiin paikkaan, esim. Jos
he kontakteina myyntikampanjassa, niin ohjataan kampanjaa hoitavalle
myyntitiimille

Dynamic Smart Routing voidaan otftaa kayttddn palvelusarjakohtaisesti. Reitityslogiikka
rakennetaan natiivisti Salesforce Flow builder tydkalulla. Voice for Salesforce sisGltad
esivalmistellut  Flow mallipohjat, joita voidaan muokata asiakkaan ohjauslogikan
mukaiseksi tai voidaan luoda kokonaan erilliset Flow tydnkulut. Kayttédnotto tapahtuu
yhteisty&ssé Enreach kanssa. Kayttédnotto ja konfikuraatio on kuvattu tarkemmin erillsessé
yllGpit&jaohjeistuksessa.

6 Yrityksen puhelut (Enterprise Calls)

Yrityksen puhelut (Enterprise Calls) toiminnallisuus mahdollistaa  automaattisen
puheluaktiviteettien tuonnin Enreach cloudista ja luonnin Salesforceen asiakaspuheluille,
jotka on k&yty jossain muussa Enreach cloud puhelinterminaalissa. Tyypillinen skenaario on
mobiili ja Voice for Salesforce for Teams kaydyt asiakaspuhelut.

Customer calling the
Account Manager on
direct number

L %

»

f‘ .-.>_

N Call Activity created
y QI 3 automatically in Salesforce
under customer contact

Enreach Voice cloud TR Sssmmmm D ST Doar

*+ Call Routing Salesforce Sales Cloud

= Call Recording No manual input of Call Activities
= Call Backs 360° View on Customer Data
Reporting & Analytics

Powered with Al

4 Account Manager can update the call subject and

details if needed in the Salesforce Mobile App or Ul
Call delivered to the Account Manager's N | =% -1 A

Mobile or other IP voice terminal for 2 I !
example MS Teams
.,
Puheluaktiviteettien haku ja luonti Salesforceen tapahtuu taysin automaattisesti eikd vaadi

mit&dan toimenpiteitd loppukayttdjiltd eikd sitd mydskddn aktivoida kayttdjakohtaisesti.

Sen sijaan, yllépitdjé voi aktivoida puheluhaun taustalla. Jotta puheluaktiviteetti luodaan
Salesforceen, silld on seuraavat vaatimukset:
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e Puhelun tulee olla mdadritelty tydpuheluksi Enreach cloud kdyttdjan asetuksissa

e Asiakkaan puhelinnumerolla tulee 16ytyd vahintddn yksi Salesforce kontakti

o Oletuksena Salesforceen luodaan kaikkien Enreach tenant kayttgjien ylié olevat
ehdot tayttavat suorat puhelut. Ole yhteydessd Enreach tukeen, jos luontia tulisi
rajata vain tfietyille Enreach tenant kayttdijille

Ylldpitgj@  voi  hyddyntdd  toiminnallisuutta  kertahaulla, joka  mahdollistaa
puheluaktiviteettien haun ja luonnin max. 7 vuorokautta vanhoille asiakaspuheluille.
Tyypilinen toimintamalli on jatkuva haku, joka luo puheluaktiviteetit Salesforceen pian
puhelun padattymisen jalkeen.

Ylldpitdjan padatettdvissd on luodaanko puheluaktivititeetit tapaus vai tehtava objekteina.
Oletusstatus on myds mdadritettavissa. Yksittdisen tunnistetun Salesforce kontaktin kohdalla
tapaus/tehtdva on automaattisesti litetty kyseiseen kontaktiin.

Puheluaktiviteetin (tapaus/tehtédvd) omistaja tunnistetaan tyypilllisesti automaattisesti
puhelun kdyneen Enreach cloud kayttdjéan ID:n avulla. Huom: vaatimus tdssd on, ettd
kyseinen kayttdjd on aktivoitu Voice for Salesforce kayttdjaksi ja External User ID on
madritetty kayttdjakonfiguraatiossa. Jos omistajaa ei tunnisteta, niin ylldpitdjd voi
madarittdd Salesforce kayttdjatilin, jota kaytetddn omistajana.

7 Palvelupuhelut (Service Calls)

Palvelupuhelut (Service Calls) toiminnallisuus mahdollistaa automaattisen
puheluaktiviteettien fuonnin Enreach cloudista ja luonnin Salesforceen saapuvien
palvelusarjapuheluiden osalta, jotka on kédyty jossain muussa Enreach cloud
puhelinterminaalissa tai joihin ei ole vastattu.

Palvelupuheluaktiviteettien haku ja luonti Salesforceen tapahtuu tdysin automaattisesti
eikd vaadi mitédan toimenpiteitd loppukdyttdjiitd eikd sitd mydskddn  aktivoida
kayttajdkohtaisesti.

Sen sijaan, yllépitdj@ voi aktivoida puheluhaun taustalla. Luonti voidaan aktivoida
puhepalvelusarjakohtaisesti.

8 Enreach cloud hallinta - yleiset kayttotapaukset

8.1 Puhepalvelusarjojen hallinta

Puhepalvelusarjojen hallinta tapahtuu joustavasti selain- ja mobiilikayttoliittymistd.

Hallintaominaisuudet mahdollisestaan halutuille kayttdjille Enreach cloud Tiiminvetdjd ja
YliGpit&ja oikeuksin..

e Voice Hub selainkayttolittymda
https://voicehub.enreachvoice.com
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e Voice foriOS and Android iOS ja Android dlypuhelimissa
https://play.google.com/store/apps/detailsgid=com.benemen.Voice for iOS and
Android &hl=fi

https://apps.apple.com/fi/app/Voice for iOS and Android/id28979712121=fi

8.1.1 Voice Hub selain-kayttolittyma

Kirjaudu https://voicehub.enreachvoice.com -> Queues
YleisnGkyma reaaliaikaisesta tilanteesta puhepalvelusarjoissa.

Q’voicehub < Queues
Manage users of the service queues and other queue settings.

2,
& queues M show technical queues  Collapse all groups
Gof§

Manage groups

4

1. Valitsemalla tietyn palvalusarjan voit porautua tarkempiin tietoihin ja tehdd
muokkauksia reaaliaikaisesti.

a. Voit tasséd nakymdassa suoraan aktivoida/poistaa kayttdjid ja muuttaa
heiddn taitotasoaan.

b. "Kayttdjat” painike mahdollistaa uusien kayttdjien lisGédmisen
palvelusarjaan tai poistaa olemassa oleva kayttdjé kokonaan
palvelusarjasta.

c. "Asetukset” painike mahdollistaa palvelusarja-asetusten muokkauksen
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Q’ voicehub <

@, Queues
Q cals
[ contaces

& wyaueues

Queues ) Customer Service Queue

Customer Service Queue

+358293092520

1-g0f9

5

ing users

+4536396080

&) s B

Free users

o B, @

Queue lengh

00:00 E

Max waittime

ADD USERS

O reee 4 usem actve ONGOING CALL TALKING ON QUEUE RECEIVE QUEUE CALLS sk ever WRAP.UP TIME T AVAILABILITY
2
My calls
€ w O @ s Yes — o 5 ® svailable
trcachserese
Casper . X
0O 9 . "@ Yes —e 5 ® Available
0O @ wikosionsaari @i Yes —_— 8 ® Available
Testl )
0@ BenemensFrest S Yes —e s ® Available
Test?
e —e 5
0@ BenemenSFTest Ves ® Available
O © Lsacunningham @ Yes —e 5 Off work
@ My account 0 © M — o 5 ® Available
Eoveachseress O
B userguie 0O © -rudioostened @ Yes —e 5 ® Available
B signow Test3 -
0 ® BenemenSFTest L ves —e 5 @ Available
Information 1 references
’ ™ Europe/Helsinki 20
Settings
00 seconds
20 seconds
Phane number
Schedule
@ Example timetable
= Every week 0B:00 - 17:00

Exceptions

Agents

Voice prompts

In-gueue IVR

Call overflows

Callback service

" In gueus

0 Ballad_for_Jay_Easy.

-B0sec
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8.1.2 Voice for iOS and Android mobiilissa

Voice for iOS and Android mobiiliapplikaatio mahdollistaa helppokdayttdisen

ja

monipuolisen Enreach cloud puhepalvelun hallinnan mobiilissa. Palvelusarjatilanteen
seuraamisen lisaksi Voice for iOS and Android tarjoaa k&tevan halytyksien hallinnan
ylliépitdjille. YliGpit&ja voi madrittdd halutut hdlytysrajat eri palvelusarjoille ja hdlytyksen
lauetessa yllapitdjd saa valittdmasti tasta valittdomasti fiedon mobiilin (push notifikaatio).

Voice for iOS and Android tuo hydtyjd myds loppukdayttdjile. Loppukdyttdja voi hallita
tilatietoaan parilla klikkauksella ja tarvittaessa kirjautua palvelusarjoihin / pois suoraan

mobiiliapplikaatiosta. Palvelusarjapuheluita
mobiilinumerossa.

R © %100 % =0 18.41

Lill Ll = 622

& © 3100 % =0 18.42

voidaan myds tarvittaessa vastaanottaa

. R %100 % 91 18.43

eromen ll ill 54 2 a2

A <

Notifications

@ enreach Q Service pool managem...
Home Statistics Receive pool calls <)
. Available > )
Continuous All Active
% Receive
Work number calls (+358293701239) ® Test Bene 1
® Receive direct calls: Yes
* Receive pool calls: Yes — o —
. Transfer if not answered: To erving diial Qteuelangt
voicemail 0 2 0
Mobile number calls (+358400835862)
* Receive direct calls: Yes
* Receive pool calls: Yes o Test Bene 2- Queue
, Transfer if not answered: To Management Testing
voicemail
Serving Active  Queue length
1 1 0
QO Voicemail >

No new messages
@ Test Bene 3 - Freewaiting

Serving Active  Queue length
) :
- Service pools > 3 6 0

Not serving in any pools

@ Test UK Call channel
Display number >
Mobile number
6

Serving Active

Contacts

Queue length

®5

History

Contacts

¥

Call cases

9

History

8.2 Mittaristot & Raportointi

8.2.1 Reaaliaikainen monitorointi

¥

Call cases

. Test Bene 2 - Queue
Management Testing

Followed .
Max. wait time

00:00

Serving Active

1 1 0

Queue length

B e

A Notifications are displayed on your mobile

" device if the conditions below are met for

this pool. The notification is displayed only
once and then the condition is cleared.

Max. wait time

00:00

MAX WAITING TIME

B e

-/

[Smin Osec

Max. wait time
SERVING AGENTS

00:00

-

[ Less than 2

see

CALLS IN QUEUE

Max. wait time

[ More than 3 J
00:00

@ Remove all

Close

Max. wait time

Kirjaudu https://voicehub.enreachvoice.com -> Queues
YleisnGkyma reaaliaikaisesta tilanteesta puhepalvelusarjoissa. Valitsemalla
palvelusarjan padsee porautumaan tarkempiin tietoihin.
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(R voicehub

L queues
Q cals
[ contacs

&y oueves

4

My calls

@ voicehub

@, Queues
Q cals
[ contaces

8wy auewes

[

My calls

&y account

User guide

C* signout

e Calls nGkymdassa ndhd

< Queues

Manage users of the service queues and other queue settings.

1-60f6

QuEUE NaME 4

A Notinuse
Customer Service Queue
Open Case Queue
Platinum queue

A Standard queues

@) Support Language selection

Test queue 2

Queues ) Customer Service Queue
Customer Service Queue

+358203092520 +4536396080

s B s B

Serving users

INCOMING ACCEPTED

1-g0f9

O e v .

0 9@ (imses "®

EnreachSFTest

Mikko Silonsaari

Test?
BenemenSFTest

Lisa Cunningham

°
L
Senamensrross S
L)
°
°

0O 0O0OO0OO0OO0OO0ODOo
2 @ 2 2 0 0 06 0

Test3
BenemenSFTest L]

aan

ONGOING CALL

olevista palvelupuheluista

@ voicehub

@ queues
Q@ calls
[ contacs

& My queues
A mycalis

< Service calls

W show technical queues.

, B

Queue lengn Max wait

TALKING ON QUEUE

Organization's service calls. Individual user call events can be seen from the call events view.

Time range

1-70f7
ARRIVAL TIME RESULT
0212002 Answered

S0 PM Callback

:50 AM Answered

02/19/2024 8:49 AM Off schedule

Off schedule

Answered

Answered

[i Displaying 7 latest calls

Entry queue

All

SOURCE NUMBER

+358400835

+358400835862

+358400835862

+358400835862

+358400835862

+358400835862

+4536395891

Source number

ENTRY QUEUE

Customer Service Queue

Test queue FI

Test queue FI

Test queue FI

Test queue FI

Test queue FI

Customer Service Queve

Collapse all groups

FREE USERS

00:00

UEUE USERS

Manage groups

ONGODING CALLS QUEUE LENGTH MAX WAIT TIME AGE BONUS

Group users

o 0 00:00 00:00
0 0 00:00 15:00
0 0 00:00 20:00

Group users

0 0 00:00 o01:40

0 ] 00:00 01:40

ADD USERS

RECEIVE QUEUE CALLS SHILL LEVEL WRAP.UP TIME T AVAILABILITY
Yes — 5 @ Available

Yes —e 5 @ Available

Yes —e 8 ® Available

Yes —e s ® Available

Yes — e 5 @ Available

Yes —_— & Off work

— o 5 ® Avallable

Yes —e 5 @ Available

Yes —e 5 ® Avallable

tarvittaessa yksityiskohtaiset tiedot my&s k&ynnissa

Filtering options search by Call 1D (&

LasT QuEuE ANSWERING QUEUE ANSWERING USER WAIT TIME
Open Case Queue Open Case Queue Mikko Silonsaari 0e:51
00:12

ue A Test queue FI Mikko Silonsaari 00:16

0003

00:15

Test queue F Test queue FI Mikko Silonsaari 0015
Open Case Queue Open Case Queve Andreas EnreachSFTest 0006

ems pecpager Al 1-Tef7
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e Jos tarve on n&hdd monipuolinen kokonaiskuva puhepalvelun tilanteesta, niin
Voice Analytics ja Voice Monitor palvelut ja ndkymat tarjoavat tahén parhaan
selainpohjaisen ja reaaliaikaisen tydkalun.

rrrrrrr

0:04:12

Jos Salesforce Omni-Channel on kdytdssd, niin Omni Supervisor tarjoaa silloin ensisijaisen
monitorointindkymdan koko asiakaspalvelun filanteesta.

[ Agent Summary

All Agents

AGENT t v STATUS © w FLAG ¥  ACTION ::f,’f;Aw STATE LOGIN ACCEPT CAPACITY WORKLOAD c""‘”"‘“s ASSIONED QUEUES  SKILLS
’

0 ‘ ' ,
G tnaCase o 1 Chat 403 1min30s 343 P 10% 20/ 200 -e

> ' Transcript

8.2.2 Raportointi

Raportointi koostuu Enreach ja Salesforce natiiveista mittaristoista ja raporteista.

Tarjoaa helppokdayttdisen ja monipuolisen raportointitydkdlun puhepalvelun operatiiviseen
raportointiin ja seurantaan. Selainpohjainen kayttélitymd on kdytettévissd Voice Center
selain-kayttolityman kautta raportointiyllapitdjille.
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PALVELUSARJAN TEHOKKUUDEN TIEDOT

Puneluigen keston jskauma  Eri numeroiden jakauma

SAAPUNEET PUHELUT / Asiakaspalvelutaso

PUHELUIDEN KESTON JAKAUMA, MINUUTTIA

ceoocecoccoe

Salesforce Raportit & Mittaristot

Tarjoaa helppokdayttdisen ja monipuolisen raportointitydkalun kaikille asiakaskohtaamisille
ja niistd kirjattuinin tapauksiin ja aktiviteetteihin sekd kdyttdjien suorivtumiselle, olipa
kyseessa sitten asikaspalvelu, myynti, markkinointi tai joku muu liketoiminnan osa-alue,
jossa  Salesforcea hyddynnetddn. Puhepalvelun ja -kanavan osalta  kaikki
puheluaktiviteetit ja niihin littyva tyd kirjataan suoraan asiakastietoon Salesforcessa. N&in
ollen se on my&s kokonaisvaltaisesti raportoitavissa aivan kuten vastaavat asiat myos
digitaalisissa kanavissa.

. [ fry—— @2 sa @
i3 ServiceConsole2  Mitarkict v | @SevieCals-Ths.. ~ X
Cases by Different Channels ® Cases with Phone Calls ® Cases by Service Pool Queues
Record Count o Recond Count o Record Count
. Prone

531

Cazes erenl Channels - Nayl3 raporti (Cases with Phane Calls Nayts

Call Durafion & Wait Times per Accq Service calls per Account & Queues ® User Presence Report

sonans:

O Frone  © omni-cramal @ istory
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