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Version 1.0
Hovedfunktioner - Administrator

For at kunne håndtere administrationen i 3Switch skal du logge ind med rollen: ”Administrator”. 
Som administrator kan du:

· Vælge kortnummer til brugere og virksomhedsnummer

· Definere svargrupper samt tildele medlemskab

· Angive ventetid i samt max. størrelse på køen 
· Vælge musik til køen

· Oprette åbningstider for div. numre
Aktivering af 3Switch i PC’en
1. Installer 3Switch på din PC
- Klik  ind på www.3.dk/3switch
-  Vælg ”Download 3Switch” 3Switch applikationen hentes derefter ned på din PC
2. Log ind i 3Switch
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2.1 Ny programversion

3Switch- applikationen har en indbygget kontrol der gør at systemet, i forbindelse med log ind, automatisk meddeler dig når der er en ny programversion klar til at downloade.
Håndtering af Svargrupper
En svargruppe er defineret ved at antal medarbejdere (svargruppemedlemmer – max. 20) der er forbundet og sammen besvarer opkald til et specifikt nummer efter en bestemt prioritering. 

Generelt kan administrator navngive de enkelte svargrupper, angive lokalnummer og e-mail adresse, bestemme hvordan opkald til svargruppen skal håndteres, hvilken kø de enkelte svargrupper skal være tilknyttet til, samt åbningstider for svargruppen.

1. Svargruppe administrationsområde
Ved at klikke på ”Svargrupper” vises virksomhedens oprettede svargrupper. Ved at højreklikke på en svargruppe åbnes muligheden for at ændre på diverse indstillinger.
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Gruppeoplysninger  
Mulighed for at angive ubetinget viderestilling for svargruppen
Fastnet  
Mulighed for at angive ubetinget viderestilling for svargruppen 
Medlemmer 
Mulighed for at tilføje og fjerne medlemmer i de enkelte svargrupper, samt vælge hvordan en indgående kald skal fordeles indenfor svargruppen.
Ekstrainformationer 
Mulighed for at oprette yderligere informationer omkring svargruppen.

Køindstillinger 
Mulighed for at angive hvilke kriterier der skal gælde for svargruppe køen. Mulighed for at vælge imellem: skal der være kø tilknyttet svargruppen, Max. tid i kø (angives i minutter) max. kø-størrelse (angives i antal opkald i kø), viderestilling ved fyldt kø, samt ventemusik 
Åbne
Aktiverer den valgte svargruppe
Luk
Deaktiverer den valgte svargruppe
2. Indstillinger for svargruppen
Når du vælger Svargrupper i oversigtsvinduet eller højreklikker på den valgte svargruppe i telefonbogen og derefter vælger et af ovenstående muligheder, åbnes hovedkontoen for svargruppen. 
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Her er det muligt se nedenstående informationer for svargruppen: 
Navn 
Navn på svargruppen 

Lokalnummer   
Det lokalnummer administrator har valgt til svargruppen (4 cifre)
E-mail   
Svargruppen e-mail 

Tidskontrolliste
Her vælges den relevante tidskontrolliste for svargruppen. 

          I forbindelse med bestemte dage (weekend eller helligdage) tidspunkter (fra 17:00-07:00) eller perioder (ferier mm.) er det benyttes en af virksomheden foruddefineret  tidskontrolliste, til at viderestille kald til andet nummer i den pågældende periode

OBS : Outsourced receptionist understøttes ikke  Danmark
Følgende informationer kan ændres
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Navn 
Svargruppens navn
Grøn baggrund såfremt svargruppe er aktiv 


Rød baggrund såfremt svargruppe inaktiv 

Lokalnummer  Mulighed for at tildele svargruppen et lokalnummer

E-mail 
Mulighed for at ændre eller tildele svargruppen en e-mail adresse  

Husk at trykke på ”Gem” 
2.1 Viderestilling af kald (ubetinget) til svargruppen
Såfremt kald til Svargruppen i en periode ikke skal gå til svargruppen men ubetinget (altid) skal stilles videre til andet nummer, er der mulighed for her at vælge hvortil kaldet skal stilles videre.
Under fanebladet “Mobilnummer information” er det muligt at vælge Ubetingede viderestillinger for svargruppen. 
Såfremt der er et fastnetnummer tilknyttet svargruppen skal ”Mobilnummer information” stadig vælges (idet det er dette nummer som det evt. fastnetnummer er link’et op til) 
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Mobilnummer  Nummer på svargruppen kan ikke ændres
Ubetinget (alle kald) Drop down menu med følgende destinationer for indkommende kald:
3Svar 
Kaldet vil gå til Svargruppens voicemail
Destination  
Hvis der skal angives andet (selvvalgt) nummer, hvortil kaldet skal viderestilles vælges destination, hvorefter nummer skrives ind i feltet til højre
Hovednummer  
Kaldet vil blive viderestillet til virksomhedens hovednummer, dette skal vælges i drop-down listen til højre

Ingen    
Vælg dette for at deaktivere ubetinget viderestilling. Alle kald vil som default blive viderestillet til Svargruppens Voicemail (3Svar)

Oplæst meddelelse 
Alle kald vil blive afvist, den der ringer vil få en oplæst meddelelse der lyder: ”Der er ingen ledige medarbejdere til at besvare dit opkald, prøv venligst igen senere” 
Svargruppe  
Kaldet vil blive viderestillet til et andet svargruppenummer – dette skal vælges fra  drop-down listen til højre

Husk at klikke på Gem. 

.

2.2 Åbning og Lukning af svargruppe

Svargruppen kan åbnes eller lukkes for indkommende kald
· Er en svargruppe åben vil svargruppemedlemmer modtage kaldene

· Er svargruppen lukket – går kaldene ikke igennem men stilles i stedet direkte igennem til svargruppens voicemail. Såfremt der er opstillet en alternativ destination ifm. oprettelse af ubetinget viderestilling, vil kaldet i stedet blive stillet videre til denne destination
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Svargruppens status vil altid fremgå I administrationsbilledet. Åbne svargrupper vil være vist med et grønt ikon, men lukkede svargrupper vil have et rødt. Såfremt der er valgt ubetinget viderestilling, vil den valgte destination også blive vist ved siden af ikonet

For at skifte status på en svargruppe: højreklik på svargruppen og vælg mellem Åben og Luk  

2.3 Håndtering af kald til svargruppen

Det muligt selv at fastsætte hvordan opkald til svargruppen skal håndteres. Samtalen kan viderestilles:
· Længst ledig stilles videre til det svargruppe medlem der har været ledig i længst tid 
· Parallel varsling alle medlemmer ringer samtidig – ophører når et af medlemmerne løfter røret 
· Sekventiel rækkefølge opkald sker i rækkefølge først nr. 1 medlem derefter nr. 2 osv.
· Sværest  medlemmer placeres prioriteret efter kompetenceniveau, dygtigste får kald først
· Tilfældig sekventiel  opkald stilles igennem til medlemmerne uden nogen rangorden

Såfremt opkaldet ikke besvares, stilles kaldet videre til svargruppe køen
For at indstille opkaldshåndteringen, åbnes fanebladet “Deltagere”, hvorefter den ønskede håndtering vælges fra drop down listen
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2.4 Håndtering af medlemmer i svargruppen

Deltager oversigten viser alle svargruppemedlemmerne. Det er muligt at tilføje, fjerne, sortere eller erstatte medlemmer fra denne liste, derudover er det også muligt at aktivere eller inaktivere medlemmer.

2.4.1 Tilføje medlemmer til svargruppen

For at tilføje et medlem til svargruppen, klikkes på ”Medlemmer” i administrationsvinduet – eller vælg fanebladet ”deltagere”. Her kan du under ”Tilføj medlemmer” få en oversigt over alle 3Switch brugere, som du kan vælge ind i en svargruppe.
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· Vælg en eller flere brugere (hold ctrl tasten nede) (Husk: max 20 brugere i en svargruppe)
· Klik på ”Vælg” 

· For at tilføje brugerne til svargruppen skal du derefter klikke på [image: image11.png]


 De nye medlemmer vil derefter straks vises i svargruppeoversigten. 

· Klik “Gem”
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 (Tilføj). Tilføjer de valgte medlemmer til svargruppen
· [image: image14.png]
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  (Ned). Benyttes til at ændre medlemmernes rækkefølge I svargruppen.

· [image: image16.png]


 (Fjern).  Fjerner de valgte medlemmer fra svargruppen.

2.4.2 Sortering af svargruppemedlemmer
En svargruppe er en sorteret liste af medlemmer. Når et kald kommer ind til svargruppen, vil kaldet følge den opstillede rækkefølge blandt svargruppens medlemmer.

For at ændre i rækkefølgen er det muligt blot at vælge et medlem og flytte denne op eller ned med  [image: image17.png]
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.
2.4.3 Udskiftning af et svargruppemedlem
Åben svargruppen under fanebladet “Deltagere” og klik på “Fornavn” eller “Efternavn”  på det medlem som  Vælg en ny bruger i drop-down oversigten : 
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Den valgte burger vil nu erstatte det oprindelige svargruppemedlem, på samme plads og med den samme status. 

Klik på “Gem”.
OBS
En svargruppe tillader ikke dobbeltgængere, hvis man forsøger at tilføje samme bruger to gange, vil du få følgende fejlmeddelelse når du forsøger at gemme.
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2.4.4 Aktivering af et svargruppemedlem

Et svargruppemedlem kan stilles henholdsvis Aktiv eller Inaktiv således at han enten er tilgængelig for kald ind i svargruppen, eller at kald ind i svargruppen helt springer ham over.

For at aktivere/deaktivere et svargruppemedlem, klikkes på medlemmets status, hvorefter den ønskede status vælges fra dorp-down oversigten.
Et svargruppemedlem kan være aktiv i flere forskellige svargrupper på samme tid.
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En anden måde at aktivere/deaktivere et svargruppemedlem er, at vælge medlemmet, højreklikke på medlemmets prioritet, vælge ”Genoptag” for at aktivere eller ”Slå fra” for at deaktivere medlemmet
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2.5 Ekstrainformationer
Mulighed for at tilføje og ændre informationer vedr. svargruppemedlemmerne

Informationer vedr. medlemmerne af en svargruppe vises i bjælkerne i administrationsvinduet 
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Disse informationer kan ændres ved at højreklikke på svargruppen, og derefter vælge ”Ekstrainformationer”  i pop-up menuen.
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2.6 Kø til svargruppen
Et indkommende kald til svargruppen vil blive sendt til køen såfremt der ikke er nogle svargruppemedlemmer ledige til at besvare kaldet
Såfremt et kald lander i køen, vil det blive der indtil et svargruppemedlem igen er ledigt, hvorefter kaldet stilles igennem. P3Switch programmet vil forsøge at finde ledigemedlemmer i gruppen hver 30. Sek. Mens kaldet er i kø, vil den der ringer op få en meddelelse om at han er i kø, samt få afspillet ventemusik.
2.6.1 Indstillinger
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Der er mulighed for at ændre nedenstående indstillinger
Anvend kø Klik her såfremt køen skal være aktiv 

Max tid i kø  Vælg den maksimale tid et kald kan være i køen (minutter) 

Max kølængde  Vælg det maksimale antal af kald der skal kunne være i svargruppens kø.

Kø fuld  Overløbs regel. Vælg hvortil overløbskald skal viderestilles
Aktivering af positionsmelding Klik her, hvis personen i kø skal informeres om hvilket nummer kaldet har i køen 

Musik i kø Mulighed for at vælge musik som skal spilles for dem der venter i kø

Husk at trykke ”Gem”
2.6.2 Indstillinger ved fuld kø  - overløb

Svargruppe køen kan aktiveres og deaktiveres. Såfremt en kø er inaktiv, eller der er for mange kald i køen (har ramt maximum antal af kald i kø), vil overløbet (kald til svargruppen der ikke besvares) blive viderestillet i henhold til valgte indstillinger i ”Kø fuld” 

Overløb indstillingerne træder i kraft såfremt køen deaktiveret eller har ramt maximum antal af kald i kø.
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Overløbs typen specificerer hvilken destination kald, som ikke besvares eller går I kø, skal viderestilles til. 
3Svar 
Kaldet vil gå til Svargruppens voicemail
Destination  
Hvis der skal angives andet (selvvalgt) nummer, hvortil kaldet skal viderestilles, vælges destination, hvorefter nr. skrives ind i feltet til højre

Hovednummer  
Kaldet vil blive viderestillet til virksomhedens hovednummer, dette skal vælges i drop-down listen til højre

Huntgroup/Svargruppe 
Kaldet vil blive viderestillet til et andet svargruppenummer – dette skal vælges fra  drop-down listen til højre

Ingen    
Vælg dette for at deaktivere ubetinget viderestilling. Alle kald vil som default blive viderestillet til Svargruppens Voicemail (3Svar)

Oplæst meddelelse 
Alle kald vil blive afvist, den der ringer vil få en oplæst denne meddelelse: ”Ingen er ledig i øjeblikket” hvorefter kald afbrydes
Outsourced receptionist Understøttes ikke i Danmark
Svargruppe  
Kaldet vil blive viderestillet til et andet svargruppenummer – dette skal vælges fra  drop-down listen til højre

Den outsourcede receptionist vil kun kunne modtage kald indenfor det specifikke tidsrum, som angivet af administrator under svargruppens hovedkonto (OATT start/slut). Udenfor dette tidsrum vil alle overløbskald blive viderestillet til svargruppens voicemail (3Svar)

Såfremt Overløb er deaktiveret, vil overløbskald blive stillet videre til svargruppens voicemail (3Svar)

3Switch Mobil

3. Håndtering af svargrupper fra mobilen

Et enkelt program du kan downloade direkte på mobilen, hvorefter du får 3Switch funktionaliteterne på din mobil

Telefonbog  Søg et nr. blandt dine kolleger

Konferencekald  Ring op til 10 kollegaer op samtidigt

Status indmelding Lad andre vide om du er ledig, optaget, 
i møde etc. Opdateres straks i 3Switch telefonbog

Svargruppe Se hvilken svargruppe er du medlem af og aktiver/deaktiver din deltagelse i svargruppen
Opsætning af viderestillinger Hvor skal kaldet hen ift. din status

Egne kontooplysninger, koder etc.

Log ind og ud af svargruppe

Log ud af 3Switch
Afslut program
3.1. Start program og log på


Bruger: Indtast dit mobilnr. med 45 foran (ikke+) 

Adgangskode: Indtast din adgangskode 1234
Rolle. Åbn listen Rolle og vælg Slutbruger. 
Mulighed ved log ind:

· Gem brugernavn. 3Switch Mobile vil automatisk anvende det aktuelle log ind, hver gang den startes. Du skal så indtaste din adgangskode og trykke på Log ind.

· Gem alle. 3Switch Mobile vil automatisk anvende aktuel log ind og adgangskode, hver gang den startes. Du skal trykke på Log ind.

· Automatisk log ind. 3Switch Mobile vil ved start automatisk logge ind med aktuel log ind og adgangskode.

3.2. Oversigt over svargrupper
For at se listen over svargrupper du deltager i, åbn siden Svargrupper.
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3.3. Skift status i svargruppe 

Åbn siden Svargruppe 
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Hvis du er aktiv i svargruppen, vil gruppe-ikonet være grønt. 
Hvis du er inaktiv, vil gruppe-ikonet være rødt.

For at skifte mellem disse to muligheder, tastes blot ”Vælg” og ikonet skifter farve 
3Svar

3Svar  (31133344 eller lokalnummer 344)
Her havner :

· Indtalte beskeder fra kald der ikke er blevet besvaret fra hovednummeret eller svargruppen

· Fax til virksomheden 

For at kunne modtage fax samt meddelelse om at der foreligger beskeder i 3Svar, skal Hi3G have oplysninger om hvilken e-mailadresse disse skal sendes til.

Aflyt beskeder på 3Svar
1. Ring 31133344 eller lokalnummer 344 (kaldet skal foretages fra et 3Switch tilknyttet nummer)

2. Tast 3switch hovednr. eller svargruppenr. (som oplyst i ordrebekræftelsen) Afslut med # 
3. Tast 3Svarkoden kode 0404. Afslut med #

4. Følg den indtalte vejledning

5. For at komme tilbage til hovedmenuen tastes ** 

3Konference

3Konference (31133369 eller lokalnummer 369)
Etablering af konferencekald
1. Ring til lokalnummer 369 (kaldet skal foretages fra et 3Switch tilknyttet nummer)
2. Angiv en selvvalgt  sekscifret kode og bliv på linien (koden skal på forhånd være meldt ud til konferencedeltagerne)

3. Konferencen er nu etableret

For at tilslutte sig til konferencen
1. Ring til 369 (hvis man ringer fra en anden operatør skal 31133369 tastes)
2. Indtast den på forhånd aftale 6-cifrede kode

3. Du er nu registreret som konferencedeltager og skal blot lægge røret på

4. 3Konference ringer konferencedeltagerne op og starter konferencekaldet

3Switch brugeren, som etablerede konferencen, betaler for alle samtaler i konferencen

IVR

IVR – Interactive Voice Respons system (31133377 eller lokalnummer 377)
Dette nummer giver dig adgang til følgende muligheder: 

1. Svargruppe 

1) melde sig inaktiv

2) melde sig aktiv

3) indtaste dedikeret svargruppenummer (hvis man er medlem af flere svargrupper)
2. Viderestillinger (valg, nulstil)

3. Log ud af 3Switch (såfremt der benyttes receptionistfunktion)
4. Optagelsesmuligheder (indspille, høre, ændre) (kræver servicenr. og 3Switch kode)
1) Velkomsthilsen

2) Viderestillingsbesked

3) Flexibel IVR besked
5. 3Switchkode 
6. Sprogvalg
Oprettelse af velkomsthilsen
1. Ring til lokalnummer 377 (IVR)
2. Tast 4 for at vælge optagelsesmuligheder
3. Indtast Service nummer 99500XXXX# (servicenummer er oplyst i ordrebekræftelsen)
4. Indtast PIN kode (3Switch kode - standard: 0303) (står ud for ”PIN”  lige efter ”Password” i ordrebekræftelsen)
5. Tast 1

6. Indtast det mobile hovednummer / svargruppe nummer der skal optages/ændres hilsen til (HUSK at sætte 45 foran nummeret)
7. Indtal den hilsen du ønsker folk der ringer ind på dette nummer skal høre

8. Når indspilningen er færdig tast 2 for at gemme besked 

OBS vent med at lægge på, til guiden giver yderligere tastemuligheder. Først herefter er din velkomsthilsen gemt
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Start 3Switch applikationen. Du finder den under Start/Program/Hi3G eller på “skrivebordet” i din PC. 
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Ved første log ind skal du i feltet ”Bruger” indtaste dit login (som det fremgår i den fremsendte ordrebekræftelse) samt indtaste den adgangskode du har fået. Rolle skal stå til ”Administrator”. Log ind og start 3Switch.





OBS! Næste gang du starter 3Switch vil Bruger-feltet allerede være udfyldt med det sidst indtastede. Sæt kryds i feltet ”Husk min adgangskode”, hvis du også vil have at passwordet skal gemmes til næste log ind
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