SKONTAKT
QUICKGUIDE

SOFTPHONE RECEPTIONIST

Med 3Kontakt omstillingsbord far du
omstillingsbord og softphone i et og
samme program.

Denne quickguide indeholder al den
information du skal bruge til at komme i
gang med 3Kontakt som receptionist.
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1. INSTALLERING AF SKONTAKT SOFTPHONE

For at installere 3Kontakt softphone, skal du dbne den mail, du har modtaget fra noreply@3.dk. Her finder du dit
download link, som du skal dbne pa din computer.

e Abn linket og veelg om du vil installere pa Mac eller Windows

* Fglg vejledningen og softphone vil blive installeret.

e Nar 3Kontakt softphone er installeret skal du dbne den

e Indtast dit telefonnummer, og du vil fa tilsendt en aktiveringskode pa sms og email

e Indtast aktiveringskoden, og du er parat til at benytte softphone

Aktiver app

A

31200118

Programversion: 4.6.3.2278

...eller log p& med brugernavn og
adgangskode

Indtast telefonnummer

Portions Copyright (c) 2003-2015 Mitel Communications AB.
All rights reserved.

OBS: Hvis du ikke har faet en invitation, kan du manuelt downloade softphone pa 3Kontakt.dk under Hjemme >
Applikationer > 3Kontakt for Desktop.
Hvis du ikke kan se ’Applikationer’, er det fordi, at du har administrator rettigheder, og sa skal du blot fgrst vaelge

Log p& med brugernavn oq adaangskode ‘—’

’Brugervisning’ gverst i hgjre hjgrne.

2. VISNING AF OMSTILLINGSBORD

Som receptionist ber du vaelge 'Receptionistvisning’ kaldet *Visning af Attendant’ under fanen 'Vis'. Det gor
det nemmere at besvare og omstille opkald.
Her er en oversigt over receptionist visningen:

Foretrukne kontakter

- Opkaldslog

Sagefelt

Anders Braun Firma A/S Iganguasrende 00:00:39

a
Tilgengelig
Aktivt opkald med andre
informationer og mulige handlinger

Blent Erbas

piastatistic S o s v ; .
- Agentstatistik . i B 2 &S I~
- Log for svargruppe (krzever abn.) o g o \_ P et opold . [SP-fsinteeon ¥] 25 26y
e o Tr— [Flis | \_,_

4531200887 4531321019

Niclas Hornum Eksten Intern

Tilgngelig

Kontakt som er optaget i et andet
kald (redt rer)

Thomas Mathiasen
Tilgengelig
(]

Wagas Sethi
bacle ingl 25,01.2010 06:%
©  ferie

Kontakt med kalenderintegration

XFima A/S

-

Opkald i ke

Meld dig ind/ud af svargruppe

Grupper

Veelg mellem headset og PC-
heijttaler

WFroken Kiokken

<
—e— .—ammam

Sl& mikrofon fra
Veelg om mobil eller softphone skal
bruges til udg. opkald

Skru op og ned for volumen

3. MELDE IND OG UD AF SVARGRUPPER

Du kan melde dig ind og ud af de svargrupper, som din administrator tilmeldt dig. Hvis du vil melde dig
ind/ud af en svargruppe, skal du blot klikke pa gruppen/grupperne, som du kan se nederst i hgjre hjorne.
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Grupper

| Implementering [03/4] | | Hovednummer [00/1] | Nederst i hajre hjerne kan du logge af og pa en
' svargruppe.

Hovednummer

Du er i gjeblikket logget pa
Ventende opkald: 0
Agenter, der er logget pa: 1
Frie agenter: 0

Gruppen bliver ‘bla’ nar du er logget ind
Mouse over viser gjeblikkelig status pa gruppen

3Kontakt

4. KONTAKTER

| softphone vises kun foretrukne kontakter, og hvis din kontaktliste er tom, kan du tilfgje kontakter ved at
sage i sogefeltet, og derefter tilfoje kontakten som ‘Foretrukken’ ved at klikke pa stjerne ikonet nederst i
hgijre hjgrne. Her har du fglgende muligheder:

e Foretrukken - Kontakten vises i din oversigt

e Kontakt - Kontakten er i 3Kontakt, men vises kun, nar du sgger efter den
e VIP - Kontakten kan altid ringe til dig — selv nar du ikke er tilgeengelig

e Blokeret - Kontakten kan ikke ringe til dig

B 3Kontakt — m] X
Fil Veerktejer Vis Opkald Tjenester Hjelp

Saqg efter kontakt eller tast nummer I
6 Foretrukne EE] &
@ Anders Braun
- Tilgasngelig
AR 7
& rolle Aktivitet pavirker ...
- arbejde +4531200063 >
[Ye) mobil +4531200963 >
‘ch :
e-mail anders.braun@3.dk >
@ firma 3.dk >
l afdeling VIP >
Pl " e
7y * Tilfej kontakt til oversigt
T & Foretrukken € ved at gere den til
|}| Made indtil 11:00 M ¥y Kontakt 'Foretrukken’
@  SMS mig pa 31 200 681, hvis det haster!
QP we
4 Jens T Andersen
Blokeret
‘.. Mede indtil 11:00 m ® —

5. OPKALD | SBKONTAKT SOFTPHONE

3Kontakt kan handtere bade indkommende og udgéende opkald.

¢ Indgéende opkald besvares ved at klikke pa det gronne telefonrer - eller Ctrl-A.

e Udgéaende foretages ved at klikke pa en kontakt eller indtaste nummeret i sggefeltet.
Her er en oversigt over opkaldsboksen ved et aktivt opkald:
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Informationer om det indg&ende Lokale opkald

opkald Firma A/S ] Igangvasrende 00:04:35

+4531346362

Informationer om hvorda_n opkaldet Orrestillet of: Hovedmarmmmer 2 : 4
er havnet hos dig 7 CHEL e B[P
= Optag samtale s = .
« Abn tastatur 2 i 0 ~»v + l,_][ || ] Netvaerkskv:gtke;tl (ci)g status pa
= Lav opslag i eksternt system — - y
= Aktiver omstilling Q [ Fiyt dette opkald tt: |Mobil 4 ][ 28

= Tilfgj opkald til samtale 4 Flyt opkald mellem mobil og
= Sget samtale pé hold softphone

6. OMSTILLING AF OPKALD

Du kan nemt og hurtigt omstille et opkald, ved blot at treekke opkaldet fra opkaldsboksen, og over til den
kontakt, som du vil stille om til.

& Kontakter L_D A Lokale opkald

- Fima 45
ﬁ ‘i‘?. Tilgzngelig -li?:lﬂlii'SleH )
7 Biilent Erbas
‘G [}.I Tilgzngelig ) m
@ SMS mig pa 31 200 681, hvis det haster! @ EEE m - + L= I' —

il : -
Jens T Andersen

,-&'{ ’. T(ﬂlgn;,;g;:ggma | Flyt dette opkald til: L8

@ T Traek opkaldet med musen,

S og slip det over den kontakt,
@ Tty du vil stille om til..

Derudover har du to andre overordnede metoder, at omstille opkald pa:

PRASENTERET - du taler med personen, du vil stille om til f or du stiller om
= Forst besvarer du opkaldet, og ringer til den person, du vil stille om til.
= Kilik pa den lille pil 'Aktiver viderestilling’ - dernaest *Viderestil hertil’ ved den kontakt, du vil stille om
til
= De 2 opkald bliver nu koblet sammen.

UPRASENTERET - du stiller opkaldet om uden forst at tale med personen, du stiller om til
= Besvar opkaldet og klik p& den lille pil ’Aktiver viderestilling’
= Herefter gér du ind i telefonbogen, og finder den kontakt, du vil stille om til.
= P& denne kontakt trykker du pa pilen *Viderestil hertil’.
= Du kan her ogsa vaelge 'Direkte til voicemail’ hvis du gnsker dette.

Omstilling til optaget bruger (Camp-on)

Hvis den person du vil stille om til er optaget i en anden samtale, kan du benytte funktionen 'Camp-on’. Her
opretter systemet automatisk en ke hos medarbejderen, indtil denne er ledig igen. Hvis det tager laengere
end X sekunder, vil opkaldet komme retur til receptionen.

e Besvar opkald og aktiver viderestilling. Ud for den optagede kontakt, vil du se et kg-ikon, som du
skal klikke pa for at seette opkaldet i ka. Nar brugeren igen er ledig, vil telefonen ringe hos brugeren.
Eller

e Treek opkaldet over p& den optagede bruger, og den personlige kg, vil automatisk blive aktiveret.
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TingVoss
> o Tssmnosls O O HE = Sest opkald i ke til medarbejder

Administratoren kan konfigurere camp-on indstillinger under 'Receptionist svargruppen’.

Gennemtving opkald til bruger med aktiv viderestilling
Sidder en bruger i mgde, og viderestiller opkald til telefonsvarer eller hovednummer, kan du som
receptionist tvinge et opkald igennem.

e Kilik pa 'Tilsidesaet omdirigeringsregler’ ved ’aktiver viderestilling’ ikonet.

Firma A/S Igangvaerende 00:00:08

+4531346362

Omistillet af: Hovednummer

:

or ® -ie - | (I

Tilsidesast omdirigeringsregler \
Flyt dette opkald til: | SIP-fastn — »4 a Jll

7. BKONTAKT SOM MOBILOMSTILLING (CTI)

3Kontakt er som udgangspunkt designet til, at opkald bliver afviklet over computeren med et headset
forbundet til computeren. Hvis du hellere vil benytte din mobiltelefon til opkald, og 3Kontakt softphone til at
omstille opkald med, kan det ogsé lade sig gere. | forste omgang er det dog kun ’upreesenteret (kold)
omstilling’ som er muligt. Derudover kan samtaler ikke parkeres eller saettes pa hold.

e Abn softphone og vaelg 'Veerktejer’ og 'Indstillinger’

e Veelg 'Avanceret’ og seet kryds i ’Enable monitored calls and call control’
e Trykpa ‘OK’

e Klik p4d computer-ikonet nederst i venstre hjgrne og vaelg mobil

¢ Naeste gang du modtager et opkald vil din mobil ringe, og du kan omstille kaldet vha. 'Treek/slip’
metoden.

Veaer opmeerksom p4a, at nar du ringer op fra softphonen fremover, vil 3Kontakt ringe din mobil op, hvorefter
du bliver koblet sammen med det nummer, du klikkede pa.

8. GENVEJSTASTER

Mange receptionister foretraekker at betjene et omstillingsbord ved hjeelp af genvejstaster. Det kan du ogsé
i 3Kontakt. Veelg fanen "Veerktgjer’ > ’'Indstillinger’ > 'Generel’ > 'Tastatur...”. Marker den handling du vil du
vil lave din egen genvejstast til, og klik pa ’Rediger’. Indtast den enskede genve;j.

9. SMS OG EMAIL SKABELONER

Hvis du er logget ind i en receptionistsvargruppe, kan du sende sms og email med skabeloner hvor A-
nummer og evt. navn er prae-udfyldt.

e Besvar opkald

¢ Find den person, som indringeren ville tale med, og klik p& enten sms eller email ikonet
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| B sMS Anders Braun - O X

Fil ED

o Svar pa denne SMS modtages ikke her
— H (57 Send e-mail med template
Anders Braun mobil +4531200963 v A
Send SMS1
Send SMS med template

Fra: | Mig v

Firma A/S har forsagt at ringe til dig 15:21 20190115.
- Send

Redigering af skabeloner
Du kan tilpasse standard-skabelonerne i softphone, sa de passer til dit behov.
e Vealg fanen 'Veerktgjer’ i softphone
e Veelg ’Indstillinger’
e Veelg 'Templates’
e Foretag de gnskede ndringer og tryk pa 'OK’

Du kan benytte folgende kommandoer, som vil blive erstattet med de rigtige veerdier:
e S$CALLINGNAME - Navn pé indringer

$CALLINGNUMBER - Indringers nummer

$CALLINGTIME - Tidspunkt for opkald

$CALLINGDATE - Dato for opkald

SRECIPIENTNAME - Navn

$CONTACTINFO - Kontaktinfo

$YOURNAME - Dit navn

10. TILGANGELIGHED

Du kan se dine kollegers tilgaengelighed samt eendre din egen i softphone. Nar du sendrer din egen
tilgeengelighed til en af standard-aktiviteterne, vil folk der ringer til, f& opleest din aktivitet og blive sendt
videre til din telefonsvarer.

OBS: Vaer ogsa opmeerksom pa, at hvis du gor dig utilgaengelig, vil du heller ikke modtage opkald
gennem svargruppen.

Har du mere end et personligt telefonnummer, kan du i gvrigt vaelge, om aktiviteten skal pavirke indgaende
opkald for det ene eller andet telefonnummer eller begge, eller ingen af dem. Dette giver dig mulighed for at
holde det ene nummer bent, mens det andet er lukket — f.eks. i forbindelse med ferie eller lign. Veelger du
f.eks. rollen ’Aktivitet pavirker fastnetnr.” og aktiviteten ’Ferie’ vil personer der ringer til dig pé dit
fastnetnummer, fa at vide, at du er pé ferie. Mens at venner og bekendte som ringer til dit mobilnummer, vil
kunne komme igennem til dig.

e Veelg 'Tjenester’ > 'Rolle’ og hvilket nummer, du gnsker skal veere abent/lukket ifom. eendring af din

aktivitet/tilgeengelighed.
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B) 3kontakt — O *
Eil  Vesrktejer Vis Opkald Tjenester Hjz=lp
Tilsidesaet nattilstand...
Send besked til angivne kontakter >
Rolle ¥ o Aktivitet pavirker mobilnr.
Aletivitet pavirker fastnetnr.
S@g efter kontakt eller tast nurmmer Aktivitet pavirker begge
s Alktivitet pavirker ingT
& =

OBS: Hvis din virksomhed er blevet oprettet med 3Kontakt for 11. maj 2017, er denne funktion ikke
tilgaengelig. Kontakt 3 for at f& adgang til disse roller.

11. OPKALDS-ID

Nar du foretager et opkald med 3Kontakt, vises dit mobilnummer som standard. Du kan ogsé veelge at
praesentere din virksomheds hovednummer, dit fastnetnummer (hvis du har et) eller ringe ud via skjult
nummer.

Veelg dit nummer under ’Opkalds-ID’ som du finder gverst i venstre side ved siden af dit navn

B :¢ontakt - O *

Fil  Veerktejer Vis Opkald Tjenester Hjeslp

+4531200118 (Mobil)
+4570310055 (Arbejde)

Ancnyrm
SE{g efter kontakt eller tas +4570310031 I[Gmstllllng] |

+4531200109 (Implementering) E-D -
+4531321019 (Hovednummer)

OBS: Huvis din virksomhed er blevet oprettet med 3Kontakt for maj 2017, handteres nummerpraesentation i
roller. Veelg ‘Tjenester’ > 'Rolle’ og det nummer du gnsker at vise.

12. OUTLOOK-INTEGRATION

Outlook kontakter i softphone

Hvis Outlook er installeret pa din computer, kan softphone synkronisere med Outlook. Dine Outlook-
kontakter vil vises, ndr du seger i segefeltet, og ved indgdende kald, vil softphone vise navnet pa de numre,
som er oprettet som kontakter i Outlook.

Ring op fra Outlook

3Kontakt softphone installerer automatisk et addin til Outlook (OutlookAddin.dll). Det betyder, at du kan
ringe op via softphone til dine kontakter i Outlook.

Find en kontakt i Outlook og klik pa 'Ring til’, og softphone ringer op...
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1 Kontakter - Microsoft Outiook [ N

 File Edit View Go Tools Actions Help

i@INew ~ g 3 X B & - |BE W | @ Search address books
§F@‘Lync Meeting =

¢ |Ring til: "Bach, Zaniar"vl..g

— . = 1. Abn softphone
Co M 8] Kontakter | 2. Veelg den kontakt du vil ringe til
2] All Contact Items - 3. Tryk pa 'Ring til’ @verst i venstre hjeme
Bach, Zaniar 4. Softphone ringer op til kontakten
My Contacts 73 .
§-| Kontakter gﬂfm Bach
8:| Sogeresultater HR
85 Lync Contacts
4] Backup +4531200031 Work
9] Backup2 Zaniar.Bach@3.dk

13. KALENDERSYNKRONISERING

Hvis din virksomhed abonnerer pa kalenderintegration produktet, vil din tilgaengelighed i 3Kontakt felge din
kalender.
Vaer opmaerksom p4a, at nar du leegger et mgde ind i din kalender, vil du ikke kunne tilringes, og systemet vil
forteelle, at du er i et mgde. Derfor ber du, hvis du bruger din kalender til private aftaler eller som huskeliste,
markere disse aftaler som ’Private’ eller ‘Out of Office’. P4 den made vil de ikke pavirke din tilgeengelighed i
3Kontakt.

Aktivering
Aktiver kalenderintegration ved at logge ind i 3Kontakt web-klient, og veelge 'Tjeneste’ >
’Kalendersynkronisering’ og ’Aktiver’

Se kalenderaftaler

| softphone kan du se en brugers kalenderaftaler ved at klikke pa det lille ’kalenderikon’ ved kontakten.
¢ Radt kalenderikon betyder at brugeren er i made lige nu
e Blat kalenderikon betyder at der er planlagte mader i kalenderen, men at kontakten er fri nu.

r* Bilent Erbas
> | Tilgaengelig e —_— Klik pa kalenderikonet
@  SMS mig pa 31 200 681,

Kalender for Biilent Erbas:
Je.nsTAnc.lersen 13:00 - 14:00 @ [Mede]
a %gﬁ:’ﬂw 1430 - 15:30 © [Moade]
15:30 - 1&:30 @ [Mede]
Lasse Slek 18:00 - 20:00 @ [Mede]
@ Tilgaengelig I morgen . @ [Made]

14. EKSTERNE APPLIKATIONER

Du kan konfigurere 3Kontakt softphone til automatisk at lave opslag i en ekstern applikation baseret pa det
indkommende kald. Dette kunne eksempelvis vaere et CRM-system eller blot en tjeneste som Krak.dk, hvor
man vil undersage, hvem der ringer. Det forudsaettes at tjenesten har et sdkaldt "Launch API”.
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Firma A/S Igangvaerende 00:00:13

2462672

* tia]i‘r\..:\._

Omstillet af: Hovednummer -
l Lav opslag
a8 —
(11 —
@E @ ~v + I3 I~

Flyt dette opkald til: | SIP-fastnettelefon v % S8

Softphone konfigureres sadan her:
1. Abn softphone
2. Velg Veerktgjer > Indstillinger > Avanceret > Ekstern
3. Kiik pa + for at tilfgje en integration til en ekstern applikation
4. Angiv en beskrivelse for den tjeneste du vil integrere mod (f.eks. Krak)
5. Veelg om opslaget skal ske automatisk eller ved at du trykker pa genvejen.

Du har nu felgende muligheder for at hente oplysninger fra 3Kontakt om kaldet:

e $CALLINGNAME. Denne streng vil lave et opslag baseret navnet pa den ringende person.

e $CALLINGNUMBER. Denne streng vil lave et opslag baseret telefonnummeret pa den ringende
person.

e S$METATEXT. Denne streng vil lave et opslag baseret pa tilgeengelig meta-info pa indkommende
kald, som er kommet via en svargruppe.

e $TRANSFERREDBY. Denne streng vil lave et opslag pa eventuelle enskede destinationer, i tilfaelde
af at opkaldet ikke er kommet direkte — f.eks. hvis opkaldet er viderestillet fra en svargruppe eller en
bruger.

6. Indtast start-URI’en - f.eks. http://www.krak.dk/$SCALLINGNUMBER/s@g.cs for at lave opslag i
Krak.dk

7. Klik p4 ’OK’ og din softphone er nu klar til at lave et opslag baseret pa den valgte veerdi.
8. Klik p& genvejstasten nar du far et indkommende kald

OBS:

Hvis veerdien ikke er tilgeengelig i opkaldet, vil den specifikke streng udgé. Dog vil alt andet information
stadig veere synligt. For eksempel bliver http://www.telepo.com?meta=$METATEXT il
http://www.telepo.com?meta= hvis der ikke fremgar noget i meta-informationen.

Genskrivning af vaerdier og test

| bunden af konfigurationssiden er der en sektion, hvor du kan genskrive veerdierne. Dette kan veere
brugbart, hvis den eksterne applikation forventer, at alle numre fremgar i nationalt format, men du ved, at
alle indgaende kald, er i internationalt format. | det tilfeelde kan du bruge disse felter til at omskrive
veerdierne. Du kan bruge "JavaScript Regexp expression” i "Match udtryk” feltet. | "Erstat udtryk” indsaetter
du den veerdi, som du gnsker at erstatte med. Hvis du eksempelvis vil eendre danske numre fra
internationalt til nationalt format, skal du bruge vaerdien \+45 i "Match udtryk” feltet og et "\” i "Erstat
udtryk” feltet.

"Testveerdi” feltet kan bruges til at teste udtryk. Indsaet en veerdi du ensker at teste. Den resulterende URI
vil veere synlig i bunden.
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HEADSET

3Kontakt er kompatibel med en raekke headset fra Jabra og Plantronics. Headset fra andre producenter
fungerer ogsa til almindelig tale, men kaldskontrol fungerer ikke.

Aktivering af headset

16.

Nar du har installeret dit headset efter producentens anvisninger, skal du vaelge det i 3Kontakt:
Klik pa fanen Veerktajer’

Klik pa ’Indstillinger’

Veelg 'Lyd’

Veelg fanen 'Headset’

Veelg dit headset under 'Indgangsenhed’ (hgjtaler) og 'Udgangsenhed’ (mikrofon).

Tryk ’OK’ for at gemme

Aktiver '"Headsettilstand’ nederst i venstre hjorne

U ——

MINIMUMSKRAV

Hardware krav
3Kontakt softphone kan installeres pa bade pa PC og Mac (Intel).

Note

Windows: Minimumskravene til PC er 30 MB pé& harddrive, lydkort, kerende Windows Vista,
Windows 7, Windows 8 eller Windows 10.

Mac: Til Mac (med Intel processor) kerer 3Kontakt Softphone+ pa Snow Leopard, Lion, Mountain
Lion og Mavericks. Vi anbefaler at bruge et headset, da mange indbyggede lydkort har darlige
mikrofonforbindelser.

Outlook synkronisering virker kun pa PC, og kraever Outlook 2003, Outlook 2007 eller Outlook
2010. Integration af Exchange Calendar i Exchange 2003, 2007 og 2010 er tilgeengeligt pa bade PC
og Mac. P& Mac skal du indtaste User ID og kodeord under Preferences. Dette handteres
automatisk pa PC brugeren.

For ACD eller Attendant (receptionist) visning er en skeermoplasning pa 1024x768, eller hgjere, pakraevet.

Netvaerkskrav
3Kontakt softphone afvikler opkald over internettet, og forudsaetter saledes en stabil internetforbindelse
med en bandbredde, som er dimensioneret efter behovet for antal samtidige samtaler.

Bandbredde:

Minimum 100 Kbit/s i upload og download

Firewall:

Som regel er det ikke nadvendigt at dbne porte i din virksomheds firewall, men hvis | har et meget
hajt sikkerhedsniveau, skal computeren, hvor softphone installeres pa, kunne kommunikere mod
https://3Kontakt.dk. Laes mere i det tekniske produktark for 3Kontakt.



