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| dette whitepaper far du information om, hvordan Samwin Kontaktcenter fungerer, og hvordan du kan bruge
det bedst muligt. Vores erfaring er, at Samwin Kontaktcenter kan daekke de flestes behov — sa vi er sikre pa,

du ogsa vil finde det brugbart.

Et kontaktcenter som Samwin gar sig bedst i praksis, og derfor hdber vi ogsa, at du har lyst til at opleve vores
demo. | demoen kan vi vise dig de forskellige funktioner, som er sveerere at fa en fuld forstaelse af pa skrift.

Er du interesseret i en demo, er du altid velkommen til at kontakte os direkte pa tlf. eller mail. Du finder vores
oplysninger her:
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https://bit.ly/3LIahhR

Samwin Kontaktcenter giver mulighed for én samlet kommunikationsplatform og kontaktcenterlgsning inkl.:

Microsoft Teams softphones

Webbaseret kontaktcenter klienter

Integration til AD, Exchange, Mobilstatus og Teams status

Mulighed for integration til 3. parts PBX (Avaya, Cisco, Unify, Innovaphone, Mitel mv.)
Sms- og e-mail afsendelse

API for integrationer til eksterne applikationer (fx pop up og opslag)

Avanceret menu/IVR funktionalitet med ubegraenset IVR flows og -niveauer samt tidsstyring
Efterbehandlingstid

Arsagsregistrering

Sggegrupper

Nummer i kg og/eller estimeret svartid

Basis ringegrupper (Skype/Mobil)

Statistik

Web app til selvbetjening og supportsager mv.

Speaks og telefonsvarer

Lagsningen er fleksibel og kan skaleres op og ned, Isbende som organisationen udvikles.

Samwin kan leveres i nedenstdende. Funktioner, skalérbarhed og muligheder er ens — uanset
leverancemodel.

: JANSSON / AZ u r‘e
o Cloud A
Eget datacenter Jansson Cloud Microsoft Azure

Samwin Kontaktcenter
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Samwin Kontaktcenter er en moderne og fremtidssikret lgsning, der understgtter den gode
kundeservice samt medarbejdertilfredsheden.

Et udpluk af funktioner i Samwin:

Telefoni

E-mail routing

Webchat routing

Tilfredshedsmaling

Optagelse af samtaler
Integrationer
Bots og Al

Historisk rapportering

Realtids
rapportering

Administration
Microsoft UC
PBX
Mobilintegration

Agentprofiler

Modtag telefoniske henvendelser, der deles ud til agenterne efter skills for at
sikre den korrekte betjening hurtigst muligt.

Pa lige fod med telefonkald kan e-mails routes efter skills i Samwin. E-mails
besvares i samme klient som telefonkald. Der opnas samme statistik som
ved telefonkald.

Pa lige fod med telefonkald kan webchat fra jeres hjemmeside routes efter
skills i Samwin. Webchats besvares i samme klient som telefonkald. Der
opnas samme statistik som ved telefonkald.

Med tilfredshedsmaling sender Samwin en sms X tid efter afsluttet samtale,
hvor kunden far mulighed for at give feedback. Denne feedback medtages i
rapporteringen.

Alle samtaler kan optages i Samwin. GDPR-forordningen er fuldt understgttet
til bade aktivt samtykke samt retten til at blive glemt.

Samwin har et abent API, som giver mulighed for nemt at integrere
tredjepartsapplikationer.

Voice- og chatbots samt speech analytics tilbydes som udvidelse.

Alt, hvad der sker i Samwin Kontaktcenteret, logges i rapporteringsdatabasen
og kan vises i den historiske rapportering, bade via automatiske rapporter
samt integration til Microsoft Power Bl.

Falg med i, hvordan det gar lige nu i jeres kontaktcenter. Med wallboards
samt webadgang kan | altid tage temperaturen pa kontaktcenteret.

Administration via intuitive GUI — integration til AD for automatisk oprettelse
af agenter.

Modtag kontaktcenterkald direkte i Skype. Med status fra Skype far du aldrig
2 kald samtidig.

Modtag kontaktcenterkald i softphone eller IP-telefon fra eksisterende PBX.
Fa kald direkte pa din mobile enhed og vaer aldrig leenket til skrivebordet.

Forskellige agentprofiler, der deekker ethvert behov.

Samwin Kontaktcenter 5
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Mobil Voice

Mobil app
iOS/Android

Webklient
Inkl. webRTC softphone

Microsoft Teams integration

Valgfrit svarsted

Indbygget softphone, Skype,
mobil eller andet nummer
CRM/ERP-integration
Abent API for integration til
tredjepartssystemer og
databaser

Multimediekanaler
E-mail og webchat

Kalender
Se kalender for kollegaer

Kalender
Grafisk kalender (pop up)

Send beskeder
Via e-mail/sms

Rapportering
Avanceret historisk rapportering

Supervisering af agenter
AEndre skills og status for
agenter

Intelligent Search
Ny forbedret sggealgoritme

Medlyt og viske
Lyt med pa samtale og visk til
agent

Redigering af telefonbog

Multimedie

Samwin Kontaktcenter
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Alle brugere tilgar Izsningen via webbrowser, hvilket sikrer, at alle funktioner er tilgeengelige, hvor end
brugeren er lokaliseret, og sikrer samtidig mulighed for hjemmearbejde samt skiftende arbejdssteder.

Den webbaserede klient betyder ogsa, at der ingen installation er hos brugerne. Det betyder, at der heller ikke
skal opdateres klienter hos brugerne.

Samwin Agent er modulaer opbygget og kan tilpasses til de enkelte brugere i organisationen.

I de enkelte workshops beslutter vi, hvordan de enkelte klienter designes ud fra de enkeltes behov.

Log ind fra webbrowser Mulighed for valgfrit svarsted
Med AD-brugernavn Indbygget softphone, Microsoft Teams eller mobil
& = samwin Web Agent = o B H - [} X < = samwin Web Agent = or N : - (] X

Velkemmen Claes Frederik alg ACD-Extension til brug.

CFR-Mobil
+4540420338
cfr@jansson.dk

CFR-Teams
+4532654510

CFR-WEB
Soft phone

Samwin Kontaktcenter 7
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| implementeringen designer vi i feellesskab den/de gnskede klient(er), som giver mening for brugen i
dagligdagen. Efterfglgende vil | selv kunne tilpasse og @endre agenterne, som behovene matte aendres.

Eksempler pa layouts:

2 @ 2

Webagent i lyst layout

e - 8 x € T e in DR S

. : < o
2 0
posi—s 00:00:00
Vi installerer ‘ v
konkurrencekraft ! >
Teknologl skal gore en positev forskel, hves du sporger os. -
° s e et g e ¥ o ted
. 3 - .
% vie %
o‘ Tan fot i ne huie vi ekel hisline din * ——————————————— ‘;V < O
Webagent med webside integreret Webagent, lille

Webagent fuldt integreret i Teams som en app
Q search @ - @O x

« SB: ~43 512 9350 2000

= Ramind Graham to have his report ready by tomorraw.

Samwin Kontaktcenter 8
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Med Samwin Mobile Agent app’en har agenten kontaktcenteret med pa farten og kan samtidig veere med i
kger pa lige fod med gvrige agenter og modtage kald og callbacks.

Med app’en kan agenten eendre sin status, logge ind/ud, styre efterbehandling samt se status pa andre
agenter og stille om til kollegaer.

Aktivt kald Stil om Telefonbog Meld ind/ud af kger

Active Call

%
2 an
@ A, Aishwarya

Andrea Bell

orere)

il

A, Akila

A, AKSHAY

@ A, Akshaya
.t 2

A, ALAGENDRA PANDI
A, Albert

A, Alex Arun Kumar

1> TRANSFER

Agenter, der bade bruger Mobile Agent app’en og Webagent, vil kunne anvende begge apps samtidig, bade
pa mobilen og PC’en.

Samwin Kontaktcenter
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Lagsningen inkluderer fuld rapportering i hele kontaktcenteret. Der er en reekke standardrapporter tilgeengelig
via SQL Reporting Services, ligesom BRK far adgang til at eksportere data og selv kunne generere specifikke

rapporter via eget Bl-veerktgj.

Inbound Calls

N Abzndonad [ Answersd [ Offersd [ Transferrad

60

Inbound Times

I Averzge Time to Answer
Bl Average Time to Abzndon

30
25
20
15
10
=)
o I

0 Averzge Tzlk Time [l Averzge Durstion

Seconds

Total
Offered 58
Answered 54
Answered B. T. 44
Abandoned
Short Abandons
Transferred 1
Total
Service Level 75,865
Reachability 33,105
FCR 98,15%
Total ] Max
Time to Answer 00:02:10 00:00:02 00:-00:48
Time to Abandon
Talk Time 00:25:42 00:00:27 00:02:52
Call Duration 00:29:58 00:00:30 00:02:55

Microsoft*

2 SQLServer

Reporting Services

crystal reports

Outhound Calls

B “bzndonad [ Answersd [ Dizled [ Transferrad

B Averzge Time to Answer
Bl “verage Time to Abzndon

Seconds

Total Overview

Qutbound

Cutbound Times

0 Aversge Talk Time [l Average Durstion

Total
Dialed 10
Answered [
Abandoned 4
Declined -
Transferred -

Total
Service Level 0,00%
Reachability 85,71%
FCR 100,00%

Total 3 Max
Time to Answer 00:01:13 00:00:12 00:00:20
Time to Abandon 00:00:14 00:00:03 00:00:05
Talk Time 00:03:43 00:00:22 00:02:10
Call Duration 00:05:11 00:00:31 00:02:10

::.-('(3 ]DBC Power Bl

Samwin Kontaktcenter
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Webbaseret dashboards, der kan vises pa storskaerm, hos den enkelte bruger eller direkte i agentklienten
samt tredjepartsapplikationer/services, der tillader at embed’e en iframe.

1 0 0 1

Klar Optaget Efterbehandling Ikke Klar Logget af Samlet Agenter
Venter i kg 0
Max. Ventetid 00:00:00
K@ navn / Agent  Venter Max. Klar Optaget  Efterbehandling Optaget
Demo Salg 1 0 0 0
Demo Service 1 0 0 0
Status Agent navn Kald i ke Ventetid Tid i status Iv]

@ Ledig Brian Cady (Agent-JK), 0 00:00:00 01:29:45 1320

Der kan laves sa mange forskellige wallboards, | gnsker, og de kan designes via drag and drop pa samme
made som agentklienten.

Demo Salg
PRl e s 1o exit Kiosk mode x
" State Hame
Waiting 0 @ Avalsble Brisn Cady (Agent-Ji) 0 000000 013210
Max. Waiting Time 00:00:00
Ready Busy ACW Not Ready Logged-off Total
RA sl Calls Abandoned Answered B, T
Today 100% 100% 0 0 a [
Last Workday 100% 100% o o Q o
Manth 25% 0% 4 3 1 ]

o800 1000 200 1400 600 1800 2000 2200 oo oco 200

= Servicelevel == Reachability = FOR

Samwin Kontaktcenter
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Med en Power Bl rapport fra IFACT far | et dynamisk dashbord, der ggr det meget nemt at gennemskue data
fra jeres Samwin Kontaktcenter. Dashboards tilpasses jeres gnsker til indhold, design mv.

Vaelg periode ’

01-01-2023 | 17-06-2023

1dag

Sidste maned

1 gir

Dette kvartal

Denne uge

Sidste kvartal

Sidste uge

Dette &

Denne méaned

Grupper

Sidste ar

Tidsgrzense for fejlkald
E—
2]
Servicemal i sek.
®

@ 17062023 12:15:24

Veelg periode

01-01-2023 |

Idag

17-06-2023

Sidste maned

1 gér

Dette kvartal

Denne uge

Sidste kvartal

Sidste uge

Dette ar

Denne méned
Agent
Alle

Timeslot (start)

Efterbehandling ® Ledig

Sidste ar

@ 17-06-2023 12:15:24

Optaget @ Sagsbehandling

13%

Skill - Overblik

02:50

Gns. taletid

feb 2023 mar 2023 apr 2023 maj 2023

Svar procent

94.43%

12,048 / 12,759

Besvaret Inkl. Kald

Agent - Overblik

02:50 01:07

Gns. taletid Gns. svartid

feb 2023 mar 2023 apr 2023 maj 2023

12,982 3,584

£ IFACT

jun 2023

Servicelevel

£ IFACT

jun 2023

Svarprocent
Forst tilbudte agent

-~

90.37%

1,042 / 12219

Besvaret Tilbudte kald

Samwin Kontaktcenter

Straksafklaring %

Forst besvarende agent

9,042 / 12,048
Straksafidaret | Tilbudte kald

© 2023 telecommunication software gmbh og Jansson Kommunikation
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Fadevarestyrelsen sikrer, at reglerne om dyrevelfeerd og fadevaresikkerhed bliver overholdt. De har et
kundecenter, som tager sig af forespargsler i forbindelse med smileyordningen og radgiver butikker i forhold til
handtering af varer. Som kundecenterchef har Malene Mols, Sektionsleder, Kunderadgivning og ESDH,
ansvar for kundebetjeningen og en gruppe kunderadgivere, som skal yde en fantastisk god service og
forbedre kunderejsen.

"Det betyder meget i vores kunderadgivning, at der er ro omkring telefonsystemet. Vi er afheengige af, at det
fungerer hele tiden, og at alle kan tilga systemet. Hvis der er en eller to, der ikke kan veere pa systemet, sa
veelter ventetiderne. Derfor er det meget vigtigt, at vi har et driftssikkert system."

Milje- og
== Fodevareministeriet
Fadevarestyrelsen

Laes mere om Fgdevarestyrelses lgsning

E lollandkommune

"_'__—_—=_——_'_‘—-.
SIKKERHEDSSTYRELSEN

s
m’ Arbejdstilsynet

| |

FREDERIKSHAVN m BR@ONDERSLEV

AL Sgnderborg KOMMUNE

&

v FREDENSEORG i Miljg- og Fedevareministeriet @
KOMMUNE @ Fudevareslyrelsen SUNDHEDSSTVRELSEN
‘Wiw | FAABORG-MIDTFYN - STATENS
(“\ KOMMUNE % SERUM
Nipren ieicw:r W det Gedste Sted | N ST | T U T

te

= Allergd
% Kommune

mmmmmm

Samwin Kontaktcenter

‘%}f LANGELAND
P& ) KOMMUNE
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https://56e4be1b02eb41a8b96c46534814c02f.svc.dynamics.com/t/r/NujhoA2PvGSLVf7xpw-uxGSFNrxy1WVDzg3qPFGwtyU

Lgsningen kan administreres i flere niveauer:
Samwin Manager og Phone Manager kan eksempelvis deles saledes:
=2 Administrator (fuld adgang)
o Afdelingsleder (adgang til egen afdeling)
= Teamleder (adgang til egen gruppe(r) og ka(er) i afdelingen
e Superbruger (adgang til egen profil)

Der er to veerktgjer til at administrere Igsningen: Samwin Manager, som primeert er for administratorer, og
Phone Manager, som primeert er for teamledere og superbrugere.
Samwin Manager

Det overordnede administrationsveerktgj, hvor alle flows, brugere, kger, integrationer og resten af lgsningen
opseettes og administreres.

°

= B om om.m-m

Adgangen til Samwin Manager er ikke licensstyret, sa | kan fa alle de brugere, | gnsker, uden ekstra

omkostninger. Den enkelte bruger far tildelt sin rolle og afdeling, s& denne kun har adgang til det, der er
besluttet.

Phone Manager
Det simple veerktgj til administration af:

= Abningstider

2 Ad hoc-beskeder (aktivering/deaktivering samt indtaling af ny besked)
= Ind/udmelding af brugere i hunt groups

Beskeder

Resiger Sarice Baskes

Samwin Kontaktcenter 14
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Arsagsregistrering

Afkrydsning

Drop down menu

Felt til fritekst

Alt data gemmes i statistikken og kan eksporteres

IVR
Ubegreaenset antal IVR-flows
Ubegreenset antal niveauer

Kginformation

Nummer i kg

Forventet svartid

SLA bestemte kgbeskeder

Skills

Angiv agenternes kompetencer pa de enkelte kaer
(fra 1-10), sa systemet finder den bedst egnede
agent til besvarelse af henvendelsen

E-mail og sms til kollega

Send nemt e-mail og sms til andre brugere med
preedefineret tekst inklusiv automatisk information
om kaldet (A-nummer og eventuelt navn)

Hvem er der sidst talt med

Se, hvem kunden sidst har talt med, samt hvilke
arsagsregistreringer og eventuelle noter der er lavet
pa de sidste opkald

Bestil opkald fra hjemmeside/app

Via en formular pa jeres hjiemmeside, via jeres app

eller tredjepartsapplikation kan | tilbyde kunderne at
bestille et opkald samt veelge, hvilken afdeling de vil
tale med, og hvornar de gnsker samtalen

Callback
Tilbydes pa udvalgte kger
Aktiveres automatisk ved bestemt SLA

Databaseopslag

Route kald pa baggrund af opslag
Praesentere information for agenten
Selfservice

Medlyt

Supervisor kan lytte pa samtalen, viske til agenten,
uden kunden hgrer med, samt deltage i
tredjepartskonference

Omstilling
Stil kald om til kollega eller eksternt nummer — "koldt”
uden praesentation samt "varmt” med praesentation

E-mail og sms til kunde
Send nemt e-mail og sms til kunde med preedefineret
tekst, eksempelvis links til guides mv.

Last agent routing

Tilbyd kunderne at komme direkte til den agent, de
har talt med inden for X tid.

Kan tilbydes kunden eller vaere automatisk

Outbound dialer

Indlzes en liste med numre, der skal ringes op. Nar
en agent er meldt ind i outbound kgen, bliver denne
automatisk tilbudt det nzeste udgaende opkald

Samwin Kontaktcenter 15
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Samwin er en af markedets mest dbne, med godt beskrevet REST API samt webservices og dynamiske URL

opslag. Falgende er eksempler pa 3. parts systemer der er lavet integration med

SAD

M etrack]

Part of Confirma Software

B KM

Nexus

SAPA

Sags- og partsoverblik

=% Microsoft 365

D Dynamics 365

ORACLE

KM
WorkZone

MYELVBETJENING.NU

mads&vitus

B Active Directory

> TOPdesk

servicenow

salesforce

(
)
\V

SOLTEQ
TAND
'

SOLTEQ
SUND

Foruden forretnings applikationer, integrerer Samwin med de fgrende Al services, hvilken giver jer mulighed
for at veelge de bedste tjenester og ikke bare ngjes.

>§ capturi

ChatGPT

Microsoft 365
Copilot

Samwin Kontaktcenter

{P InDialog

TELEOPTI
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JANSSON KOMMUNIKATION A/S

TIf.: 70 10 12 60 « komm@jansson.dk « www.jansson.dk

Samvittighedsfuld siden 1897



tel:70101260
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