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Denneint er opdelt i 3 afsnit

Daglig brug

Giver brugeren et overblik over funktionstaster, sggefelter,
ikoner og agent handtering, som disse anvendes og prasenteres

ved daglig brug. Desuden praktiske eksempler samt hints til optimal
udnyttelse.

En gang imellem

Beskriver funktioner som anvendes periodisk efter behov, herunder indsaetning af
beskeder pad medarbejdere, oprettelse af nye kontakter
samt eendring af data.

Far ibrugtagning

Praesenterer et udsnit af de muligheder og variationer programmet
tilbyder den individuelle bruger savel som alle, far ibrugtagning.
Omhandler blandt andet sggning, program-adfeerd, regler, optimeringer,
oprettelse af ringe-grupper samt fraveers beskeder (ikoner).
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brug

Giver brugeren et overblik over funktionstaster, sggefelter,

ikoner og agenthandtering, som disse anvendes og preesenteres ved
daglig brug. Desuden praktiske eksempler samt hints til optimal
udnyttelse.



Funktioner — genvejstaster (1/2)

ESC i Slet sgge tekst

Stil om/
Pa vent*

Konsult.
til mobil

Stil om til
alt. nr.

Direkte
til mobil

/

j

Opheev filter ved ‘
blank sggefelt !

Send Filter Filter
e-mail titel afdeling

a
8

Cursor til
kolleger

Stil om/
Pa vent*

Send
SMS

* Forudseetter HangOn Server

CTRL-I = Agent Login
CTRL-O = Agent Logout
CTRL-Q = Agent Ready
CTRL-A = After Call Work
CTRL-Z = Agent AUX

Opdaterer tillige status pa viste medarbejdere



Funktioner — genvejstaster (2/2)

Mere information P& Hold Stil om (F3/F12 ved ét aktivt kald)

Markér MI ' l!ﬁ Afslut kald/lzeg pa
sgge tekst Lock
I T 9
Delete Home f PgUp
g | 6
- | >
2 3 .
1 ' PgDn Ring op
g

Andre genveje

Besvar kald/Unhold

Skift mellem call window/sgge felt

CRTL-S = Aktivér alternativ sggning

CTRL-Enter = Treek kald



Funktioner — Mus

Alle telefoni funktioner er tilgeengelige via tastatur (genvejstaster), men kan ogsa
betjenes ved hjeelp af mus. Kun ikoner som er aktuelt brugbare fremhaeves.

[ Ring op ] [ Besvar] [ Leeg pa ] [ DND ]

\l/ \4
GRS RO
/] |

[Stil om ][ Indtreek gruppekald ]

[ Kald pa Hold




Agent handtering

Det kan anbefales arbejde som “agent” op imod
centralen, idet man som agent har mulighed for at styre
hele forlgbet omkring samtaler.

Tilgeengelige genvejs-taster for styring af agent-adfeerd

CTRL-l = Agent Login
CTRL-O = Agent Logout
CTRL-Q = Agent Ready
CTRL-A = After Call Work

\ CTRL-Z = Agent AUX )
g A

Genvejs-tasternes funktions-beskrivelse

CRRL-I Login Agent Login

CTRL-O Logout Agent Logout

CRRL-Q Ready Klarmelding efter AUX eller ACW

CTRL-A ACW Efterbehandling, relateret til afsluttet samtale
CTRL-Z AUX Pause

Bemeerkninger

Savel Logout, AUX og ACW kan seaettes under en samtale, hvorefter funktionen automatisk
udfgres nar samtale afsluttes.

Nar det drejer sig om pause, giver AUX og Logout umiddelbart samme resultat. Hvilken
funktion der veelges afggres ofte med baggrund i statistiske hensyn.

ACW funktionen kan erstattes af automatisk styring pa centralen

(via ACD-gruppe). Valg af automatisk styring forudseetter en
rimelig ensartet efterbehandlingstid.



Visning af agent status 1 kaldsvindue

Man kan til enhver tid umiddelbart se sin aktuelle
agent status, idet denne udtrykkes med varierede
farver i kaldsvindue.

Operatagr melder sig klar
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Operatar seetter sig pa AUX (pause)




Sagning

\

N

Organisatoriske data

o Soggbart felt + filter

Firma
Kontor/lokation
] Afdeling
Business Unit

Funktion

Kontor adresse

] Titel

- Feerdigheder

Chef

Sekreteer

Kontaktrelaterede data

« Sogbart felt

o Navn
« Initialer
o Lokal nr.
Hjemme nr.
- Mobil nr.
Pager nr.
Fax nr.
E-mail

Firma adresse

Fonetisk sggning er standard



Gode hints vedrgrende sggning

Udveelg én af
viste medarbejdere

Optimeret sggning

Komma separeret
sggning

Hvis en sggning giver mere end ét resultat, og den sggte
medarbejder vises i listen, kan denne vealges ved at klikke
med musen pa omradet med: navn/lokalnr./initialer.

[T -0

L i Mus over status ikon
: /‘ / viser status i tekst
- _
i'l“\i—;ﬂ'- A . .
" m{;? 1 : Som standard preesenteres
R - &«—— Afdelings kolleger i denne
| Lm_" = sektion. Under installation
T e R er det muligt at eendre Afdeling
e . til Funktion, saledes at det er
s : kolleger med samme funktion
f-' der vises her.

L =]

Hvis en organisation rummer mange (del)navnesammenfald
i fornavne respektive efternavne, er det muligt at optimere
sggningen ved at splitte sggekriteriet i to dele.

"ha mar” kan resultere i eks. Hans Markussen, hvorimod
andre med fornavne som Hans, Hanne, Hasse og Harald,
med efternavne som Madsen, Maltesen, Mathiesen og
Malling udelukkes.

Hvis man eksempelvis skal finde en Thomas i teknisk afdeling, kan
det gores pa falgende made: tek,tho

Skal man pa samme vis finde en Sgrensen skrives: tek, sgr (space
efter komma forteeller systemet at der skal sgges pa efternavne).



Status ikoner

Telefon

G
status ruppe

8 Ledig ? Optaget
Telefon logget ud 7 Ukendt status
-
@ Send All Calls g Viderestillet
m Viderestil (VM) lm Ekstern kontakt

@vrige stati (bruttoliste)

Fraveer

bBarseI @Ferle aSyg mMﬂde ’, Gaet for idag mFrokost . Kort pause

Mobil
a Ledig ‘ Optaget ‘ Logget ud 3 Ikke tilknyttet

In/Out =
Tilstede . Ikke tilstede S Ikke tilknyttet

PC
- Logget pa E Screen save - Logget ud Ikke tilknyttet
—] S




Valgt medarbejder (1/2)

5]
I t‘ b %) j=1=1v]
. i @ E ol [ [=1=1+1
Caag 8288 &~ QO
— Ringe grupper — Opkald | | | Afdeling |
MHummer Mawvn Beskrivelse
Mavn | Murmmer |
8 Arne Arnesen 9576 4905
2 Bente Bert 1010
8 Camila Cam 1005
;’, Christina Hanson 1002
8 Dorte Duks 4942
2 Eriks Erikeen 1004
— Segning 2 Freja Freis 1009
10:00 12:00 14:00 16:00 8 Gerda Gert 1006
1 | ! | ! | ! | ! | ! | ! | !
a )
Anne Annesen 9876 4906 8 “3, Iniz lrene livinsen 1008
Development 5490 2 Julle Julesen 1009
8 K.aren Kent iz
Lokl =) [4906 Stiling 1 @ 12 oevis= 50000 .
. L .
Mabil 020245430 Afdeling | | 2 Matogi 4345
i . ;’, Mona Maonzen BO0000....
Videresiiling [ ] Erhed ] L i
Initialer 5430 Furktion 7 2 0da Oken 1004
F — —— | - =
2 Teamview
Alternativ 070101155 Sekitanr ]
E-Mail [ |

Beskrivelse test 6

Hate

P=alyl-]




Valgt medarbejder (2/2)

*%, TeamView Unified Operator, E|_|@
EREBCECC-DE —~0
b [ S [
Ringe grupper Opkald Afdeling |
Murnmner Mawn Beskrivelze
Mavh Murnmer
G Keld G. Harssn 4302
s Lars Steen-Jargensen 4904
a Michael Fynbo Jensen 4905
B 0l Larsen 49003
Sales Sl
14:00 16:00 1800 20:00
O O T ot
Keld G. Hansen 4902 q
Scantalk ApS KGH
Adresse [CTI Huset |
Paster / By [3450 | [Allerad |
Stat / Land | | |DK |
K.antor [Byaning 14 |
Diekte [04E104302 | Hiemme ]
Chef [ Mabiltelefon |
Aftaler
Dato Owerskrift
|:|28-01-2D1‘I 03:00 - 0930  Morgenmad
.28-01-2011 10:00 - 11:00  Tiekke betalinger
EEB-M 2017 12:00 - 1400 Telefon made - Gert Jensen
.29-01 -2017 03:30 - 11:00  BodyBike Energy [Spinning] - Fitnesswaorld Hillenad
[keld




Konfereret
viderestilling

Direkte
gennemstilling

Tag omstillet

kald tilbage |

Gennemfgr
= omstilling
- (F3 og F12)
- - -
E‘;i— T : Besvar
===
o i Ring op
N /

Genve|staster — praktiske eksemplarer

Gennemfar
- omstilling
= = — (F3 og F12)
| == . Besvar
g -
Bt 3
= — ]
=
L h &
SN A
< Seg
Afslut kald
Besvar

5 Besvar

Ring op
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Genve|staster — praktiske eksemplarer
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Genve|staster — praktiske eksemplarer

s 1 1 1= | e
! 5
|~k | B G 1 Besvar
=i-—] |D=a |
| S ¢ | oa3
Direkte gennem- = i : , F4
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< Seg
= A
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Send e-mail under s — 1
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Send e-mail 2
spontant |\

/| Send e-mail
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Genve|staster — praktiske eksemplarer

Filter
pa afdeling

f\ Seet filter
AN Y,

= } '
i =] T
, =
Markér sggetekst e 1
for overskrivning | lp. - ) Markér
e I\ D

Treek kald

+“— N

Treek omstillet
kald tilbage \

v,

AN\
Seg (hvis der umiddelbart er stillet om, dvs. der er tale om fortryd,
er sggning overfladig.




Kald fra organisationen

Forkortelser pa kald som lander fra organisationen

FWU
FWB
FNA
RTF

FWC

Forwarded unconditional
Forward on busy
Forward on no answer

Return from (HangOn Server)

Forward on cower

Kalds linie - information

Et kald som returnerer
ubesvaret fra vente-
position (RTF), lander hos
den samme bruger (dvs.
den som har sat kaldet pa
vent (relevant ved flere
brugere).

Nummer pa den
kaldende (ANI)

Tede Tt £ T— 1 ',,_.,.,,' T

J—- 0002 4810452 P, POA4BI040 — Lk

Information om hvorfor/hvordan et kald fra

organisationen lander her.

: I iﬂuu;:&um 452
Sevrirs: [ \ : - Jesper Nyrokm Jaccbsen €515
l / I 1720 15:00 2100 2300 Jaspad Nybdkn Jaccbesny 8515
] et edodtolotolodal alanlitelatid et mmm 2905
/ ' '&wE\nCnou 72
Navn pa den kaldende, Nossina Tazi Betng 8577
eller nummer hvis navn er R J ’.:""“’“ x
ukendt i systemet. : :”"””"° : S B A e
I de tilfeelde hvor navn ] 8";:"“ ::

vises, vil der ofte veere
tale om interne kald. Dog
kan det ogsa veere
eksterne kald, hvis den

kaldende er oprettet i

Qatabasen (manuelt).

/

— T e

F 0300 - 1332  Updsied: APL for nondevelopers

I 0%:00 - 12:30  Updated: APL for nondevelopers

I 14:00 - 1530  Presentaton of Sttegy and Goas for
Depanmant

| |

[eed




/Endring af status pa en medarbejder

Status pa en medarbejder kan
e&endres ved hgjreklik pa denne i
afdelingslisten.

S Viderestilling

Hvis tabel med fraveers arsager er
aktiv vises de ogsa her, saledes at
en af disse kan veelges.

=lolx|
CoRgRB2RC(C-EE~ OB
[~ Ringe gupper | Opkald siceing |
Nummer [ Navn | Beskiivele I j\m
‘Arne Anmesen 837 1308
Benle Bert 1m0
Canilla Cam 1005
Chaistina Hanson 1002
Dotte Duks 912
Eiks Efksen 1004
[~ Sogning Fies Freis 1003
100 1200 140 o0 GeidaGert 1006
ErreYAre TR iy RS 05 T (D B e 8 I rzne Ivinsen 1008
[ e | Jule Julesen 1003
Keten Kert 1m2
Lokal [0 ] Siling [ ] 8 Lote Lise 500000...
Mebil 020248430 Afdeli [Devek t poe Matogi 4345
| stceing == ‘ r] Mons Mansen 500000
Viderestling [ Tihed [ | & ——r. o,
Tritisler (EED ] “Funkii [ 16D OdaOlsen 1004
Fax I ] Fima - Pemille Pels 4325
.
Altemativ 070101155 | Sekieteer [ | e
E-Mail [
Beskivelss et Ll
. . °
Der kan seettes viderestilling pa
en valgt medarbejder ved at
Motz . o . . .
~  klikke pa feltet viderestilling =
[erne hvorefter nummer indseettes.
B
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En gang! imellem

Beskriver funktioner som anvendes periodisk efter behov, herunder indseetning af

beskeder p& medarbejdere, oprettelse af nye kontakter
samt eendring af data.



Besked pa medarbejder

I nogle situationer kan der opsta behov for at supplere en
medarbejders statusvisning med en besked. Pa
installationer med flere receptionister kan denne funktion
have seerlig relevans.

Udveelg medarbejder 8 ——— RGO R ANG RO T —
— o 2 E—
= HE

=7 E

8 coll - e -
olleague a

e

Personal | Phone | Address | Skills | Organization | -

Name Keld G. Hansen

BExdension 4924 Intials  kgh
EMail keld@scantalk.com
Skriv besked Message | Her skiives besked|

D-==&c e GEQs

——

Spe

(1114]
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Besked vises her

e

En besked er kun aktiv den dag den seettes (slettes automatisk kl. 0.00)
Hvis en stjerne indsaettes i 1. position (efterfulgt af besked) fastholdes
besked indtil den slettes manuelt.



Oprettelse aft medarbejder / kontakt / gruppe

Der kan opsta behov for at supplere den eksisterende data-portefglge af
medarbejdere/ grupper/eksterne kontakter (som hentes fra Active Directory),
med nye emner. Behovet kan opsta hvis emnet ikke er en del af windows-
netveerket (eks. mgdelokale), eller at emnet ikke gnskes oprettet i Active
Directory (eks. eksterne kontakter). Grupper oprettes kun her.

Opret feelles kontakt
Opret medarbejder
Opret feelles gruppe
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PS

Far ibrugtagning

Preesenterer et udsnit af de muligheder og variationer programmet
tilbyder den individuelle bruger savel som alle, far ibrugtagning.
Omhandler blandt andet sggning, program-adfeerd, regler, optimeringer,
oprettelse af ringe-grupper, mobile medarbejdere samt implementering af

fraveers beskeder.
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Dette afsnit har primeert til formal

at orientere den daglige bruger om
de muligheder programmet tilbyder.
Hvordan de enkelte parametre skal
seettes afggres inden installation, i
feelles dialog mellem brugere og det
tekniske personale, som har ansvar
for installation og konfiguration.



Ringe grupper

Praesentation af ringe-grupper er en service funktion, som kun har til
formal at informere om aktuel status i de viste ringe-grupper.

Den gverste ringe-gruppe er udvidet til tre boxe, som henholdsvis
praesenterer antal kald i kg, antal indmeldte og antal ledige

medarbejdere.

Hvis der er flere receptionister i organisationen, kan det anbefales at
etablere en ringe-gruppe til denne funktion, og anvende den gverste

plads hertil.
Antallet af (kald i kg, indmeldte/ledige
medarbejdere) er vist med en streg pr. IIII
kald/medarbejder.
¥ Konfiguration - ¥Yersion 1.2.26.289 g Il
Indstilinger | Opkald | Agert Grupper | System| Fravaer | Sogring| E-Mai
| C4 Videnscenter =l (Ikke i brug] =
Sales Tl |ikkeibug) A
Test Gruppe 4910 ;I I[Ikke i brug) i
|(kke i brug) >l |ikkeibrug) 52 |
- 5 i ~]
Under forudszetning af at en ringe-gruppe ﬁwiqeseme, flkke i brug) =
er oprettet i dat?basen (se “opret feelles gruppe”), |~ _02F2 . : —
klikkes p& den position (1-10) som gruppen Sales ok | anner |
° Test Gruppe 4910
gnskes etableret pa.

— Ringe grupper

I
I
[ |

Sales




Sagning

Den enkelte bruger kan frit veelge hvordan der som
standard skal sgges pa udvalgte felter, alternativt
udelukke et af disse fra sggning. Derudover kan
brugeren efter behov midlertidigt zendre pa denne

standard.
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202 T =3 s © @ standard-opseetningen for sggning, er
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nedenstaende muligheder tilgeengelige.

'- .2 Konﬁuration - ¥ersion 1.2.26.289 s .:.!: F IS TR
p= e

G A = — s
]??'ff?@f“" r‘i i - i ;
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Navn og Lokal kan ikke ekskluderes i Klik pa lup, alternativt CTRL S, hvorefter
standard-opsaetning. Settings for Afdeling folgende muligheder praesenteres:

geelder ogsa for feltet Funktion
AB. (sgg kun p& navn/initialer)

12. (sgg kun pa lokal-/mobil-nummer)

p (tilbage til standard-opsaetning)
Der kan ligeledes angives hvor mange positioner der skal
indtastes far sggning pabegyndes (har indvirkning pa Skift mellem emnerne ggres ved at gentage
svartider hvis databasen indeholder mange emner). museklik/CTRL S.



Program-adteerd

- Konfiguration - Yersion 1.2.26.289

Indstilinger {Opkald?| agent | Grupper | System | Fraveer _Segr
Vednytopkald —— | —Vedt=gps
& Afvent & || I"_ Minimer ved ingen opkald | L
" Popup. ' Slet sagefel i
' Altid Bverst o
[ Automatisk besv: = Ol
k besvar PR & :
" 'Sl_e'tlsagefek I .:Duekte msu%gw____/
" Opslag p& navn [~ BytF4 ogCTRLF4

i aell oAl

- Konfiguration - Yersion 1.2.26.289

Indstiinger | Opkald | Agent | Grupper

Her kan man angive applikationens “adfserd”
ved indkommende kald

Her kan man angive om omstilling til ukendte (ikke
kolleger) altid skal forega ved direkte gennemstilling

Her kan man bytte om pa F4 og CTRL F4, hvis
omstilling til mobil altid foregar ved direkte
gennemstilling

i ~Kalender ———
Her kan man angive om kalender- o =
visning skal fglge dagen, ellerom v Fas‘?‘ﬂtk.'-' IADS pe
visning altid skal starte p& samme ™ wis Tidslinie:
tidspunkt, og i givet fald hvornar —HangOnServer | [ Language
HangOn I IDanish L‘

Indtraskning ED '

| oK I Annuller |




Mobile medarbe|dere

Med hensyn til mobile medarbejdere , d.v.s. medarbejdere
med mobil-telefon, kan ikon for statusvisning veelges i to
varianter. | den forbindelse skelnes der mellem almindelige
brugere og brugere med EC500.

EC500 brugere

Hvis en EC500 bruger alene anvender mobil telefon i
dagligdagen, kan dette anskueligggres overfor
omstillingen. Med en markering i SQL-databasen
praesenteres status saledes med et mobil- ikon (i
medarbejder oversigt):

B

= '. Alternativt praesenteres status pa “normal” vis:
=%
L_E

@nskes separat visning af status pa mobil telefon,
forudseaettes applikationen TeamView Mobile

i

i
i
1

i

g
UL

/ Status.
Status pa mobil telefon vises pa detalje-billede
(d.v.s. nar en medarbejder er identificeret).

it




Standard tekster til e-mail og sms

Det er muligt at registrere en
standard-tekst som automatisk
indseettes i e-mail og SMS.

De viste variabler repraesenterer
henholdsvis A-nummer og dato/tid.

F- Konfiguration - ¥Yersion 1.2.26.289 x|

Indstillingerl I:kaall:ll Agent I Erupperl Systeml Fravaerl Sogning E-Mail

T opic IF'Iease Call $34M1%%. Received at $3TIME$E.
Body Wwiith best reqards
Swhichboard

k. | Apnuller I




Fraveers arsager

Der kan reserveres op til 10 numre (VDN), til handtering af fraveers
arsager pa medarbejdere. Nar en medarbejder saledes viderestiller sin
telefon til et af disse numre, vil det tilknyttede ikon udggre dennes telefon-

| B- Konfiguration - Yersion 1.2.26.289 : ﬁl

Indstilinger | Opkad| Agent | Grupper | System Fraveer | Sogning | E:Mal |
Frokost [43a1 4@ [Mode [FETTIS
[Ferie | ET [Pause [a943
{Barsel [4342 " s [hbeiderhiomme  [4344 @y
IGéet for i dag | |49_56 ' ";“' lvForre_lningsreise ' [4907 i .
{Sva J4350 Q {vil helst ikke forsty {4904 | 3

[Tok | aoner |

status - i TeamView Unified Operator.

Til hver enkelt VDN er det pa centralen muligt at
tilknytte indtalte meddelelser = eks. én som
afspilles i forbindelse med interne kald og én som
dekker externe kald.



