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Komma igang

Med Touchpoint Softphone kan du ringa och ta emot samtal med en dator som

ar ansluten till kontorets lan och dver internet till Touchpoint. Forutom sadana
grundlaggande funktioner som att ringa och ta emot samtal, kan Touchpoint
Softphone hantera narvaro, sokningar i foretagskatalogen och snabbmeddelanden.

De viktigaste funktionerna i Touchpoint Softphone ar:

® Samtalshantering - ringa, besvara, spelain,
parkera och hamta samtal

» Overflyttning av samtal

? Konferenssamtal

Installera Touchpoint
Softphone

Kor installationsprogrammet, men gor foljande forst:

1. Avsluta eventuella foregaende versioner av
Touchpoint Softphone genom att vélja Avsluta i
Arkiv-menyn.

2. Stang alla fonster som hor till Microsoft Office.

Autentiseringshanteraren for HP
ProtectTools kan skada fonster-
hanteringen i Windows Vista. Om

du har en HP/Compaq PC med
Autentiseringshanteraren for HP
ProtectTools installerad rekommenderar
vi att du avinstallerar den.

Sakerhetsinstallningar

Om du har angett sdkerhetsinstéllningarna i Internet
Explorer eller Kontrollpanelen till Hog, maste du lagga
till serveradressen i Tillforlitliga platser, gor sa har:
1. Starta Internet Explorer.

2. Valj Verktyg > Internetalternativ.

3. Klicka pa fliken Sakerhet.

4. Valj ikonen Tillforlitliga platser.

5. Klicka pa Platser.

6. Ange serveradress touchpoint.telia.se.

7. Klicka pa Lagg till.

¥ Katalogsokning
? Narvarohantering

® Snabbmeddelanden

Installationsguiden

Forsta gangen du startar Touchpoint Softphone
visas en installationsguide. Guiden konfigurerar
installningar for kontoinformation och ljudenheter.

Installningar

Nar installationen ar klar ska du konfigurera
Touchpoint Softphone, genom att fylla i féljande:
® Serveradress: https://touchpoint.telia.se

® Anvéndar ID: ditt anvandarnamn

® Losenord: ditt I6senord.

Hogtalarinstallningar
Anvand profilen Hégtalarprofil ndr du anvander din
dator som en hogtalartelefon.

Fliken Hogtalare anvands for att konfigurera de
ljudenheter som Touchpoint Softphone anviander
i Hogtalarprofil.

Du kan valja vilka ljudenheter som ska anvandas i
Hogtalarprofil. Vi rekommenderar att du valjer den
ljudenhet som &r ansluten till datorns hogtalare.
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Horlursinstallningar
Anvand profilen Headset-profil nar du anvander din
dator med ett headset.

Fliken Headset anvands for att konfigurera de
ljudenheter som Touchpoint Softphone anvander i
Headset-profil.

Du kan vélja vilka ljudenheter som ska anvandas i
Headset-profil. Fér Ljudingang och Ljudutgang
valjer du den ljudenhet som &r ansluten till datorns
headset. Denna ljudenhet hor normalt till ett anslutet
USB-headset. Under Ringsignal véljer du en
ljudenhet som ar ansluten till datorns hogtalare.

Ljudprofiler

Du kan gora foljande unika installningar for de tva

ljudprofilerna Hogtalarprofil och Headset-profil

(ingangsvolymen justeras automatiskt):

? Ljudingang (den ljudenhet som mikrofonen ar
ansluten till)

? Ljudutgang (den ljudenhet som hogtalare eller
headset ar ansluten till)

? Ringsignal (den ljudenhet som anvands for att
spela upp ringsignaler).

o Ljudenheten for ringsignal bor
inte anslutas till horlurar, eftersom
ringsignalerna i sa fall inte hérs om du
inte har horlurarna pa dig.

o Vilken ringsignal som anvands for
uppringning beror pa vilka landsinstallningar
du har fér Touchpoint Softphone.
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Lar kanna Touchpoint

Softphone

Oversikt

& vou oo = = © Menyrad
o » - 1t - o @ Verktygsfalt med genvigar till Touchpoint
: Web, samtalsstyrning, l&gga till kontakt,
© @ vexirbun ol texitiopeda ®  inkorg, boka konferens och framtida
o % 1 missat samtal 1 nytt meddelande Inkorg II hénVisning.
e : ' © Din personliga information och
o_.. 5ok kontakt eller ange nummer . ) .
i narvarostatus. Klicka pa bilden om
: = il = du vill visa din Kontaktinformation.
Favoriter =l
Anna Tarngvist = 2
6 Tilladnalig [i) 5| & J o SOkfa|t
. © Flikar for att byta mellan olika vyer.
Charlotte Banning
" @ nlosngic g | J
B} =ingenotng O Kontakter/Samtal/Logg. Varije flik innehaller
s PR olika typer av information om kontakter,
@ Tioindia 8 | J pagaende samtal och samtalslogg.
| <Ange notering =
+oll Mobi @ Volymkontroll
arbete +4618
S O Klicka for att inaktivera/aktivera mikrofonen
e-post ingela @telia.com
foretag Teias . i . i .
. S O Klicka for att aktivera hogtalarlage/
headsetlage
*

@ Har ser du en hiandelselogg med bl a
aliz information om missade samtal och nya
meddelanden i din Inkorg.
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Ikoner

Det finns manga funktionsikoner i Touchpoint
Softphone, har ser du nagra av de viktigaste:

Narvaroikoner Ikoner for aktivt samtal
lkon Betydelse lkon Betydelse
® Tillganglig = Oppna knappsats for att skicka toner/DTMF
J  Sitterisamtal * Startainspelning
@ Ejtillganglig m| Stoppa inspelning
& Sluttid for aktuell aktivitet ar tillganglig -~ Aktivera dverforing
&  Sluttid for aktuell aktivitet har passerats +|  Oppnar en knappsats for att skicka toner

+  Lagg till samtalet i ett konferenssamtal
@/ Parkera samtal
& Plocka upp parkerat samtal
@l  Lagg samtalikd igen
v Vantkoppla samtal
»  Ateruppta samtal
~/  Avsluta samtal
& Krypterat samtal
&  Okrypterat samtal
£, Servern bekraftar uppringarens identitet

=/ Flytta samtal till annan enhet

Telia Touchpoint Softphone | 6



Andra ikoner

Ilkon Betydelse
Klicka for att expandera
kontaktinformationen
@& Kilicka for att ringa
© Starta chatt
Skicka ett SMS
@ Snabbanrop
¥ Post forinkommande samtal
¥ Post for utgaende samtal
2 Post for missat samtal
% Missat samtal
®  Inspelat samtal
ao  ROstmeddelande
® Raderapost
1+ Skapa kontakt
# Redigera kontakt
& Lagg till kontakt i din kontaktlista
¥¢ Tabort kontakt fran din kontaktlista
B4 Nytt meddelande i Inkorgen

s3] Inloggad i ACD eller Telefonistgrupp

===pyi1| Utloggad fran ACD eller Telefonistgrupp

o
®

©
¢
X

<
Q9

Skicka e-post angaende omstyrt samtal
Skicka sms angdende omstyrt samtal
Skicka e-post angaende samtal

Skicka sms angaende samtal

Mikrofon aktiv

Mikrofon inaktiv

Hogtalarlage aktiverat

Headsetlage aktiverat

Systemfaltsikon

Nar du inte anvander Touchpoint Softphone ar
programmet minimerat i systemféltet. Du kan byta
aktivitet och avsluta programmet i minimerat lage.
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Ringa

Samtalspanelen

Arkiv  Verktyg Visa Ring Tjénster Hijilp
i 1+ n sle @

5ok kontakt eller ange nummer

© Samtalspartnerns namn

© Samtalspartnerns Kontaktinformation.
Du kan klicka pa "e-post” for att
Oppna e-postklienten

@ Martin Palm Tilgangig  Jobbar i Uppsals

© Samtalspartnerns nummer
0o Kortnummer visas om det finns ett

} Detaljer

O Samtalstid

Samtalslangd: 00:00:37

© Alternativ under samtal

O Kryptering. Hanglaset anger om
samtalet ar krypterat eller inte

@ Samtalstillstandet visar om samtalet

ringer, kopplats, parkerats, spelas
in osv
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Linjestatus

Nar en kontakt genomfor ett samtal ser du ikonen
sitter i samtal + i kontaktlistan.

Ringa ett samtal

Vanligt samtal
Sok efter en kontakt i kontaktlistan och klicka pa
Ring € i kontaktpanelen, eller ange ett
namn eller telefonnummer i sokfaltet, och klicka
pa Ring @,

Du kan ocksa soka efter avdelning eller information
i fritextfalten.

Snabbanrop

Sok efter en kontakt i kontaktlistan och klicka
pa Snabbanrop @ pa kontaktpanelen. Det ar
envagsljud, sa uppringaren hor inte mottagaren.
Knappen Snabbanrop ar bara tillganglig nar
kontakten har minst en enhet med stdd for
snabbtelefoni.

Snabbanrop kanske inte ar tillatna till alla
anvandare aven om knappen Snabbanrop
visas. Detta ger upphov till ett fel om du
forsoker ringa upp.

Avancerade samtalsalternativ

De avancerade samtalsalternativen for Touchpoint
Softphone innefattar Genombrytning, Inbrytning,
Ring med roll samt Ring med markerad enhet. Klicka
pa menyn Ring for att komma at tjansterna.

Genombrytning

Om du véljer Genombrytning asidosétts eventuell
omdirigering som angetts for den uppringande
parten.

Genombrytning kanske inte ar tillgangligt
for alla anvandare.

Inbrytning
Om du véljer Inbrytning kan du ga in i ett samtal om
det ar upptaget.

Inbrytning ar inte tillgéngligt for
alla anvandare.

Ring med roll

Du kan vélja att lata den du ringer upp se t ex ditt
fasta nummer, ditt mobilnummer eller foretagets
vaxelnummer. Om det passar dig battre kan du dven
valja att ddlja ditt nummer.

Ga in under menyn Tjanster och vélj 6nskad roll.
For att stalla in roll for enskilt samtal ga in under
menyn Ring och vilj 6nskad roll. Rollen atergar till
den férutvarande efter samtalet.

Ring med telefon
Valj Ring med om du vill genomféra ditt samtal med
Touchpoint Softphone men vill hantera sjalva samtalet
med en annan enhet, t ex en mobiltelefon eller
bordstelefon.

Valj nagot av de tillgangliga alternativen i listan
Ring med och ring upp fran Touchpoint Softphone.
Om du t ex valjer att ringa med mobilen kommer din
mobiltelefon att ringa. Svara pa samtalet sa ansluter
mobiltelefonen automatiskt till den som rings upp.

Callto- och Tel URL-samtal

Callto-lankar och Tel URL-adresser pa webbsidor
stods av Touchpoint Softphone. Klicka pa ett nummer
med en callto- eller tel-lank sa ringer Touchpoint
Softphone automatiskt upp numret och kopplar dig.

Du maste markera kryssrutan Hantera
callto- och tel-lankar i andra
applikationer under Avancerade
installningar.

Om du har Skype installerat férsoker
programmet asidosatta din call to-
installning och hantera samtalet med Skype
istallet for med Touchpoint Softphone.

Du I6ser problemet genom att se till att
Touchpoint Softphone startas efter att
Skype startats.
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Besvara samtal

Klicka pa Besvara samtal < for att besvara samtal.
Du kan ocksa besvara samtalet genom att hogerklicka
pa ikonen i aktivitetsfaltet och valja Besvara samtal.

Lagga pa eller
avvisa samtal

Klicka pa Avsluta samtal =/ for att avsluta eller avisa
ett samtal.

Du kan ocksa avvisa eller avsluta samtalet genom
att hogerklicka pa ikonen i aktivitetsfaltet och vélja
Neka eller Lagg pa.

Vantkoppla samtal

Gor sa har:

1. Klicka pa Vantkoppla

2.Klicka pa Ateruppta samtal '* for att fortsitta
med samtalet.

Parkera samtal

Du kan parkera samtal i din personliga ko, gor sa har:

1. Klicka pa Parkera samtal %/ eller ring ett nytt
samtal fran huvudfénstret. Om du ringer ett
nytt samtal parkeras det pagaende samtalet
automatiskt. Den som parkerats kommer att
hora parkeringsmusik, talad parkeringsinformation
eller nagot annat beroende pa hur systemet
konfigurerats.

2.Klicka pa Plocka upp samtalet @ for att aterta
samtalet. Om det ar tillatet kan &ven andra
anvandare plocka upp samtalet.

Overfora samtal

Direktkoppling (Koppla blint)

Med direktkoppling overfors samtalet direkt till ett
annat nummer utan kontroll att det mottagande
numret svarar. Om kopplingen misslyckas t ex

pa grund av upptaget, kan initierande part aterta
samtalet.

Under dverforing placeras nya inkom-
mande samtal i din personliga kd om inga
andra regler for omdirigering angetts. Du
plockar nya samtal fran kon genom att
klicka pa Plocka upp samtalet.

Gor en direktkoppling genom att:

1. Klicka pa Genomfér koppling = och stk efter,
eller skriv in numret till den kontakt som samtalet
skall 6verforas till.

2.Klicka sedan pa Koppla hit & f6r den kontakt du
vill verfoéra samtalet till.

Bevakad koppling (Koppla dvervakat)
Du kan koppla ett samtal efter att forst ha talat med
den som samtalet skall 6verforas till.

1. Parkera aktivt samtal och ring upp kontakten du vill
koppla till. Alternativt ring direkt sa parkeras aktivt
samtal automatiskt. Vanta pa svar.

2.0m du vill, vaxla tillbaka till det forsta samtalet

3.Klicka pd Genomfoér koppling [#/ och klicka sedan
pa Koppla hit & pa det andra samtalet. Alternativt
dra och slapp samtalen pa varandra.

Flytta till
en annan klient

Ett pagaende samtal i Touchpoint Softphone kan
flyttas till en annan klient, t ex en mobiltelefon eller
bordstelefon. Gor sa har:

1.Vélj en enhet i listan Flytta samtalet till.
2.Klicka pa Flytta samtal = .

Skicka tonvalstoner

Om du ringer upp en rostbreviada eller nagon
annan interaktiv svarstjanst (IVR) som kraver tonval
(DMTF) gar det att 6ppna en knappsats i den aktiva
samtalspanelen. Klicka p4 Oppna knappsatsen

= sa Oppnas knappsatsen dar du kan klicka pa de
nummer, eller med det numeriska tangentbordet
skriva in de nummer du vill skicka.
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Spela in ett samtal

For att spela in ett samtal klicka pa Starta inspelning
®| iden aktiva samtalspanelen. Klicka pa Stoppa
inspelning =/ for att avsluta inspelningen. Ga till
Inkorg for att lyssna pa din inspelning. Du kan

ocksa fa inspelningarna skickade till din e-post,
installningarna hittar du pa Touchpoint Web under

fliken Tjanster.

Konferenssamtal

Skapa konferenssamtal

Sa hér lagger du upp ett lokalt konferenssamtal:

1. Ta emot eller ring ett samtal.

2.Klicka pa Lagg till konferens +.

3. Konferenssamtalspanelen dppnas. Du kan nu lagga
till ytterligare samtal i konferensen.

4.Ring ett nytt samtal, konferensen parkeras.

5.Nar det nya samtalet kopplats upp klickar du
pa Lagg till konferens |+ salaggs samtalet till
i konferensen. Klicka sedan pa Aterupptaalla > .

Koppla bort deltagare
Konferenssamtalspanelen visar alla anslutna
deltagare i konferensen. Du kan vantkoppla alla
deltagare aenom att klicka pa '/, aterta genom att
klicka pa '*.Vill du koppla bort enskilda deltagare
klicka pa Avsluta (= for den deltagaren.

Avsluta konferenssamtal

Ett konferenssamtal avslutas nar du som organiserat
konferenssamtalet lagger p4, eller nar alla deltagare
har kopplats bort. Klicka pa Avsluta alla ‘= langst
upp till héger for att avsluta konferensen.

Du som organiserat konferensen kan vélja att lata
resten av deltagarna fortsatta konferenssamtalet nar
du lagger pa. Klicka pa Avsluta = paraden med
ditt namn (Du), en dialogruta med forfragan om att
fortsatta konferensen efter att du lagt pa dyker upp.

Samtalshistorik

Samtalsloggen visar uppringda, mottagna och
missade samtal, samt tidpunkten nar samtalen
ringdes och varaktigheten fér uppkopplade samtal.
Du kan filtrera samtalshistoriken utifran Alla, Missade
samtal eller Inkorg.

Det gar att ringa nya samtal direkt fran
samtalshistoriken. Klicka pa Sla nummer € for en
post i listan. Du kan ocksa lagga till favoriter ¥ eller
kontakter &* direkt fran samtalshistoriken genom att
expandera en post.

Har du spelat in samtal eller fatt ett meddelande i din
rostbreviada indikeras det med ® eller == . Lyssnaav
genom att klicka pa respektive ikon eller expandera
posten och klicka pa *.

Ta bort en eller alla poster genom att klicka pa i .

Y Post for inkommande samtal.
¥ Post for utgaende samtal.
¥ Post for missat samtal
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Ringa fran Microsoft
Office-program

Det gar att klicka for att ringa fran Microsoft Office-
program som t ex Word, Excel eller PowerPoint.
Nar Touchpoint Softphone installerats pa datorn
installeras aven ett tillagg i Microsoft Office, genom
filen OutlookAddin.dll. Tillagget visas som ett
verktygsfalt i Microsoft Outlook.

& Ring: “Eriksson, Bjorn 1.” = Ring med Softphone =

Ring > Vélj en kontakt och Ring med
mobil maste visas i verktygsfaltet i
Microsoft Outlook. Du aktiverar Ring
> Valj en kontakt genom att klicka pa
knappen Kontakter.

o Det finns bara en skillnad mellan att
anvanda tillagget Touchpoint Softphone
i Microsoft Office 2003 och i 2007/2010:
? | Microsoft Office 2003 visas tillagget
Touchpoint Softphone i verktygsfaltet.
? | Microsoft Office 2007/2010 visas
tillagget Touchpoint Softphone pa
menyfliken Tillagg.

Gor sa har for att ringa ett samtal i Microsoft Outlook:

1. Starta Touchpoint Softphone och kontrollera att
programmet kors.

2.1 den vanstra navigeringspanelen klickar du pa
knappen Kontakter. Kontakternas nummer kan
visas i olika vyer.

3.Vilj Ring (vélj en kontakt) pa menyraden.

4.Valj det telefonnummer du vill ringa i listan.
Touchpoint Softphone visas och borjar ringa det
valda numret.

o Om knappen ar gratonad kors inte
Touchpoint Softphone. Du aktiverar
knappen antingen genom att starta
programmet Touchpoint Softphone eller
genom att klicka pa knappen Kontakter i
Microsoft Outlook.

Sa hér viljer du olika alternativ:

1. Starta Touchpoint Softphone och kontrollera att
programmet kors.

2.1 den vanstra navigeringspanelen klickar du pa
knappen Kontakter.

3.Valj den enhet som ska anvandas for efterféljande
samtal. i listan bredvid Ring > Kontaktens namn
finns knappen Ring med... Valj nagot av foljande
alternativ:

? Ring med Touchpoint Softphone

? Ring med Mobil

o Vilka alternativ som finns for uppringning
ar konfigurerbara och kan variera.
Kontakta din administrator for mer
information.

Sa hér ringer du med den smarta taggen i ett

Microsoft Office-program:

1. Ange telefonnumret i korrekt format i aktuellt
Microsoft-program.

2.Klicka pa i-ikonen och valj Alternativ for smarta
etiketter i listan.

3. Placera muspekaren over telefonnumret tills
i-ikonen visas. Valj ett alternativ i listan.

4.Touchpoint Softphone visas och bdrjar automatiskt
ringa numret.

Nagra exempel pa korrekta format for
telefonnummer:

® 08-7687230

¥ 202 121 2222

® 055-77777

Om i-ikonen inte visas nar muspekaren
placeras over ett telefonnummer sa ar
nummerformatet felaktigt.
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Om Alternativ for smarta etiketter valts i listan:

1. Pa fliken Smarta etiketter markerar du kryssrutan
Mark data med smarta etiketter.

2.Under Identifierare markerar du tillampliga
kryssrutor (dessa skiljer sig at i Word, Excel och
PowerPoint).

Soka efter en Outlook-kontakt fran kontaktlistan

i Touchpoint Softphone:

1. En anvandare kan sdka efter en kontakt i Microsoft
Outlook genom att ga till Touchpoint Softphone och
ange namnet pa den sokta kontakten i faltet Sla
nummer.

2.Ange den forsta bokstaven i kontaktpersonens
namn och tryck pa Retur. Kontaktpersonen visas i
sOkresultaten i Outlook. Touchpoint Softphone kan
hamta kontakter fran kontaktlistan i Outlook.

Lagga upp Touchpoint Softphone i

Microsoft Word, Powerpoint eller Excel

Sa har aktiverar du den smarta taggen i ett Microsoft

Office-program:

1. Ga till Microsoft Office-ikonen 6verst till vanster i ditt
program och klicka pa Office

2.Klicka pa Alternativ for Word/Powerpoint/Excel

3.1 den vanstra navigeringspanelen valjer du
Sprakkontroll.

4.1 fonstret Autokorrigering klickar du pa Alternativ
for autokorrigering

5.Markera kryssrutan Etikettext med smarta
etiketter.

6. Markera kryssrutan Ring.

7.Klicka pa OK i fonstret Autokorrigering.

8.Klicka pa OK i fonstret Alternativ fér Word/
Powerpoint/Excel.

Ateraktivera Touchpoint Softphone-tilldgget:

1. Oppna dialogrutan Outlook-alternativ i Microsoft
Outlook och valj Sdkerhetscenter.

2.l installningarna for sakerhetscentret valjer du
Tillagg.

3. Leta efter tillagget Touchpoint Softphone i
huvudfonstret. Om det inte visas gar du till
listan Hantera langst ned i huvudfénstret. Valj
Inaktiverade objekt i listan.

4. Klicka pa knappen Ga...

5. Markera de tilldgg som ska aktiveras och klicka pa
Aktivera.

Du kanske maste starta om Outlook for
att andringarna ska trada i kraft.

Volymkontroll

Du kan styra ljudvolymen for ett samtal och vaxla
mellan headset- och hégtalarlage €% Q% i omradet
langst ned i Touchpoint Softphone.

Vill du inaktivera mikrofonen (mute) klicka pa X.
Du kan aven styra mikrofonen genom att hdgerklicka
pa Touchpoint-ikonen i aktivitetsfiltet och vlja
Avaktivera mikrofonen/Aktivera mikrofonen.
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Kontakter

| kontaktlistan visas alla dina kontakter med narvarostatus. Som
standard visas kontakter med foton, under Verktyg > Installningar
kan du valja att visa Minimal kontaktlista som ger en komprimerad
lista utan foton. Oavsett installning kan du klicka pa namnet for att
expandera en kontakit.

Lagga till kontakter
Sa har lagger du till en kontakt med Touchpoint Red l gera kO nta ktel’

Softphone (du kan dven lagga till kontakter med

Touchpoint Web): Du kan redigera kontaktinformationen for
1. Klicka pa Lagag till kontakt 2+ i verktygsfaltet. kontakter du sjalv skapat. Du kan inte redigera
2. Ange kontaktinformation och lagg till ett kontaktinformationen for kontakter inom din
telefonnummer. Det gar att 1dgga till mer an ett organisation.
nummer for en kontakt.
3.Klicka pa OK for att spara kontaktinformationen. Redigera en kontakt
Kontakten laggs i din kontaktlista. ? Klicka pa kontaktens namn i kontaktlistan for
att expandera och klicka sedan pa Redigera
Du kan aven skapa en kontakt fran en post i kontakten #.

Samtalshistoriken. Kontaktinformationen kommer da
vara forifylld med data frAn samtalsposten.

Sa har lagger du till en genvag till en kontakt inom din

organisation (Favorit):

1. SOk upp en kontakt.

2.Klicka pa kontaktens namn for att expandera.

3. Andra kontaktens status genom att klicka pa Ange
kontaktens status ¥ .

Ta bort kontakter

Du kan ta bort kontakter du skapat genom att
expandera en kontakt och klicka pa Ta bort den har
kontakten W . Kontakterna tas bort permanent och du
kommer inte kunna sOka efter dem.

Vill du ta bort en en genvag till en kontakt inom
din organisation, expandera kontakten och &ndra
kontaktens status genom att klicka pa ¥ .
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Meddelanden

Chatt

Du kan 6ppna ett chattfonster och skicka
snabbmeddelanden till kontakter inom din
organisation. Kontakten maste vara online, dvs
inloggad i Touchpoint Softphone eller Touchpoint
App. Chattfonstret har tre delar. LAngst upp visas
kontaktinformation, i mitten visas chatthistorik och
langst ned visas textinmatningsfaltet.

Det forsta meddelandet i en chattsession skickas till
alla tillgangliga enheter. Efterféljande meddelanden
skickas endast till den enhet man svarat fran. Har
du t ex Touchpoint Softphone och Touchpoint App
och far ett snabbmeddelande, visas detta i bada
enheterna. Om du svarar i Touchpoint App kommer
alla snabbmeddelanden inom chattsessionen darefter
endast komma till Touchpoint App. P4 samma satt
skickas alla dina meddelanden endast till den enhet
som anvandaren initierade chattsessionen fran. Om
du eller anvandaren stanger konversationsfonstret
avslutas chattsessionen. Observera att chatthistorik
inte sparas.

Sa har gor du:

1. SOk upp en kontakt och klicka pa Starta chatt ©.
Ett chattfonster 6ppnas.

2.Ange text i textinmatningsfaltet, tryck ENTER pa
tangentbordet eller klicka pa Skicka for att skicka
meddelandet.

Sms

Du kan skicka SMS till dina kontaker och
telefonummer med Touchpoint Softphone.

Du kan skicka SMS till flera kontakter samtidigt.

Du kan ocksé dndra avsandarnumret for SMS:et till
ett funktionsnummer eller ACD-nummer om du har
behdorighet. Det kan vara anvandbart om du t ex vill
skicka ett SMS fran ACD-gruppen istéllet for ditt egna
telefonnummer.

Sa har gor du:

1. Valj en kontakt och klicka pa Skicka SMS @.

2.Valj vilket nummer du vill skicka sms-meddelandet
till, om det finns mer &n ett nummer att vélja pa.

3.Valj vilket nummer du vill skicka sms-meddelandet
frdn, om det finns mer &n ett nummer att vélja pa.

4. Skriv meddelandet och klicka pa Skicka.

Skicka sms till en grupp

Du kan skicka Sms till en grupp genom att klicka pa
Skicka SMS till den har gruppen... Bd. Alternativt
kan du ga via Tjanster > Skicka ett meddelande till
kontakter i listan > SMS.

Alla kontakter i sOkresultatet/urvalet som har
ett mobilnummer kommer listas som mottagare i
meddelanderutan.
Du kan, for varje kontakt, vélja vilket nummer du ska
skicka meddelandet till.

For att ta bort en kontakt fran sandlistan, klicka pa
krysset till hdger om kontakten.

Skriv ditt meddelande och klicka pa Skicka.

E-post

FOr att skicka e-post till en kontakt, expandera
kontakten och klicka pa "e-post”. Din e-postklient
Oppnas.

Du kan aven skicka e-post till en grupp genom
att valja Tjanster > Skicka ett meddelande till
kontakter i listan > E-post.

Din e-postklient 6ppnas och alla kontakter i
sOkresultatet/urvalet som har en e-postadress
kommer listas som mottagare.

Skriv ditt meddelande och skicka det som vanligt i
din e-postklient.
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Installningar

Ange aktiviteter
och roller

Som anvandare i systemet kan du vélja mellan olika
aktiviteter och roller. Om du t ex vill att dina samtal

ska skickas till en speciell telefon ndr du inte ar pa
kontoret, gar det att ange en specifik roll och aktivitet
som stammer dverens med detta. Aktiviteter och roller
definieras och konfigureras av systemadministratdren.

Aktiviteter

Narvarostatusen for en aktivitet kan vara antingen
Tillganglig @ eller Upptagen ©.

Beroende pa systeminstallningarna kan vissa
anvandare eller anvandargrupper kanske inte
se narvarostatus for alla andra anvandare eller
anvandargrupper.

Sahar andrar du en aktivitet och, om du vill, en

sluttid for aktiviteten (darefter atergar du till en

standardstatus):

¥ Klicka pa texten for nuvarande aktivitet och valj en
ny i listan, eller valj Anpassad aktivitet for att satta
en aktivitet med sluttid.

Foljande aktiviteter finns tillgangliga som standard:
? Tillganglig

? Upptagen

? Lunch

?® Mote

? Franvarande

® Semester

Genvagar

Du kan skapa dina egna genvagar for aktiviteter.
Genvagar ar ett snabbt sétt att &ndra din aktivitet med
en sluttid.

Sahar skapar eller redigerar du en genvag:

1. Klicka pa texten for nuvarande aktivitet.

2. Valj Redigera genvagar...

3. Klicka pa |+ for att skapa en ny genvéag eller klicka
pa en befintlig genvag for att redigera

4. Fyll i uppgifterna och klicka pa Spara.

Ta bort en genvag genom att markera den och klicka
pa .

Om du har gratonade genvagar innebar
det att aktiviteten som mappats till
genvagen inte langre existerar. Redigera
genvagen och valj en annan aktivitet

Hur inkommande samtal dirigeras beroende pa din
aktivitet kan definieras av din systemadministrator
eller — om du har behérighet — genom att du sjalv
hanterar dina installningar. Mer information finns i
avsnittet Konfigurera samtalsstyrning.

Ange roller

Sa har gor du:

1.Valj Tjanster > Roll.

2.Vélj en roll, féljande finns tillgangliga som standard:
® Vaxel

? Dolt

¥ Mobil

? Fast

Personlig anteckning

Det gar att redigera en personlig anteckning som
visas fOr andra anvdndare inom organisationen. Klicka
pa <Ange notering> bredvid din ndrvarostatus for att
andra din personliga anteckning.
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Andra narvaro for en
annan anvandare

Om du har behorighet kan du andra narvaron gallande
aktivitet, roll samt den personliga anteckningen for
andra anvandare.

Sa hér andrar du en annan anvandares aktivitet:
1. Markera anvandaren.

2.Klicka pa texten for nuvarande aktivitet.
3.Valj en ny aktivitet i listan, eller valj Anpassad
aktivitet for att satta en aktivitet med sluttid.

Sa har andrar du en annan anvandares roll:

1.Markera anvandare och expandera
kontaktinformationen.

2. Klicka pa den personliga anteckningen.

3.Valjennyroll.

Sa har andrar du en annan anvandares personliga
anteckningar:

1. Markera anvandaren.

2.Klicka pa texten fér nuvarande roll.

3.Ange det nya meddelandet.

Framtida/
aterkommande aktivitet

| Touchpoint Softphone finns majlighet att
schemaldgga och skapa aterkommande aktiviteter.
Du skapar och redigerar dina framtida aktiviteter

i fonstret Framtida hanvisning, har listas framtida
aktiviteter manadsvis. Det gar dven att synkronisera
framtida aktiviteter med Microsoft Exchange. Dina
kalenderbokningar listas i samma vy. Du kan ta
bort framtida aktiviteter som synkroniserats fran din
kalender, men de ar inte redigerbara.

Synkronisering med Microsoft Exchange
sker endast at ett hall. Aktiviteter du
skapar i Touchpoint Softphone kommer
inte synas i din kalender.

Sahar skapar du en Framtida aktivitet:

1. Vélj Framtida hanvisning i verktygsfaltet @, eller
valj Verktyg > Framtida hanvisning...

2. Klicka pa Lagg till schemalagt handelse '+ .

3. Fylli uppgifterna och klicka pa Spara.

Under Drop-down-listan Upprepa hittar
du val for aterkommande aktivitet.

Sahar redigerar du en Framtida aktivitet:

1. Valj Framtida hanvisning i verktygsfaltet @, eller
vélj Verktyg > Framtida hdnvisning...

2. Klicka pa den aktivitet du vill Andraii listan.

3. Gor dina andringar och klicka pa Spara. Notera att
andringar for en aterkommande aktivitet ger effekt
pa hela serien.

Sahar tar du bort en Framtida aktivitet:

1. Valj Framtida hanvisning i verktygsfaltet (3, eller
vélj Verktyg > Framtida hdnvisning...

2. Klicka pa den aktivitet du vill ta bort i listan.

3. Klicka pa Ta bort schemalagd handelse W .
Notera att for en &terkommande aktivitet tas hela
serien bort.

Forbikoppling
av nattlage

Med menykommandot Upphav nattkoppling kan du
utoka arbetstidsfunktionen for vidarekoppling med tva
timmar. Om systemet har konfigurerats for nattlage
kan det handa att samtal inte kopplas pd samma satt
som under normal arbetstid. Det héar alternativet ar
bara tillgangligt for anvandare som auktoriserats av
systemadministratoren.

Alternativ

Du 6ppnar Installningar-menyn genom att vélja
Verktyg > Instéllningar.

Server

? Server — Adressen till Touchpoint-servern
(https://touchpoint.telia.se)

® Anvandar-ID - Ditt anvdndarnamn,
t ex: anvandare@doman.com

? Lésenord - Ditt I6senord till anvandarkontot, det
lagras i krypterad form i anvandarprofilen pa datorn.

Ljudinstallningar

Med Ljudinstéallningar kan du konfigurera dina
ljudinstallningar ndr du anvénder Touchpoint
Softphone som hogtalartelefon eller med ett headset.
Du kan aven konfigurera en anpassad ringsignal.

Hdgtalarprofil
Under fliken Hogtalare konfigurerar du de ljudenheter
som Touchpoint Softphone anvander i Hogtalarprofil,
som du valjer nar du ska anvanda datorn som
hogtalartelefon.

Du kan vélja vilka ljudenheter som ska anvandas i
Hoégtalarprofil. Vi rekommenderar att du valjer den
ljudenhet som ar ansluten till datorns hogtalare.
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Headset-profil

Under fliken Headset konfigurerar du de ljudenheter

som Touchpoint Softphone anviander i Headset-

profil, som du véljer ndr du ska anvidnda ett headset.
Du kan vélja vilka ljudenheter som ska anvdndas

i Headset-profil. For Ljudingang och Ljudutgang

valjer du den ljudenhet som ar ansluten till datorns

headset. Denna ljudenhet hér normalt till ett anslutet

USB-headset. Under Ringsignal véljer du en

ljudenhet som &r ansluten till datorns hogtalare.

Headset som stéds
Touchpoint Softphone fungerar med de flesta
headset, bade USB-anslutna och tradldsa. Om du
aven vill anvanda funktioner (forutom volymkontroll)
fran ett headset for att hantera samtal, stoder
Touchpoint Softphone headset fran Plantronics och
frédn Jabra. Beroende pa headsetmodell stods olika
funktioner. Alla headset har stod for att besvara
samtal, lagga pa samtal och besvara ett andra
inkommande samtal. Beroende pa modell kan du
aven fa sddana funktioner som att avvisa samtal,
parkera samtal, pendla mellan pagaende samtal, tyst
lage, ringsignal i headset eller nummerpresentation.
For att kunna anvénda de ytterligare funktioner som
ar tillgangliga med headset fran Plantronics och Jabra
maste du installera tillhérande programvara pa din
dator.

Sa har installerar du Jabra PC Suite

(foér Jabra-headset):

1. Ladda ned den senaste versionen av Jabra PC Suite
frAn www.jabra.com. Du kan behova sOka efter
programmet.

2.Stang Touchpoint Softphone innan du bdrjar
installera filen du hamtat.

3.Valj Anpassad installation och avmarkera
Touchpoint Softphone drivrutiner, de behdvs inte
for Touchpoint Softphone.

4.Markera kryssrutorna for att starta Jabra
enhetshanteraren ndr Windows startas om efter
installation.

5. Starta Touchpoint Softphone.

6. Klicka pa Verktyg > Installningar och valj fliken
Ljud > Headset.

7.Ange ditt Jabra-headset som Ljudingang och
ljudutgang enhet. Lamna Ljudutgang for
ringsignaler instélld pa Hogtalare, sa att du kan
hora telefonen ringa dven om du inte anvander
ditt headset. Ditt Jabra-headset avger aven en
ringsignal i headsetet med denna instélining.

8. Byt till fliken Ovrigt. Valj om du vill spela extra ljud i
ditt headset for nasta inkommande samtal (nar du
far ett nytt samtal medan ett samtal pagar).

Sa har installerar du Plantronics Spokes-
programvaran (for Plantronics-headset):

1. Ladda ned den senaste versionen av Plantronics
Spokes fran www.plantronics.com. Du kan behova
sOka efter programmet.

2.Stang Touchpoint Softphone innan du bdrjar
installera den hamtade filen.

3.Vélj Anpassad installation och avmarkera
Integrations modulen (integrationsmodulen for
Windows Media Player kan dock vara anvéndbar).
De behdvs inte for Touchpoint Softphone.

4. Starta Touchpoint Softphone.

5.Klicka pa Verktyg > Instéllningar och vilj fliken
Ljud > Headset.

6. Ange ditt Plantronics-headset som Ljudingang
och ljudutgang enhet. LAimna Ljudutgang for
ringsignaler installd till Hogtalare, sa att du kan
hora telefonen ringa dven om du inte anvander ditt
headset. De flesta Plantronics-headset avger ocksa
en ringsignal i headsetet med denna installning.

7. Byt ill fliken Ovrigt. Valj om du vill spela extra ljud i
ditt headset for nasta inkommande samtal (nar du
far ett nytt samtal medan ett samtal pagar).

Ljudinstallningar

Féljande instaliningar ar konfigurerade for varje

ljudprofil:

? Ljudingang (den ljudenhet som mikrofonen ar
ansluten till)

¥ Ljudutgang (den ljudenhet som hogtalare eller
headphone ar ansluten till)

¥ Ljudutgang for ringsignaler (den ljudenhet som

anvands for att spela upp ringsignaler)

Ljudenheten for ringsignal bor inte
anslutas till horlurar, eftersom den i sa fall
inte hors om du inte har horlurarna pa dig.

Rington

Du kan ange en anpassad ringsignal for att skilja din

telefon frAn de andra telefonerna pa kontoret. Sa har

andrar du ringsignal:

1.1 Touchpoint Softphone valjer du Verktyg >
Instéllningar och klickar pa listan Rington.

2.Klicka pa Valj och valj en ny ringsignal.
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Du kan klicka pa uppspelningsknappen
bredvid listan for att lyssna pa din
aktuella ringsignal.

Ovriga installningar

Du hittar de allmanna installningarna fér Touchpoint
Softphone genom att klicka pa Verktyg >
Instéllningar > Ovrigt

Besvara inkommande samtal automatiskt
Med den héar installningen aktiverad besvarar
Touchpoint Softphone inkommande samtal utan att
anvandaren behover gora ndgot. Om anvandaren
sitter i ett samtal placeras uppringaren i ko eller

far upptagetton, beroende pa hur servern ar
konfigurerad.

Integrera med Microsoft Outlook
2003/2007/2010

Markera kryssrutan om du vill integrera Touchpoint
Softphone med Outlook. Pa sa sétt far du sokresultat
fran Outlook. Inkommande samtal matchas dven med
kontakter i Outlook.

Popup fér inkommande samtal

Med den har installningen aktiverad visas Touchpoint
Softphone i forgrunden pa skdrmen vid inkommande
samtal.

Stéll in snabbknappar

Om du trycker pa knappen Keyboard dppnas
dialogrutan Snabbknappar. Dialogrutan visar alla
aktuella tangentbordsgenvagar. Du kan ocksa tilldela
nya tangentbordsgenvagar for alla kommandon.

Starta automatiskt nar datorn startas
Med denna instéllning aktiverad startar
Touchpoint Softphone néar du satter pa datorn.
Standardinstéliningen ar autostart.

Avancerade installningar

Du hittar de Avancerade installningarna for
Touchpoint Softphone genom att klicka pa Verktyg >
Installningar > Avancerat.

Hantera Callto och Tel URL samtal
Callto-lankar och Tel URL-adresser pa webbsidor

stods av Touchpoint Softphone. Klicka pa ett nummer
med en callto- eller tel-lank sa ringer Touchpoint
Softphone automatiskt upp numret och kopplar dig.
Visa kdéinformation i standardvy

Markera kryssrutan om du vill visa gruppknappar och
kdinformation i standardvyn.

Om du har Skype installerat férsoker
programmet asidosatta din callto-
installning och hantera samtalet med Skype
istallet for med Touchpoint Softphone.

Du loser problemet genom att se till att
Touchpoint Softphone startas efter att
Skype startats.

Automatisk justering av mikrofonens ljudniva
Markera kryssrutan om du vill att mikrofonens
ingdngsvolym ska justeras automatiskt. Detta kan
forhindra rundgang.

Visa utbkad sdkningsinformation

Detta markerar matchningen i dina sOkresultat, sa
att du ser varfor en viss kontakt visas i sokresultaten.
Detta ar endast tillgangligt om du ar inloggad i en
telefonistgrupp.

Spela upp ljud vid ett andra

inkommande samtal

Spelar upp ett ljud for ett andra inkommande samtal
om du redan sitter i ett samtal.

Telia Touchpoint Softphone | 19



Verktygsfaltets

funktioner

Min sida

Om du klickar pa Min sida 6ppnas en webblasare,

och du kan logga in pa Telia Touchpoint Web.

Telia Touchpoint Web innehaller olika instéllningar

som hor till:

? Narvarostatus — andra installningar for aktiviteter
och roller

» Andra ldésenord — éndra det I6senord du anvander
for att logga in pa systemet.

? Forbikoppling av nattlage

¥ Tjanstkonfiguration — inspelning av samtal,
vidarekoppling och instéllningar for rostbreviada

? Konfiguration av konferenssamtal

¥ Kontaktinstallningar

® Samtalslogg

Flera av instéllningarna finns tillgdngliga som
genvagar i verktygsfaltet i Touchpoint Softphone.

Inkorgen

Inkorgen innehaller alla dina meddelanden i
systemet. Meddelandena kan vara antingen
rostmeddelanden, fax eller inspelade samtal.

For att spela upp eller lasa ett meddelande, klicka

pa meddelandet. Ta bort ett meddelande genom att
expandera posten i inkorgen och klicka pa ® . Ta bort
alla meddelande genom att klicka p& ® uppe i hdgra
hornet.

Boka en konferens

Under Boka en konferens kan du schemalagga ett
konferenssamtal genom att bjuda in flera deltagare till
samtalet. P4 sidan visas alla schemalagda méten.

Ga med i ett pagaende mote:

¥ Klicka pa Ga med i mote, sd kopplas duin i
konferenssamtalet automatiskt. Om du valjer en
annan svarsplats i listan ringer servern istéllet upp
dig pa den telefon du angett och kopplar in dig i
konferenssamtalet.

Du kan aven klicka pa ett mote, ringa upp motets
nummer och sedan ange mates-ID.

Lagga till ett nytt mote:

1. Klicka pa Lagg till moéte.

2. Ange ett namn fér motet.

3.Vdlj startdatum, starttid och varaktighet. Motets
tidszon ar din standardtidszon. Kontrollera sa att
motet bokas i den tidszon du vill ha.

4.0m motet ar aterkommande véljer du frekvensen i
listan Upprepa.

5.Ange en tid for paminnelse for kalenderinbjudan.

6.Ange en tid for sms-paminnelse.

7.Klicka pa Lagg till deltagare.

8. Ange e-postadress, telefonnummer eller
anvandarens namn for att soka efter en deltagare.
Klicka pa namnet for att lagga till kontakten i métet.
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Du kan aven lagga till externa deltagare om den
kontakt du letar efter inte visas i listan. Klicka pa Lagg
till extern deltagare i sokresultatet. Du kan markera
kryssrutan Kom ihag kontakt om du vill spara
kontaktinformationen for andra méten.
9. Skriv en inbjudan. Texten visas i e-postmed-
delandet med inbjudan och i kalendern.
10.Klicka pa Skicka inbjudan via e-post, sa
skickas e-postmeddelanden med inbjudan
till alla deltagare.

11. Klicka pa Stang for att stdanga motesinformationen.

Du kan ta bort en kontakt fran
deltagarlistan genom forst klicka

pa Ta bort deltagare och sedan klicka
pa den eller de deltagare du vill ta bort.

Ta bort ett mote:

1. Klicka pa ett méte.
2.Klicka pa Ta bort.
3.Klicka pa OK.

Visa samtalsstyrning

Reglerna for samtalsstyrning anvands for att definiera
hur systemet hanterar samtal. Samtalsstyrningsregler
anges pa organisations- och gruppniva, men kan
aven anges pa anvandarniva. Regler som anges

pa organisations- och gruppniva arvs ned till
anvandarniva och kan ses under Samtalsstyrning.

Beroende pa installningarna for behorighet
pa organisations- och gruppniva kanske
du inte har behorighet att asidosatta regler
for inkommande och utgadende samtal.

Foljande typer av samtalsstyrningsregler kan

definieras:

? Regler som anvénds for att styra hur ett
inkommande samtal hanteras. Det ar har
kopplingen mellan personliga telefonnummer och
personliga telefoner definieras, dvs styrningen av
vilken av de tillgangliga telefonerna som ska ringa
nar det personliga numret far ett samtal.

? Regler som styr hur systemet uppfor sig nar ett
samtal rings. Det gar t ex att styra vilket nummer
som ska anges som uppringande nummer. Om det
inte finns ndgon regel for utgdende samtal anges
det uppringande numret som privat nummer.

? Regler som anvands for att styra hur inkommande
samtal hanteras om de inte kan kopplas. Om t ex
den som rings upp ar upptagen kan samtalet styras
om till réstbreviadan.
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Samtalsstyrning avinkommande samtal

Klicka pa Lagg till for att infoga en ny regel fér inkommande samtal. Folj instruktionerna pa
skarmen for att bygga en ny regel med matchande villkor och atgéarder.
Matchningsvillkor for regler for inkommande samtal:

Matchningsvillkor Beskrivning

Aktivitet Matcha den aktuella narvaroaktiviteten nar samtalet tas emot. Omtex en
aktivitet angetts till mote, gar det att skapa en regel for att vidarekoppla samtal till
rostbreviadan.

Uppringare Matcha uppringarens typ, intern eller extern. Pa detta satt kan regler behandla
interna och externa samtal pa olika satt.

Datum Matcha ett datum. Mojliga varden ar fore, efter eller pa ett specifikt datum.

Veckodag Matcha en veckodag. Det gar att ange ”ar” eller *ar inte” och sedan ange

veckodagen.

Matcha samtalsstatus. Mojliga varden ar sant eller falskt. Regeln gor att det gar att
ange vad som ska handa om du sitter i ett samtal nar ett nytt samtal tas emot.

Matcha nattlagesstatus. Mojliga varden ar sant eller falskt. Med denna regel gar det
att ange vad som ska handa om nattlaget ar aktivt. Det gar t ex att ange att samtal
ska vidarebefordras till en mobil om ett samtal tas emot nar nattlaget ar aktivt.

Roll Matcha den aktuella narvarorollen ndr samtalet tas emot. Med denna regel kan du
t ex vidarekoppla samtal till telefonist om rollen angetts till privat. Mojliga varden ar de
roller som konfigurerats for organisationen.

Tid Matcha ett klockslag. Mdjliga varden ar fore eller efter ett specifikt klockslag.

Numret som ringer

Nattkoppling

| Atgarder fér inkommande samtal anges destinationer som samtalen ska vidarekopplas till. Vissa
av destinationerna kan anges som flera destinationer. Det gar dven att definiera en fordrojning
innan samtalet vidarekopplas till andra destinationer. Féljande atgarder finns tillgangliga for
regler for inkommande samtal:

Atgard/destination

Beskrivning, om regeln uppfylls ...

Skrivbordstelefon

Analog telefon
Mobiltelefon
Ko

Aktivt vidare-
kopplingsnummer

Touchpoint
Softphone

Vaxel
Rostbreviada

Sla
telefonnummer...

Extern PBX-telefon

Skicka upptagetton

...ska samtalet vidarekopplas till skrivbordstelefonen.

...Ska samtalet vidarekopplas till en analog telefon.

...Ska samtalet vidarekopplas till mobiltelefonen.

...ska samtalet vidarekopplas till den personliga kon. Den har atgarden

anvands normalt tillsammans med matchningsvillkoret Incall. Det gar endast att
distribuera ett samtal som varit i en personlig ko till interna anknytningar. Om
det finns en regel med distribution till externt nummer kommer samtalet inte att
distribueras till det externa numret.

...ska samtalet vidarekopplas till det nummer som anges av funktionskoden.

Regler som innehaller den har atgarden matchas bara om det finns en aktiv
vidarekoppling som angetts av en funktionskod.

...Ska samtalet vidarekopplas till Touchpoint Softphone.

...ska samtalet vidarekopplas till vaxelnumret.
...ska samtalet vidarekopplas till rostbreviadan.

...ska samtalet vidarekopplas till ett telefonnummer som anges speciellt for regeln.

...ska samtalet vidarekopplas till den skrivbordstelefon som finns bakom en PBX

som &ar ansluten till systemet.

...ska den som ringer upp fa en upptagetton.
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Samtalsstyrning av utgaende samtal

Klicka pa Lagg till for att infoga en ny regel for utgdende samtal. Folj instruktionerna pa
skarmen for att bygga en ny regel med matchande villkor och atgéarder.
Matchningsvillkor for regler for utgdende samtal.

Matchningsvillkor Beskrivning

Datum Mojliga varden ar fore, efter eller under ett specifikt datum.

Veckodag Det gar att ange "ar" eller "ar inte" och sedan ange veckodagen.

Uppringt nummer Matcha det uppringda numret mot en uppsattning definierade nummertyper, t ex
utlands- eller mobilsamtal.

Nattkoppling Matcha nattlagesstatus. Mojliga varden ar sant eller falskt. Med denna regel gar det

att ange vad som ska hianda om nattlaget ar aktivt. Det gar t ex att ange att samtal
ska vidarebefordras till en mobil om ett samtal tas emot nar nattlaget ar aktivt.

Roll Matcha mot aktuell narvaroroll. Mojliga varden ar de roller som konfigurerats for
organisationen.

Tid Matcha ett klockslag. Mojliga varden ar fore eller efter ett specifikt klockslag.

Roll Matcha den aktuella narvarorollen ndr samtalet tas emot. Med denna regel kan du

t ex vidarekoppla samtal till telefonist om rollen angetts till privat. Mdjliga varden ar
de roller som konfigurerats for organisationen.

Atgarderna for regler for utgaende samtal anvéands antingen for att ange vilket
uppringande nummer som ska visas for det uppringda samtalet eller for att
blockera ett samtal av nagon anledning. Foljande atgarder finns tillgangliga for
regler for utgdende samtal:

Atgard Beskrivning, om regeln uppfyills...

Blockerat pa grund av ...blockeras samtalet, och den som ringer upp far istdllet héra ett meddelande
forbjuden destination om varfor samtalet blockerats.
Blockerat pa grund av ...blockeras samtalet, och den som ringer upp far istéllet hora ett meddelande
tidsrestriktion om varfor samtalet blockerats.

Blockerat pa grund
av uppringande inte
behdrig

Uppringande visar
dolt nummer

...blockeras samtalet, och den som ringer upp far istéllet héra ett meddelande
om varfor samtalet blockerats.

...d0ljs det uppringande numret for den som tar emot samtalet.

Samtal fran primart ...anges numret for det uppringande samtalet till det nummer som konfigurerats
registrerat nummer som primart personligt nummer for anvandaren.

Samtal fran primart ...anges numret for det uppringande samtalet till det nummer som konfigurerats
registrerat nummer som sekundart personligt nummer fér anvandaren.

Uppringande nummer
anges vaxelnummer

Omstyrning till ...kopplas det uppringande numret till vaxelnumret istallet for
vaxelnummer det uppringda numret.

...anges det uppringande numret till organisationens vaxelnummer.
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Regelordning

Varje regel som definieras laggs till i en ordnad lista. Nar regler behandlas
borjar systemet utvardera matchningsvillkoren for den forsta regeln i listan.

Om det inte finns nagon matchning for en regel fortsatter systemet nedat
i listan tills det finns en matchning.

Det gar att Andra ordning pa reglerna med upp- och nedpilarna.
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Telefonist-

funktioner

Telefonistvy Utokad sokning

Telefonistvyn innehaller samtalsvyn med inkommande  Néar du ar inloggad i en Telefonistgrupp har du dven

och pagaende samtal till vanster, kontaktlistan till som standard den utbkade s6kningsfunktionen
hoger och telefonistgrupperna och deras status aktiverad. Pa sa satt kan du snabbt hitta den du letar
overst. Samtalshanteringsfunktionerna ar desamma efter, nar du ser vilket félt i sokfragan som matchas i
i telefonistvyn som i normalvyn, men du kan aven sOkresultaten.

koppla samtal genom dra och slapp. Som telefonist Utdkad sokning ar aktiverad bade i normalvy och

kan du dven parkera samtal pa upptagen anknytning. telefonistvy. Du aktiverar och inaktiverar uttkad
sokning fran de allmanna instéllningarna i Touchpoint
Softphone.
Du maste ha en skarmuppldsning pa
1024x768 eller hogre for att telefonistvyn
ska visas korrekt.

Vaxla till telefonistvyn
? Vilj Visa > Telefonistvy i menyraden.

Arkiv Verktyg Visa Ring Telefonist Tjanster Hjalp

[.Teleﬁmist ©0/0] | | Testacp [00/1] | [ mntem telefonist [0 1/1] |

ﬁ @ Martin Paim Tilgsngia  Jobbar i Uppsala
P8 Kontakter | J§ Samtalshistork

Inga aktiva samtal Favoriter

~ Anna Torngvist
@ Tilasnglig

~ Charlotte Banning

| @ Tllgsngli
| <Ange notering =

Ingela Adalfsson

@ TllgEnalia
| <Ange notering =
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Kohantering

Overst i vyn visas de telefonistgrupper och ACD-
grupper du tillhér, huruvida du &r inloggad samt
agentstatus. Antalet tillgangliga agenter och samtal
i kO visas som (antal vintande samtal [inloggade
handlaggare/tillgangliga handlaggare]). Om
samtal koas i en grupp, visas aven vantetiden for
det samtal som statt Iangst i k6. Om du har loggat
in i en telefonistgrupp kan du plocka samtal for
telefonistgruppen.

Arkiv Verktyg Visa Ring Telefonist Tjanster Hjilp

[7elefonst [10/z 00:00:20] ] | TestacD [00/1] | [ intem telefonist [0 1/1]

Telefonist
Du érinloggad
g Véntande samtal: 1

Bngliq  Jobbar i Uppsala

& Inloggade handlaggare: 1

Lediga handlaggare: 0
I Langst i ké: 00:00:29

Kofordelning

Det finns nagra instéllningar som paverkar hur kon
hanteras och hur samtal férdelas. Dessa instaliningar
styrs av administratoren. | det har avsnittet visas
nagra av dessa installningar.

Samtalsdestination

Administratéren kan ange vilka typer av enheter som
samtalen distribueras till. Dina egna personliga regler
for vidarekoppling galler inte for fordelning av samtal.

Samtalsférdelning

Administratdren kan ange hur manga sekunder som
ska ga innan samtalet gar till nasta telefonist eller
agent. Det gar dven att ange om néarvarostatus skall
paverka samtalens distribution. Detta kan t ex betyda
att om inga telefonister eller agenter ar inloggade och
har narvarostatus Tillganglig vidarekopplas samtalet
till ett forinstallt nummer.

Kospill fér inkommande samtal

Kospill intraffar nar ett i férvag angivet antal
anvandare i kon dverskrids eller om den langsta
vantetiden overskrids. Nar nagot av detta intraffar far
det inkommande samtalet antingen en upptagetton
eller vidarekopplas till ett annat forinstallt nummer.

Hantering av samtalskd

Samtal i ko kan vidarekopplas till ett forinstallt
nummer nar den som ringer upp har vantat i ko langre
tid &n ett forinstallt antal minuter. Om inga telefonister
eller agenter ar inloggade och har narvarostatus
Tillganglig kan det kbade samtalet vidarekopplas till
ett forinstallt nummer. Om det konfigurerade antalet
distributionsforsok har dverskridits kan det kdade
samtalet vidarekopplas till det férinstallda numret.

Missade samtal
Administratoren kan ange att efter ett antal missade
samtal loggas du ut fran samtalsgruppen.
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Flikarna ko och Grupp-login
ag entStahStl k Du kan se din inloggningsstatus pa gruppknapparna,

och logga in eller ut genom att klicka pa knapparna.
En ACD-6vervakare som har behorighet att leda

specifika grupper kan se flikarna Késtatistik och ® [e=eiaa] — du 4r inloggad i gruppen.
Agentstatistik. De visas som extra flikar i normalvy Klicka for att logga ut.

samt telefonistvy. Under respektive flik kan 9 [==uui] — du &r utloggad fran gruppen.
Overvakaren se statistik for grupperna, och logga in Klicka for att logga in.

och ut agenter for dessa grupper.

Kostatistik

Fliken Kostatistik visar alla de telefonistgrupper och
ACD-grupper du har behorighet att leda, och later
dig logga in och logga ut agenter for dessa grupper.
Statistiken visas i det administratorskonfigurerade
intervallet for uppdateringar.

® Grupp - Gruppens namn. Klicka pa gruppen om

du vill expandera den. Nar den ar expanderad visar

gruppen foljande: Agentmedlemmar i gruppen dar
namnen pa utloggade agenter visas gratonade,
agentstatus samt kompetensniva, dar 1 &r hdgst och

5 ar lagst kompetens. Det finns aven en knapp for

att logga in agenten till eller logga ut agenten fran

gruppen.

® Samtal i k6 — Antalet samtal i ko.

? Senaste kotid — Den tid i minuter: sekunder som
det senaste besvarade samtalet vantade innan
samtalet besvarades.

?® Medelkdtid — Den tid i minuter: sekunder som
ett genomsnittligt samtal under det konfigurerade
tidsintervallet vintade innan samtalet besvarades.

¥ Tappade - Antalet samtal som lades pa av den som
ringde upp innan samtalet besvarades.

Agentstatistik

Fliken Agentstatistik visar all den information som
finns i fliken kdstatistik, men sorteras efter agenternas
namn istéllet for gruppernas.
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Koppla samtal

Det finns vissa tangentbordsgenvagar som bara ar
tillgangliga i telefonistvyn. De anvands for snabbare
samtalshantering. Alla tangentbordsgenvagar kan
anpassas under Verktyg > Instéllningar > Ovrigt >
Snabbknappar ... Det finns tva olika sétt att koppla
samtal:

Direktkoppling

Nar du besvarar ett samtal flyttas fokus automatiskt

till sbkfaltet. Du bdrjar en direkt dverforing genom

att soka efter en kontakt eller ange det nummer som
samtalet ska kopplas till.

? Om sokresultatet bara innehaller en kontakt eller
ett nummer trycker du pa Direktkoppling for att
koppla samtalet.

® Om sokningen returnerar flera kontakter navigerar
du i kontaktlistan med Flytta kontakter uppat/
Nedat och ser till att den kontakt du vill koppla
samtalet till &r markerad. Klicka pa Direktkoppling
for att koppla samtalet.

Om du har flera pagaende samtal nar du
gor en direktkoppling kommer det aktiva
samtalet att kopplas. Om det inte finns
nagot aktivt samtal maste du markera
samtalet med Flytta samtal uppat/nedat.

Bevakad koppling

Nar du besvarar ett samtal flyttas fokus automatiskt

till sokfaltet. Du borjar en bevakad koppling genom

att ringa upp en kontakt eller ett nummer som det

ursprungliga samtalet ska kopplas till.

¥ Om det bara finns tva pagaende samtal trycker du
pa Overvakad koppling for att koppla samtalen.

® Om det finns flera pagaende samtal flyttar du i
samtalslistan med Flytta samtal uppat/nedat
och ser till att det samtal du vill koppla ar markerat.
Klicka pa Overvakad koppling for att koppla
samtalet.

Det gar dven att koppla samtal genom dra
och slapp. Dra ett samtal och slapp pa
den kontakt du vill koppla till, eller dra

och slapp pa ett annat samtal.

Parkera vid upptaget

Parkera vid upptaget ar en telefonistfunktion som gor
att du kan koppla ett samtal till en upptagen linje. Om
mottagaren sitter i samtal skapas en personlig ko,
dar det kopplade samtalet parkeras. Nar anvandaren
avslutar sitt forsta samtal kopplas det kdade samtalet
fram.

Parkera vid upptaget ar endast maijligt
for samtal som kommit in via en
telefonistgrupp.

Parkering vid upptaget genomférs pd samma sitt
som en normal koppling. Den enda skillnaden ar att
en parkeringsikon ' visas pd upptagna anknytningar
istallet fér den normala ikonen for koppling av samtal.

En administratér kan ange en langsta vantetid for
kopplade samtal som inte besvaras. Telefonisten
aviseras sedan om att samtalet inte besvarats.
Det gar dven att stélla in att alla telefonister i
telefonistgruppen aviseras efter en angiven langsta
vantetid.

Om samtalet vantar for lange i kbn och en telefonist
plockar samtalet gar det att kda samtalet igen.
Samtalet aterplaceras da i kon i samma kdposition.

Sa hér parkerar du om ett samtal:
¥ Klicka pa '&l. Du kan ocksa trycka pa Retur pa
tangentbordet.

Om du parkerar samtalet i ko pa vanligt
satt och inte via knappen for att omparkera
behaller samtalet inte sin plats i kon, utan
placeras sist i kdn.
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Kopplade samtal

Medan en koppling pagar placeras nya inkommande
samtal i k6. De kopplas inte automatiskt till dig forran
kopplingen &r klar. Du plockar nya samtal fran kon
genom att klicka pa Plocka.

Om en koppling misslyckas far du en avisering,
och du kan plocka upp samtalet igen. Detta kan t ex
bero pa att den kontakt du kopplade samtalet till inte
svarade. Samtalet parkeras och samtalet blinkar i
samtalsvyn i Touchpoint Softphone som tecken pa att
samtalet behOver hanteras.

Sms

Du kan skicka sms-meddelanden med telefonist-
gruppens nummer som avsandare, om detta
konfigurerats. Mer information finns i avsnittet
Meddelanden - Sms.

Skicka Sms och e-post
med meddelandemallar

Meddelandemallar &r en telefonistfunktion for

att kunna skicka Sms eller e-post med forifylid
information om pagaende samtal, t ex vem som ringt,
tidpunkt och din egen signatur. Meddelandemallarna
kan konfigureras under Verktyg > Instéllningar >
Avancerat > Mallar...

E-postmeddelanden skapas i din e-postklient baserat
pa e-postmallen, med forifylld information bade i
amnesraden och meddelandefiltet. Sms skickas med
sms-funktionen i Touchpoint Softphone, med forifylld
information baserat pa smsmallen.

Du maste vara inloggad i en
telefonistgrupp for att kunna anvanda
meddelandemallar. Funktionen ar endast
tillganglig under ett pagadende samtal.

Anvand meddelandemall under ett pagaende samtal:
? SOk fram en kontakt och klicka pa @ for att
skapa ett sms, eller klicka pa © for att skapa ett
e-postmeddelande.

Om du far ett omstyrt samtal kan du direkt fran
samtalspanelen skapa och skicka ett meddelande till
den kontakt som inringande forsokt na.

Anvand meddelandemall under ett pagaende omstyrt
samtal:
? | samtalspanelen, klicka pa '@ for att skapa
ett sms, eller klicka pa = f{or att skapa ett
e-postmeddelande.
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ACD-funktioner

ACD-vy

ACD-vyn innehaller en meny och ett
samtalsinformationsfalt. Det gar att docka faltet upptill
och nedtill pa skarmen. Samtalshanteringsfuntionerna
ar desamma i ACD-vyn som i normalvyn och
telefonistvyn.

Du maste ha en skarmuppldsning pa
1024x768 eller hogre for att ACD-vyn
ska visas korrekt.

Véxla till ACD-vyn:
? ViljVisa > ACD-vy i menyraden.

Telefonist [0 0/0] TestACD E H.l.’ Intern telefonist [0 1/1]

m @ Wartn Paim Tilasnaliq  Jobbar i Uppsala

Hidlp
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Kohantering

Overst i vyn visas de telefonistgrupper och ACD-
grupper du tillhér, huruvida du &r inloggad samt
agentstatus. Antalet tillgangliga agenter och samtal
i kO visas som (antal vintande samtal [inloggade
handlaggare/tillgangliga handlaggare]). Om
samtal koas i en grupp, visas aven vantetiden for
det samtal som statt Iangst i k6. Om du har loggat
in i en telefonistgrupp kan du plocka samtal for
telefonistgruppen.

[ kv Vertyg Via Ring Tjnster Hidlp

Teetomt 000 | [IeA@RAEL] | inten isetrmt 0 110

Kofordelning

Det finns nagra installningar som paverkar hur kdn
hanteras och hur samtal férdelas. Dessa instéllningar
styrs av administratoren. | det har avsnittet visas
nagra av dessa installningar.

Samtalsdestination

Administratoren kan ange vilka typer av enheter som
samtalen distribueras till. Dina egna personliga regler
for vidarekoppling géller inte for férdelning av samtal.

Samtalsférdelning

Administratdren kan ange hur manga sekunder som
ska ga innan samtalet gar till nasta telefonist eller
agent. Det gar dven att ange om néarvarostatus skall
paverka samtalens distribution. Detta kan t ex betyda
om inga telefonister eller agenter ar inloggade och
har narvarostatus Tillganglig vidarekopplas samtalet
till ett forinstallt nummer.

Kospill fér inkommande samtal

Kospill intraffar nar ett i férvag angivet antal
anvandare i kon 6verskrids eller om den langsta
vantetiden overskrids. Nar nadgot av detta intraffar far
det inkommande samtalet antingen en upptagetton
eller vidarekopplas till ett annat forinstallt nummer.

Hantering av samtalské

Samtal i ko kan vidarekopplas till ett forinstallt
nummer nar den som ringer upp har vantat i ko langre
tid &n ett forinstallt antal minuter. Om inga telefonister
eller agenter ar inloggade och har narvarostatus
Tillganglig kan det kbade samtalet vidarekopplas till
ett forinstallt nummer. Om det konfigurerade antalet
distributionsforsok har dverskridits kan det kdade
samtalet vidarekopplas till det férinstallda numret.

Missade samtal
Administratéren kan ange att efter ett antal missade
samtal loggas du ut fran samtalsgruppen.

Telia Touchpoint Softphone | 31



Flikarna ko och
agentstatistik

En ACD-6vervakare som har behdrighet att leda
specifika grupper kan se flikarna Kdstatistik och
Agentstatistik. De visas som extra flikar i normalvy
samt telefonistvy. Under respektive flik kan
Overvakaren se statistik for grupperna, och logga in
och ut agenter for dessa grupper.

Kostatistik

Fliken Kostatistik visar alla de telefonistgrupper och
ACD-grupper du har behorighet att leda, och later
dig logga in och logga ut agenter for dessa grupper.
Statistiken visas i det administratorskonfigurerade
intervallet fér uppdateringar.
® Grupp - Gruppens namn. Klicka pa gruppen om
du vill expandera den. Nar den ar expanderad visar
gruppen foljande: Agentmedlemmar i gruppen dar
namnen pa utloggade agenter visas gratonade,
Agentstatus samt kompetensniva, dar 1 dr hogst
och 5 lagst kompetens. Det finns dven en knapp for
att logga in agenten till eller logga ut agenten fran
gruppen.
Samtal i k6 — Antalet samtal i ko.
Senaste koétid — Den tid i minuter: sekunder som
det senaste besvarade samtalet vantade innan
samtalet besvarades.
?® Medelkdétid — Den tid i minuter: sekunder som
ett genomsnittligt samtal under det konfigurerade
tidsintervallet vantade innan samtalet besvarades.
¥ Tappade - Antalet samtal som lades pa av den som
ringde upp innan samtalet besvarades.

v v

Agentstatistik

Fliken Agentstatistik visar all den information som
finns i fliken kdstatistik, men sorteras efter agenternas
namn istallet for gruppernas.

Grupp-login

Du kan se din inloggningsstatus pa gruppknapparna
och logga in eller ut genom att klicka pa knapparna.

9 lresmbaal — du ar inloggad i gruppen.
Klicka for att logga ut.

¥ [re=upyd | — du dr utloggad fran gruppen.
Klicka for att logga in.

Assistans

Nar du ar inloggad som ACD-agent kan du begéra
hjalp fran en chef genom att ringa ett fordefinierat
nummer.

Klicka pa Hjélp i ACD-agentvyn for att be
om hjalp.

Sms

Du kan skicka sms-meddelanden med ACD-gruppens
nummer som avsandare, om detta konfigurerats. Mer
information finns i avsnittet Meddelanden - Sms
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Avancerade

funktioner

Externa program

Du kan konfigurera externa program att startas fran Touchpoint
Softphone. Du kan konfigurera dem sa att programmet

startas automatiskt for varje inkommande samtal eller att du
startar programmet manuellt vid varje samtal. Du konfigurerar
externa program med Verktyg > Instédllningar > Avancerat >
Externa...

, |

Konfigurera externa applikationer:

Beskrivning

Anvand knapparna + / - for att lagga till och ta bort externa
program. Valj alternativet Autostart om programmet ska starta
automatiskt nar du tar emot ett samtal. Valj alternativet Visa
genvag om programmets genvag ska visas vid varje samtal.
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Konfigurera externa program
Om du vill konfigurera ett externt program
dubbelklickar du pa det.

Ange information for applikationen:
Ange en beskrivning:

Autostart [V] Visa genvig

Ange start-URIL:

Du kan anvénda SCALLINGMAME, SCALLINGNUMBER, SMETATEXT och $TRANSFERREDEY och
dessa virden ersitts av verkliga varden nar du fir ett samtal

Vanliga uttryck:

Du kan tillampa vanliga uttryck med variablerna nedan. Anvand testvardeparametern for att
testa URL. Resultatet visas i resultatfonstret nedan.

Uttryck fér matchning Ersdtt uttryck
SCALLINGMUMEER
EMETATEXT
STRAMNSFERREDBY

Din URI baserat pd testvardena:
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Varje program maste ha ett namn och en start-URI.
Start-URI anvands nar programmet ska startas.

Du kan t ex starta en webbplats med en http-URI:
http://www.telia.se. Det finns fyra speciella strangar
som kan anvandas i en start-URI. Dessa strangar byts
mot verkliga varden under pagaende samtal.

¥ $CALLINGNAME. Detta byts ut mot den
uppringande personens namn.

¥ $CALLINGNUMBER. Detta byts ut mot den
uppringande personens nummer.

¥ $METATEXT. Detta byts ut mot eventuell
metainformation som ar tillganglig i samtalet for ett
ACD- eller telefonistsamtal.

¥ $TRANSFERREDBY. Detta byts ut mot information
om vem samtalet kopplats av. Detta ar namnet, om
namnet ar tillgangligt, annars telefonnumret.

Skriva om varden och testning
Langst ned pa konfigurationssidan finns det ett avsnitt
dar du kan skriva om vardena. Om t ex ditt externa
program forvantar sig alla nummer i lokalt format men
du vet att alla inkommande nummer ar i internationellt
format, kan du anvanda dessa falt for att skriva om
vardena. Du kan anvanda ett normalt Regexp-uttryck i
faltet Uttryck for matchning. | Ersatt uttryck skriver
du det varde du vill ersatta det med. Om du t ex vill
byta ut svenska nummer fran internationellt format till
nationellt format anvander du vardet
\+46 i faltet Uttryck fér matchning och ”0” i faltet
Ersatt uttryck.

Faltet Testvarde kan anvandas for att testa dina
uttryck. Ange ett varde som du vill testa. Resulterande
URI visas nedanfor.
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