Strategier for kostyrning i
3Koppla

Syfte

Den har guiden beskriver de olika strategierna for hur inkommande samtal kan
distribueras till medlemmar i ert kdsystem.

Nar du skapar ett kdsystem kan du valja mellan flera olika strategier for att styra
hur samtalen ska férdelas mellan kdémedlemmarna. Nedan féljer en genomgang
av varje strategi.

Behandling av samtal till kon
Ring alla
o Beskrivning: Alla medlemmar i gruppen rings samtidigt.

e Anvéandning: Lamplig nar det ar viktigt att samtalet besvaras sa snabbt
som mojligt, oavsett vem som svarar.

Prioriterad

e Beskrivning: Samtalet gar alltid till den férsta personen i gruppen. Om
den personen inte ar tillganglig gar samtalet vidare till nasta i listan.

« Aterstillning: Nasta samtal borjar aterigen fran toppen av listan.
e Anvandning: Bra nar vissa medlemmar ska prioriteras framfor andra.
Cykliskt

o Beskrivning: Det forsta samtalet for dagen gar till den 6versta personen i
listan. Om den personen svarar, gar nasta samtal till nasta person i listan,
och sa vidare.

o Aterstillning: Nér alla har fatt ett samtal borjar det om fran toppen.

e Anvéandning: Passar nar man vill férdela samtal jamnt éver tid.



Minst antal samtal

o Beskrivning: Samtalet gar till den medlem som har besvarat minst antal
samtal under dagen och som ar tillganglig.

e Obs: Samtalet fortsatter att ringa hos den personen tills det besvaras —
det gar inte vidare till nasta.

e Anvéandning: Bra for att balansera arbetsbelastningen mellan
medlemmar.

Langst ledig

e Beskrivning: Den medlem som har varit utan samtal langst far nasta
samtal.

o Fallback: Om samtalet inte besvaras gar det till den som varit ledig nast
langst.

e Anvandning: Effektiv for att undvika att vissa medlemmar blir
Overbelastade.

Slumpmassig
e Beskrivning: Samtalet gar slumpmassigt till en medlem i gruppen.

e Anviandning: Anvands nar man vill ha en helt jamn och oférutsagbar
férdelning av samtal.

Tips
o Se till att gruppens medlemmar ar korrekt listade och uppdaterade.
o Testa olika strategier for att hitta den som fungerar bast for er verksamhet.

Nar du har valt vilken strategi du vill anvanda for din grupp kan du ocksa

hantera samtalslangden. Samtalslangden avgor hur lang varje samtalsforsok
kommer att vara for varje medlem. Den rekommenderade langden bor vara minst
20 sekunder for att ge medlemmen tid att besvara samtalet innan det gar till
nasta medlem.



