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Trio Enterprise 7.X

GOR DIN ARBETSPLATS TILL EN SAMARBETSPLATS

PRODUKTBLAD

Trio Enterprise ar en flexibel och kostnadseffektiv kommunikationsplattform som hjalper dig att

kommunicera snabbt och effektivt med dina kunder, oavsett metod. Trio Enterprise kan kopplas

mot de flesta kommunikationsplattformar och integreras med CRM-system, kalendersystem och

narvarosystem. Trio Enterprise-applikationen nyttjas i forsta hand av telefonister och handldaggare, vars

framsta fokus ar att ge basta tankbara kundservice. Systemet ar skalbart varav man i stor utstrackning

kan valja de delar som ar intressanta for varje enskilt foretag. Man kan bdérja i en mindre skala och

bygger sedan upp systemet i takt med att behoven infinner sig. Trio Enterprise ar anpassad till att félja

EU’s nya dataskyddslag som trader i kraft den 25 maj 2018.

Marknadens och kundernas krav pa tillganglighet och satt

att kommunicera féréandras hela tiden och den snabba
forandringstakten staller stora krav pa organisationers formaga
till anpassning, snabbhet och flexibilitet. For att lyckas vél i den
konkurrens som idag rdder kravs flexibla och kostnadseffektiva
kommunikationslésningar som sakerstéller en fortsatt hog
tillgdnglighet och service — I6sningar som alltid satter kunden i
fokus.

Det kan bli allt for kostsamt att lata kundarenden kopplas

till fel person inom organisationen och inte minst skapar

det ett irritationsmoment for kunderna. De anstédllda maste
aven ges mojlighet att kunna arbeta tillsammans pa ett
enkelt och produktivt satt, oavsett var de befinner sig fysiskt,
utanfor eller inom organisationens vaggar. Det standiga
kommunikationsfloédet maste hanteras, prioriteras och
kopplas ratt direkt for att skapa ett sa effektivt och produktivt
arbetsklimat som mgjligt.

Med Trio Enterprise - helhetsldsningen for professionell
kommunikation, dr kunden alltid i fokus och organisationen
ges mojlighet att leverera kundservice pa absolut basta
mojliga satt.

Fordelar med
Trio Enterprise

« Telefonist och handldggare i ett
- Enkelt och smidigt att samarbeta mellan
olika avdelningar dér all information finns
tillgangligt i en och samma klient.

+ Plattformsoberoende:
- Systemet kan kopplas mot de flesta
kommunikationsplattformar och integreras
med CRM-system, kalenderservrar och
narvarosystem. Det ger en kostnadseffektiv
I6sning d& man kan behdlla applikationen
vid ett eventuellt byte av infrastruktur i
framtiden.

+ Platsoberoende (Free Seating)
- Ger mojlighet att arbeta var man an
befinner sig, innanfér eller utanfor
kontorets lokaler.

- Stodjer multipla kanaler

-Kunden vaéljer sjalv vilken kontaktmetod
de 6nskar; samtal, e-post, webbchatt,/ co-
browse/video, sms och rostmeddelande.
Allt erbjuds i en och samma I6sning for full
kontroll 6ver all kommunikation.

« Kaninstalleras i en virtuell miljo

- Ger en kostnadseffektiv [6sning da redan
befintliga system kan anvandas.



Med fokus pa kunden - Telefonist &
Handlaggare i ett

| Trio Enterprise har bade telefonister och handldaggare
tillgang till all information i ett och samma system, vilket
mojliggdr samarbete mellan olika avdelningar inom
organisationen, nagot som okar effektiviteten. Det underlattar
dven ndr personalen ska agera backup for varandra, t.ex. vid
hog arbetsbelastning, udda tider eller franvaro. Pa sd satt
kommer kunden alltid att fa svar och slippa langa kétider —
kunden &r alltid i fokus!

Lésningen stodjer multipla kanaler sd som samtal, e-post,
webbchatt/co-browse/video, sms och réstmeddelande. Det gor
att oavsett vilken kontaktvag kunden nyttjar sa kan handlaggaren
i Trio Enterprise effektivt ta hand om drendet pa samma enhetliga
satt. Med Trio Enterprise kan kundtjanst bevaka inldgg fran sociala
medier, s som Twitter och Facebook, och har ddrmed mgjligheten
att halla sig uppdaterade och besvara fragor eller beméta
kommentarer samt fa statistik.

Okad service med kompetensstyrning
av samtal

Trio Enterprise anvander kompetensstyrning for att sakerstélla
att alla former av inkommande kundkontakter tilldelas den resurs
pa foretaget som dr bast Ilampad att hantera drendet. Detta
sakerstaller en hog och effektiv service samt ratt nyttjande av
personalens kompetens.

| Trio Enterprise finns olika verktyg for att dirigera kunden

ratt. Detta baseras pa slaget nummer, kundnummer, IVR
knapptryckningar, e-postamne etcetera. Kundkontakter kan
ocksa styras pa datum och tid, dvs via scheman. Nar systemet ar
integrerat med ett CRM-system eller med externa kunddatabaser,
kommer handldggaren, da denne svarar, automatiskt fa upp

ratt kundbild. Kundkontakterna kan ocksa tilldelas olika
prioriteringsnivaer som sakerstaller att hogt varderade kunder
behandlas snabbt samt att inkommande drenden kan hanteras av
samma person som vid férra kontakttillfallet. Med Trio Enterprise
sakerstaller du inte bara att kunden alltid &r i fokus — utan dven att
personalens kompetens tas tillvara pa basta satt.
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Det dr ocksa mdjligt att délja och dndra storlek pa olika félt. Fonstret kan dven minskas till ett verktygsfalt som alltid ligger synligt pa skarmen, pa sa

satt kan handldaggaren arbeta med annat samtidigt, men &nda ha full kontroll pa kunderna via Trio Enterprise.
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Free Seating - arbeta var ni an befinner er

Med Trio Enterprise kan handldggare logga in var de an befinner
sig, och med valfri enhet. Trio Enterprise dr ett modernt och
anvandarvanligt system som passar dagens arbetsférhallanden
och krav.

Agentappar: Trio Agent & Trio CC

Med apparna Trio Agent och Trio CC &kar agenternas mobilitet. Trio
Agent har stod for iOS och Android och ingar som ett verktyg for
den klientldsa agenten. Har finns grundldaggande funktioner for att
hantera samtal. Trio CC &r ett stod for den avancerade agenten och
finns for iOS och Android. | Trio CC dterfinns manga funktioner fran
Enterprise Agent Client. Nu dven med supervisorfunktionalitet.

Inspelning av samtal for battre service
Oavsett om det ar ur sakerhets- eller kvalitetsaspekt sa har Trio En-
terprise mojlighet att spela in alla ingdende och utgdende samtal.
Samtalet kan spelas in dven om inspelningen pabdrjas halvvags in
i samtalet.

Trio Enterprise erbjuder dven en mer avancerad applikation for
inspelning och kvalitetssakring, Quality Management Suite (QMS).
Genom QMS kan samtalen kvalitetssékras via inspelning och med-
lyssning, skarminspelning samt via ett podngsystem fér samtal och
coaching av agenterna.

Trio Web Communication

Mot dina kunder pa det satt de 6nskar! Trio Enterprise erbjuder
modern chatt som latt kan anpassas till din hemsida. | den
avancerade chatten ingar funktioner sdsom co-browsing, video
och mojlighet att folja upp pagaende aktiviteter pa hemsidan.
Allt fler anvéander smartphone och surfplattor, darfoér ar chatten
anpassad for de beteenden man har pa sadana enheter.
Dialogen férs i en chattklient medan Trio Enterprise kdar och
delar ut drendena till lampligaste agenten samtidigt som
statistiken samlas pa samma satt som i andra kanaler.

Trio Enterprise kan dven integreras med eDialog24.
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Integration med Facebook & Twitter

Genom integrationen med Facebook och Twitter kommer all
kommunikation fran dessa medier direkt in i kontaktcentret

och behandlas som vilket annat arende som helst. Texten
analyseras och skickas till olika tjdnster beroende pa nyckelord.
Trio Enterprise anvdnder Facebooks API for att skanna fyra typer
av Facebookposters: wallposts, kommentarer, meddelanden och
reaktioner. Trio Enterprise anvander Twitter API for att skanna en

twittersida for nya tweets och direktmeddelanden.

Outbound Call for 6kad produktivitet

Fa kontroll 6ver telemarketing kampanjer med Trio Enterprise!
Kundlistor férs enkelt och snabbt in i systemet och arbetet med
utgdende samtal kan startas direkt. Om sa 6nskas kan de utgaende
samtalen tilldelas de handlaggare som for tillfallet inte har nagra
inkommande samtal att hantera och de kan da aktivt bearbeta
kunderna i kampanjen. Med Outbound Call kan organisationen
proaktivt bearbeta sina kontakter enkelt och kontrollerat.

Integration med narvarosystem

Trio Enterprise kan integreras med flera olika ndrvarosystem, t.ex.
Microsoft Skype for Business och Cisco Unified Presence Client.
Statusuppdateringar som &r gjorda i ndrvarosystemen visas for
handlaggaren i Trio Enterprise.

Mojlighet till sjalvbetjaning

Trio Enterprise erbjuder kunden att genom IVR
(knapptryckningar eller roststyrning) gora sina menyval for att
smidigt och snabbt lotsas fram genom organisationen.
Instéllningarna for att skapa talsvarsmenyer (IVR) gors via Trio
Interaction Studio som innehaller ett avancerat verktyg for
installning av drendedistribution och koéregler.

Automatisk Telefonist — 24/7

Trio Auto Attendant ar en automatisk telefonist. Den automatiska
svarsservicen kan ta emot samtal dygnet runt, alla dagar i veckan.
Trio Auto Attendant gor det ocksd mojligt for de anstéllda att
hanvisa sina anknytningar via réstkommandon, tala om varfor

de inte ar pa plats och nar de kommer att vara tillbaka. Trio Auto
Attendant stodjer engelska, svenska, norska och danska.

CRM integration

Interaktionen med CRM-systemet MS Dynamics CRM 2016

och MS Dynamics 365 ger en personligare och effektivare
kundservice. Triosystemet identifierar kunderna och anvander
CRM-data for att skicka drendet ratt. Triosystemet skickar
arendet till ko och till den senaste agenten som behandlade

drendet. CRM-systemet uppdateras automatiskt med cc-aktiviteter.
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Trio CC API

Trio CC API &r ett externt API ddr information om statusen i
kontaktcentret finns tillgéngligt. Detta innebar att andra externa
applikationer kan anvanda informationen for att tex visa kstatus
pa en hemsida eller pa en monitor for kundservice. Trio CC APl in-
nehaller dven ett API for att skapa drenden, s.k. tasks, in i kontakt-
centret. Larm fran 6vervakningssystem kan generera drenden sa

att dessa snabbt kan tas om hand av tex en mobil agent.

Flexibel anvandarklient

Trio User @r en anvandarklient for dig som varken arbetar som
telefonist eller handldggare i systemet. Har kan du soka efter kolle-
gor och se deras ndrvaro samt anknytningens linjestatus. Soknin-
gen sker enkelt i flera falt samtidigt. Dina hdnvisningar och din
rostbrevlada administrerar du fran samma applikation oberoende
av vilken enhet du arbetar ifran. Applikationen anpassar sig efter
skarmens storlek.

Talad hanvisning & rostbrevlada

Trio VoiceGuide &r en hdnvisningsfunktion som via tal erbjuder
information om status for den ringda anknytningen. Personen
som ringer kan da valja mellan att kopplas till en réstbrevidda, en
mobiltelefon eller till ett alternativt svarstalle. | systemet finns dven
Trio VoiceMail, ddr anvéndaren enkelt kan administrera det mesta
for sin rostbrevlada fran en telefon och/eller webbklient.

Smidig koppling till kalendern

Med Trio Enterprise kalenderkoppling behéver man endast
schemaldgga sina méten i kalendern, sa stangs och 6ppnas
telefonen automatiskt enligt kalenderbokningen.

Trio Enterprise kan integreras mot bade de vanligaste
kalendersystemen och de molnbaserade kalendersystemen
Google Calendar och Exchange Online.

Statistik och rapporter

Trio Enterprise erbjuder avancerade statistikmaojligheter for att

oOka kvaliteten och produktiviteten pa servicen. Rapporter kan
schemaldggas och mailas till berérda ansvariga. Anvander ni IVR:er
i ert Trio Enterprise system sa finns det en rapport for att se vilka
knappval som viljs. En helt ny jamforelserapport som kan jamféra
en mangd olika data for att kunna berdkna bemanning, se skillnad
mellan tidsperioder etc. finns nu tillgénglig.

Om Enghouse Interactive

Stod for Skype for Business

Integrationen med Skype for Business gor det mojligt att

hantera interna och externa samtal olika for att kunna erbjuda
battre service. Genom att ansluta Trio Enterprise med Skype for
Business, kan du inleda dialog med kunderna direkt i Skype, bade
genom samtal och chatt. Du kan dessutom enkelt vaxla fran en
chattkonversation till ett samtal. Nar du ar inloggad och arbetar
som agent skickas alla Skypesamtal till agentens personliga ko.
Alla samtal hanteras av kontaktcentret. Integrationen mellan Trio
och Skype innebar att man kan styra sin narvaro antingen i Trio
eller i Skype. Hanvisningar som gors i Skype genererar automatisk
en hanvisning i Triosystemet, vilket gor att den inringande far

ett meddelande nar personen dr tillbaka. Pa samma satt kan en

hanvisning i Trio andra status i Skypeklienten.

Uppfoljning for kvalitetssakring

For att kvalitetssakra kontakter med t.ex. kundtjanst kan

dessa foljas upp med en undersékning. Personen far svara pa
flervalsfragor via knappval samt kan bli ateruppringd ett 6nskat
antal ganger. Fér uppféljning finns statistik som t.ex. kan filtrera
demografiska data.

Det finns dven mojlighet att via uppladdade listor automatiskt
ringa ut via en IVR agent for att t.ex. lamna eller bekréfta
information.

Besokshanteringssystem for forbattrad
kundupplevelse

Trio Visit ar ett komplett besdkshanteringssystem som dkar
produktiviteten men dven skapar kostnadsbesparingar. Med en
sjalvregistreringsklient placerad i receptionen far besdkaren sjalv
registrera sig. Ett meddelande via sms eller e-post skickas da till
mottagaren att besoket har anlént.

Systemet mojliggor dven att i fortid registrera ett besok sa att
besdkarens namnskyltar redan kan vara utskrivna och ligga fardiga
i receptionen nér besokaren anldnder. Trio Visit erbjuder dven en
kolappsfunktion till tjiansterna i Trio Enterprise, dar besokaren tar

en kolapp och véntar pa ledig handlaggare.

Stod for samarbete 6ver granserna

Genom Trio Enterprise kan féretag med geografisk spridning
enkelt arbeta dver granserna da systemet anpassas efter olika

tidszoner.

Enghouse Interactive utvecklar och levererar marknadens bredaste utbud av plattformsoberoende 16sningar for kundkommunikation, via sitt

natverk av erfarna partners med stort kundfokus. Vara integrerade kommunikationslésningar inkluderar flerkanaliga kontaktcenterlésningar med

telefonistfunktioner, hanvisning, sjalvbetjaningstjanster, besdkshantering och statistik. Losningarna ger féretag och organisationer en valfrihet att

kommunicera med sina kunder enligt deras eget 6nskemal, snabbt effektivt och framgangsrikt.
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