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Touchpoint Web

en oversikt

Med granssnittet Touchpoint Web kan du gora installningar som har med dina samtal
och meddelanden att gora. Du loggar in i systemet med din vanliga webblasare och
den webbadress, det anvandarnamn och det I0senord du fatt av din administrator.
Du kan ocksa logga in pa Touchpoint Web fran Touchpoint Softphone-klienten.
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Hem

Startfliken Hem innehaller foljande alternativ:

® Applikationer — Starta eller hamta program.

? Biljetter — anvands for att ge externa applikationer
access till Telia Touchpoints APl:er

? Min profil — Visa din personliga information och
ange installningar och I6senord.

? Min sida - Har kan du andra din aktivitet och logga

in eller ut frin de ACD-grupper du tillnor.

Om - Om systemet.

Skicka SMS - Skicka sms.

Upphéav nattkoppling — Asidosatt nattlaget och

utdka reglerna for samtal under arbetstid med

tva timmar. Denna meny visas bara om du har

behorighet att dsidosatta nattlage.

YvYeVYveY

Applikationer

Denna vy visar alla program som du kan installera
eller konfigurera. For varje program finns det en
instruktion att folja. Du kan ocksa ladda ned specifik
dokumentation for klienterna.

Om du ar ACD-06vervakare startar du aven
applikationerna for K6- och Agentstatistik har. Las
mer under avsnittet Kdstatistik.

Biljetter

Biljetter anvands for att ge externa program tillgang till
Telia Touchpoints interna systemgranssnitt (APl:er).
Hanteras i separat avtal med Telia.
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Min profil
Denna vy visar din personliga information med bild,
och du kan &ndra ditt Idsenord och din PIN-kod.

Andra ditt foto

1. Klicka pa Byt foto...

2. Klicka pa Bladdra... och vilj ett nytt foto att ladda
upp. Fotot maste vara i JPEG-format (filnamnet
slutar pa .jpg, .jpeg eller .jpe). Bilden kommer att
skalas om den inte ar 240 x 320 pixlar.

3. Klicka pa Férhandsgranska for att se att den ser ut
som du vill.

4. Klicka pa Spara foto.

Andra loésenord

1. Ange ditt nuvarande I6senord
2. Ange ditt nya I6senord

3. Ange ditt nya I6senord igen
4. Klicka pa Andra lésenord

Andra pin-kod

1. Ange din nya pin-kod

2. Ange din nya pin-kod igen
3. Klicka pa Andra PIN-kod

Min sida

Pa min sida kan du se och dndra din narvarostatus.
Om du &r medlem i en ACD- eller telefonistgrupp kan
du dven logga in i och ut fran dessa pa min sida.

Gruppinloggning

Har kan du se de ACD- eller telefonistgrupper
du &r med i. Din nuvarande inloggningsstatus
visas tillsammans med narvaroikonen bredvid
gruppnamnet.

Du kan logga in eller logga ut genom att:
¥ Klicka pa Logga in/logga ut.

Kdostatistik

Om du ar ACD-6vervakare har du tillgang till
applikationen Kostatistik.

Applikationen visar de telefonistgrupper och ACD-
grupper du har behdrighet att leda, och later dig
logga in och ut agenter for dessa grupper. Statistiken
visas i det administratérskonfigurerade intervallet for
uppdateringar.

® Grupp - Gruppens namn. Klicka pa gruppen om
du vill expandera den. Nar den ar expanderad visar
gruppen féljande:

Agentmedlemmar i gruppen dar namnen pa

utloggade agenter visas gratonade, agentstatus

samt kompetensniva, dar 1 dr hogst och 5 ar lagst

kompentens. Det finns aven en knapp for att logga

in agenten till eller logga ut agenten fran gruppen.
® Samtali k6 — Antalet samtal i ko.

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

?® Medelkotid — 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.

Agentstatistik

Applikationen Agentstatistik visar all den information
som finns i applikationen Kdstatistik, men sorteras
efter agenternas namn istallet for gruppernas
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Ange aktiviteter
och roller

Som anvandare i systemet kan du vélja mellan olika
aktiviteter och roller. Aktiviteter och roller definieras
och konfigureras av systemadministratoren.

Aktiviteter

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

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

Sahar andrar du en aktivitet och, om du vill, en
sluttid for aktiviteten (darefter atergar du till en
standardstatus):

? Kilicka pa Aktivitet och valj en ny i listan, eller klicka

pa Ange datum och tid da aktiviteten upphor...
for att satta en aktivitet med sluttid.

? Du kan ocksa ange en notering i rutan Personlig
notering.

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

Ange roller

Sa har andrar du roll:

¥ Klicka pa Roll och vélj en ny roll i listan. Vald roll
anvands till den dndras.

Skicka SMS

Om du har behérighet kan du skicka
textmeddelanden till andra anvandare inom din
organisation eller till externa kontakter.
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Inkorg

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

=
-
‘2 Telia

Administratirry | AnvEndarvy

m i SRRSO Inloggad som martin.palm Logga ut

Hislp

Inkorg

25/03/2015 14:28 Spela upp

[7] Réstmeddelande frén test
25/03/2015 14:23 Spela upp |

[7] 1nspelat samtal

Markera zlla
Rensa urval

| Ta bort markerade meddelandenl

Hjalp for réstmeny
Det kan vara svart att komma ihdg vilka alternativ som &r tillgangliga nar du ringer upp réstbreviddan. I de har

tabellerna visas vilka knappar du kan anvénda.

Hantera meddelanden e
Hjalp for rostmeny

For att spela upp eller Iasa ett meddelande, klicka pa
Spela upp. For att ta bort ett meddelande, markera
det meddelande du vill ta bort och klicka pa Ta bort
markerade meddelanden.

| de har tabellerna visas vilka knappar du kan anvanda
for de olika valen i rostbreviadan.

Huvudmeny Nir meddelande spelas

Lyssna pa Foregdende Upprepa Nasta
sparade meddelande nuvarande meddelande

meddelanden

meddelande

Lyssna pa Spela in personlig  Ta bort personlig
personlig hélsningsfras hélsningsfras
hélsningsfras
Ta bort
nuvarande
meddelande
Avsluta samtal Upprepa denna Avsluta samtal Till huvudmeny
meny
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Tjanster

Vyn Tjanster innehaller instéllningar for fax, aviseringar av inspelade samtal,
rostbreviadan, samtalsstyrning, ringsignaler samt vad som skall handa néar sluttiden for
en aktivitet har forfallit.

=, -
2 Telia
Administratirsvy  Anvandarvy

Tjanster

Faxinstallningar
Inspelning av samtal

Instéllningar for
rastmeddelanden

M&rvaro upphar
Ringsignal

Samtalsstyrning

Konfigurera Konfigurera
installningar for samtalsstyrning
I nS pe I n I n g aV Samtal Reglerna for samtalsstyrning anvands for att definiera

hur systemet hanterar samtal. Samtalsstyrningsregler

Det gar att vdlja om inspelning av ett samtal ska anges pa organisations- och gruppniva, men kan

aviseras via e-post. Du kan adven vilja att f& med aven anges pa anvandarniva. Regler som anges

inspelningen som en fil i e-postmeddelandet via valet pa organisations- och gruppniva arvs ned till

Ja, bifoga inspelning. anvandarniva och kan ses under Samtalsstyrning.

KO nﬁ g u re ra 0 Beroende pa installningarna for behorighet

i nstal I n | n g a r fo I pa organisations- och gruppniva kanske
du inte har behorighet att asidosatta regler

rO Stb reVI éd an for inkommande och utgaende samtal.

Det gar att gora olika val for din rostbreviada. Du

kan valja hur nya meddelanden skall aviseras, samt
huruvida aktivitetsinformation och val om att komma
till vaxeln skall spelas upp i din rostbreviada.
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Foljande typer av samtalsstyrningsregler kan definieras:

? Regler som anvands for att styra hur ett inkommande samtal hanteras. Det &r 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 nagon
regel for utgaende 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
rostbreviadan.
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Samtalsstyrning avinkommande samtal

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

Matchningsvillkor Beskrivning

Aktivitet Matcha den aktuella ndrvaroaktiviteten ndr samtalet tas emot. Omtex en
aktivitet angetts till méte, 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 &r 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.

Numret som ringer

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 den aktuella narvarorollen nar 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. Mojliga varden ar fore eller efter ett specifikt klockslag.

| 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 fordréjning
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 atgarder.
Matchningsvillkor for regler for utgdende samtal

Matchningsvillkor Beskrivning

Datum Mojliga varden ar fore, efter eller under ett specifikt datum.
Det gar att ange "ar" eller "ar inte" och sedan ange veckodagen.

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

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.

Veckodag
Uppringt nummer

Nattkoppling

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

Tid Matcha ett klockslag. Majliga 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. Méjliga varden ar
de roller som konfigurerats for organisationen.

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

Atgard Beskrivning, om regeln uppfylls...

Blockerat pa grund av
forbjuden destination

Blockerat pa grund av
tidsrestriktion

Blockerat pa grund
av uppringande inte
behorig

Uppringande visar
dolt nummer

Samtal fran primart
registrerat nummer

Samtal fran primart
registrerat nummer

Uppringande nummer
anges vaxelnummer
Omstyrning till
vaxelnummer

...blockeras samtalet, och den som ringer upp far istéllet hora ett meddelande

om varfor samtalet blockerats.

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

om varfor samtalet blockerats.

...blockeras samtalet, och den som ringer upp far istéllet hora ett meddelande

om varfor samtalet blockerats.

...ddljs det uppringande numret fér den som tar emot samtalet.

...anges numret for det uppringande samtalet till det nummer som konfigurerats

som primart personligt nummer for anvandaren.

...anges numret for det uppringande samtalet till det nummer som konfigurerats

som sekundart personligt nummer fér anvandaren.

...anges det uppringande numret till organisationens vaxelnummer.

...kopplas det uppringande numret till vixelnumret istallet for

det uppringda numret.
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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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Hantera

kontakter

=) .
Z Telia

Administratrs Anvindarvy
Kontaktlista Hjalp

Arvda genvigar och kontakter
Genvagar till foretagets kontakter
Inga genvagar

Kontakter

Friken ur
Teliasonera Vaxeln

Mina genviagar och kontakter
Genvagar till foretagets kontakter

Anna Térngvist anna.torngvist bt

Charlotte Banning charlotte.banning b
Ingela Adolfsson ingela.adolfsson >

Lagg till en genvag till en kontakt i foretagets kontaktlista

Kontakter
Inga kontakter

Lagg till kontakt
Importera kontakter

Kontakter Lagg till genvég till en kontakt i

foretagets kontaktlista

Under vyn Kontakter listas dina kontakter och 1. Klicka pa Lagg till genvag till kontakt i foretagets
favoriter, och du kan skapa nya for att anvanda i kontaktlista.
din personliga kontaktlista i Touchpoint Softphone 2. Ange ett namn i sokféltet om du vill ska efter
eller Touchpoint App. Kontakter kan &rvas fran en kontakt. Ett tomt sokfalt listar alla kontakter i
organisationen eller anvandargruppsnivan. systemet. Klicka pa Sok kontakt.

Du kan dven lagga till kortnummerpostitioner for 3. Valj en kontakt i listan och klicka pa Lagg till
din bordstelefon, s& att du kan ringa dina kontakter kontakten.

med en enkel knapptryckning.
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Lagga till en kontakt
Klicka pa Lagg till kontakt for att lagga till en kontakt
i din kontaktlista.

Kontaktuppgifter

Foljande uppgifter kan lagras om en kontakt:
Foretag/organisation

Avdelning

Fornamn

Efternamn

Kortnamn

Gata

Postnummer

Stad

Land

E-post

Snabbknapp - Lagg till ett kortnummer som kan
anvandas i din bordstelefon.

Visa i kontaktlistan — Om kryssrutan ar markerad
visas kontakten i din kontaktlista.

YVYVYVVVVVVIVIVY

L 4

Telefonnummer till kontakter

En kontakt kan ha flera telefonnummer, t.ex. en fast
telefon och en mobiltelefon. Ett av de telefonnummer
som konfigurerats for kontakten markeras som
forstahandsval. Det telefonnumret &r sedan det

som rings upp fran Softphone nar du klickar pa
samtalsknappen for en komprimerad kontakt i
kontaktlistan.

Klicka pa Lagg till telefonnummer for att lagga
till ett telefonnummer for kontakten. Foljande
information maste anges:

Typ - Vilken typ av telefon som ska laggas till.
Telefonnummer — Det telefonnummer som ska
laggas till.

Klicka pa Spara for att spara uppgifterna for
telefonnumret.

Lagga till kortnummer fér anvandning

med en bordstelefon

Du kan lagga till kortnummer for att kunna ringa

dina kontakter med en enkel knapptryckning.

Din administrator maste mappa kortnumren med
funktionsknapparna pa din bordstelefon. Kontakta din
administrator for mer information.

Funktionsknappar kan mappas

- till en annan kontakts linje (for att ringa
och besvara samtal)

- till en kontakts anknytning (for att
Overvaka och besvara samtal),

- for snabbanrop till en kontakt (enkelriktad
linje),

- som kortnummer till en kontakt din
administrator angett

- eller som kortnummer till en kontakt som
du anger.

Fraga din administrator hur din
bordstelefon konfigurerats.

Numret som slas via kortnummer kan innehalla
stjarna (*) och fyrkant (#), for attt exloggainien
telefonistgrupp.

Sahar lagger du till ett kortnummer:

1. valj Lagg till kontakt.

2. Ange kontaktuppgifterna.

3. | faltet Snabbknapp, vilj ett kortnummer mellan 1
och 10 som ska tilldelas till kontakten.

4. Klicka pa Lagg till telefonnummer.

5. Valj typ av telefon och ange telefonnumret.

6. Klicka pa Spara.

Importera kontakter

Du kan importera flera kontakter till din kontaktlista

fran en semikolonseparerad textfil.

1. Klicka pa Importera kontakter.

2. Klicka pa Bladdra och leta fram filen med
kontaktinformation

3. Folj sedan anvisningarna pa skarmen. Det gar
att mappa varje falt i textfilen till ett kontaktfalt i
systemet.

4. Klicka pa Spara.
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Konferenser

Under vyn Konferenser kan du schemalagga ett konferenssamtal genom att bjuda in
flera deltagare till samtalet. Pa sidan visas alla schemalagda maoten.

Z Telia

Administratirsvy  Anvindarvy

Konferenser Hjalp

Matet Veckomdéte har startat | G3 med i méte

Alla mé&testider som vizas nedan ar justerade efter din aktuella tidszon: Europe/Stockhalm

Lagg till méte

Mamn Datum Starttid Sluttid Organisator
Méte 2015-04-10 15:15 16:15 Martin Palm
Veckomdte 2015-04-10 @ 13:15 14:15 ’;;:ﬁ;l‘er
Gé m ed | ett 4. Om motet ar aterkommande véljer du frekvensen i
listan Upprepa.

pég ée n d em O-te 5. Ange en tid fér 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 Iagga till kontakten i motet.

? Klicka pa Ga med i mote. Servern ringer upp dig
pa din telefon for omedelbar atkomst till motet.

Du kan aven klicka pa ett mote, ringa upp motets

nummer och sedan ange motes-ID. Du kan dven lagga till externa deltagare om den

kontakt du letar efter inte visas i listan. Klicka pa Lagg
> I " till extern deltagare i sokresultatet. Du kan markera
Lag ga tl ” ett nytt m Ote kryssrutan Kom ihag kontakt om du vill spara

. - . . kontaktinformationen for andra moten.
1. Klicka pa Lagg till mote.

2. Ange ett namn for moétet.

3. Vilj startdatum, starttid och varaktighet. Motets
tidszon &r din standardtidszon. Kontrollera sa att
motet bokas i den tidszon du vill ha.
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9. Skriv eninbjudan. Texten visas i
e-postmeddelandet med inbjudan och i
kalendern.

10. Klicka pa Skicka inbjudan via e-post, sa
skickas e-postmeddelanden med inbjudan till
alla deltagare. E-postmeddelandet innehaller
information om maotet och om ur man loggar in.

11. Klicka pa Stang for att stanga moétesinformationen.

o 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 mote.
2. Klicka pa Ta bort.
3. Klicka pa OK.
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Visa

samtalshistorik

Administratirsvy Anvindarvy

e m Inleggad som martin.palm Logga ot

Hjalp

Hem <org Tijanster Kontakter <onf:

Samtalshistorik

L]

Alla Missade samtal

; @ Anders Spengler(+4618)
# 13:31

+4672
" onsdag

+4670
& tisdag

Samtalshistorik

Samtalshistorik visar uppringda, mottagna och
missade samtal, samt tidpunkten nar samtalen
ringdes och varaktigheten for uppkopplade samtal.
Du kan filtrera samtalshistoriken utifran Alla eller
Missade samtal. Ta bort alla poster genom att klicka
pa soptunnan uppe till hoger.

Ikoner i samtalshistoriken
Inkommande

Utgaende

€ v In

Missat
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