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1 Om Unity reception

Unity Reception er et Microsoft® Windows®-baseret program, der er designet til hand-
tering af opkald i travle receptionsmiljger eller til brugere, der har behov for at kunne se
et stort antal samtidige opkald samt udvidede statusoplysninger for kolleger.

Unity Reception

Funktioner:

e Fast BLF (busy lamp field — optaget-lampe-tableau) til 50 brugere.

e Trek og slip-opkaldsstyring [til opkald, afslutning af opkald, tekstbeskeder,
omstilling, parkering af opkald osv.].

e BroadWorks’ callcentermedarbejder-funktioner til placering af opkald i ke/
fjernelse af opkald fra kg og eendring af ACD-status.

e Integration med Microsoft Outlook, sa kalenderbegivenheder for de relevante
brugere kan vises.

e Mulighed for at se den part, som det indgdende opkald tidligere blev omstillet til.

e Mulighed for at aflytte, gemme og slette talebeskeder.

e Mulighed for at fgje noter til indgdende opkald og alle gruppe- eller
virksomhedsbrugere.

e XMPP-understgttelse af IMGP med TDC Communicator

e Integration med Office365 Calendar og Exchange Calendar, sa kalender-
begivenheder for de relevante brugere kan vises.

e Ubegraenset dynamisk BLF [viser optaget-status for alle brugere, der
matchede sggningen efter kontakter].

¢ Konfiguration af remote service for alle BroadWorks-gruppe- og
virksomhedsbrugere

e Kontaktgrupper

1.2 Systemkrav

1.2.1  Windows-pc-krav

e Unity kraever ca. 20 MB harddiskplads pa den lokale maskine.

¢ Installationsmappen er som standard C:\Program Files (x86) \Unity Client

e Minimumkrav til computerens specifikationer: CPU: dual-core 3 Ghz. RAM: 4 GB. Video-
kort: 256 MB indbygget RAM. Generelt er kravene til kgrsel af Unity Reception markant
mindre end kravene til kgrsel af Windows.

e Unity kan udrulles som en MSI-fil, der understgtter automatiserede installationer med
Active Directory-gruppeprofiler og andre automatiseringsmekanismer.

¢ Unity understgttes kun pa Windows 7, Windows 8.1 og Windows 10.

¢ Bdde 32- og 64-bit-versioner af Windows understgttes. Der kraeves ingen seerlige til-
ladelser for at installere Unity, bortset fra dem, der tildeles under installationen.



1.2.2 Internet og firewall
Unity kreever en hgjhastighedsforbindelse til internettet og adgang til felgende
lokationer, hvilket muligvis kreever, at der tilfgjes firewallregler hos kunden:

e TCP-port 2208 til im.unityclient.com
185.42.19.38
83.142.25.183
e TCP port 2208 to scalexi7.tdc.dk:
87.51.88.0/23
e TCP port 2209 to scalexi7.tdc.dk:
87.51.88.0/23
e TCP port 8011 to scalexi7.tdc.dk:
188.180.64.65
87.51.88.0/23
e TCP port 8012 to scalexi7.tdc.dk:
188.180.64.65
87.51.88.0/23
HTTP/HTTPS access to portal.unityclient.com
e TCP port 5222 to the XMPP server:
94189.48.0/28
94189.48.32/28
87.51.88.0/23

1.4 Manuelle og automatiske opdateringer

© Tienester og indstilinger x

Tienester Indstilnger

[t o o Unity kan konfigureres til automa-
tisk at opdatere, nar en ny version
2 Atk ot U er tilgaengelig. Du skal blot markere
> feltet under Indstillinger > Update
o som vist til hgjre for.

[ Automatisk opdateri rver- ellr Citrx-mij

Opdater
Chatbeskeder og status i 7 Uidfor manuel opdatering nu ]
ogning

S
Skit adgangskode
Skkerhed

Skit adgangskode
Calcentre

Nar en ny version af Unity er tilgaengelig, far brugeren vist en pop op-meddelelse om at
genstarte Unity. Nar Unity er genstartet, karer den nyeste version. Du kan ogsa konfigu-
rere, hvor ofte Unity sgger efter opdateringer, under feltet Automatisk opdatering Unity.

Hvis du vil opdatere Unity manuelt, skal du klikke pa Udfgr manuel opdatering nu, hvor-
efter Unity sgger efter eventuelle nye opdateringer.

[ Automatisk opdatering i et terminalserver- eler Citrac-mijs

£ . Udfer manuel opdatering nu {




2 Oversigt over Unity Reception-graensefladen

Unity er opdelt i tre funktionsomrader: knapper til opkaldsstyring, et vindue med aktive
opkald samt kontakter [BLF]. Kontakter er en fane, der kan slas til og fra, sa den viser
opkaldslister og talebeskeder. Unity Reception kan ogsa fungere som virtuel medarbej-
deri et callcenter-miljg. Hvis det er tilfeeldet, vises der ogsa knapper for ACD-status, og
den personlige vaeg, hvor du kan se den aktuelle callcentertilstand. Callcentermedarbej-
der-funktionerne beskrives i afsnit 14.

inStatus: g ontoret

2.1 Tilpasning af Unity Receptions stgrrelse

Unity kan traekkes til den gnskede starrelse fra ethvert hjgrne. Vinduet med aktive op-
kald tilpasses uafhaengigt, hvis du traekker i kanten under listen [den nederste rgde linie i
ovenstdende illustration]. Nar Unity er lukket, gemmes alle aktuelle dimensioner.

2.2 Maksimering og minimering

Unity kan maksimeres og minimeres ved hjaelp af standardknapperne gverst til hgjre i
programmet. Unity kan konfigureres til at blive vist pa proceslinjen i nederste hgjre hjar-
ne af skrivebordet i minimeret tilstand i form af Unity-ikonet @. Dobbeltklik blot pa dette
ikon, eller hgjreklik, og vaelg Restore i menuen for at dbne Unity igen som vist her.

2.3 Brug af Unity Reception fra proceslinjen

Tjenester Indstilinger . .
e o T e e ey e Unity Reception kan konfigureres
Y | isende kontaktsagninger, og hvordan aktuelle opkald vises . . . o Lo .
R til at blive vist pa proceslinjen i
g e || ek minimeret tilstand. Dette konfigure-
LA coan: N D TR res i Indstillinger som vist nedenfor.
Konfiguration . o
S e Standardfunktionsmaden for
s s Unity er at blive vist minimeret
S, © procesie pa proceslinjen nederst pa
oo e skrivebordet.




Ved at hgjreklikke pa Unity-ikonet @ pé proceslinjen kan brugeren ringe op, ringe op igen
eller konfigurere indstillinger, herunder CommpPilot Express-profiler, Vil ikke forstyrres,
Viderestilling af alle opkald eller Fjernkontor. Bemaerk: Kun de tjenester, der er tildelt til
brugeren, vises i menuen.

Luk
Genstart
Restore
Indstillinger

Kontakter
Opkaldslister

Kald nummer

Change my status

ACD-status

2.4 Praferencerfor opkaldsmeddelelser

3

»

Luk
Genstart
Restore

Indstillinger

Kontakter
Opkaldslister

Kald nummer

ACD-status

Change my status

701011155

MNew number

Hvis "Ring til nummer”
veelges, vises der en liste
over de sidste 10 kaldte
numre som illustreret her.
Hvis "New number” veelges,
vises der et opkaldsfelt,
hvor brugeren kan indtaste
det gnskede nummer via
tastaturet.

Unity Reception kan konfigureres til automatisk at blive vist eller "poppe op”, nar der kom-
mer et opkald, eller til at vise en mini-pop op oven over proceslinjen. Eventuelt kan Unity
0gsa udfgre autosvar ved brug af click-to-dial, hvilket betyder, at hdndsaettet pa bruger-
ens primaere enhed automatisk lgftes [hvis det understgttes, og der findes en hgjttaler].
Hvis dette ikke er valgt, ringer alle IP-telefoner, og brugeren skal lgfte hdndsaettet for at
foretage det udgaende opkald.

© Tjenester og indstillinger

Tienester Indstilinger

= Udsende
Segning efter kontakter
Kontaktvisning
- Aktuelle opkald
Omstiingshistork
(= Integration af computer/telefon
Integration i Udkipsholder
Opkaldsregler
& Integration af brugerdefineret
Konfiguration
£ Integration med Outiook

& Browserntegration
CRM

Kik for at finge op
Skivebordsntegration
Tisut Untty

£ Genvejstaster
Tastekombinationer
Kommandoer

Start
Opdater

£ Chatbeskeder og status
Logning
XMPP

Skt adgangskode

Sikkerhed v

= Unity-ndstilinger ~|[Angiv, hvordan indgSende eller udg3ende opkald skal adviseres.

Vis eksteme parts telefonnummer
Pa indgaende eller udgaende opkald
[ Overskriv kontaktnavnet ved hjzelp af nummeret
[0 udfer autosvar ved brug af "Cick-to-dal"
pop Unity
Skjul Unity automatisk, ndr opkaldet er st
O pop resumé af advisering
for 3 2| sekunder

Nar der kiikkes pa oplysninger om opkald
O pop untty

O pop Outiook (hvis det er relevant)

O pop cRM

O g8 tiuRL

X Annuler

ok

2.4.1 Vis eksterne parts telefonnummer
Denne indstilling konfigureres, hvis den eksterne parts nummer [hvis det er tilgaengeligt]
skal vises som vist nedenfor. Dette gaelder bade interne og eksterne parter.

Fra
Henrik Skourup (+4523376014)

Til

_kundedemo

Varighed
00:31

Status Noter
Aktiv - Optager ikke
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2.4.2 Override Contact Name Using Number

Unity kan ogsa udfgre en sggning efter kontakter baseret pa den eksterne parts num-
mer, selvom navnet blev angivet af BroadWorks-platformen. Det er isaer nyttigt, nar
det navn, der leveres gennem PSTN, er forkert, det kan f.eks. i nogle tilfaelde altid vaere

"WIRELESS CALLER”.

2.5 Mini-popop

Mini-pop op’en vises ved ACD-opkald og direkte
opkald og kan bruges til at omdirigere opkald til
voicemail eller besvare opkaldet. Bemaerk, at hvis
det drejer sig om et ACD-opkald, vises DNIS-
navnet muligvis 0gsa, hvis det er relevant.

2.6 Popop pabrowserskarm

Der kan ogsa klikkes pa mini-pop op’en, og den kan bruges til at 3bne standardbrowser-
en pa en praekonfigureret URL-adresse og tilfgje oplysninger om det indgdende opkald,
f.eks. nummeret pa den eksterne part. Denne funktion kan anvendes til CRM-systemer

To: Jenna Wimshurst

From: Natalie Maines (Salesforce Contact)

og andre browserbaserede programmer med visning af pop op’er pa skaermen. Yderlige-
re oplysninger om denne funktion findes i en supplerende vejledning.

2.7 Udseende

© Tienester og indsilinger

Brugeren kan andre Unitys Tt st
funktionsmé&de under Indstil- Tl
. orype F Kontaktvisning
linger [knap] > Indstillinger S
[fane] > Udseende. Dregaon, uisto
- Integration af brugerdefineret

. . . X 6 m{g:%:é:"m‘;::”rm“
Vis altid Unity oven pa alle = sowsetegton

. . . Kiik for at ringe op
vinduer — Unity er altid gverst. Shcicnkbtrrtn

Tilslut Unity
(- Genvej:

Vis antal ubesvarede opkald
pa fanen Opkaldsliste — Nar

Angw, hvordan Unity vises p3 skrvebordet. Og hvordan Unity udfarer g vier
kontaktsagninger, og hvordan aktuele opkald vises

Aktuek skn
Gradient Bue <
[ Vis altid Unity oven p8 alle vinduer
0 Vis antal ubesvarede oplald pé fanen Opkaldsiste:
[ Vis opkaldsknaptekst i hovedvinduer
Nar minimeret
O systembakke
@© procesinie

denne indstilling er aktiveret, Konlakier Opkaldslister Telefonsvarer

vises antallet af ubesvarede =
opkald i Unity som vist her.

Vis opkaldsknaptekst i hovedvinduer — Knapteksten vises under knapperne til

opkaldsstyring.

00000000000

Ikke Tigmngely  Wrap-Up L=god Ring op Omstil okd Konference Beskedsvar Optager Rapporter  Indstillinger

tilgamngsiig
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2.8 Temaer

Brugeren kan a&endre den farveholdning, der bruges i Unity, med forudindstillede temaer,
som vist nedenfor. Bemaerk, at graduerede temaer muligvis ikke vises s tydeligt som
forventet, hvis grafikkortet ikke er kraftigt nok. Dette kan isaer veere tilfaeldet i Citrix- eller
Terminal Service-miljger.

TEE
rdar

£

rebordet. Og hvordan Unity udarer og veer
elle oplald vises
ing efter kontakter

Kontaktvisnin

& Aktuell opkald
Omstiingshistork

£ Integration af computer/telefon Aktuekt skn

Integration i Udklpsholder

Bue
Phin Bue
L
O systembakke
® procesinje

3 Elementeriden primaere greenseflade

3.1 Opkaldsstyring

Knapperne til opkaldsstyring giver hurtig adgang til almindelige telefonhdndteringskom-
mandoer. Der vises kun de tjenester, der er tildelt til brugeren. Hvis tjenesterne Optag-
else af opkald og Telefonsvarer f.eks. ikke er tildelt, vises disse knapper ikke.

3.2. Vinduet med aktive opkald

| dette vindue kan du se en liste over alle aktuelle opkald og deres status. F.eks. Ring-

er, Aktiv, Vent, Sat pa hold osv. Opkaldets varighed vises ogsa. Det angives fra det
tidspunkt, hvor opkaldet blev foretaget, og nulstilles ikke, nar opkaldet saettes pa hold
eller hentes. Enhver handtering af opkald pa brugerens IP-telefon afspejles i Unity. Hvis
opkaldet f.eks. er sat pa hold pad handsaettet, vises brugeren som sat pa hold i vinduet
med aktive opkald. Hvis der er flere opkald pa listen over aktive opkald, skal du markere
det rigtige opkald, fgr du udfgrer handlingen til opkaldsstyring, og du kan ogsa traekke et
opkald hen over knappen til opkaldsstyring for at udfgre handlingen pa det padgzeldende
opkald.

3.3 Listen Kontakter [BLF]

| dette panel vises der op til 50 overvagede brugere og deres status — Ikke til stede,
Tilgaengelig, Engaged eller Ringer — som grafiske ikoner, hvilket er naermere beskrevet i
afsnit 8.1.

Brugeren kan ogsa foretage en sggning efter kontakter, hvor der sgges efter alle interne
eller eksterne kontakter, der opfylder s@gekriterierne, i alle tilgaengelige telefonbgger i
Unity. Eksterne eller interne kontakter, som ikke kan overvages via BLF, kan nemt identi-
ficeres ..
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Hgjreklik i spgefeltet pa listen over kontakter for at fa vist alle telefonbgger i Unity, og
veelg derefter mappen for at indlaese de pageaeldende kontakter pa listen som vist
nedenfor.

Kontakter Opkaldslister Telefonsvarer

Sege

VK146307  » Hele Telefonbegen

Navn N

Frederikke Frederiksen m
@ AliA-Shakhi Receptionen

Claus Clausen Oekenomi
% Dennis Damgaard Produktion

Gert Gregersen Salg_Marketing

Birte Bertelsen ) en
@ EvaFEliasen Direktion eting

3.4 Opkaldslister

Hvis du skifter fra panelet Kontakter til Opkaldslister, vises ubesvarede, modtagne og
udgdende opkald. Ubesvarede opkald omfatter bade direkte indgdende opkald samt
ACD- og s@gegruppeopkald. Der kan gemmes 20 numre.

Du kan ringe til et nummer pa en opkaldsliste ved at dobbeltklikke, hgjreklikke og vaelge
”Kald nummer” eller traekke posten pa opkaldslisten til listen over aktive opkald.

Det er nemt at identificere eventuelle nye ubesvarede opkald som vist nedenfor. Dette
svarer til antallet af ubesvarede opkald som beskrevet i afsnit 2.7.2.

Kontakter O (2 Ubesvaret) Min Status: pa kontoret
@ Mistet opkald () Besvaretopkald () Udgdende opkald x & @
Opkaldsdato Telefon nummer Navn

Senest
04-06-2019 09:37:43
04-06-2019 09:37:41

Henrik Skourup (_kundedema)
Henrik Skourup (_kundedemo)
€, Kald nummer

Tilfej til personlige kontakter

Kopier nummer

Mulstil kolonnebredder

Vis gitterlinjer

Opkaldslister kan 0gsa slettes, opdateres eller eksporteres ved hjzelp af ikonerne gverst
til hgjre i panelet.
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3.5 Visuel voicemail

Fanen Telefonsvarer giver brugerne mulighed for at interagere med deres telefonsvarer
og aflytte, gemme og slette talebeskeder uden brug af telefonen.

Kontakter Opkaldslister Telefonsvarer

Sege

Opkaldsdato

Navn

Henrik Skourup

Min Status: pa kontoret

x ¢ @

Telefon nummer Varighed

e — 00:00:02
Afspil
Gem
Slet

Kald

Kopier nummer

Mulstil kolonnebredder

Vis gitterlinjer

Fanen Telefonsvarer vises kun, hvis brugertjenesten Voice Messaging er aktiveret og
konfigureret til at bruge Unified Messaging. Indstillingen "Vis fanen Visuel voicemail”
skal ogsa vaere aktiveret som vist nedenfor.

© Tjenester og indstilinger
Tienester  Indstiinger

= Indgdende opkald
Viderestiing af ale opkald
Viderestiing ved optaget
Viderestiing ved ubesvaret
& Calcenter
& Medarbejder
ACD-status
& Statstk
Kolonner
Repportering
Vil ke forstyrres
Nummervining for eksternt opkald
Nummervining for ntert opkald
Samtxdg rngning
= Udglende opkald
Skl nummer
- Opkaldsstyring
Omsiin

Hentning af parkeret opiald
Optagelse af opkald
Banke p3
Flemkontor
Visning af faelles opiald
& chat

Konfigurer din personige telefonsvarer.

Aktiveret

® Brug Unified Messaging
Brug indikator for telefonbesked venter
Vis fanen Visuel voicemail

O Videresti telefonbeskeden pr. e-mai

[ E-maimeddelelse om nye telefonbeskeder
[0 send en kopi af telefonbesked pr. e-mai
[ overforsel fra telefonsvarer ved nul

[ send ale opkald til telefonsvarer

[ send optagede opkald t telefonsvarer
[ send ubesvarede opkai il telefonsvarer

 Annuler oK

4 Opkaldsstyring

Alle opkald administreres via knapperne til opkaldsstyring gverst i hovedvinduet. Disse
knapper skifter, afhaengigt af statussen for det markerede opkald eller det eneste opkald,
hvis der er kun ét opkald i vinduet med aktive opkald. For eksempel skiftes der mellem

knapperne Svar/Laeg pa

@ og Hold/Hent @

, da kun én af disse muligheder er

gyldig. Nar der kommer et indgdende opkald, bliver Svar den gyldige mulighed. Nar op-
kaldet er aktivt, skifter ikonet til Laeg p3, da den eneste gyldige mulighed er at laegge pa.
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4.1 Foretagelse af et opkald

4.1.1 Brug afvinduet Ring op

Klik p& knappen Ring op € for at 8bne dialogboksen
Ring op som vist her. Indtast det gnskede nummer pa
computerens tastatur, og tryk pa Enter, eller klik pd OK,
for at ringe op. Den primaere telefon fungerer som
standard som handfri hgjttalertelefon, hvis det er kon-
figureret, som beskrevet i afsnit 2. | modsat fald skal du
lpfte handsaettet for at foretage udgdende opkald.

Ring op X

X Annuller OK

4.1.2 Brug af panelet Kontakter

Dobbeltklik pa ikonet for en bruger, eller hgjreklik, og veelg "Kald lokal nummer” eller
”Kald nummer?”, hvis du hgjreklikker pa en ekstern kontakt. Det er ogsa muligt at ringe til
en intern brugers mobilnummer, hvis det er angivet i den pagaeldendes profil.

Kontakler Opkaldslister Telefonsvarer

Sege
Navn Nummer Lokal nur
QI Frederikke Frederil ‘. Kald lokal nummer ‘I
@ AliA-Shakhi Vieh detal 2010
Claus Clausen is bruger detaljer 2012
% Dennis Damgaard Tilfgj til kentaktgruppe  » 2013
Gert Gregersen . 2016

4.1.3 Trekogslip
Klik pa en bruger i panelet Kontakter, og traek ikonet op til vinduet med aktive opkald.
Derved ringes der op til den padgeeldende kontakt.

4.1.4 Opkald fra udklipsholderen

Unity kan konfigureres, s brugeren bliver spurgt, om der skal ringes til nummeret, hver
gang der kopieres et nummer til udklipsholderen [fra et hvilket som helst program i
Windows].

Denne funktion kan veaere aktiveret [standard] eller deaktiveret via indstillinger.

© Tienester og indstlinger x

Tienester Indstiinger

Unity-indstiinger ~ |[Unity kan automatisk bede om for at ringe et nummer op, ndr det Kippes eller kopieres ti
& Udsende Udklpsholder
Segning efter kontakter
Kontaktvisning
= Aktuelle opkald
Omstilingshistorik
(= Integration af computer/telefon [ Aktiveret
Opkaldsregler
- Integration af brugerdefineret. Giv mig besked med en Windows-boble
i ok s bt e pes ]
ek kalender
& smagon
G

G mig besked med en toastbesked | Unty

Kik for at ringe op
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4.2 Besvarelse af et opkald

Klik pa svarikonet, nar der vises et indgdende opkald i Unity, & eller dobbeltklik pa op-
kaldet i vinduet med aktive opkald for at besvare opkaldet. Din primaere telefon besvarer
automatisk opkaldet via handfri hgjttalertelefon, hvis denne funktion understgttes sam-
men med Unity. Hvis der er et aktivt opkald i gang, skal du klikke pa det nye indgdende
opkald pa listen over aktive opkald, fgr du klikker pa Svar, hvilket automatisk saetter det
forste opkald pa hold. Bemaerk, at hvis du besvarer opkaldet ved at Igfte handsaettet pa
fastnettelefonen, har det samme virkning, som hvis du klikker pa Svar i Unity.

4.3 Afslutning af et opkald

Klik pd knappen Laeg p& @ for at afslutte det aktuelt markerede opkald. Hvis der er flere
opkald pa listen over aktuelle opkald, skal du s@rge for at vaelge det rigtige opkald, fgr du
klikker pa Laeg pa.

Bemaerk: Nar hdndsaettet laegges p3, afsluttes opkaldet ogsa og fjernes derefter fra
vinduet med aktive opkald.

4.4 Genkald 0 W W Wi Weo)
Du kan hgjreklikke pa knappen Ring op for at fa vist en liste = |
over de sidste 10 kaldte numre. Klik pd en post for at ringe Chis Tur
. ° . 003100000000
op til den pagaeldende som vist her. | Conterence ridge 1263
03301590985
4.5 Afsendelse af opkald til telefonsvarer onasanaon2

£ Change outbound number »

Hvis du vil sende et indgaende opkald direkte til din telefon-
svarer, skal du klikke pa knappen Beskedsvar @ . Bemaerk,
at denne knap ikke er synlig, hvis brugertjenesten Voice
Messaging ikke er tildelt eller aktuelt er deaktiveret.

4.5.1 Hentning af beskeder pa telefonsvareren

Hvis brugeren klikker pd knappen Beskedsvar, nar der ingen markerede opkald er, ringer
brugeren op til sin telefonsvarer ved brug af den primaere enhed. Denne funktion er
blevet aflgst af fanen Telefonsvarer som beskrevet i afsnit 3.5.

4.6 Omstilling af et opkald

Et opkald kan omstilles pa to mader: via en adviseret omstilling, hvor du introducerer
opkaldet for modtageren, f@r du stiller det igennem, og blind omstilling, hvor du omstiller
opkaldet direkte til modtageren uden at introducere det.

4.6.1 Adviseret omstilling ved hjalp af knappen Omstil

Foretag et nyt opkald til det gnskede lokalnummer eller nummer under et igangvaerende
opkald som beskrevet i afsnit 4.1. Dette saetter automatisk det fgrste opkald pa hold

og tilfgjer et nyt opkald i vinduet med aktive opkald. Klik pd Omstil @, n&r modtageren
svarer, og vaelg menupunktet i kontekstmenuen for at omstille begge opkald sammen.
Begge opkald forsvinder derefter fra vinduet med aktive opkald.
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Bemaerk: Brugeren er ikke begraenset til omstilling af modtagne opkald. Brugeren kan
foretage to udgdende opkald og derefter forbinde dem via adviseret omstilling.

(@ Unity Reception: Unity Receptionist - Tilgangelig (varighed: 01:40:25)
Fil Chat Veerisjer Hjeip

Q00 e0RLOONMC

Omstil 70101133 > il 70241207
like  Tigmngeqy Weaplp  Lmgpd  Ringop i
tigmngsin Omstil 70241207 r

MIn€ ¢ Omstil keld sammen
Navn Total kald  Svaretkald L ATy Total Totalkald  Svi

o
opkald  pAopkald ligtaletid bemandings
fid

til nummer

@ _kundedemo 6 2 4 00:01:18 0043 013502 6
6 2 4 000118 0043 013502 6
Fra il
@ Unity Receptionist 70101155
@ Unity Receptionist 70241207

4.6.2 Adviseret omstilling ved hjzelp af traek og slip

Den nemmeste made at udfgre en adviseret omstilling pa er ved blot at traekke det ene
opkald og slippe det oven pa det andet i vinduet med aktive opkald. Derved forbindes
opkaldene, og de forsvinder fra vinduet med aktive opkald.

4.6.3 Adviseret omstilling ved hjzlp af knappen Varm omstilling
Unity tilbyder en funktion ved navn Varm om- e
stilling. Den knytter det opkald, der er sat pa . omti it otaummar

Kontakter
Opkaldslister 1™\ im omstiling tl lokainummer

hold, til modtageren, sa du kan forbinde dem, so0e ottt

aktive opkald, ved at klikke pa knappen Varm O Dscn . o
omstilling som vist nedenfor.

Tilfgj il kontaktgruppe
Produition

nar et af opkaldene er markeret i vinduet med I | ot e r_
Claus Clausen »

>
0 Dennis Damgaara Tilfgi note

4.6.4 Blind omstilling ved hjzelp af traek og slip
Unity Reception kan konfigureres til automa-
tisk blind omstilling af et opkald, hvor du kan

Kontakier Qpkaldslister Telefonsvarer

traekke opkaldet fra vinduet med aktive op- sz:m v e BT
kald og slippe det pa et bruger- eller numme- Q| i et [ESTN S ——
rikon i panelet med kontakter eller slippe det © oemts omanar Ol tibeketont ek
i en callcenterkg [hvis Unity er konfigureret & e e o vl
som en medarbejder med callcenterkger,

som beskrevet i afsnit 14].

Bemaerk: Unity kan konfigureres til at vise en Kokt |Oplotter | Tafoncvre

menu, nar du slipper et opkald pa et bruger- sz:m — AR —

ikon. Hvis der kun er valgt blind omstilling, Q mmemm T —"

sker dette automatisk. Hvis der er valgt Q oo ‘mg et e
menupunkter, skal du klikke pa "Omstil kaldet 8 [seunsti (e

til lokalnummer”, nar du slipper opkaldet, for
at udfgre blind omstilling. Se afsnit 6 for at fa
yderligere oplysninger om traek og slip.
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4.6.5 Blind omstilling ved hjzelp af knappen Omstil
Veelg et opkald i vinduet med aktive opkald [hvis der er flere opkald], og klik pd knappen
Omstil @ | vinduet Omstil skal du indtaste destinationen og klikke pa OK.

Fil Chat Verksjer Hizlp

00000 (

s Weplp Lmgpi Rirgop  Omstl  Hod  Korforarce Heskedsvar Optager R

Mine statistikker
Nawn Totalkald Svaretkald Ubesvarede Samlettid Gennemsnit  Total  To
opkald  paopkald ligtaletid bemandings
tid

@ _kundedemo 6 2 4 00:01:18 0043 014151
6

2 4 000118 0043 014151
Fra i
Unity Receptionist 70101155
Ring op X

Kontakter Opkaldslister Telefonsvarer
X Annuller oK

Sage

4.6.6 Blind omstilling ved hjzelp af hgjreklik

Veelg et opkald i vinduet med aktive opkald [hvis der er flere opkald], og hgjreklik derefter
pa modtagerikonet eller nummeret pa listen Kontakter. Vaelg "Omstil kaldet til lokal-
nummer” for at udfgre blind omstilling af opkaldet til en intern bruger, eller "Omstil kald
til nummer” for at udfgre blind omstilling til en ekstern kontakt. Det er ogsa muligt at
omstille til kontaktens mobiltelefon, hvis det er en intern bruger, og mobilnummeret er
angivet i den pageeldendes profil.

Fra 0
© UnityReceptionist 70101155

Kald lokal nummer

~

. Omstil kaldettil lokalnummer

Kontakter Opkaldslister Telefonsvarer Varm omstiling il lokalnurmmer

Sege Omstil kald til beskedsvar
Navn Nummer Hold kald pé lokelnummer AC
ORI ... 1
@ AliA-Shakhi
Claus Clausen il i kontaktgruppe »
>
' Dennis Damgaard Tiffgj note
Gert Gregersen
© Birte Bertelsen Send email

4.6.7 Omstilling til telefonsvarer ved hjzelp af hgjreklik

Muligheden for at omstille til telefonsvarer gaelder kun for interne kontakter, der har tje-
nesten Telefonsvarer tildelt og aktiveret. Vaelg et opkald i vinduet med aktive opkald [hvis
der er flere opkald], hgjreklik derefter pa en bruger pa listen Kontakter, og veelg "Omistil
kald til beskedsvar”. Dette sender det markerede opkald direkte til lokalnummerets tele-
fonsvarer uden ringetone.

Fra il
Unity Receptionist 70101155

. Kald lokal nummer

2 Omstil kaldet il lokalnummer

Kontakter i
QpESLE Varm omstilling tl lokalnummer

Sage Omnstil kald til beskedsvar
Navn Hold kald pé lokalnummer er  Afdeling
[ | Frederikxe Fregerikse] Vis bruger detaler | [oiekion |
©  AiA-snakni m
Claus Clausen Titfej il kentaktgruppe » Oekonomi
>
2 Dennis Damgaard Tittgj note Produktion
Gert Gregersen Produktion
M Ride Radelzon Send emil Rererfianen
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4.6.8 Omstilling til telefonsvarer ved hjzelp af traek og slip

Hvis det er konfigureret, vises "Omstil kald til beskedsvar” som et kontekstafhaengigt
menupunkt, nar et opkald traekkes hen pa en intern kontakt i panelet Kontakter. Yderligere
oplysninger om menupunkterne ved brug af traek og slip finder du i afsnit 6.

Kontakler  Opkaldslister Telefonsvarer
Sage

Navn Nummer Lokalnummer  Afdeling AC
Frederikke Frederiksen

@ AiiA-Shakni
Claus Clausen
Dennis Damgaard
Gert Gregersen

© Bire Bertelsen

© EvaEliasen

Omstil kaldet tl lokalnummer

Varm omstilling tl Iokalnummer

Omstil kald il beskedsvar

Hold kald p3 lokalnummer
alg_Warketing

4.6.9 Omstilling til mobil

Som naevnt kan du hgjreklikke og vaelge "Kald mobiltelefon” [for at foretage en advise-
ret omstilling] eller "Omstil kald til mobil” [for at foretage en blind omstilling], hvis den
markerede kontakt er en intern bruger og har et mobilnummer angivet som en del af sin
profil. Dette geelder ogsa, nar du traekker et opkald, hvis det er konfigureret i Indstillinger,
som beskrevet i afsnit 6.

4,7 Send telefonbesked

Unity Reception (kun virksomhedslicens) ggr det muligt for brugeren at sende en e-mail
med en telefonbesked til en overvaget bruger, hvis den pdgaeldendes e-mailadresse er
angivet i BroadWorks-brugerprofilen. E-mailen sendes ikke via den lokale e-mailklient
(f.eks. Outlook), men gennem Kakapo-cloud’en.

Hvis du vil sende en telefonbesked, skal du hgjreklikke pd den gnskede bruger, under det
igangvaerende opkald, og vaelge "Send telefonbesked”. Derved dbnes et vindue, hvor re-
ceptionisten kan skrive en brugerdefineret note, der sendes sammen med telefonbesked.

Fra il
@ Hiels Bohr (Salesforce Kontakt) Henrik Skourup

Bemaerk:
Indstillingen ”"Send telefonbesked” vises

Kontakter Opkaldslister Telefonsvarer

sege

Navn

[ | snders Bo
Asbjen Vad Larsen
Callcenter_Kundedemo
Casper Nehr Niglsen
Jane Rostrup
Karsten Vig Knudsen
Per Eljaer
Peter Kisler Saietz
Slawek Klimezak

&l Jgnsson

salg

Nummer

Kald nummer

Ormstil kald til nummer

Varm omstilling til nummer
Omstil kald til beskedsvar
Hold kald p lokalnummer
Hold kald og link til en bruger
Vis bruger detaljer

Titfej il kentaktgruppe v
Fjern fra kontaktgruppe v

Tiltgj note

Chatbesked
Fjern XMPP status

Send email

Send telefonbesked

Vis kalender

Genindless kalender
Kopier nummer
Personlige kontakter >

Administrer brugerliste

Udsende 3

kun, hvis brugeren har en e-mail-adresse,
der er gemt i den pagaeldendes Broad-
Works-brugerprofil.

Brugeren modtager derefter telefon-
beskeden som en e-mail som vist pa
naeste side.
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4.8 Hold/Hent

FunktionenHold/Hent @ = skifter, afhaengigt af statussen for det aktuelt markerede op-
kald. Hold er kun tilgaengelig for et aktivt opkald, mens Hent kan anvendes pa et opkald,
der aktuelt er sat pa hold. Nar et opkald er sat pa hold, vises det bla hold-ikon i miniature-
format til venstre for opkaldet i vinduet med aktive opkald, og statussen er Vent som vist
nedenfor.

Fra Til Varighed Status
() Uunity Receptionist 70101155 00:21 Vent

4.8.1 Placering af et opkald pa hold

Hvis du vil seette et aktuelt aktivt opkald pa hold, skal du markere opkaldet [hvis der er
flere opkald pa listen] og trykke pa knappen Hold. @ Status for opkaldet vises nu som sat
pa hold i vinduet med aktive opkald, og der vises et ikon ud for opkaldet for at illustrere,
at det aktuelt er sat pa hold.

4.8.2 Hentning af et opkald, der er sat pa hold

Veelg opkaldet, [hvis der er flere opkald pa listen], og klik pa knappen Retrieve

, hold-ikonet ud for opkaldet forsvinder. Du kan ogsa dobbeltklikke pa opkaldet for at
hente det, hvis det er konfigureret i Indstillinger. Bemaerk, at andre aktive opkald saettes
pa hold, for det markerede opkald hentes, hvilket betyder, at du kan skifte mellem opkald
ved at dobbeltklikke pad dem i vinduet med aktive opkald.

4.9 Oprettelse af 3-parts konference

Du kan oprette en 3-parts konference med en hvilken som helst kombination af interne
og eksterne numre. Det samlede antal parter, der kan understgttes, bestemmes af, hvilke
tjenester der er tildelt. Brugertjenesten Trepartssamtale understgtter kun telefonmgder
med to andre parter.
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4.9.1 Starten 3-parts konference

Nar der er oprettet et aktivt opkald [som du enten har foretaget eller modtaget], kan du
ringe til yderligere en person. Du kan ggre dette ved at klikke pa knappen Ring op € eller
ved at dobbeltklikke pa en bruger i panelet Kontakter eller listen Sgge eller Call Log. Nar
dette opkald foretages, saettes det farste opkald automatisk pa hold. Klik pd knappen
Konference €3, nar det naeste opkald er besvaret, hvorefter der oprettes et nyt telefon-
mgde mellem dig og de to andre parter. Dette kan ses i vinduet med aktive opkald som
vist nedenfor. Bemaerk, at hvis der er mere end to opkald i vinduet med aktive opkald,
skal de to mgdeopkald markeres.

Fra Til Varighed Status
2% Unity Receptionist 70101155 01:59 Aktiv (konference) - Optag..
f2. Unity Receptionist 70241207 00:27 Aktiv (konference) - Optag...

Hvis du markerer et af opkaldene og klikker pa Hold, saettes dette opkald pa hold, men
de andre deltagere i mgdeopkaldet kan stadig tale med hinanden. Vinduet med aktive
opkald opdateres for at illustrere, at mgdeopkaldet er sat pa hold, som vist nedenfor.

Fra Til Varighed Status
(@ Unity Receptionist 70241207 00:18 Vent (konference)
(@ Unity Receptionist 70101155 00:06 Vent (konference)

4.9.2 Tilfgjelse af flere parter

Nar der er oprettet en 3-parts konference, kan du tilfgje yderligere parter for at oprette et
telefonmgde med flere deltagere. Marker det opkald, der skal tilfgjes, og vaelg Konference
@ . Du bliver spurgt, om du vil fgje den eksterne part til det eksisterende mgde, som vist
nedenfor. Du kan se, at hele mgdet afholdes, nar du behandler andre opkald via vinduet
med aktive opkald.

O_Kuﬂdeﬂemu B 2 4 00:01:18 00:43 01:59:59 6 2 4 0 00:00 0
B 2 4 00:01:18 00:43 01:59:59 6 2 4 0 00:00 1]
Fra Til Varighed Status

Unity Receptionist
Unity Receptionist
Unity Receptionist

0 Telef er
Sege
Navn Nummer
Frederikke Frederiksen

@ AliA-Shakhi
Claus Clausen

70101155
70241207
Henrik Skourup (+453337and4.

o Vil du tilfgje dette opkald til konferencen?

Lokal nummer Afdeling

2015
2010
2012

Direktion
T
Oekonami

0117
01:00

Aneaa

Vent (konference)
Vent (konference)
Al - Optager ikke

/Jeg sidder i me

Bemaerk, at telefonmgder kan startes med to eksterne opkald, uanset om opkaldene er
ind- eller udgaende, eller om nummeret er internt eller eksternt [f.eks. mellem to mobil-

opkald].
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4.9.3 Fjernelse af en deltager

Hvis du vil fjerne et opkald fra telefonmgdet, men fortsaette med at tale med den eller de
andre deltagere, skal du blot markere det opkald, der skal afsluttes, i vinduet med aktive
opkald og klikke pa knappen Laeg pa @ som normalt. Dette afslutter opkaldet for den
markerede deltager, hvorefter kun den eller de tilbagevaerende deltagere vises i vinduet
med aktive opkald.

4.9.4 Afslutning af et telefonmgde

Hvis brugeren gnsker at forlade et trepartstelefonmgde, men give de eksterne deltagere
mulighed for at fortsaette med at tale, kan den pagaeldende foretage en adviseret omstil-
ling for at forbinde opkaldene.

Ellers kan telefonmg@det blot afsluttes, ved at hdndseettet laegges pa.

4.9.5 Integration af telefonmgdebro

Brugeren kan hgjreklikke pa knappen Konference i Unity for at fa vist eller kopiere oplys-
ninger om deres "reservationsfri” telefonmgdebro(er) eller for at ringe op til en bro, der
skal fungere som ordstyrer. Dette skal vaere konfigureret i BroadWorks.

4,10 Optagelse af opkald

Hvis brugertjenesten Optagelse af opkald er tildelt, kan brugeren administrere optagelse
af opkald. Hvis funktionen ikke er tilgaengelig, vises knappen Optagelse af opkald ikke i
hovedvinduet.

4.10.1 Andring af indstillingen for optagelse af opkald
Hgjreklik pd knappen Optager for at vaelge indstillingen for optagelse af opkald som vist.

Bemaerk, at denne indstilling muligvis ikke er tilgaengelig, afhaengigt af tilladelserne,
og at alle de viste indstillinger muligvis heller ikke er tilgaengelige. Se indstillingerne for
optagelse af opkald pa naeste side:

[ Aways
On Demand
Never
Always with Pause/Resume
On Demand with User Initiated Start
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Indstilling Beskrivelse

Always Opkald registreres automatisk fra begyndelsen af opkaldet. Der
er ikke muligt at saette optagelsen pa pause eller stoppe den.

On Demand Opkald optages ikke automatisk fra starten, men optagelsen kan
startes ndr som helst under opkaldet, hvorefter hele opkaldet
optages. Stop og pause er ikke tilgaengelige for denne indstilling.

Never Opkald optages aldrig, og optagelse kan ikke startes under et
igangvaerende opkald.

Always with Alle samtaler optages automatisk fra begyndelsen af opkaldet,

Pause/Resume men optagelsen kan saettes pad pause og genoptages, hvilket

iseer er vigtigt, ndr man modtager kreditkortoplysninger [der
skal udelades] over telefonen. Der oprettes altid kun en samlet
optagelse af opkaldet, uanset hvor mange gange optagelsen
blev sat pa pause og genoptaget.

On Demand with | Opkald optages ikke automatisk fra starten, men optagelsen

User kan startes nar som helst. Den del af samtalen, der fandt sted,

Initiated Start for optagelsen blev pabegyndt, medtages dog ikke i optagelsen.
Optagelse kan saettes pa pause og genoptages, hvilket resulte-
rer i, at der oprettes flere optagelser for et enkelt opkald.

4.10.2 Styring af optagelse af opkald

Du kan starte, stoppe, genoptage og saette optagelser pa pause, afhaengigt af hvilken
indstilling for optagelse af opkald der aktuelt er markeret. Hvis du klikker pa knappen
Optager for at administrere optagelse for det markerede opkald i vinduet med aktive
opkald, skifter indstillingen afhaengigt af den aktuelle optagelse. Knappen Optagelse af
opkald andrer udseende @ @ for at angive dette. Nar indstillingen er angivet til Always
with Pause/Resume, kan brugeren klikke for at saette pd pause/genoptage, og knappen
skifter til henholdsvis Resume [optagelse] @eller Pause

Nar indstillingen "On Demand With User initiated Start” er angivet, vises fglgende menu,
nar der klikkes pa knappen Optagelse af opkald, hvilket giver brugeren mulighed for at
styre funktionsmaden for optagelse af opkald.

Klik pd knappen Optager igen for at fortsaette/genstarte optagelsen af opkaldet.

Pa listen over aktive opkald er optagelsesstatussen for alle opkald ogsa angivet som vist
nedenfor.

From To Duration ol

Chns Tutt Barry Simpson (0003) 00:19 Active/Recording paused
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4.13 Genvejstaster

Forste gang Unity startes,
indlaeses der flere standard-
genvejstaster:

4.13.1 Konfiguration

af genvejstaster

Alle handlinger kan f3 til-

delt brugerdefinerede
genvejstaster, s Unity kan
betjenes hurtigt uden en mus.
F.eks. ESC for at afslutte og F1
eller CTRL+T for at omstille.

For at konfigurere genvejs-
taster skal du blot klikke pa det
grgnne ikon med plustegnet
nederst til hgjre, vaelge den
@nskede tast og kommando
og derefter klikke pa OK.

4.13.2 Sggning efter
kontakter

Unity kan konfigureres til at
abne s@gningen efter kontak-
ter, sd snart et opkald er
besvaret. Dette ggres i Indstil-
linger som vist nedenfor.

O Tjenester og indstillinger

Tienester Indstilinger

Opkaldsregler Kyt tastekombinationer t Kormmandoar for at oprette hurtigtaster, Hurtigtasterne kan
5 Integration af brugerdefineret || Oprettes t en bestert liste ellr til alle ster. Huis der ik indtastes et nummer nu, v
Konfiuration brugeren bive bedt om at ndtaste et, nir der trykkes p3 Ggenvejstasten
& Integration med Outlook
Det kalender
cr Tast Kommando Nummer
ik for at rnge of
Sivaborésntagraton o Besvar oplad
dverng [ Aforyd kald
Tasut Unity Dwide Afryd kald
5 Genvejstaster 3 Hold eller traek kald tibage
Tastekombinationer Mutiply Hold eller traek kald tibage
F4 Gennemfgr vam omstiling
start Add Gennemfar varm omstiing
Opdater Subtract Annuller varm omstiling
b m::“f‘k:“' 09 status Return Start varm omstiing
L ALT+S udfor sogning
Skt adgangskode ALT+B Emai valgte kontak
Skkerhed ALTH Instant message kontakt
Spro ALTSC Show calendar
& Forbindese
taerk
roxy
& Godkendelse
Skét adgangskode
Calcentre
< > -
X Annuler oK

© Tjenester og indstillnger

Indstilinger

Opkaldsregler
5 Integration af brugerdefineret
Konfiguration
£ Integration med Outlook
len

£ Browserlntegration
RM

Kik for at ringe op
Skrivebordsntegration
Advisering

Tisiut Unity

Opdater
= Chatbeskeder og status
Logning
£ XMPP
Skit adgangskode
Sikkerhed

& Forbindelse
Netvaerk
Proxy
Godkendelse
Skit adgangskode
Calcentre

'~ [KnyE Esstekombinationer til kormmandoer for 3t oprette hurtigtaster. Hurtigtasteme kan
oprettes ti en bestert lite ellr t ale ister. Hv der ikke indtastes et nummer nu, vi
brugeren bive bedt om at indtaste et, nir der trykkes p3 Ggenvejstasten

Tast
FL <
Kommando

Besvar opkald v

Nummer

X Annuler oK

© Tienesterog indatlinger

Tienester Indstlinger

5 Unity-ndstinger
& Udsende
Kontaktvisning
5 Aktusle opkald
Omstilngshistork
£ Integration af computer/telefon
Integration i Udklpsholder
Opkakdsregler
5 Integration af brugerdefneret
Konfiguration
5 Integration med Outiook
Dek kalender
BrowserIntegration
M

Kk for at ringe op

Skiivebordsitegration

Advisering

Tishut Unity

£ Genvelstaster
Tastekombinationer
Kommandoer

Start

= Chatbeskeder og status
Logning
£ XMPP
Skt adgangskode
Skkerhed

~[Konfigurer, hvordan Unity sager efter kontakter og viser spgeresufater

Medtag eksterne kontakter i all sogninger

[ s farst overvagede brugere, ndr du sager

Sortér akid nye sogeresukater efter navn

Medtag afdelngsnavn | sogningen

Ryd sagefefet, ndr det aktiveres

(G mig besked, nér en kontakt har aktiveret beskyttelse af personige oplysninger
Aktvér kontaktsggefeket, ndr opkaldet besvares

Vs kontaktgrupper
[ Vis kontaktsggebogstaver
Baseret p3 formavn

Basert p3 eftemavn

Ved visning af supervisorer:
O Nawnet starter med sggekierieme

© Nawnet indeholder sggekrierieme

X Annuler oK
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5 Vinduet med aktive opkald

I vinduet med aktive opkald kan du se en visuel repraesentation af statussen for alle de
opkald, brugeren modtager eller aktuelt administrerer.

5.1 Vindueslayout
Listen er kun tilgaengelig som detaljeret visning, kolonnernes bredde kan aendres, og
aendringerne gemmes i Unity fra session til session.

Fra Til varighed  Status Noter
Unity Receptionist 70101155 00:14 Aktiv - Optager ikke Tidligere omstilt til 70241207

5.1.1 Fra

| denne kolonne vises navnet/nummeret pd den person, der ringede op. Det er derfor den
eksterne part, som opkaldet kommer fra, for et indgdende opkald, og den bruger, der
aktuelt er logget p3, for et udgdende opkald. Hvis navnet ikke leveres af VolP-platformen,
s@ger Unity efter nummeret pa den eksterne part i koncerngruppe-/virksomhedstelefon-
bogen, de feelles og personlige telefonlister, Outlook, kortnumre og eventuelle eksterne
konfigurerede telefonb@ger som beskrevet nedenfor.

5.1.2 Til

| denne kolonne vises navnet/nummeret pa den person, der ringes op til. Hvis opkaldet
sker gennem et callcenter, vises navnet pa callcentret. | tilfaelde af udgdende opkald for-
s@ger Unity at finde navnet pa den eksterne part som beskrevet ovenfor.

5.1.3 Varighed
I denne kolonne vises den samlede tid, der er gdet siden opkaldet blev besvaret. Timeren
genstarter ikke, hvis opkaldet saettes pa hold.

5.1.4 Status

Dette viser opkaldets aktuelle status, der kan vaere "Ringer”, "Aktiv”, "Vent”, ”Sat pa hold
for...” eller "Banke pa for...” Den aktuelle optagelsesstatus vises 0gsa, hvis det er konfigu-
reret i Indstillinger.

5.1.5 Noter
| kolonnen Noter vises det lokalnummer, opkaldet tidligere blev omstillet til, s& brugeren
far supplerende oplysninger om opkaldshandtering til brug ved opkald fra den samme

person.
Tilfgj til personlige kontakter

| Tilfeje kalds note |

Mulstil kolonnebredder

Vis gitterlinjer

25



Brugeren kan 0gsa hgjreklikke pa opkaldet og veelge "Tilfgje kalds note” eller dobbelt-
klikke i feltet Note for at tilfgje en note, hvis det er konfigureret i Indstillinger. Denne note
deles mellem alle Unity-klienter, s modtageren far vist den samme note pa sin Unity-
klient, nar opkaldet omstilles.

Fra Til Varighed Status Noter

[ | Henrik Skourup Unity Receptionist 00:11 Aktiv - Optager ikke Tester Unity Receptionist

5.2 Tilpasning af listen over aktuelle opkald

Den nederste kant af vinduet med aktive opkald kan traekkes nedad, sa det gnskede
antal opkald vises. Disse andringer gemmes i Unity, ndr programmet lukkes. Unity kan
0gsa konfigureres til automatisk at tilpasse stgrrelsen af vinduet, nar der kommer nye
opkald, som beskrevet i afsnit 5.6.1.

5.3 Administration af flere opkald

Hvis du skal administrere et bestemt opkald, skal du f@rst markere det ved at klikke

pa det i vinduet med aktive opkald. Hvis der er kun ét opkald pa listen, markeres det
automatisk. Du kan derefter bruge knapperne til opkaldsstyring til at udfgre forskellige
handlinger pa opkaldet. Der er ingen begraensninger for, hvor mange opkald der kan
vises i vinduet med aktive opkald. Det bestemmes af det tilladte antal samtidige opkald,
og om brugertjenesten Banke p3 er tildelt og aktiveret.

Du kan ogsa dobbeltklikke pa et indgdende [ubesvaret] opkald for at besvare det eller
hente det, hvis det aktuelt er sat pa hold, hvis det er konfigureret i Indstillinger. Bemaerk,
at hvis dette ikke er valgt, kan du dobbeltklikke pa et opkald i vinduet med aktive opkald,
hvilket giver mulighed for at indtaste en note, forudsat at kolonnen Noter vises som
beskrevet i afsnit 5.6.5.

5.4 Konfiguration af| hvilke opkald dervises i vinduet med aktive opkald
Vinduet med aktive opkald kan konfigureres, s& behandlede opkald forbliver synlige,
hvilket giver Unity-brugeren fuld kontrol over opkaldsadministrationen som vist
nedenfor.

Fra Til Varighed  Status Nater
Unity Receptionist 70241207 00:12 Sal pa hold for Frederikke Frederiksen

Parkerede og forbundne opkald [forklaret i afsnit 7.5] kan alle vises i vinduet med
aktive opkald og hentes til enhver tid.

5.5 Omstillingshistorik

Unity kan konfigureres til at angive, hvem den eksterne part sidst blev omstillet til.
Dette vises i feltet Noter, hvilket betyder, at funktionen kun er tilgaengelig, hvis denne
kolonne vises.

Fra Til Varighed Status Noter
Unity Receptionist 70101155 00:04 Aldiv - Optager ikke Tidligere omstilt til 70241207
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5.6 Konfiguration
Vinduet med aktive opkald kan konfigureres i Indstillinger som vist nedenfor.

© Tienester og ndstlinger x

Indstiinger

Tiene

| [Korfigurer, vordan Uney viser opkal 3 den aktuete opkaldiste ~|[Sev. vordan Uney gemmer opiysninger

Skt storrobe ses

‘
vetr
3 e

Logmappe
’?\ngnn Fils (x86)\Unity Cient\Configuraton\

Nir den tlknyttede bruger e igzngeig

Vs parkerngens varghed
1 Angiv, nér perioden for parkering er forbi
50 3] sekunder

Indstillingerne anvendes straks, nar der trykkes pa knappen OK.

5.6.1 Skift sterrelse pa den aktuelle opkaldsliste, sa alle opkald kan ses
Hvis denne indstilling er angivet, aendres stgrrelsen pa vinduet med aktive opkald
automatisk, sa alle opkald er synlige, indtil der er 10 opkald pa listen, hvorefter der
bruges rullepaneler.

5.6.3 Dobbeltklik for at hente et parkeret opkald

Nar denne indstilling er aktiveret, kan du dobbeltklikke pa et opkald, der er sat pa hold i
vinduet med aktive opkald for straks at saette eventuelle aktive opkald pa hold og hente
det markerede opkald.

5.6.4 \Vis parkerede opkald pa opkaldslisten
Nar indstillingen er aktiveret, bevares alle parkerede opkald i Unity i vinduet med aktive
opkald som beskrevet i afsnit 7.5.

5.6.5 Vis notekolonnen pa opkaldslisten
Denne indstilling g@r det muligt at vise noter til opkald i vinduet med aktive opkald. Hvis
den er deaktiveret, vises kolonnen Noter ikke.

5.6.6 Narden tilknyttede bruger er tilgaengelig

Nar funktionen Hold & Link bruges [som beskrevet i afsnit 7.5.5] kan Unity enten give
receptionisten besked om, at den overvagede bruger nu er tilgaengelig, sparge, om der
skal omstilles eller omstille automatisk.

5.6.7 Omstillingshistorik

Omstillingshistorikken er kun tilgaengelig, hvis feltet Noter vises. Du kan konfigurere
Unity til at gemme omstillingshistorikken i en defineret tidsperiode og angive, hvor
historikken skal gemmes, hvis oplysninger deles mellem Unity Reception-klienter.

27



6 Traekogslip

Mange almindelige handlinger til handtering af opkald kan udfgres med traek og slip samt
hgjreklik og knapperne til styring af opkald.

6.1 Opkald til en bruger eller et nummer

Traek et brugerikon eller et kortnummerikon fra panelet Kontakter til vinduet med
aktive opkald for at foretage et nyt opkald til den markerede bruger eller det markerede
nummer. Du kan ogsa ringe op ved at traekke opkaldslister og telefonsvarerelementer ind
i vinduet med aktive opkald.

6.2 Omstilling af et opkald O T nasings x
. Tjenester Indstiinger
t| I en b ru g’er ] A‘Jnml;::::\lmger ‘~ | [Konfigurer, hvordan Unity Reception viser kontakker samt traek og sip-elementer
. . Sgagning efter kontakter
Traek et direkte opkald til en
bruger for enten at foretage en L WU [T —
. e ooy Spsholder [ Vi akid opkaldsoplysninger
blind omstilling eller udfylde - wegonaty it aptd ke over e onte
. . - Integration med Outlook ‘Omsti kaldet ti lokalummer
en rulleliste med indstillinger ek ende ST
Bmé‘;aﬂﬂtegmt‘”" 4 omstil kald til mobil
. )
for opkaldshandtering. Traek og ot mgecp EPp——
Skrivebordsintegration
. . . Advisering [ Varm omstiling til mobinummer
slip-konfiguration konfigureres i © Gumosr’ EpTTR R —
|nd Sti I | i n er Tastekombinationer [ Hold kald og link til en bruger
bt
3 S s Gy GG |
= Chatbeskeder og status M)
& Logn 0] Vs brugeres mest sagte som standard
st adgangskode .
Sikkerhed - ViR

> Annuler 3

6.3 Opkaldtil et callcenter

Hvis Unity Reception er konfigureret med callcentermedarbejder-funktioner, kan du traekke
en callcenterkg fra den personlige vaeg til vinduet med aktive opkald for at ringe op til det
pageeldende callcenter.

6.4 Omstilling af et opkald til et callcenter

Hvis Unity Reception er konfigureret med callcentermedarbejder-funktioner, kan du traekke
et aktuelt opkald fra vinduet med aktive opkald til et callcenter pa den personlige vaeg.
Derved foretages der en blind omstilling til det padgaeldende callcenter.

6.5 Afsendelse til telefonsvarer

Hvis et ubesvaret opkald traekkes fra vinduet med aktive opkald til knappen Beskedsvar
D, foretages der en blind omstilling af det indgdende opkald til brugerens telefon-
svarer. Knappen Beskedsvar vises kun i Unity, hvis brugertjenesten Voice Messaging er
tildelt og aktiveret.
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6.6 Opkaldsstyring
Nar du traekker et opkald hen over knappen Hold/Hent, Svar/Laeg pa eller Omstil, udfgres
den pageeldende handling i vinduet med aktive opkald.

6.7 Administration af tekstbeskeder e = x|
Unity omfatter et forankret vindue til tekstbeskeder, ST rann

der har fuld understgttelse af traek og slip-hand-

linger, som illustreret i afsnit 2. Du kan f3 vist tekst- Transter to voicemsd ®
beskedpanelet altid eller efter behov, afhaengigt af e 2]

hvilke indstillinger der er konfigureret, som beskre-
vet i afsnit 8.10.

Traek en intern kontakt til det forankrede tekst- T L
Charlotte Quartly: Hey

beskedpanel for at sende en tekstbesked til den iy EartHor ot
pageeldende bruger. Du kan nemt traekke yderligere

brugere ind i den samme chatsamtale for at oprette 2]
en gruppechat, og et opkald kan traekkes fra vinduet
med aktive opkald til en chatsamtale for hurtigt
at foretage en blind omstilling til den pagaeldende
bruger. Dette er isaer praktisk, hvis du vil kontrollere
modtagerens tilgaengelighed, fgr du omstiller et
opkald.
. . . Steve Wardle, Chris Tutt, David Higgins a X
Hvis der er flere brugere i chatsamtalen, vises der
en genvejsmenu. ‘ SteveWardie ‘
Chris Tutt » |
Se en komplet oversigt over tekstbeskedfunktion Transfer call to mobile
er | afsnlt 8 Transfer to voicemail

Park call on extension

7 Panelet kontakter [bif]

Under fanen Kontakter findes der en visuel angivelse af status for brugerne [i koncern-
gruppen/virksomheden], herunder deres aktuelle optaget-status og tilgaengelighed. |
Unity vises der op til 50 interne brugere som standard, men eventuelle interne brugere,
der returneres i sggeresultater, overvages dynamisk.

7.1 Visningsindstillinger for panelet Kontakter T nee —
Der findes fire forskellige tilgaengelige visninger som el opne
beskrevet nedenfor. Hgjreklik et vilkarligt sted i pane- I o e
let Kontakter, og veelg listen Udseende for at aendre

Send anmodning om tilbagekald
visningen.

Vis Iokalnummer

fdeling

Vis ACD Status

Perzonlige kentakter

Administrer brugerliste

Uddzends
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7.1.1 Detaljevisning

Denne visning viser langt den st@rste maengde detaljer, men kraever mere plads, [selvom
listen kan afkortes, og i sa fald vises med rullepaneler]. Dette er standardvisningen ved
visning af sggeresultater.

Kontakter Opkaldslister Telefonsvarer T B AT

sege
Navn Nummer Lokal nummer Afdeling ACD Status Status
Callcenter _kundedemo 33268600 9000
@ AiAFShakni 2010 T Jeg sidder i made indtil 16:00
© Birte Bertelsen 2011 Receptionen Jeg sidder i made indtil 12:00
Claus Clausen 2012 Oekonomi
Q Dennis Damgaard 2013 Produktion Alle kald viderestillet til 70101155
@ EvaEliasen 2014 Salg_Markefing Vil ikke forstyres
[ Freceritke Fredenksen _[__________[2015 [Direktion | |
Gert Gregersen 2016 Produktion
I denne visning kan der angives en sorteringsraek- Tt eragre ’
Tilfgj note eptionen
kefglge og bredde for hver kolonne, som gemmes, o Craestes F—
o . o . . Liste
nar Unity lukkes. Du kan ogsa konfigurere Unity til . i o
atvise eller skjule kolonnerne med lokalnummer, s kender —_——— |
Genindlzes kalender
afdeling, ACD-status og opkaldsvarighed. Kopie nummer e
Personlige kontakter » Vis keld varighed

i

Administrer brugerliste Nulstil kolonnebredder

Vis gitterlinjer

Udsende

7.1.2 Listevisning

| denne visning vises alle brugere pa en liste uden detaljer som vist nedenfor. Den an-
befales kun, nar standardlisten over kontakter indeholder mange poster, og pladsen er
begraenset.

Kontakter Opkaldslister Telefonsvarer

Sege

@8 41i A-Shakhi

@ Birte Bertelsen
Callcenter _kundedemo
Claus Clausen

2 Dennis Damgaara

@ Eva Eliasen
Frederikke Frederiksen
Gert Gregersen

7.1.3 Visning med sma ikoner
Denne visning giver et mere enkelt udtryk og er samtidig pladsbesparende.

Kontakter Opialdslister Telefonsvarer

Sege

8 Ali A-Shakhi

© Birte Bertelsen
Callcenter _kundedemo
Claus Clausen

2 Dennis Damgaard

@ EvaEliasen
Frederikke Frederiksen
Gert Gregersen
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7.1.4 Rudevisning
Denne visning ligner ikonvisningen, men der er mere plads mellem ikonerne, hvilket ggr
den mere overskuelig.

Kontakter Opkaldslister Telefonsvarer

sege

@ vissnami Q) sre gerteisen e Claus Clausen 1 pennisDamgaars @@ Evaliasen

Frederikke
[t Gert Gregersen

I bade listevisning, visning med sma ikoner og rudevisning vises der flere oplysninger om

den overvagede bruger, hvis du holder musen over ikonet, som beskrevet i afsnit 7.2.1
nedenfor.

7.2 Brugerikoner

Interne brugere i panelet Kontakter far vist fire primaere brugerikontilstande i panelet
Kontakter, uanset den valgte visning. Men fordi ikonet ogsa viser, om den overvagede
bruger er online (hvilket betyder, at de aktuelt er logget pa Unity), er der otte mulige
ikoner som beskrevet nedenfor.

Tilgeengelig Den overvagede brugers lokalnummer er ledigt
Ringer Der ringes til den overvagede brugers lokalnummer
0 Optaget Brugeren taler i telefon

e Vil ikke forstyrres Brugeren har valgt profilen Vil ikke forstyrres eller
Ikke til stede

7.2.1 Visning af veerktgjstip

Hvis du holder musen over et rgdt, gult eller grat ikon, kan du se flere oplysninger om
brugerens aktuelle tilstand, hvis de er tilgaengelige. Hvis det er en bruger med optaget-
status, omfatter dette navnet eller nummeret pa den part, de taler med, og det aktuelle
opkalds varighed som vist nedenfor [denne funktion kan vaere deaktiveret af hensyn til
databeskyttelse].

@ AliAl-Shakhi

D Birte Bertelsen
Jeg sidder | mede indtil 12:00
Claus Clausen

. Dennis Damgaard

& EvaEliasen

31



7.3 Valg af standardlisten Kontakter
I Unity Reception vises der op til 50 interne brugere og et ubegraenset antal eksterne
brugere pa en standardliste, der altid vises, nar der ikke er angivet sggekriterier.

Som beskrevet i afsnit 7.6 kan Unity Reception konfigureres til automatisk at vaelge de
brugere, der medtages pa standardlisten, ved at regelmaessigt at undersgge, hvor ofte
der sgges efter de enkelte brugere. Dette sikrer, at listen altid omfatter de mest relevante
brugere, og reducerer derved antallet af pakraevede sggninger. Listen kan imidlertid ogsa
udfyldes manuelt og opdateres i det tilfaelde ikke regelmaessigt pa basis af sggeresultat-
erne. Hvis du vil udfylde standardlisten manuelt, skal du hgjreklikke pa listen Kontakter
og veelge "Administrer brugerliste”.

Personlige kontakter »

|{:I- Administrer brugerliste |

Udsende +

Du kan derefter flytte brugere eller afdelinger mellem listerne ved at markere det eller de
relevante felter og derefter klikke pa pileknappen. Alle brugere pa listen til hgjre overvag-
es pa standardlisten over kontakter. Denne liste kan til enhver tid opdateres og gemmes i
Unity fra session til session.

Administrer brugere %
- ~[JCallcenter _kundedemo z.
.[JKonference TDC Communicator Wi =-[IDirektion
- [Produkdion L. [JFrederikke Frederiksen
i [J=sgegruppe Produktion =m
.[Jssgeqruppe _Callcenter_Backup_| *.[C]Ali A-Shakni
i [Jsoegegruppe _Ingen_Ledige_WMeda =r[JOekonomi

[Jsagearuppe _Jul_Nytaar_Vi_har_li
i [sageqruppe _Natsvar_Vi_har_lukk
+.[]Sagegruppe _StopBesked_Tast0_|
*.[JVoicemail Virksomhed Voice Portal

< >

L.[]cClaus Clausen
= ]Produktion
i.[]Dennis Damgaard
“.[]Gert Gregersen
=-[JReceptionen
. []Birte Bertelsen
=-[]Salg_Marketing
i.[]Eva Eliasen

[ Vis hierarki

42 resterende | X Annuller

OK

Markér afkrydsningsfeltet "Vis hierarki” for at medtage koncerngruppe og/eller afdelinger
pa listerne. Hvis en af disse poster er markeret, markeres alle underordnede poster ogsa.
Du kan ogsa nemt s@ge efter tilgaengelige brugere ved hjzelp af sggefunktionen.

Administrer brugere

[JvK146307
.0

ference TDC Communicator Wi
; egruppe _Callcenter_Backup_|
-[J8egegruppe _Ingen_Ledige_heda
-[Jsegegruppe _Jul_Nytaar_Vi_har_lt
-[Jsegegruppe _Natsvar_Vi_har_lukk
-[Jsegegruppe _StopBesked_Tast_|
-[Jsegegruppe Produktion

-[IVoicemail Virksomhed Voice Portal

< >

VK 146207
L.JAli Al-Shakhi
i.[JBire Bertelsen
i.[JCallcenter _kundedema
i.[JClaus Clausen
+.[]Dennis Damgaard
+.[JEva Eliasen
+..[JFrederikke Frederiksen
+.[JGer Gregersen

[ Vis hierarki

42resterende X Annuller

oK
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7.4 Kontaktgrupper

Kontaktgrupper er foruddefinerede logiske grupper bestdende af interne og eksterne
kontakter, der ggr det muligt for brugeren hurtigt at indlaese de markerede kontakter. De
minder meget om standardbrugerlisten, bortset fra at de er fastgjort til fanen Kontakter,
som vist nedenfor.

Kontakter Opkaldslister Telefonsvarer Min Status: pa kontoret

Sege Salg | Support
Navn Nummer Lokalnummer  Afdeling ACD Status Status
@ AiA-Shakhi 2010 m Vaki sieblikket/ Jeg sidderi mede indil 16:00
© Bite Bertelsen 2011 Receptionen Jeg sidder i mode indtil 12:00
Callcenter _kundedemo 33268600 9000
Claus Clausen 2012 Oekenomi
2 Dennis Damgaard 2013 Produktion Alle kald viderestillet fil 70101155
© EvaEliasen 2014 Salg_Marketing Vil ikke forstyres
Frederikke Frederiksen 2015 Direktion
Gert Gregersen 2016 Produktion

Kontaktgrupper giver flere BLF-forekomster i realtid og dermed en mere effektiv opkalds-
handtering. Kontaktgrupperne kan navngives intuitivt af Unity-brugeren, f.eks. "Kontoret
i Denver” eller "Salgsteam” efter behov. Der kan tilfgjes op til 12 kontaktgrupper, og hver
kontaktgruppe giver mulighed for op til 50 interne brugere og et ubegraenset antal eks-
terne kontakter. Interne brugere kan tilhgre flere kontaktgrupper.

| afsnit 7.6.6 beskrives det, hvordan du aktiverer kontaktgrupper, der vises samme sted
som genvejsbogstaverne, hvilket betyder, at genvejsbogstaverne skjules, hvis kontakt-
grupper aktiveres.

7.4.1 Oprettelse af en kontaktgruppe

Fglgende forudsaetter, at kontaktgrupper er aktiveret i Indstillinger: Traek en gruppe over-
vagede brugere til panelet Kontakter, eller tryk pa CTRL, og klik pa dem i Kontakter eller
Sege, og hgjreklik derefter, og vaelg "Tilfgj til kontaktgruppe > Ny kontaktgruppe” som
vist pa naeste side.

Navngiv gruppen i dialogboksen,

Kontakter Opkaldslister Telefonsvarer

. 3
Sage Salg | Support Og kllk pa OK
Navn Nummer Lokal nummer Afdeling
L] [ i A shakni I P
][ Bite Berteisen R FiT
[ calicenter_kundedama 122252200 5000 ]
Claus Clausen . Kald lokal nummer 2012 Oekonomi
\,’ Dennis Damgaard Vis bruger detaljer 2013 Produktion
@ EvaEliasen 2014 ala_ Marketing
Frederikke Frederi I b D Salg
Gert Gregersen X Fjemn fra kontaktgruppe  » Suppert
Tilfej note Ny kontaktgruppe
Kopier nummer
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7.4.2 Tilfgjelse af brugere til en eksisterende kontaktgruppe

Nar du har markeret yderligere interne brugere eller eksterne kontakter, skal du hgjre-
klikke for at fgje dem til en eksisterende kontaktgruppe, som vist nedenfor. Hvis en
bruger eller kontakt allerede findes i kontaktgruppen, kopieres de ikke.

Kontakter Opkaldslister Telefonsvarer
Sage Salg | Support

Navn Nummer Lokalnummer  Afdeling

[J[minsnam | 2010

[ |Gite Bertelsen | . Kald okl nummer

L caiicenter_fundedemo |3
Claus Clausen

%2 Dennis Damgaard Tilfej til kontaktgruppe  » Salg

© EvaEliasen % Fjem frakontaktgruppe  » Support
Frederikke Frederlksen
Gert Gregersen

=
o
<]

Vis bruger detaljer

Tiffej note Ny kontaktgruppe

Kooier nummer

7.4.3  Fjernelse af brugere fra kontaktgrupper
Hgjreklik pd en bruger, og veelg Fjern fra kontaktgruppe.

Kontakter Opkaldsiister  Telefonsvarer
Sage salg | Support

P Catcener_tuncecems W e |
Claus Clausen 2012
2 Dennis Damgaard 2013 Vis bruger detaljer Alle kali
© Eacisen 2014 R Viikee
Fredericke Frecerisen 2015
Gert Gregersen 2016 o FenfElEREETEE D Salg
Tiffej note Support
Kopier nummer Alle kontaktgrupper
Personlaekortokter >

7.4.4  Sletning af kontaktgrupper
Hgjreklik pa et kontaktgruppenavn for at slette det.

Kontakter Opkaldslister Telefonsvarer

Sage Salg | Supp
&ndre navn
Navn Nummer Lol Slet
@  AiA-Shakhi 20
0 Birte Bertelsen 20m Receptionen

7.4.5 Omdgbning af kontaktgrupper

Hgjreklik pa et kontaktgruppenavn, vaelg "Rename contact group”, og indtast derefter det

nye navn, og klik pa OK.

Kontakter Opkaldslister Telefonsvarer

Sage Salg | Supp
Endre navn
Navn Nummer Lol Slet
@ AiA-Shakhi 20
ﬂ Birte Bertelsen 20m Receptionen
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7.5 Opkaldstyring i panelet Kontakter

Du kan udfgre mange handlinger til opkalds- Komakier |5 ‘ e
H H H 2 2 Kald Iokal nummer
styring ved at hgjreklikke pa en pvervaget e — —
bruger eller en ekstern kontakt i det over- oo omaer e N
ordnede Kontakter-panel. De viste menu- ol | [N oo e
. o . - *  Fern fra kontaktgruppe  »

punkter @ndres dynamisk, s der kun vises © bite Berteisen - 201
. . . Callcenter _kund Tilfgj nate o0t
dem, der er tilgaengelige, hvilket afhaenger Claus Clausen Chatbesked 201
Nannic Namnaan T

af status for brugeren/kontakten samt
status for det markerede opkald i vinduet
med aktive opkald [hvis der er et]. "Omstil kald til beskedsvar” er f.eks. ikke tilgaengelig,
hvis brugeren ikke har tjenesten Telefonsvarer, og "Hold” er ikke tilgaengelig, medmindre
der er markeret et opkald i vinduet med aktive opkald, og den overvdgede bruger aktuelt
taler i telefon.

7.5.1 Kald lokal nummer

Hvis du vaelger ”"Kald lokal nummer”, foretages der et nyt opkald til den padgaeldende
bruger pd samme made, som hvis du dobbeltklikkede pa brugerikonet. Alle aktuelle op-
kald saettes automatisk pa hold. Dette kan bruges til at foretage en adviseret omstilling i
modsaetning til en blind omstilling ved hjaelp af menupunkterne under "Omstil”.

7.5.2 Trekkald

Denne funktion er kun tilgaengelig, hvis tjenesten Directed Call Pickup er tildelt til recep-
tionisten, eller hvis receptionisten er i den samme gruppesvargruppe som den bruger,
der overvages. Nar funktionen veelges i kontekstmenuen, traekker Unity opkaldet til
receptionisten. Kun opkald, som ringer aktuelt, kan besvares af receptionisten.

7.5.3 Hold kald pa lokalnummer

Unity parkerer det opkald, der er markeret i vinduet med aktive opkald, pa den over-
vagede brugers lokalnummer. Det markerede opkald kan aktuelt ikke parkeres pa et
andet lokalnummer. Hvis det er konfigureret, forbliver opkaldet i vinduet med aktive
opkald med statussen "Parked” som vist nedenfor.

Fra il Varighed  Status Noter
Unity Recepfionist 70101155 00:12 Sat pa hold for Ali Al-Shakhi Tidligere omstilt til 70241207

7.5.4  Parkering af opkald

Unity parkerer det opkald, der er markeret i vinduet med aktive opkald, pa den optagede
overvagede brugers lokalnummer. Nar brugeren laegger pa igen, leveres det parkerede
opkald, og den pagaeldendes telefon begynder at ringe. Hvis brugeren ikke laegger p3, far
parkeringstimeren udlgber, returneres opkaldet til receptionisten. Dette opkald kan ogsa
forblive i vinduet med aktive opkald [det samme som parkerede opkald ovenfor], hvis det
er konfigureret i Indstillinger.

Parkering af opkald er en funktion i tjenesten Omstilling, s& den er kun tilgaengelig, hvis
den ertildelt og konfigureret til parkering af opkald.
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7.5.5 Hold kald og link til en bruger

Dette er en unik funktion i Unity, der ggr det muligt for receptionisten at forbinde et op-
kald i vinduet med aktive opkald med en intern kontakt pa listen Kontakter. Denne funk-
tion er designet til at vise receptionisten, hvem opkaldet er sat pa hold for, samt mod-
tagerens aktuelle optaget-status, uden at det skal kontrolleres manuelt, fordi opkaldet
forbliver i vinduet med aktive opkald. Dette er en vigtig funktion i travle omstillingsan-
laeg, der skal administrere et stort antal opkald, og hvor der ofte er flere opkald pa hold
samtidig. Nar den tilknyttede bruger laegger pa igen, kan Unity angive tilgaengeligheden,
automatisk omstille opkaldet eller spgrge, om opkaldet skal omstilles. Dette konfigureres
i Indstillinger som beskrevet i afsnit 5.6.6.

For at seette et opkald til en overvaget bruger pa hold og forbinde det med brugeren, skal
du fgrst kontrollere, at opkaldet er markeret i vinduet med aktive opkald [hvis der er flere
opkald] og hgjreklikke pa den overvagede bruger pa listen Kontakter som vist nedenfor.
Bemaerk, at denne funktion kun er tilgaengelig, nar den overvagede bruger aktuelt taler i
telefon.

Hold kald pa lokalnummer

Kontaker Opkald Hold kald og link til en bruger

Vis bruger detaljer

Sage it
Tilfcj il kontekigruppe '
Navn % Fjem fra kontaktgruppe y plnummer
[ aiar-snan o
© Bire Bertelsen Tilfgj note
Callcenter _kur Chatbesked
Claus Clausen, g

Fjern XMPP status
[V N——

Opkaldet seettes pa hold, og receptionisten kan fortsaette med at besvare andre opkald.
| feltet Noter star der ”"Venter pd Andrew Smith” med r@dt, hvilket angiver, at han stadig
taler i telefon.

Fra Til Varighed  Status Noter
Unity Receptionist 70101155 00:38 (00-.. Vent Venter pa All Al-Shakni

| feltet Varighed vises, vises det, hvor laenge opkaldet har veeret sat pa hold for brugeren.
Dette kan konfigureres med en taerskelvaerdi som vist nedenfor.

@ Tjenester og indstilinger x

Tienester Indstilnger

= Unity-ndstilnger '~ [Konfigurer, hvordan Unity viser opkald p3 den aktuele opkaldsiste
Udsende
Sagning efter kontakter
Kontaktvisning
&) Aktuele oplald
Omstiingshistori
Integration af computer/telefon Skit stomelse p den aktuele oplaldsiste, s ale oplald kan ses.

Integration i Udkipshokder )
Opkaldsregler [ Gruppér ventende opkald
& Integration af brugerdefneret (| (] Gruppér opkald ika

Konfiguration
& Integration med Outook [ Dobbekkik for at hente et parkeret opkald

el kalender Vs parkerede opkald p3 opkaldslten

& BrowserIntegration

CRM g Display camped cals in the cal lst

Kik for at rnge 0p Vis notekolonnen p3 opkakissten
Skrivebordsintegration
Advisering Szt opkald pa hold, og link til bruger
Tislut Unity
Genvejstaster Nar den tiknyttede bruger er tigzengelg
Tastekombinationer Besked om at omstile opkald ~
Kommandoer
start Vis parkeringens varighed
Opdater ([ Angiv, ndr perioden for parkering er forbi
& Chatbeskeder og status.
Logning 60 2 sekunder
& XUPP
Skift adgangskode
Skkerhed v
< >

X Annuler 3
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Fra Til Varighed Status Noter
(@ Unity Receptionist 70101155 01:16 (00:27) Vent Venter pa Ali Al-Shakhi

Nar Peter Law bliver tilgaengelig, skifter feltet Noter til grgnt for at give receptionisten
besked om, at den overvadgede bruger kan modtage opkaldet, som vist nedenfor.

Fra Til Varighed Status Noter
@ Unity Receptionist 70101155 01:45 (00:56) Vent Venter pa Ali Al-Shakhi

Brugeren kan nu omstille opkaldet, enten ved at trackke det til den overvagede bruger
eller ved at hgjreklikke og vaelge "Omstil kaldet til lokalnummer” som vist nedenfor. Du
kan ogsa fjerne opkaldets tilknytning til den overvagede bruger ved at hgjreklikke og
veelge "Fjern linket til en bruger”.

Tilfgj til persenlige kontakter

| Fjern linket til en bruger

Tilfgje kalds note

Mulstil kolonnebredder

Vis gitterlinjer

Unity kan konfigureres til automatisk at foretage en blind omstilling af opkaldet, nar den
tilknyttede bruger bliver tilgaengelig, eller til at spgrge receptionisten, om der skal fore-
tages en blind omstilling af opkaldet, som vist her.

Nar opkaldet er omstillet, fjernes det fra listen over aktive
@ s e opkald. Disse indstillinger angives i Indstillinger som
L=l beskrevet i afsnit 5.6.6.

7.5.6 Kald mobiltelefon
Nar denne indstilling er valgt, saettes aktive opkald pa hold i Unity, og der ringes op til
den overvagede brugers mobilnummer, som er fgjet til brugerens profil i BroadWorks.

7.5.7 Omstil kald til mobil

Nar denne indstilling er valgt, omstilles det aktuelt markerede opkald i vinduet med
aktive opkald i Unity [hvis der er flere opkald] til den markerede overvdgede brugers
mobilnummer. Dette menupunkt er kun medtaget, nar der er et opkald i vinduet med
aktive opkald.

7.5.8 Omstil kald til beskedsvar

Hvis den overvagede bruger har brugertjenesten Voice Messaging tildelt og aktiveret,
kan receptionisten foretage en blind omstilling af et opkald direkte til den pagaeldende
brugers telefonsvarer. Dette menupunkt er kun medtaget, nar der er et opkald i vinduet
med aktive opkald.
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7.5.9 Brydindiopkald

Nar denne indstilling er valgt, oprettes der straks et trepartstelefonmgde med recep-
tionisten, den overvagede bruger og den tredjepart, den overvagede bruger taler med.
Alle parter kan tale med og hgre hinanden. Hvis der afspilles en "nummer findes ikke”-to-
ne, nar du forsgger at bryde ind i et opkald, betyder det, at der ikke kan brydes ind i den
overvagede brugers samtale, hvilket normalt skyldes, at brugeren har tjenesten Barge-In
Exempt tildelt og aktiveret. Der kan kun brydes ind i samtaler, hvis brugeren ikke har
aktiveret denne tjeneste.

Vinduet med aktive opkald vises som et normalt telefonmgde som vist nedenfor, og
receptionisten kan saette det pad hold/hente det som et telefonmgde.

Fra Til Varighed Status
ML Unity Receplionist 70101155 01:59 Aktiv (konference) - Optag
2 Unity Receptionist 70241207 00:27 Aktiv (konference) - Optag

Bemaerk, at nar du forlader et opkald, der er brudt ind i, skal du omstille opkaldets parter
sammen for at forlade mg@det uden at afslutte det oprindelige opkald. Det ggr du ved at
trykke p& knappen Omstil @ og vaelge "Omstil kald sammen” som vist nedenfor.

Bemaerk, at denne funktion afhaenger af, om brugertjenesten Dirigeret gruppesvar med
indbrydning er tildelt til receptionisten.

7.5.10 Kald nummeret nar ledigt iy

Nar denne indstilling er valgt, angives der en alarm for @ i e oo
den optagede overvagede bruger. Nar den pagaeldende s e
bliver tilgaengelig, vises der en dialogboks, hvor recepti- e

onisten bliver spurgt, om der skal ringes op til brugeren.

7.5.11 Vis bruger detaljer Frederikie Frederioen x
Se oplysninger, som er angivet i profilen for denne Tre

bruger, pa VolP-platformen. Dette omfatter brugerens Email sty demogtac ak
stillingsbetegnelse, telefonnummer, mobilnummer og Nummer

Mobilnumm

e-mailadresse. Klik pa e-mailadressen for at sende en
e-mail ved hjaelp af standardprogrammet til e-mails.

Wav lydfil

oK

Du kan ogsa konfigurere Unity til at afspille en WAV-fil,

hver gang brugerens telefon ringer, hvilket er praktisk, nar der er en receptionist, der
screener opkald. Klik pa knappen Gem for at vaelge den WAV-fil, der skal afspilles. Der
afspilles en lydalarm som en pamindelse til receptionisten om at besvare opkaldet.
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7.5.12 Tilfgjnote

Receptionisten kan tilfgje noter for en intern bruger, som deles med alle Unity Reception-
brugere. De indeholder flere oplysninger om den overvagede bruger om optaget-status,
tjenestekonfigurationen og andre indstillinger for tilstedevaerelse. Noter vises pa listen
med oplysninger eller som veerktgjstip.

<ontakter Opkaldslister Telefonsvarer Min Stafus: p kontoret
Sege Salg | Support

Navn Nummer Lokalnummer  Afdeling ACD Status Status

\ AliAl-Shakhi 2010 IT 70101155

Birte Bertelsen 201 Receptionen
Callcenter _kundedemo 33268500 9000
Claus Clausen 2012 Oekonomi

L’ Dennis Damgaard 2013 Produkiion Alle kald viderestillet il 70101155
Eva Eliasen 2014 Salg_Marketing vilkke frstyres

ol——
Gert Gregersen 2016 Produktion

Hgjreklik pa brugeren igen for at redigere eller fjerne noten.

Kontakter g Telefor

. Kald lokal nummer

Sege . .
Vis bruger detaljer

Navn N Tilfgj til kentaktgruppe » IS

L | ATIAL-Stakd X Fjem fra kontaktgruppe b
Birte Bertelsen
Callcenter _kundedemo 3 Edit note
Claus Clausen Fjern note

%) Dennis Damgaard
© FEvaEliasen 5 Chatbesked

DI Frederikke Frederiksen 1 Send email

Gert Gregersen Vis kalender

7.5.13 Send email
Hvis e-mailadressen er angivet i brugerens profil, sendes der en e-mail ved hjzelp af
standardprogrammet til e-mails.

7.5.14 Vis kalender

Eventuelle mgder for den overvagede bruger, der er tilgaengelige via den delte kalender
i Outlook, Office365 og Exchange, vises i Unity. Dette er beskrevet naermere i afsnit 9.
Denne indstilling vises kun, hvis den overvagede brugers e-mailadresser er angivet i
deres VolIP-profil.

7.5.15 Traek opkald

Nar en overvaget brugers telefonen ringer, bliver den pageaeldendes ikon pa listen Kontak-
ter orange . Hvis du vil besvare opkaldet pa vegne af den overvagede bruger, skal du hgj-
reklikke pa ikonet og vaelge "Besvar opkald”. Denne indstilling vises kun, nar der hgjreklik-
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kes pa en bruger, der ringer op, 0g hvis receptionisten og den overvagede bruger tilhgrer
samme gruppesvargruppe, eller hvis receptionisten har tjenesten Dirigeret gruppesvar
med indbrydning aktiveret.

Kontakt
oniakter | Opkaldslister | T4 .14 lokal nummer
Sege Besvar opkald ort
Navn Vis bruger detaljer alnummer  Af
Callcenter _kundedem)| Tilfaj til kontaktgruppe R 00
Frederikke Frederikser| Fiern fra k " 15 Di
€ AliA-Shakhi X Pemira kontaktguppe  + 149 3
Claus Clausen Tilfej note 12 O
%2 Dennis Damgaard g Chatboied 13 Pr
Gert Gregersen - 16 Pt
S | Birte Bertelsen Send email 1 R}
& EvaEliasen Vis kalender 14 S
Genindlas kalender
Kopier nummer

7.6 Konfiguration

Panelet Kontakter konfigureres i Indstillinger som vist nedenfor. Et panel styrer, hvordan
s@geresultaterne vises, mens det andet styrer den generelle funktionsmade for listen
over kontakter.

© Teneterog g PR R R—— x
Teneter Wsiger Tenester et
& Untinger Rl v 553 = | o
issngs tnds
Sagung e onice] Sagning ter fontakter
antatvenng onticvenn
 cuek opal Ay opad
Oingshstork Onsingsheiork
Integration af computer/talefon [ Medtag eksteme kontakter | 2le sogninger 5 Integration af computer/telefon ([ Vs opkaldsvarighed p3 kontaktisten
tegrton uekoshoter 0 v fors: ovegede bruger, i du soger i 0 Vs akd opakisaphsninger
© Integration of brugerdsfneret || (7] Sortér akid nye sageresutater efter navn = Integration af brugercefnerst || Menupunkter, nar et opkald treskkes over en kontakt
Kauracon eon
& Integration med Outhok |4 Medtag afdelngsnavn i sagningen - Integration med Outiook
Dt alender ] Ryd sagefelet, ndr det aktweres  kalender
& Browserintegaten  sovaartagsten
p 2 G mg bskad, i e Konta i scvare: stk f prsonios cobannger o
Kik or at nge op ke kontakesogefeket, nir opkaldet besvares Kik forat inge op
‘Skrivebordsintegration = o o & ‘Skrivebordsntegration
Advisering 2 Vs kontaktgrupper Advisering ‘Varm omstiing t mobinummer
ThLE Unky s kontaktsagebogstaver T ey Hold koK 3 bkakummer
Genvejstaster L seos o Genvejstaste & G-
Tastekombinationer Baseret pd fomawn ‘Tastekombinationer [ Hold kald og ink ti en bruger
randosr Kammandost
et 3 efteman arespe
sat st
et oter [cprorom e €Uy G Confgratont
 Chtoesader opstus ©ening af supesorers  Chtheskader o satus o
Logning Yed s N Logning O Vs brugemes mest sagte som standard
2 XMPP. O Navnet starter med sogelkriterieme - XMPP
® ‘Skit adgangskode
Skkerhed v - Skkethed Y[ B |
< > < i
|
X st | 0%  annter || 0|}

7.6.1 Medtag eksterne kontakteri alle segninger

Nar denne indstilling er markeret, s@ger Unity altid i alle telefonbgger, hver gang der
udfgres en sggning, hvilket er ét sekund, efter at der blev trykket pa den sidste tast. Hvis
brugeren skriver langsomt, kan dette resultere i mange sggninger, sa hvis der er en stor
ekstern telefonbog [f.eks. en Outlook-mappe med flere tusinde poster eller en langsom
SQL-database], kan Unitys ydeevne blive pavirket. Hvis denne indstilling deaktiveres,
s@ges der som standard kun i koncerngruppe-/virksomhedstelefonbogen, og der sgges
kun i andre telefonbgger, hvis brugeren trykker pa Enter eller klikker pd sggeikonet.
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7.6.2 Visforst overvagede brugere, nar du sgger

Nar denne indstilling er aktiveret, viser Unity altid overvagede brugere farst, i alfabetisk
reekkefelge, og derefter eksterne kontakter i overvagningsraekkefglge. | modsat fald vises
interne og eksterne kontakter i alfabetisk raekkefglge som vist nedenfor.

Kontakter = Opkaldslister Telefonsvarer
Soge sen| Salg | Su

Mavn Nummer
Birte Bertelsen
Claus Clausen
@ EvaEliasen
Frederikke Frederiksen
Gert Gregersen

RYORYRYRA R

7.6.3 Sortéraltid nye sggeresultater efter navn

Denne indstilling kan kun aendres, hvis indstillingen "Vis farst overvagede brugere, nar
du s@ger” ikke er aktiveret. Hvis den er aktiveret, vises sggeresultater altid i alfabetisk
reekkefglge baseret pad kontaktens navn. | modsat fald bruges den samme sortering pa
standardlisten, [der kan vaere baseret pa en hvilken som helst kolonne p3 listen Kontak-
ter], nar du sgger.

7.6.4 Medtag afdelingsnavn i segningen

Hvis denne indstilling er aktiveret, medtages eventuelle interne brugere, hvor afdelings-
navnet matcher sggekriterierne. Receptionisten kan f.eks. skrive "saelger” for hurtigt at
fa vist en liste over alle seelgere. | et miljg med indlejrede afdelinger, medtages kun den
nederste afdeling.

7.6.5 Ryd sggefeltet, nar det aktiveres
Hvis denne indstilling er aktiveret, fjernes de aktuelle sggekriterier, hver gang brugeren
klikker i sggefeltet, og standardlisten vises.

7.6.6 Vis kontaktgrupper
Kontaktgrupper er en hurtig made at fa adgang til praekonfigurerede grupper af interne
og eksterne kontakter.

Kontakter Qpkaldslister Telefonsvarer
Sage sen| Salg | Support

MNavn Nummer Lokal nummer Afdeling ACD Status Status

7.6.7 Medtagelse af kontakter i s@geresultater

| forbindelse med s@gning kan Unity konfigureres til kun at medtage kontakter i s@ge-
resultaterne, hvis navnet starter med s@gekriterierne eller indeholder sggekriterierne.
Nar Unity er konfigureret til at sege pa basis af et kontaktnavn, der indeholder sggekri-
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terierne, er det muligt at s@ge efter for- eller efternavn, men sggeresultaterne er mindre
preecise (der er ofte flere poster i sggeresultaterne).

7.6.8 Viskald varighed

Unity kan vaere konfigureret til at medtage opkaldets varighed for overvagede brugere,
som taler i telefon. Standardindstillingen er at vise opkaldets varighed. Indstillingen
deaktiveres normalt kun af hensyn til databeskyttelse.

7.6.9 Menupunkter for traek og slip

Som beskrevet i afsnit 7.6 kan Unity konfigureres til at vise tilgaengelige opkaldshandling-
er dynamisk, nar et opkald traekkes til en intern bruger pa listen over kontakter [hvor der
enten vises en standardliste over kontakter eller sggeresultater]. Dette er baseret pa
opkaldets status og status for den interne bruger, som opkaldet blev sluppet pa. Hvis
den overvagede bruger f.eks. ikke har en tilgaengelig telefonsvarer, vises indstillingen

til omstilling til telefonsvarer ikke, og hvis den overvagede bruger ikke taler i telefon, er
indstillingen Hold & Link ikke tilgaengelig. Der skal vaelges mindst én indstilling blandt
de tilgaengelige indstillinger. Hvis der kun er valgt én indstilling, udferes den pageelden-
de handling altid, nar et opkald traekkes til en overvaget bruger, hvis indstillingen er
tilgaengelig pa det tidspunkt.

Hvis et opkald slippes pa en ekstern kontakt, er de eneste tilgaengelige muligheder at fore-
tage en blind omstilling eller en varm omstilling af opkaldet [hvilket betyder, at der ringes
op til den eksterne kontakt, som opkaldet blev sluppet pa, som beskrevet i afsnit 7.6].

7.6.10 Mappe med noter om kontakter

Hvis flere receptionister arbejder sammen, kan de angive et faelles sted til noter om kon-
takter, hvilket betyder, at selvom en receptionist er vaek fra kontoret, far de vist de nyeste
noter om brugere pa listen over kontakter, nar de starter Unity igen.

7.6.11 Vis brugernes mest sggte som standard Vis brugernes mest sdgte som standard
Unity kan konfigureres til at indlaese standardlisten T

over kontakter dynamisk pa basis af de 50 brugere, 3 ) minutter

der oftest s@ges efter. Listen opdateres regelmaessigt,

sd den altid er sd relevant som muligt, og den gemmes

mellem Unity-sessioner.

8 Tekstbeskeder

Tekstbeskedfunktioner er tilgaengelige pa alle Unity-klienter og anvender dynamisk
registrering, hvilket betyder, at vennelister ikke er pdkraevet — brugerne kan sende tekst-
beskeder til hinanden, sa snart de starter Unity. Der kan sendes tekstbeskeder til bade
online- og offlinebrugere. Offline vil sige, at brugeren aktuelt ikke har en dben Unity-
klient. Hvis der sendes en tekstbesked til en offlinebruger, leveres den, nar den pageeld-
ende bruger starter sin Unity-klient naeste gang.
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8.1 Online-/offlineindikator

En "online”-bruger er en bruger, der aktuelt kgrer en forekomst af Unity og derfor kan
modtage en onlinebesked. Disse brugere er angivet med en lille kuvert pa deres bruger-
ikon. Dette geelder for brugeren uanset den aktuelle status som illustreret nedenfor.

Online Offline Status
[Unityaben]  [Unity lukket]
b Tilgaengelig
° Ringer
@. (%) Optaget
e. (—] Profilen Vil ikke forstyrres/Ikke til stede

8.2 Forankring af chatsamtalen

Tekstbeskeder kan vises i det forankrede tekstbeskedpanel eller som separate vinduer
for hver enkelt chatsamtale. Hvis det forankrede vindue bruges, kan nye samtaler pa-
begyndes via traek og slip, og nye vinduer med tekstbeskeder vises ikke oven pa andre
programmer.

Konfigurationsmuligheder for tekst-

Steve Wardle P
Steve Wardie: yep . beskeder —herunder det forankr‘ede ‘
e IS INISLISWOR ihanks tekstbeskedpanel, er beskrevet i afsnit
Steve Wardle: its parking
8.10.

v
] =
8.3 Oversigt over chatsamtaler James Smith is no

° . longer a participant
| bade forankrede og ikke-forankrede paneler in the conversation

med chatsamtaler ruller den gverste del af be- |

skedloggen automatisk op, sa de nyeste beske- [Steve Tutt | a X
der vises. Udgdende beskeder vises med sort, Sies Exnihe Sort feg aboutto fame the oiics

mens indgdende beskeder [fra andre brugere] System: James Smith has gone offline
vises med blat. Hver gang der startes en ny
samtale, indlaeser Unity automatisk eventuelle
beskeder fra tidligere samtaler med deltageren.
Disse beskeder gemmes ikke i Unity fra session
til session, men beskeder gemmes i en lokal logfil som beskrevet i afsnit 8.910. Indtast
din besked i det nederste vindue, og tryk pa Enter, eller klik pd kuvertikonet & for at
sende beskeden.

43



Hvis en bruger var online, da samtalen startede, og derefter lukker Unity, tilfgjer vinduet
med chatsamtalen automatisk en besked til brugeren som vist her.

Hvis der er kun en enkelt deltager i samtalen, vises deltageren som offline i samtalen,
hvis Unity er konfigureret til at sende tekstbeskeder til offlinebrugere [som beskrevet i
afsnit 8.10.1], men der kan stadig sendes beskeder, som brugeren modtager, naeste gang
Unity dbnes. Hvis Unity ikke har tilladelse til at sende beskeder til offlinebrugere, ryddes
listen over deltagere, og der kan ikke fgjes nye beskeder til samtalen. Bemaerk, at denne
logik anvendes pa bade forankrede og ikke-forankrede chatsamtaler.

8.3.1 Forankret chatsamtale

Undock IM window Call participant

IM Conversation ——{Siavs wardie | [<][L]5—— Close IM window
participant Steve Wardle: yep ~
Jenna Wimshurst: sweet thanks
Steve Wardle: its parking
v
Enter IM text here —— | Click to send

Du kan se alle deltagere i samtalen i titellinjen, og hvis du holder musen over den, kan du
se en komplet liste, hvor det ogsa er angivet, om brugeren anvender Unity IM- eller XMPP,
som beskrevet i afsnit 8.9. Gruppechat er beskrevet i afsnit 8.5.

Alastair Brown, Colin Farrant a L x| Nar der er flere deltagere i samtalen, kan du i
rullemenuen veelge, hvilken bruger der skal ringes
Colin Farrant : Unity . .
op til. Instant konference med alle parter er ikke
tilgaengelig.
| —
|
Alastair Brown, Colin Farrant - 4 sl —
Alastair Brown
‘ Colin Farrant
]

IM participants  Minimize window Close window

|

O Comesston Seveviode | [-]

8.3.2 Ikke-forankret chatsamtale
Da det er et separat vindue, kan det ——— =
minimeres, maksimeres eller lukkes Sove v e

uafhaengigt af Unity. Hvis en for-
ankret chatsamtale er lukket, og der >
modtages en besked til den samme  Enter M text here {

samtale, genindlaeses den tidligere ot v 00 EIBIC)i—— Click to send
beskedlog i den nye ikke-forankrede ‘
Sa mtale. Re-dock in the IM panel Call participant

Close IM window 44



8.4 Forankring og friggrelse af chatsamtaler

Afhaengigt af hvordan Unity er konfigureret, begynder alle nye chatsamtaler som for-
ankrede eller ikke-forankrede. Du kan friggre en samtale ved at klikke pd knappen #.
Samtalen flyttes til et selvstaendigt vindue. Du kan forankre en samtale ved at klikke
pa knappen ¥. Derved lukkes vinduet automatisk, og samtalen fgjes til det forankrede
tekstbeskedpanel.

8.5 Startaf enchatsamtale

Du kan nemt oprette nye chatsamtaler til en enkelt bruger ved at hgjreklikke pa bruger-
en pa listen Kontakter og vaelge "Chatbesked” i menuen. Hvis det forankrede tekstbe-
skedpanel vises, kan du 0gsa traekke brugeren til panelet for at starte en ny samtale.

H . {2 Unity Reception: Unity Receptionist - Tilgasngelig (varighe
Hvis du vil starte en ny chatsamtale med en eller o :

L

i

flere deltagere, skal du klikke pa Besked > Start a [ st
°

chat i hovedvinduet i Unity som vist her. .

Der vises der en liste over alle brugere, der aktuelt er online. Du kan vaelge, hvilke brugere
der skal medtages i samtalen, ved at flytte dem til listen i hgjre side pa samme made,
som nar du veelger overvagede brugere som beskrevet i afsnit 7.3.

Klik pa OK for at konfigurere den

nye samtale med alle deltagere, der

er medtaget pa listen. Der eringen P ——— .
greense for det antal brugere, der kan SN —
fgjes til en samtale. Nar en deltager Dlingen brugers er online
sender en besked, modtager alle
andre deltagere den som en broad-
cast. Samtaler med flere deltagere
betegnes ofte som "gruppechat”.
Bemaerk at alle brugere skal vaere
online for at deltage i en gruppechat.
Nar en deltager gar offline, opdaterer X pnnuller | [ - oK
Unity samtalen ved at give brugeren

besked og fjerne den pagaeldende

deltager fra listen.

8.6 Tilfgjelse af deltagere til en eksisterende samtale
For at fgje en onlinedeltager til en eksisterende samtale skal du traekke brugeren hen til
samtalen og vaelge "Add to the conversation” fra den viste kontekstmenu.

— —r— Nar chatsamtalen er ikke-forankret, skal du klikke pa
knappen for at tilfgje og fjerne deltagere, der bruger
det samme vindue som ved tilfgjelse af brugere til en

[ Add tothe convesation | ny samtale som beskrevet i afsnit 8.5.

Start a new conversation o
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8.7 Deling af numre i den personlige telefonbog

Du kan nemt dele poster i personlige kontakter [som beskrevet i afsnit 11] med alle
deltagere i en samtale ved at hgjreklikke i det felt, hvor der sendes beskeder, og markere
posten i kontekstmenuen.

8.8 Meddelelser

Unity kan konfigureres til at vise en mini-pop op, nar Chris Tutt ®
der modtages en ny tekstbesked, som vist her. Nar der o call Simon Steel on 020 8288
klikkes pa teksten, vises Unity, sa samtalen er synlig i I
det forankrede samtalepanel.

8.9 XMPP-integration

Unity omfatter problemfri integration med XMPP, sa Unity-brugere kan dele funktioner
vedrgrende tekstbeskeder og tilstedevaerelse (IMGP) med UC-One-klienter. Brugeren far
vist og administrerer alle tekstbeskeder som forankrede eller ikke-forankrede chatsam-
taler, uanset hvilken IM&P-platform der bruges. Kun onlinebrugere i Unity kan deltage i
gruppechats, der aktuelt ikke understgttes sammen med XMPP.

8.9.1 XMPP-godkendelse

Unity kan ikke udtraekke XMPP-adgangskoden fra VolP-platformen, hvilket vil sige, at den
skal nulstilles fra Unity. Denne funktion er afthaengig af, at tjenesten Integrated IM&GP er
tildelt til receptionisten, men ingen anden TDC Communicator-relateret tjeneste behgver at
veere tildelt.

Du angiver XMPP-adgangskoden ved at ga til Indstillinger og klikke pd punktet "XMPP->
Skift adgangskode” som vist nedenfor. Du kan se, at den aktuelle XMPP-status er Offline.

< o x
XMPP-loginoplysninger ‘Nv adgangskode: ‘
e sovatee
Nar adgangskoden er indtastet, skal du klikke e oo
pd knappen OK for at gemme adgangskoden,
inden du gar til andre paneleri Indstillinger. b
N .
Bemaerk, at XMPP-adgangskoden ikke bar oot o s

Automatialy send subscroton requests

vaere den samme som den adgangskode, der ttons s o o par o
bruges til at logge pa Unity. Du far besked, nar

adgangskoden er endret, og XMPP-statussen
aendres til Online, som vist til hgjre.
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Unity kan konfigureres til automatisk at generere en XMPP-adgangskode ved f@rste
indlaesning. Det er en brandingegenskab, der er angivet i Unity-klientbrandingportalen. |
det tilfaelde gemmer Unity den tilfeeldigt genererede adgangskode i BroadWorks og 0gsa
i registreringsdatabasen, hvor den hentes, hver gang Unity startes. Nar adgangskoden
nulstilles i BroadWorks, opdateres den automatisk i enhedskonfigurationsfilen TDC Com-
municator, hvis den bruges. Det pavirker ikke den eksisterende XMPP-registrering, hvis
TDC Communicator aktuelt er i brug, og dermed pavirker det ikke TDC Communicator.

8.9.2 Administration af XMPP-abonnementer p——

Du kan abonnere pd XMPP-tilstedevaerelse for en T 1 e —
overvaget bruger (hvilket betyder, at receptionisten Nan T.w.,,t.\gmmk:g.uppe ,
modtager opdateringer i realtid, ndr den overvage- OILETT . oo onorgrppe » I
de bruger andrer sin tilstedevaerelse i TDC Com- Calonlor_amq f 9 e

municator) ved at hgjreklikke pa brugeren og vaelge ‘5’ B = ::X;,,Zm

"Tilfgj XMPP status” som vist her. Hvis du allerede Freceriske Freds  Send email

abonnerer, kan du hgjreklikke p& brugeren for at SETBIESEIEER | Vi kender

fjerne XMPP-tilstedeveerelse.

Brugerens status, Ikke til stede, Optaget osv., samt eventuelle statusmeddelelser, der er
indtastet manuelt i TDC Communicator, vises i Unity som vist nedenfor

P Smart UC-One = a X Steve Tutt 02082881251

file Edit Contacts Calls Conversations © Steve Wardle 02082881245 [ in a meeting untit 3pm / Currently away |

Wimshurst, Jenna (23] ()
oy v

In a meeting until 3pm

Bemaerk, at Unity pa nuvaerende tidspunkt kun bruger XMPP til at kommunikere med TDC
Communicator-klienter.

Unity kan konfigureres til automatisk at abonnere pa alle overvagede brugeres XMPP-til-
stedevaerelse som vist her. Dette kan imidlertid medfgre, at listen over venner/kontakter
i TDC Communicator bliver meget stor, sa den skal kun aktiveres, hvis receptionisten ikke
anvender listen ret ofte.

Unity kan ogsa konfigureres til automatisk at acceptere abonnementsanmodninger fra
andre brugere. Hvis denne indstilling ikke er aktiveret, vises der en prompt, hver gang en
bruger abonnerer pa receptionistens XMPP-tilstedevaerelse som vist nedenfor.

XMPP Login Detats XHPP Login Detais
status Status
onine Onke

Logn D
4420828812488 voKe2000.0.5¢.m

AGROTatal 3CCeDt SbSTOON requests

Automatcaly send subscTpton requests

[ uniy [

@

el
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8.9.3 Tekstbeskedprioritet

Hvis en overvaget bruger kgrer bdde Unity og TDC Communicator, kan den pagaeldende
bruger modtage tekstbeskeder via en af klienterne eller begge klienter. | den situation
kan Unity konfigureres til at prioritere den ene platform til tekstbeskeder over den anden
som vist nedenfor.

Du kan vaelge kun at sende tekstbeskeden via Unity IM&P, hvilket betyder, at tekstbeskeden
ikke modtages af TDC Communicator, kun at sende via XMPP, hvilket betyder at den over-
vagede brugers Unity-klient ikke modtager beskeden, eller at sende via begge besked-
protokoller, hvilket betyder, at begge klienter modtager alle tekstbeskeder, der sendes fra
Unity. Den sidste mulighed er standard og anbefales i de fleste scenarier.

8.10 Konfiguration

Gratbeskeder 0g vening FEndmgeme phvker e
ror | skssterende B-chatbeskeder.

4 Send chatbeskader t offine-brugere

Lognappe
(C\Program Fle (+86)\Unty Clent\nstant Message Log\

R

8.10.1 Send chatbeskeder til offline-brugere

Som beskrevet i afsnit 8.3 kan Unity konfigureres til at sende tekstbeskeder til brugere,

der er offline, hvorefter tekstbeskederne leveres, nar modtagerens Unity startes naeste
gang. Dette er standardfunktionsmaden, men den kan deaktiveres afhaengigt af virksom-
hedspolitikken.

8.10.2 Vis chatbeskederiforankret panel
Denne indstilling angiver, om chatsamtaler i Unity som standard skal vaere forankrede
eller ikke-forankrede som beskrevet i afsnit 8.3.1 0g 8.3.2.

8.10.3 Vis altid docket panel

Denne indstilling kan kun aendres, hvis chatsamtaler som standard er forankrede. Det
forankrede tekstbeskedpanel kan konfigureres til kun at blive vist, ndr der er en chat-
samtale, eller til altid at blive vist. Fordelen ved sidstnaevnte er, at traek og slip altid kan
bruges til hurtigt at starte en ny chatsamtale, hvilket kan vaere at foretraekke i et recep-
tionsmiljg.
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8.10.4 Brugigangvaerende samtale til traek og slip

Denne indstilling kan kun aendres, hvis chatsamtaler som standard er forankrede. Hvis
der traekkes en overvaget bruger ind i det forankrede tekstbeskedpanel, bliver en even-
tuel eksisterende samtale for den pdgaeldende bruger synlig, og brugeren bliver spurgt,
om den igangvaerende samtale skal fortsaette, i stedet for at der startes en ny.

8.10.5 Narder modtages en chatbesked

Denne indstilling kan kun @&ndres, hvis chatsamtaler som standard er ikke-forankrede.
Unity kan konfigureres til at vise en ny modtaget tekstbesked i samtalevinduet oven pa
alle andre vinduer [og bevare det gverst], til at lade vinduet poppe op @verst, men ikke
bevare det gverst eller til at vise samtalevinduet minimeret.

8.10.6 Spil en beskedlyd ved modtagelse af chatbeskeder
Unity kan konfigureres til at spille en lydmeddelelse, nar der modtages en tekstbesked,
og Unity ikke er det aktive program pa skrivebordet.

8.10.7 Vis popup-advisering
Som beskrevet i afsnit 8.8 kan Unity konfigureres til at vise en mini pop-op, nar der mod-
tages en tekstbesked, og Unity ikke er det aktive program pa skrivebordet.

© Tienester og indstilinger x

Veelg ”Show popup notification until

Tienester Indstiinger

e | e o ctetater o vy S e g e closed” under Chatbeskeder og sta-
= Integration af brugerdefineret eksisterende IM-chatbeskeder.
Konfiguration
© g ek tus for at beholde tekstbesked-pop
- PO —— op’en pa skaermen, indtil den lukkes,
St [ Vis chatbeskeder i forankret panel . °
e v docknt e eller der klikkes pa den.

£ Genvejstaster [ Brug igangvzerende samiale til trzek og sip.
Tastekombinationer

Nér der modtages en chatbesked
Kommandoer

Show the conversation window v
] Spil en beskediyd ved modtagekse af chatbeskeder.

Opdater
] Chatbeskeder og status]

Logning & Vi popup-adisring Chris Tutt
Sxuep 03 Show popup notification unti closed
Skt adgangskode

Sitkerhed Please call Simon Steel on 020 8288
Sprog n

) Forbideke 4470
Netvaerk

Proxy
£ Godkendelse
Skit adgangskode
Calcentre

X Annuller oK

8.10.8 Log chatbesked-samtaler

Unity logger som standard chatsamtaler lokalt, selvom det kan vaere ngdvendigt at
deaktivere dette af hensyn til databeskyttelse.
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8.10.9 Log frequency and type

Alle beskeder i en samtale registreres som standard i en enkelt fil, men denne indstil-
ling kan andres, sa der oprettes en ny logfil for hver dag eller endda for hver samtale.
Beskeder kan gemmes som et HTML-dokument, som vist nedenfor, eller en CSV-fil.

Unity Instant Message Log

Date Time From To
18/04/2016 09:45 AM Chris Tutt Charlette Quartly
18/04/2016 09:46 AM Charlotte Quartly

18/04/2016 09:46 AM Cheis Tutt Charfette Quartly
18/04/2016 09:46 AM Chris Tutt Lewis Marcantonio
18/04/2016 09:47 AM Lews Marcantonio

18/04/2016 09:47 AM Chris Tutt Andrew Smith (Offline)
18/04/2016 11:56 AM System Chris Tut

18/04/2036 12:01 M Cheis Tutt James Smith
18/04/2016 12:01 M James Smith

18/04/2016 12:02 PM James Smith

18/04/2016 12:31 oM Chris Tutt James Smith, Steve Tutt
18/04/2016 12632 PM James Smith Steve Tutt

18/04/2016 12:32 oM System Chris Tutt

18/04/2016 12:40 M Chris Tutt James Smith
18/04/2016 12:40 M James Smith

18/04/2016 12:40 M James Smith

18/04/2016 o1:17 P James Smith

18/04/2016 01:18 P Cheis Tutt James Smith

8.10.10 Logmappe

will the list)
Hi can you take  callfor marketing?

of course, send it though

thanks

There is somesne at the front desk to see you

Ok I be right there

Please call Sarah Parkson when you can, she said you wauld know what it was about
Charlotte Quartly has gone offine.

Can you please take & sales call

Sorry, I'm just about to leave the office

1 think Say s free

Can one of you take a sales cat

Sorry T'm about to leave the office

James Smah has gone offine.

Can you please take 3 sales call

Sorry, I'm just about to leave the office

1 think Saty s free

Do you have the number for Gibson Lane? I can't find &

020854654

Dette angiver den mappe, hvor der gemmes beskedlogs, og er ofte angivet til et centralt
lager (f.eks. et netvaerkshare pa en server) for at sikre central styring og adgang.

9 Vis kalender

Unity Reception kan integreres

med den delte kalender i Microsoft

Outlook, Exchange og Office365, sa
den markerede overvagede brugers
aftaler kan vises som vist nedenfor.

Hvis du vil konfigurere den delte
kalender, skal du ga til Indstillinger
> Indstillinger > Delt kalender som
vist til hgjre.

ldag Imorgen

08:00- 09:00 Arbejder hjemme
09:00- 10:00
10:00- 11:00
11:00- 12:00
12:00- 13:00

13:00- 14:00

Private

14:00- 1500 Appointment

15:00- 16:00

Private Appointment

16:00- 17:00

detab. Unky
‘The start and end 24

ﬁenen' Configuration

Calendar type
None >
one.

0ffice365
[Exchange
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9.1 Outlook ]
Du integrerer en Outlook-kalender ved at

veelge Outlook i rullemenuen og derefter ol gbng

trykke p& OK. Unity opretter forbindelse til L e
den Outlook-klient, der kgrer pa den lokale

maskine. =

Calendar Propeties

General AutoArchive Syn(hmniulwn

General Konfiguration

Unity skal have kalenderadgangen "Full Curtenty sharing wis ;
details” for at fa vist kalenderen. Det anbe- T T —
fales, at adgangsniveauet Reviewer angives o Warks: o e

Chis Tutt Can view all details

for receptionisten for alle kalendere, der skal
vises i Unity. Det kan veere alle i organisa-
tionen. P~

Changes you make to these permissions will apply to all users in
your organization.

Add... Remoye

Nar kalenderanmodningen er sendt, skal Otene
o e . . . chnmwwhenlmbuxy
kollegaen dbne e-mailinvitationen og klikke Q Can iew tties and lcatons
s
pa Accept. Ocaneat

General Konfiguration

9.2 Office 365 ——

Du integrerer en Office365-kalender ved at Offe6s -
veelge Office365 i rullemenuen og derefter Autorkations token blew gert

klikke pa Tillad. @i

| standardbrowseren bliver du bedt om at logge pa din Office365-konto for at godkende
tokenet. Log pa, og klik derefter pa Acceptér for at acceptere de gnskede tilladelser.

B3 Microsoft
steve.wardle@kakaposystems.com

Permissions requested

Unity Calendar Integration
kaka m

ystems.c

Brugeren far derefter vist en meddelelse om, at godkendelsen er udfgrt, som vist nedenfor.

Authentication Succeeded

Office authentication is complete, please close this browser tab. You must restart Unity in order to
retrieve the authentication details used to provide calendar integration
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Ga tilbage til Unity Reception, og veelg Fuldend tilladelse, og klik derefter pa OK.

General Konfiguration

Kalender type
Office365 ~
Autorisations token blev gemt

Fuldend tiladelse

* Hern tiladelse

De delte tilladelser skal indstilles til enten Can view all details, Can edit eller Delegate. Der
vises ikke kalenderbegivenheder for en bruger, der kun har markeret "Can view titles and
locations” eller ”Can view when I’'m busy”.

Nar kalenderanmodningen .
er sendt, skal kollegaen dbne
e-mailinvitationen og klikke pa Can view titles and locations
Accept.

v Can view all details
Can edit

Delegate

9.3 Exchange
Du opretter en Exchange-kalender ved at veelge Exchange i rullemenuen, indtaste web-
tjeneste-URLen og login-oplysningerne og derefter klikke pa Test.

General Konfiguration
Kalender type

Exchange ~

Exchange server web service URL

[ Brug Windows-godkendelse

Domaene

\ |

Kg-ID

\ |
Adgangskode

‘ ‘ @) Test

Hvis testen mislykkes, far du vist nedenstaende meddelelse.

Unity x

Unity was unable to connect ta Exchange. Please check the
details are correct and consult the error log for more
information
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Hvis du har indtastet en anden Exchange- e-mailadresse end den, der er gemt i bruger-
ens BroadWorks-profil, vises nedenstdende besked. Klik pa Ja for at fortsaette med
integrationen af den delte kalender.

Unity

Unity was unable to get calendar events for the logged-in
user. Do you want to save these details?

=1 w

Hvis testen lykkes, far du vist en meddelelse om, at der er oprettet forbindelse til
Exchange, og du skal klikke pd OK og derefter klikke pd OK igen.

Unity X

o Unity successfully connected to Exchange

9.4 Delt kalender i Exchange
De delte tilladelser skal indstilles til enten Full details, Editor eller Delegate. Du far ikke vist
kalenderbegivenheder for en bruger, hvor Limited details eller Availability er markeret.

D sens X Dsarc =]

Nar kalenderanmodningen er sendt, skal kollegaen dbne e-mailinvitationen og klikke pa
Accept.
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9.6 Start og slut tid
Unity kan indstilles til kun at vise kalenderbegivenheder mellem bestemte tidspunkter.
| eksemplet nedenfor vises kun mgder mellem kl. 9.00 og 19.00.

General  Konfiguration

Starttime
B s
Sluttime
17 =
Vis kalender begivenhed i statuskolonnen
Include calendar events with an availabiity state of Free
Medtag i morgen i kalenderen
Vis madested [hvis muligt]

Use colour to show avaibiity state

Vis for
10 < Sekunder

9.7 Vis kalender begivenhed i statuskolonnen
Indstillingen Vis kalender begivenhed i statuskolonnen er markeret som standard, og
angiver kun, om brugeren sidder i mgde og hvor laenge, som vist nedenfor.

General  Konfiguration

Starttime

e =

Shuttime

17 =

Vis kalender begivenhed i statuskolonnen

Include calendar events with an availability state of Free
Medtag i morgen i kalenderen

is madested [hvis muiigt]
Use colour to show availbilty state

Vis for
o < Sekunder

Kontakter Opkaldslister (1Ubesvaret) Telefonsvarer Min Status: pé kontoret

Soge salg | Support

Navn Nummer Lokal nummer Afdeling ACD Status Status

© AiARShakni 2010 m 701011551 Jeg sidder i mede indtil 16:00
Birte Bertelsen 201 Receptionen Jeg sidderi made indtil 14:00
Callcanter undadama 22060600 annn

Bemaerk: Hvis du bruger Outlook til at dele kalenderbegivenheder, er muligheden for at fa
vist kalenderbegivenheder i kolonnen Status ikke tilgaengelig.
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9.8 Kalendervisning for overvagede brugere
Hvis den overvagede bruger har et heldagsarrangement, viser Unity, at den pagaeldende
sidder i m@de hele dagen.

Kendrick Hester 0086 Sign-Out
| €. Chris Tutt 02078615810 Sign-Out | am in a meeting all daytoday |
) Steve Tutt 02078615811 Sign-In
Ledig= 7, Optaget = Ikke til stede=

For at finde flere oplysninger, skal Unity-brugeren hgjreklikke pa brugeren og veelge Vis
kalender. Hvis afkrydsningsfeltet ”Vis mgdested [hvis muligt]” er markeret i Indstillinger,
vises stedet for begivenheden, hvis det er angivet.

10 Personlige kontakter

Personlige kontakter er et lager pa VolP-platformen, hvor de enkelte brugere kan gemme
personlige kontakter, der kan fgjes til standardlisten over kontakter og medtages, nar der
s@ges pa listen Kontakter. Posterne i personlige kontakter er klassificeret som eksterne
kontakter og vises derfor med ikonet ., . Hvis du dobbeltklikker pa punktet pa listen
Kontakter, ringes der op til det tilknyttede nummer.

10.1 Tilfgjelse af en posti personlige kontakter
Du tilfgjer en post ved at hgjreklikke pa listen Kontakter og vaelge "Tilfgj ny kontakt”.
Indtast derefter navnet og nummeret, og klik pa OK. Hvis det angivhe nummer allerede

| Personlige kontakter Tilfgj y kontakt

£+ Administrer brugerliste Importere kontakter

Udsende » Eksportere kontakter

findes i telefonbogen, far brugeren en meddelelse om det.

Add Personal Directory Entry X Unity X
Name |Derek Lynch There s already an entry in your personal directory with this phone
phone [07976| number and duplicates are not permitted
X Cancel oK
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10.2 Redigering af en post i personlige kontakter

S@g efter kontakten ved hjaelp af navnet eller nummeret, hgjreklik, og vaelg derefter

menupunktet til redigering af kontakten som vist nedenfor.

© Tjenester og indstilinger

Tienester Indstiinger

X

= Indgdende opkald
Viderestilng af ale opkald
Viderestilng ved optaget
Viderestiing ved ubesvaret
& Calcenter

Brug din Fjemmemobl eler enhver anden telefon som arbejdstelefon, 0g Kontrollr den v
Unity.

& Medarbejder
ACD-status
& Statitk
Kolonner
Rapportering
Vi ke forstyrres
Nummenvisning for eksternt opkald
Nummervisning for intert opkald
Samtidig ringning
- UdgBende opkeld
Skl nummer
- Opkaldsstyring
omstiing

Aktiveret

Telefon nummer
[rotouss

[ Aktivér automatisk ved start
[ Gennemtving bekrzzftelse af fiemkontomummer ved opstart
[ Deaktiver automatisk, n3r du lukker

Hentning af parkeret opiald
Optagelse af opkald
Banke p3
Flemkontor
Visning af faslles opkald
& Chat.
Telefonsvarer

> Annuler oK

10.3 Fjernelse af en post i personlige kontakter

S@g efter kontakten ved hjzelp af navnet eller nummeret, hgjreklik, og vaelg derefter

menupunktet til redigering af kontakten som vist nedenfor.

. Kald nummer

Kopier nummer

Personlige kontakter  » | Rediger Test bruger

Udsende v [ Fjem Test bruger

Tilfj ny kontakt

Importere kontakter

Eksportere kontakter

Du bliver bedt om at bekraefte handlingen som
vist nedenfor. Bemaerk, at nar kontakten er
blevet fjernet, kan du ikke fortryde.

10.4 Medtagelse af eksterne kontakter pa
standardlisten over kontakter

Hvis du vil "fastggre” en post i personlige
kontakter [eller en anden ekstern kontakt] pa
standardlisten over kontakter, skal du hgjreklikke
og veelge "Tilfgj til standardliste” som vist her.

Bemaerk, at eksterne kontakter, der er fastgjort
til standardlisten over kontakter, ikke taeller
med i maksimumantallet pa 50 overvagede
brugere.

Unity

0 Are you sure you want to remove this directory entry?

Ce0 w

MNavn

Nummer

Ql Callcenter _kundedemo W

Kald lokal nummer
Vis bruger detaljer

Tiffej til kontaktgruppe

% Fjen fra kontakigruppe

Vis altid i standardliste

Tilfej note

B Chatbesked

Kopier nummer
Persenlige kontakter

Udsende
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10.5 Import af personlige kontakter

Unity giver mulighed for at importere flere kontakter til den personlige kontakter via en
.csv-fil, hvis filen er i "navn, nummer”-format. Hgjreklik et vilkarligt sted pa listen Kontakt-
er, vaelg menupunktet Importere kontakter som vist nedenfor, og veelg derefter placering-
en for den fil, der skal importeres. Det kan tage flere minutter, afhaengigt af antallet af
kontakter.

Personlige kontakter  » Tilfgj ny kontakt

Udsende 3 Importere kontakter

Eksportere kontakter

10.6 Eksport af personlige kontakter

Du kan eksportere personlige kontakter, hvis de skal importeres til en anden bruger. Det
gor du ved at hgjreklikke et vilkarligt sted pa listen Kontakter og vaelge menupunktet
Eksportere kontakter som vist nedenfor. Du bliver blive bedt om at angive filplaceringen.
Formatet er csv, og standardfilnavnet er PersonalDirectory.csv

| Personlige kontakter  » | Tilfej ny kontakt

Udsende 4 Importere kontakter

| Eksportere kontakter

11 Min status: (hurtig adgang til tjenestekonfiguration)

Linket "Min Status:” viser brugerens aktuelle status samt hurtigadganag til vigtige tjene-
ster, der regelmaessigt aendres. | Unity vises der kun indstillinger for de tjenester, der er
tildelt til brugeren. De tilgaengelige tjenester er Vil ikke forstyrres, Viderestilling af alle
opkald, Fjernkontor og Freeseating gaest (til hotdesk-miljger).

Blic Cibien o ® bnnt

& Vil ikke forstyrres

Viderestilling af alle opkald  »

Fjernkontor 3

le indwr—ros
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11.2 Vil ikke forstyrres

Klik pa linket Min Status:, og klik pd menupunktet Vil ikke forstyrres for at aktivere det.

Linket Min Status: aendres, sa det viser, at tjenesten er aktiveret, og titellinjen i Unity
2endres 0gsa.

] - 8 x
Fil Chat Vardsier Hiap

000600000000 Jroc 2N

e Toameq Weps Leish  Rme  Om  Hod  Konwcs Bessev O Raponsr Intdeger
gty
Wine statistikker Samlet ko statistik -
Nawn Tollkald  Svaetkald  Ubesiarede  Samietidpd Gemmemsniig  Tolal Tollkald  Svaretkald  Ubesvarede  Kaldikeen lmngste venfelid Gennemsnitig Genmemsnitia
opkald opkala taleid  bemandingsta opkald Ventetid Taletid

@ _kundedemo 10 5 5 00:01:59 0028 0505:13 ] 5 4 [ 0000 0009 0023

o 5 5 000159 0028 050513 9 5 4 B e 0009 0023

Fa i Varighed status Noter

Kontakter  Opkaldsiister (1 Ubesvaret) Telefonsvarer © Win Status: i lkke forstres

Ssge sag | support
Nawn Nummer Lokalnummer Atdoling ACD Staus Stas
© Aasnan 2010 " 70101155 g siader | mode Inal 16:00
Bite Bertaisan 201 Rocaptionan Jeg siddar i mods indhl 1400
Gallcenter_tundedemo 33258500 000
Ctaus Clausen 2012 Oekanomi
*2_ Dennis Damgaard 2013 Produkdion Alle kald videresiilet i 70101155
[leceiasen [ l0u ____lSdouaeing | Vi
Frederic Frecertsen 2015 Dretton Ring 1 TOC forhjsip
GertGregersen 2016 Produrtion

Personer, der overvager brugeren [pa listen Kontakter], kan 0gsa se, at den pagaeldende

aktuelt har Vil ikke forstyrres aktiveret.

@ AliA-Shakhi 2010 m 70101155 / Jeg sidder i made indiil 16:00
C Dennis Damgaard 2013 Produktion Alle kald viderestillet il 70101155

11.3 Viderestilling af alle opkald

©  Vilikke forstyrres

‘ Altiv ||k2 Viderestilling af alle opkald ~ »

£F Konfigurer [ Fjernkontor 4
TJeg sidderi made ingmm Te:uU
i i made indtil 14:00

Brug linket Min Status: til hurtigt at aktivere/deaktivere tjenesten, eller klik pa Konfigurer

for at ga direkte til den pagaeldende tjeneste i Indstillinger.

Biim Cdnbin: ol kanboral

& Vil ikke forstyrres

£ Viderestilling af alle opkald ~ »

| Aktiv ||E—) Fiernkentor »

B Konfigurer r\uu TS T T
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11.4 Fjernkontor
Brug linket Min Status: til hurtigt at aktivere/deaktivere tjenesten, eller klik pd Konfigurer
for at ga direkte til den pagaeldende tjeneste i Indstillinger.

Unity kan ogsa konfigureres til automatisk at aktivere og deaktivere Fjernkontor ved start
og lukning. Hvis Unity ikke er konfigureret til automatisk at deaktivere ved lukning, bliver
brugeren spurgt, om tjenesten skal deaktiveres, som vist nedenfor.

© Tienesterog indstilinger x

Tienester Indstiinger

= Indggende opkald Brug din hjemmemobl eler enhver anden telefon som arbejdstelefon, og kontrolér den va
Unity.

Viderestiling af all opkald
Viderestilng ved optaget
Viderestilng ved ubesvaret

& Calcenter
- Medarbejder

ACD-status
- Statistic
Kolonner
Rapportering
Vil icke forstyrres
Nummenvisning for eksternt opkald
Nummenvisning for internt opkald
Samtidig ringning

Aktiveret

Telefon nummer
[rotouss

[ Aktivér automatisk ved start
[ Gennemting bekrzfrelse af flemkontormurmmer ved opstart

= Udgdende opkald (] Deaktwer automatisk, ndr du lukker
Skl nummer

& Opkaldsstyring
Omstilin

9
Hentning af parkeret opkald
Optagelse af opkald
Banke p3
Fjemkontor
Visning af faeles opkald

= chat

Telefonsvarer

> Annuler oK

11.5 Hotdesk og fleksible siddepladser

Freeseating gaest ggr det muligt for brugeren at oprette forbindelse til en enhed, typisk i
et hotdesk-miljg med fleksible siddepladser. Du opretter forbindelse mellem brugerkon-
toen og en enhed ved at markere enheden som vist i menuen nedenfor. Bemaerk, at der
kun vises tilgeengelige enheder, [der ikke allerede eri brug].

Available: in office

Abin Joseph Available: out of office
Alastair
Busy
Charlotte Brown ©  Unavailable
David Hig None

Demo Agent Two (lain's Kit)

Conference Phone © Do notdisturb

LeeHo 0 Callforward always »
Flesible Seating Guest Flex - 9110 @ Comnecttoadevice  »
[ Fledble Seating Guest Flex - 9114 D> RemoteOffice R

Flexible Seating Guest Flex - 9115
Flexible Seating Guest Flex - 9116

Der eringen visuel angivelse af, at brugerkontoen har forbindelse til en enhed, bortset
fra nar brugeren klikker pa linket Min Status:, hvor der ses en markering ud for enheden.

Available: in office

Available: out of office

Busy

©  Unavailable
None
Flex- 9114 © Do not disturb

Flexible Seating Guest Flex - 9110 Q Callforwardalways  »
Flesible Seating Guest Flex - 9114 [C Comemaizics 3]
Flesible Seating Guest Flex - 9115
Fleible Seating Guest Flex - 9116 > RemoteOffice  » |
Flesible Seating Guest Flex - 9118 50



Nar Unity lukkes, bliver brugeren spurgt, om forbindelsen til tjenesten skal afbrydes.

Unity . . ° . .
Hvis brugeren klikker pd Nej, bevares forbindelsen
o You are currently connected to the host device

PedtostSTra- Wourd you ke t remove this asignment? til enheden, indtil den automatisk afbrydes af
Broadsoft.

= e

12 Receptionist og callcentermedarbejder

Unity Reception omfatter alle callcenterfunktionerne, fordi en receptionist kan vaere en
del af et callcenteri et travit receptionsmiljg. Hvis receptionisten er en del af et callcenter,
vises der automatisk knapper for ACD-status, og Unity ggr det muligt for brugeren at
deltage i eller forlade bestemte callcentre.

o - 8 x

0060d®O0 MErhverv

Mine statistikker

Samlet ko statisti

Tota kald Samlettiaps  Gemnemsntig Total Tolalkald  Svarelkald  Ubesvarede  Kaldikeen lmngste venlelid Gennemsnitig Gennemsnitia
opkald taleid  bemandingstd opkalg ventetid taletid
10 5 5 000159 0028 050858 9 4 0 0000 0009 0023

10 5 5 000159 0028 050858 9 5 4 B e 0009 0023

12.1 Sadan deltagerdui eller forlader keer
For at deltage i eller forlade en callcenterkg, kan brugeren hgjreklikke pa kgen pa den
personlige vaeg [hvis den vises] eller brug menuen Veerktgjer som vist nedenfor.

B L R R e R I menuen Veerktgjer vises alle de call-
L e -!; centre, som brugeren tilhgrer, selvom
[@ Folediw ‘ de ikke vises pa den personlige vaeg.
Fra | % Fjern fra personlige wallboard 1

¢, Genindlaes statistikker

Vis gitterlinjer

12.2 Andring af ACD-status
Knapperne for ACD-status ggr det muligt for brugeren at aendre sin aktuelle ACD-status
som vist her. | titellinjen vises den aktuelle ACD-status.

A HLY LR ey f

Fil  Chat Veerkisjer Hjelp

Q G

Ikke Tig=ngely  Wrap-Up L=g
tilg=ngelig
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12.3 Personlig veeg

Pa den personlige vaeg far callcentermedarbejderen vist en oversigt over den personlige
og overordnede kg-performance via ngglemalinger. Statistikken er fordelt pa "Mine stati-
stikker”, som viser medarbejderens individuelle performance og "Samlet kg statistik”, der
viser de aktuelle forhold pa tveers af hele callcentret/alle callcentrene. En del af statistik-
kerne vises i realtid, mens andre udtraekkes regelmaessigt fra VolP-platformen. Pa den
personlige vaeg kan der vises en detaljeret visning [en raekke pr. callcenter] eller blot en
oversigt. Du slar dette til og fra med knappen ™ @verst til hgjre.

12.3.1 Godkendelse og konfiguration
For at du kan f3 vist den personlige vaeg, skal Unity logge pa VolP-platformen som hvert

enkelt callcenter.

Callcentergodkendelse udfgres i Indstillinger som vist nedenfor.

) Tienester og indtillinger x

Tenester Indstlinger

Opkaldsregier ~|[Angw for calcenter. Al logi-ID'er og adgangskoder kender forskel
Intearation of brugerdefineret. |3 store og smi bogstaver, og hvert login-ID skal ndeholde domaenenanet.
Konfiguration
Integration med Outiook
Det kalender
Browserlntegration

M
Kik foratinge op ||| [ewwmennn x

Adviserng ) )
Tisiut Unity Calicenterets loginoplysninger

Genvejstaster _kundedemo
Tastekombinationer
Kommandoer

Start

Opdater

Chatbeskeder og status
Logning

£ XMPP

Skit adgangskode

Sikkerhed

Forbindelse

Proxy
& Godkendele
Skit adgangskods

v Giv mig besked, nér et calcenterlogi mislykkes

X Annuler 3

Hvis alle callcentre deler den samme adgangskode, skal den angives som standard-
adgangskoden i Unity, hvor den derefter bruges, nar der logges pa VolP-platformen
som det callcenter, den pagaeldende medarbejder er medlem af. | modsat fald skal du
dobbeltklikke pa hvert enkelt callcenter pa listen for at indtaste adgangskoden. Call-
center-id’et kan ikke redigeres. Hvis der er indtastet en standardadgangskode, kan den
ikke tilsidesaettes for et callcenter.

Nar du angiver adgangskoden for en

bestemt kg, kan den samme adgangs- :‘N:-:;'“’g‘"m‘f

kode bruges, nar du logger pa en anden [pokssaes ]
k@, der aktuelt ikke har en adgangskode “’“‘W" |
angivet, som vist her. Forskellen mellem —

denne indstilling og standardadgangs- UGG

koden er, at denne indstilling kun anvend-
es pa callcenterniveau, hvilket betyder,

[J Appl to al queues without a password
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at denne adgangskode ikke som standard kan bruges i eventuelle nye callcentre, som
medarbejderen bliver medlem af, mens standardadgangskoden godt kan bruges. Hvis
nogle callcentre har en anden adgangskode, kan de desuden angive den fgrst, hvorefter
den bruges, sa der anvendes den samme adgangskode pa andre kger.

| feltet Login status vises altid den aktuelle godkendelsesstatus for det pagaeldende
callcenter. Mulighederne er fglgende:

Callcenteret loggede ind:
Unity er logget pa som callcentret, og tjenesten Klientopkaldskontrol er tildelt, hvilket
betyder, at statistik i realtid er tilgaengelig.

Adgangskoden er ikke indtastet:
Der er ikke angivet en standardadgangskode, og der er ikke indtastet nogen adgangs-
kode for dette specifikke callcenter.

Callcenter-login mislykkedes. Kontrollér, at godkendelsesoplysningerne er
korrekte, og at kontoen ikke er deaktiveret.:

Unity kunne ikke logge ind som callcentret, sandsynligvis fordi adgangskoden er forkert,
eller kontoen er deaktiveret pa grund af for mange mislykkede login-forsgg. Brugeren far
muligvis 0gsa vist en meddelelse, nar login mislykkes, som vist nedenfor. Dette afhaenger
af, om indstillingen ”"Giv mig besked, nar et callcenter-login mislykkes” er aktiveret.

Bolts Sales X

Either the password entered for the call center i not valid or has
expired, or the account is disabled. Please check the details and try
again, or consult with your system administrator.

12.3.3 Kolonner

Der er 6 tilgaengelige statistikker pd medarbejderniveau og 22 tilgaengelige statistikker
pa callcenterniveau, der kan vises pa den personlige vaelg, som automatisk tilpasses, sa
der er plads til alle kolonner i den tilgaengelige vinduesbredde. Kolonnerne kan tilfgjes,
fjernes og reorganiseres i Indstillinger som vist nedenfor.

) Tienester og indstillinger X

Jenester Indstiinger

Indglends opkald Angh, fvike Kolonner er skal vises p3 den personige vasg. Terskehzerdier kan 0gs8 ndstiles
Viderestiling af alle opkald for mange kolonner
Viderestiing ved optaget
Viderestilng ved ubesvaret
lcenter
Medarbejder
ACD-status Statistic at vise
Statistic Total kald
Kolonner
Rapporterng
Vi icke foretyrres [
Nummenvisning for ekstemt opkald
Nummenvisning for intert opkald Indstil tzerskelvaerd for alarm
Samtid ringning

Udglende opkald Kaldcenter -

Skl nummer Ale
Opkaldsstyring Callcenter _kundedemo 10 20 k)
omstiing

Hentning af parkeret opkald
Optagelse af opleld

Banke pd

Femkentor

Visning af fasles opkald
Chat

Telefonsvarer

x amaler || o 62




| panelet til venstre ses de kolonner, der aktuelt vises, for bade medarbejderen og
callcentret, samt raekkefglgen. Brug pileknapperne til at andre kolonnernes raekkefalge
pa den personlige vaeg, plus- og minusknapperne til at tilfgje eller fijerne kolonner, eller
dobbeltklik blot pa en kolonne for at fa vist dens konfiguration.

Mange kolonner understgtter taerskler, der anvender "trafiklys” til hurtigt at angive
vigtige callcentermalinger, f.eks. antallet af mistede opkald eller den laengste ventetid for
opkald i kg.

Bemaerk, at alle statistikker, der vises pa den personlige vaeg, nulstilles hver 24. time ved
midnat.

12.4 Modtagelse af callcenteropkald

Medarbejdere modtager kun opkald via callcentret, hvis de aktuelt er medlem af det
pagaeldende callcenter, og ACD-statussen er angivet til Tilgaengelig. Nar der modtages et
callcenteropkald, vises navnet pa kgen under "Til” i stedet for medarbejderens navn for at
angive, at det er et callcenteropkald. Hvis der findes et DNIS-navn, vises dette ogsa

[i parentes].

Fra il Varighed Status Noter
Ali Al-Shakhi _kundedemo 0011 Axtiv - Optager ikke

Callcenteropkald administreres pa praecis samme made som ikke-callcenteropkald som
beskrevet i afsnit 5.

12.9 Konfiguration af callcentermedarbejderens miljg
Ud over callcentergodkendelse er der mange indstillinger i Unity til automatisering af
handlinger eller konfiguration af callcentermedarbejderens miljg.

12.9.1 Callcenter

Unity kan konfigureres til automatisk at oprette forbindelse til alle callcentre, medarbej-
deren er medlem af [uanset om det pagaeldende callcenter vises pa den personlige vaeg],
nar Unity startes eller Idses op. Receptionisten kan ogsa indstille systemet til, at alle
callcentre forlades, nar Unity lukkes eller computeren l3ses.

Tjenester og indstillinger x

TJenester Indstilinger

Indgdende opkald k login/logout af callcenter. Kun callcentre, som tillader

Viderestiing af ale opkald medavbemev\ogm/ ogoLt, Konfoureres. Konfgureng af cacentre, nir skivebordet er st

Viderestiling ved optaget ellr ulst, er kun tigzengelg p3 Windows XP eler derover.

Viderestiling ved ubesvaret

Callcenter]

Medarbejder
ACD-status Tilslut alle mine callcentre

Statisti ndr Unity startes
Kolonner

Rapporterng nr computeren er st op
Vil ke forstyrres
Nummenvising for ekstert opkald
Nummervisning for intemt opkald Nar Unity lukker
samtidig ringning
Udglende opkald
Sigul nummer
Opkaldsstyring
omstilng
Hentning af parkeret opkald
Optagelse af opkald
Banke p3
Femkontor
Visning af fasles apkald
chat

Telefonsvarer

Forlad alle mine calicentre

nir computeren er st
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12.9.3 ACD-status

Unity kan konfigureres til automatisk at aendre receptionistens ACD-status pa basis
af specifikke haendelser, sdsom Idsning, oplasning af computeren eller afslutning af et
callcenteropkald.

) Tt ognsings x Efterbehandlingsvarighed (sek.):
TJenester Indstilinger
Trdghends il e T e ACD-statussen aendres auto-
Viderestiling af alle opkald . . . .
Vs e matisk til Tilgaengelig efter den
lcenter . . .
medabeider Geneal ot angivne varighed [i sekunder].
Statistk .
L 55%2‘;5:; o g3 ADsehe e Bemaerk, at dette ikke fungerer,
e e | . hvis den samme indstilling er an-
“k]"";“;%g ST . givet for VolP-platformen, sa den
“Dgﬁmﬂg Efterbehandingsvarighed (sek.) b@r kun angives her hViS den |kke
Hentning af parkeret oplald [5 !
Qptagelse af opkald .
Banke pd [ Vi kun knappen Aktuele ACD-status er angivet der.
Femkontor [ Aktivér udlognings-ACD-status, nér Unity lukkes.
Visning af faelles opkald
Chat
Telefonsvarer
> Annuller oK

Vis kun knappen Aktuelle ACD-status: De tre hovedknapper for ACD-status kan vises i
Unity, hvilket er standardindstillingen, eller kun den aktuelle ACD-status. | sidstnaevnte
tilfeelde skal medarbejderen aendre statussen i kontekstmenuen som vist nedenfor.

o Unity Reception: Unity Receptionist - Tilgaengelig (varigh Aktivér udlognings-ACD-Status, nar Unity lukkes:
Fil Chat Veerkdsjer Hjelp . . T . .
~ M o~ Hvis denne indstilling ikke er aktiveret, 2endres
S G4 p ¢4 R o . o
Tilgeengelig = ACD-statussen ikke, nar der lukkes, hvilket kan pa-
Tiem Wrap-Up mstil Hold  Konfsrent . L. A
e tigeenasla virke statistikken for medarbejdernes performance.
MNavn Total kald Svaret kald u

Ved visning af ACD-status: Nar ACD-statussen vises i titellinjen, kan Unity vise starttids-
punktet eller varigheden som vist nedenfor.

@ Unity Reception: Unity Receptionist - Tilgeengelig (varighed: 05:54:58)
Fil Chat Varktajer Hjzlp

~ M N A A

12.9.4 Statistik

De callcenterstatistikker, der ikke vises i realtid, udtraekkes regelmaessigt fra VolP-
platformen. Udtraekningsfrekvensen kan indstilles i Indstillinger, men skal overholde de
minimumvaerdier, der er fastsat af telefonitjenesteudbyderen. Minimum- og maksimum-
veerdierne i et interval skal indtastes, og der genereres derefter en vilkarlig veerdi, der
bruges som udtraekningsinterval. Intervallet er forskelligt fra callcenter til callcenter, sa
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eventuelle potentielle spidsbelastninger for ressourceforbruget reduceres ved indsam-
ling af statistikker.

D Tienester og indstilinger x

Menester Indstilinger

Indgdends opkald Konfigurer levering af calcenterstatistk. Adgangekoder t calcenter (p3Kiaevet for at ndsamie
Viderestiling af ale opkald statistk) kan ndtastes | afsnitcet Godkendelse. Tjenesten Kientopkaidskontrol skal tideles tl
Viderestilng ved optaget Galcenteret, hvs statstk i realtd er pikizavet
Viderestiling ved ubesvaret
Gallcenter
& Medarbejder

ACD status [ Vi kun oversigtsstatistk
=} sttis i
Kolonner Brug rulepaneler, nr antallet af calcentre er ig med
Rapportering 20 =
Vi ke forstyres

Nummervisning for eksternt opkald || Behandl calicentre i batches p3
Nurmmervisning for intemt opkald 2 =
Samtidig ringning

Udg3ende opkald Opdateringshyppighed (sekunder)
Siul nummer 120

Opkaldsstyring
Omstiling

Hentning af parkeret opkald
Optagelse af apkakd

Banke p3

Fernkontor

Visning af fesles opkald
chat

Telefonsvarer

X Annuller oK

Vis kun oversigtsstatistik: Hvis denne indstilling er aktiveret, vises den personlige vaeg
kun som en oversigt, og medarbejderen kan ikke udvide liste, sa callcenteroplysningerne
medtages.

Brug rullepaneler, nar antallet af callcentre er lig med: Ved visning af et stort antal call-
centre pa den personlig vaeg, skal der bruges rullepaneler for at sikre, at den personlige
vaeg ikke fylder hele skaermbilledet. Denne indstilling sikrer, at der anvendes rullepaneler
ved den maksimale vaerdi pa 20.

Behandl callcentre i batches pa: Denne indstilling bevirker, at callcentre behandles sam-
men ved indlaesning af oplysninger under opstart. Den bgr ikke aendres, medmindre der
er en forsinkelse ved indlaesning af den personlige vaeg under opstart, og den bgr kun
aendres af nogen, der er bekendt med konsekvenserne af at aendre denne veerdi.
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