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Indledning

Grundlagt i 2000 - Scantalk er en veteran innovator i kommmunikations Software og Call
Center branchen. Scantalk har aktivt lyttet til behovene hos sine kunder, bearbejdet deres
krav, der er udviklet lgsninger til at opfylde disse behov og leveret dem pa en real-time-basis

til markedet.

Scantalk's avancerede Igsninger er integreret og testet med fgrende teknologier fra

leverandarer som Avaya, Cisco, Microsoft, Alcatel-Lucent, Aastra, innovaphone, etc.

Det gode omdemme nydes af Scantalk er baseret pa en reekke unikke lgsninger, der kan

forbedre sine kunders effektivitet og produktivitet.
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Aben/luk telefonistmodulet
Log ind
For at logge ind i Unified Operator skal man dobbeltklikke pa ikonet der ligger pa

skrivebordet. Hvis ikonet ikke ligger pa skrivebordet, abn startmenuen > Alle programmer >

Teamview > Unified Operator

&

Po————
Opieiier
Din telefonist applikation arbejder sammen enten med en softphone der er installeret pa din

computer hvor du bruger et USB headset eller en telefon der star ved siden af hvor du

bruger handseettet eller et tilsluttet headset.

Log ud
For at logge ud af systemet, tryk pa log af 3 og derefter pa krydset Sas for at lukke

applikationen.

Unified Operator Brugermanual
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Statusvisning

Nar man abner Unified Operator er ens status Ikke klar og man kan ikke modtage samtaler.

% Teamview - Unified Operator

e RRC-HE ~ % EOG LONM*

|
For at gare sig Klar til at modtage samtaler, tryk pa ikonet pa veerktajslinjen.

Alternativt anvender man login tasten pa sin softphone eller bordtelefon.

For at melde sig Ikke klar, tryk pa ikonet @ pa veerktajslinjen.

- Unified Operat

S
PR 8RC(-H% ~ % 0G0 N 1+
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Skeermbilledet
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1. Menulinje

Her fremgar forskellige funktionstaster.

2. Kgbarometer:
Her kan man se hvor mange der star i kg, hvor mange agenter der er logget p&, og

hvor mange agenter der har status Klar.

3. Kaldslinie:

Her kan man se indgaende, udgaende, og parkerede opkald.

Unified Operator Brugermanual
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4. Statuslinie
Her kan man se om en telefon status er ledig, optaget, viderstillet, samt

kalenderstatus.

5. Afdeling:

Her vises personer der er tilknyttet samme afdeling som den sagte person.

6. Sagelinje:

Her kan man sage p3, f.eks. navn, afdeling, kompetencer, lokalnummer mm.

7. Navne oplysninger

Her kan man se oplysninger om navn, og lokalnummer.

Unified Operator Brugermanual
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Detaljer

Nar man man har fundet den sagte person fremkommer de primaere detalje oplysninger.
Det kan f.eks. veere information om medarbejderens lokalnummer, mobilnummer, e-mail
adresse, titel, afdeling, kalender etc.. Derudover vises forskellige statusinformationer, sdsom
Mobil, Presence, Lync m.m., hvis disse applikationer er tilkgbt

Hvis virksomheden har en database med billeder af medarbejderne, kan man ogsa se dette.
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Ved at anvende page down fremkommer der de sekundeere oplysninger, samt mere
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Opkaldshandteringsknapper

Agent Log ind/ud

Logger dig ind sa du kan begynde at modtaget

Log ind i@ opkald.
=2

Log ud Logger dig ud. Du vil herefter ikke modtage flere kald

Agenttilstand

s | Seetter din agent tilstand til Ikke klar. | denne tilstand
Ikke klar 2 o
vil du ikke modtage kald fra telefonkgerne.
= Seetter din agent tilstand til klar. | denne tilstand vil du
Klar @

modtage kald fra telefonkgerne

Kaldshandtering

Ring op Enter Foretag et nyt opkald
Besvar + Besvar det indkommende kald
Leeg pa - Leeg pa

Hold / Placer det valgte kald pa hold
Forbind + Genoptag kald der er pa hold

Placer dig i opkaldsfeltet og skift mellem det
Samtaleskift av parkerede og det aktive kald ved hjeelp af
piletasterne

Genforbind det valgte kald og afslut samtidig

Genforbind * )
konsultationskaldet
Omstil * Omistil kald til et lokalnummer
Seetter kaldet pa vent. Nar destinationen ikke
Vent mod optaget *og - _
leengere er optaget, stilles kaldet om.
Tastetone F8el. 282 | Kiik pa ikonet DTMF. Viser tastetoner vinduet (DTMF)

Unified Operator Brugermanual
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Besvar opkald

Nar et kald ringer ind til omstillingen kan det ses i Opkaldslinjen hvor vises et klokke ikon.

Nummer Navn Beskrivelse
928834782 Marene Hansen Marene Hansen<-Marene Hansen

Besvar opkaldet ved at trykke +.

N&r du har besvaret kaldet, star vises et radt telefonrar

Nummer Navn Beskrivelse
§7 28894782  Marene Hansen Marene Hansen<-Marene Hansen

For at afslutte samtalen tryk — (minus). Samtalen afsluttes ogsa nar personen der har ringet

leegger reret pa.

Unified Operator Brugermanual
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Sggning i telefonbogen

| sggefeltet kan du skrive det du gnsker at sgge pa, f.eks. fornavn eller efternavn.
Ubegreenset sggning:

Jo mere du skriver, jo mere preecis bliver sagningen. F.eks. hvis man skriver Tina sgger
systemet resultater for Christina, Martina, Bettina etc.

Begreenset sggning:

Se side 24, for mere om begraenset sggning.

| . J:‘?.i_og.l_:.i a J_1|.7_.109.I_J.J o J]?.P?.l_..AL,,x J?I’LOQL_.,.LJ___‘
IPO Demo 1 5111
‘Scantalk ApS 'DKCR 8 .
IPO Demo 2 5112 8
Scantalk ApS _DKCR2 —d
'John Doe 15110 8
‘Scantalk ApS | JOHNDOE > |
Kantine 4508 8
‘Scantalk ApS KANTINE “
‘Keld G. Hansen 14902 ?
‘Scantalk ApS KGH - |
Klaus Martin Duckfeldt 4904 8
'Scantalk ApS 'KMD &
Marlene Hansen 14506 —_— 8
Scantalk ApS MHA “
'Michael Fynbo Jensen 4305 8
‘Scantalk ApS MFJ b |
‘Preben Jensen 14901 8
'Scantalk ApS PJE o
Sales 14910 @
Scantalk ApS : e
‘Scantalk 14946 @
-SoundStation 4507 8
Scantalk ApS | “
scan

Afhaengig af hvilke felter der er defineret i din telefonbog, vil der veere forskellige

segemuligheder. Systemet sgger pa alle felter der er defineret i telefonbogen.

Unified Operator Brugermanual
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Sgag efter personer med samme feellesnaevner

Hvis man vil sgge en person med samme feellesnaevner ger man fglgende:

e Samme titel F6
e Samme afdeling F7
e Flyttil fanen afdeling F10

Nedenstdende billede viser at man har sggt Marlene Hansen i telefonbogen. | fanen
afdeling vises personer med status fra samme afdeling. Man kan derefter trykke pa F7 for at

se kalender information og s@ge videre.
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Omstil opkald

Man kan omstille et opkald ved at sege pa en medarbejder eller ved at taste lokalnummer.

Omstil ved sggning i Telefonbog

Adviseret omstilling:

Her preesenterer man personen Marlene fgr man omstiller.

Sag personen du vil stille om til i telefonbogen.

Nummer Navn Beskrivelse

I i |].0i091 P |1.2i09| s |1ﬁopl P |].6:lop| L ll |
Klaus Martin Duckfeldt 14904 E
|Scantalk ApS. _KMD i
'Marlene Hansen 4906 8
| Scantalk ApS MHA

Tryk Enter for at ringe op.
Nar der svares kan samtalen adviseres.

Tryk * for at stille om.

Direkte omstilling:

Her omstiller man uden at advisere kaldet forst.
Tryk + for at svare.

Sag personen du vil stille om til i telefonbogen.

Tryk * for at omstille.

Omstil ved hjeelp af lokalnummer

®

@Eamtalk

Hvis man kender lokalnumret, tast lokalnr. pa det numeriske tastatur, og tryk * for at omstille.

Unified Operator Brugermanual
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Omstil mod optaget lokalnummer

Tryk + for at svare.

Sag personen frem som du vil stille kaldet om til.

Tryk * for at seette pa vent, og tryk — (minus) for at afslutte.

Samtalen seettes i kg til lokalnummeret.

Efter aftalt antal sekunder, kommer samtalen tilbage til omstillingen og man kan se hvor

mange gange og fra hvem kaldet er vendt retur.

Nummer Navn Beskrivelse
HZNJBDME Allan Demosen - Demo 2 Hovednummer<—Allan Demosen - Demo 2
&% 4901 Preben Jensen Marene Hansen<—Preben Jensen

Marlene Hansen 4506 ?
Scantalk ApS MHA

Omstil til mobilnummer

For at stille om til et mobilnummer, sag personen, tast F4 og omstil tryk *.

| I Jogo 200 | 400 | 600 | |
Marlene Hansen 1 4906

‘Scantalk ApS MHA

- I8

Stilng Media graphic - S¢
Mobil 28894782 Afdeling Scantalk ApS

Unified Operator Brugermanual
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Retur ved ubesvaret

Hvis du har stillet en samtale om, hvor lokalnummeret ikke svarer, kommer kaldet retur til

omstillingen efter aftalt antal sekunder.

Nummer Navn Beskrivelse
9’204600-15 Camilla Cam Allan Demaosen - Demo 2<—Camilla Cam

Holde / skifte taleretning

For at skifte mellem to samtaler, skal man placere sig i kladsfeltet, og man skifter mellem

samtalerne ved at anvende piletasterne. For at genoptage samtalen tryk +

Mummer Mavn Beskrivelse
E 20460045 Alan Demosen - Demo 2 Hovednummer<-Allan Demosen - Demo 2
#* 4901 Preben Jensen Marene Hansen<—Preben Jensen

lkonerne viser status pa samtalen.

Tryk * for at stille samtalen om.

Unified Operator Brugermanual
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Frigar lokalnummer
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Hvis du har adviseret et opkald og medarbejderen ikke gnsker at modtage samtalen, kan du

frigare lokalnummeret ved at trykke — (minus) og + (plus)

for at genoprette samtalen med det parkerede kald.

Ring ud fra omstillingsbordet

For at kunne ringe ud fra omstillingsbordet, kan man taste tlf.nr. og tryk p& Enter.

Hvis du skal ringe internt, seg personen frem og tryk pa Enter.
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Er personen oprettet i databasen som kontakt, sages personen frem, og tryk pa Enter, en

kontakt er vist med folgende ikon g
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Meddelelser
Seg personen som du vil sende en telefonbesked til. Tryk pa F5:

| 10:00 12:00 14:00 1600 | |

PUNK TS ey RN I U VA% Vo KO o NN Az sl RPN o U 1) Lt ol |

Marlene Hansen i4906

‘Scantalk ApS MHA |
Lokal Stiling [ Media graphic - 5z

Mobil Afdeling [ Scantakk ApS

Viderestling [ ] Enhed —
Initialer MHA Funktion [
Fax [ | rm [Scartak 05
Aemaiy [ ] seleter (—

E-Mail [MHA@scantak com

Man har nu fglgende muligheder:

E-mail
Tryk F5 og skriv besked.
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SMS (kreever SMS gateway)

Tryk pa CTRL+F5, skriv meddelelse og tryk pa send.

[ (Y ry— - E & :
ONEARCCHE~H CGLON ‘
o484 T Sgrie e —
abve el
. . — ":
0 84 24 Sttt
R
Sagyen! { i N a - = '

win 0@
i
il
it

L L E

S8

) Send SMS to 20248490

L]
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B

. venligst ringe til Mr ¥ pa tf =
{ Med venlig hilzen
- Receptionen

T

Telefonbesked modtaget den 15-01-2014 13:0%:16. Du bedes

Chat (Microsoft Lync)

| 1] Microsoft Lync
ll Lync:d |
B Keld Hansen @ -
# g Available ~
‘ Set Your Location ~ |
® 7N >
=) o ® i
| Fma 3 contact or dial a number ,01
Groups Status Relationship §§ -
8 Y g '
4 Scantalk (10/35)

# Michael Fynbo - Available Mobile =
@ Peter Svendsen - In a call

# Marlene Hansen - Available

@ Klaus Duckfelt - In a call Mobile

® Wilbert Zapata - Available

@ Magnus Cederstrém - In a call Mobile

Unified Operator Brugermanual
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Viderstilling af telefon:

Sag personen frem og skriv nummeret, der skal viderestilles til, i viderestillingsfeltet.
Nyt billede
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|
Billedet viser at pesonens lokalnummer er viderestillet (lav ring om pil)
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Statusvisning

| forbindelse med Unifiede Operator er der mulighed for forskellige statusvisninger. Det

afheenger dog af telefonanleegget og opseetningen samt hvilke andre systemer der er koblet

sammen.
" % Tesmiew - Unified Operator = 8
PREERCCHE ~ % QG E0ON »
Nuremar Navn [a— Ndeng |
% R Mo Demosen -Dem. 5112
Hovednummer 8 irioo-oeilng 5110
8 v 4908
() &84 &3 B N KeldG. Hansen a2
- - - — | B Maue Main Duddeidt 4904
Sales ] 000 | 1200, | WgO0 | 16 ||| © & watene Hansen press
Scantalk ADS KGH j‘;,}
Prmaer | Sgundow — ‘ — 910
Lokt Wlee | o @leo ] o
Mebl & 200 | Mceirg Scantak ApS 4318
siirg | Enhed [ |
oy [kaH | Furkon [ |
Fa [o22285 | Fma [Scareabc ro5 |
Aematy Sekretar —
EMat @ [KGH@scartak com
Beskrveise svaya, Sceel
Nete
keld -
v

1. Telefon Status

Her fremgar om personen er ledig eller optaget pa lokalnr.

2. Presence Status (kreever presence Manager):

Her fremgar forskellige status visninger overfart fra Presence Manager.

3. Mobil Status:

Viser om mobiltelefonen er ledig, optaget eller uden for deekning.

Unified Operator Brugermanual
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4. In/Out Status (Kraever ’kommega”):
Status visning for komme ga system.
5. PC Status:
Her kan man se om man er aktiv pa sin pc.
6. Lync Status (kreever Lync):

Her kan man se Lync Status.

Telefonstatus er standard i systemet. @vrige statusvisninger er tilkab.

Unified Operator Brugermanual
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Telefon

| fanebladet telefon kan man blandt andet logge ind i og ud af systemet, eendre sin

agenttilstand samt handtere opkald.

% Teamview - Unified Operator

PRE ARC (D% —~ % 20G L ON

Agent Log ind/ud

Log ind id Klik p& ikonet login.

Log ud d Klik pa ikonet log ud.

Agenttilstand
Ikke klar =) Klik p& ikonet DND

Klar (—) Klik p& ikonet DND

Kaldshandtering

Ring op Enter Foretag et nyt opkald
Besvar + Besvar det indkommende kald
Laeg pa - Leeg pa
Hold / Placer det valgte kald pa hold
Forbind + Genoptag kald der er p& hold
Samtaleskift + Skift mellem det holdte og det aktive kald
. Genforbind det valgte kald og afslut samtidig
Genforbind * )
konsultationskaldet
Omstil * Omistil kald til et lokalnummer
Seetter kaldet pa vent. Nar destinationen ikke
Vent mod optaget *0g - .
leengere er optaget, stilles kaldet om.
Tastetone aas Klik p& ikonet DTMF. Viser tastetoner vinduet (DTMF)

Unified Operator Brugermanual
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Telefonbog 88

aGlobal kontakt (ekstern)

Det er muligt at oprette eksterne kontakter i systemet. Nar kontakten er oprettet, vil det veere
muligt at sege dem op i omstillingsapplikationen. Det er ikke muligt at f& nogen form for
status pa disse kontakter.

3Global Bruger (intern)

Det er muligt at oprette eller rette en intern kontakt i systemet. Anvender man Active
Directory til at opdatere sine kontakter, skal man veere forsigt med at rette kontakten her fra
systemet. Der kan dog veere sggebare felter som man bar rette her fra system, f.eks skills og
noter.

aGIobaI Gruppe (gruppenr.)
Her er det muligt oprette eller rette et gruppenummer i systemet. Man veere opmaerksom pa
de samme ting som i ovenstaende.

Opdater

Klik altid pa dette ikon for at gennem opdateringer.

Unified Operator Brugermanual
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Konfiguration T4

Indstillinger
Her veelges hvilket lokalnummer man anvender sammen med omstillingsapplikationen

|w

f I
(@ Konfiguration 1.4.3.411 L%

Indstilinger | Opkald | Segning | Grupper | System | E-Mail [« [

Linje (1P Office Phone: 4906 -
Prefix 0 Nummer lzengde 15

DB Server  10.0.0.11%\sqlexpress

Status Srv.  10.0.0.11

( OK I Annuller

Opkald
Her er det muligt at saette forskellige indstillinger pa hvordan omstillingsapplikationen skal

” oo

reagere i forskellige kaldssituationer: "Ved nyt opkal”, "Ved leeg p&” og "Ved omstilling”

—
[ Konfiguration 14.3.411 5
[ Indtilinger | Opkald | Sagring | Grupper | System | E-Mail [+> ]

Ved nyt opkald Ved La=g pa
@) Afvent [=] Minimer ved ingen opkald
@ Poplp Slet segefelt
@) Atid @verst Beskyttet afbrydning
[?] Automatisk besvar Ved Omstiling
Slet sagefel Direkte omstiling il ukendt
Afspil lyd [C] Byt F40g CTRLF4
I7] Omstil med F12

ok ] [ Aenuler |

\ 4

Sogning (Begraenset sggning)
Indstillinger for hvornar systemet skal begynde at fortage en sggning, samt hvor specifikt

s@gningen skal forega.

[ Konfiguration 1.4.3.411 M‘
Indstilinger | Opkald | Segning | Grupper | System | E-Mai |+ |
Segring Navn @ &
aster fer segn
— Stiling ® ®

[#] Show picture Initialer 3
Lokalnr
Beskrivelse ®
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Grupper
Her indstilles hvilke kaer man vil have vist status pa i venstre side af applikatioenen
[ Konfiguration 1.4.3.411 E
[ Indstlinger [ Opkald [ Sagning | Grupper | System | E-bai |+

[sales | [0t Used) v

[Suppor v]  [otuseq) 2|

[ ot Used) | [0t Used) v

(ot Used) v] (ot Used) 7

Altemative Queue Info

HuntGroup 4910

[ ok ][ Annuler

System

Mullighed for tilpasning af forskellige systemmeaessige ting, f.eks hvilket sprog,

kalendervisning og tid

-
[ Konfiguration 1.4.3.411

| Indstilinger | Opkald | Sagning | Grupper | System |E-Mail | <> |
Kortkoder Sprog

[T Forster skrift
segning nederst
[T vis Presence i liste
SMTP

Parker Danish -
Visning Kalender —
[ Opdater detalier Fast Statkl. 14 |2

Vis Tidslinie
Kalendar tid

Hide old appontments

Brug SMTP til E-Mails

E-mail
Tilpasning af skabelon som anvendes nar der sendes e-mail og SMS fra
omstillingsapplikationen til en medarbejder

(S

| Indstilinger | Opkald | Segning | Grupper | System | E-Mail [« ]|
Overskrift  Please Call: $8ANISS. Received at $STIMESS.

¥ Konfiguration 1.4.3.411

Indhold  With best regards
Swtichboard
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Kort koder

Her er der mulighed for at lave sine egne kort-koder, f.eks ind- og udmelding af en specifik

ka. (kortkoderne findes i Avaya's dokumentation.

[ Konfiguration 1.4.3.411 @
[ Opkald | Segning | Grupper | System | E-Mai | Kort koder [ <[> ]
Kort kode 1 Indmeld Salg “82°4910#
Kort kode 2 Udmeld Salg “83°4910#
Kot kode 3 Indmeld Support  *82°4911#
Kort kode 4 Udmeld Support “83°4911#
Kort kode 5 [ ]
>
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