
Get Started 

TeamView ® Unified Operator 



Daglig brug   

En gang imellem   

Før ibrugtagning   

Giver brugeren et overblik over funktionstaster, søgefelter, 
ikoner og agent håndtering, som disse anvendes og præsenteres 
ved daglig brug. Desuden praktiske eksempler samt hints til optimal 
udnyttelse.   

Beskriver funktioner som anvendes periodisk efter behov, herunder indsætning af 
beskeder på medarbejdere, oprettelse af nye kontakter 
samt ændring af data.      

Præsenterer et udsnit af de muligheder og variationer programmet 
tilbyder den individuelle bruger såvel som alle, før ibrugtagning. 
Omhandler blandt andet søgning, program-adfærd, regler, optimeringer, 
oprettelse af ringe-grupper samt fraværs beskeder (ikoner).    

Denne introduktion er opdelt i 3 afsnit  



Giver brugeren et overblik over funktionstaster, søgefelter, 
ikoner og agenthåndtering, som disse anvendes og præsenteres ved 
daglig brug. Desuden praktiske eksempler samt hints til optimal 
udnyttelse.   

Daglig brug   



Opdaterer tillige status på viste medarbejdere 

Ophæv filter ved 
 blank søgefelt Slet søge tekst 

Stil om/ 
På vent* 

Direkte 
til mobil 

Konsult. 
til mobil 

Send 
SMS 

Send 
e-mail 

Filter 
titel 

Filter 
afdeling 

Cursor til 
kolleger 

Stil om/ 
På vent* 

* Forudsætter HangOn Server 

Stil om til 
alt. nr. 

CTRL-I 
CTRL-O 
CTRL-Q 
CTRL-A 
CTRL-Z 

= Agent Login 
= Agent Logout 
= Agent Ready 
= After Call Work 
= Agent AUX 

     Funktioner – genvejstaster (1/2) 



Mere information På Hold Stil om (F3/F12 ved ét aktivt kald) 

Afslut kald/læg på  

Ring op 

Besvar kald/Unhold  

Skift mellem call window/søge felt 

Markér 
 søge tekst 

CRTL-S = Aktivér alternativ søgning 

Andre genveje 

CTRL-Enter = Træk kald 

     Funktioner – genvejstaster (2/2) 



Alle telefoni funktioner er tilgængelige via tastatur (genvejstaster), men kan også 
betjenes ved hjælp af mus. Kun ikoner som er aktuelt brugbare fremhæves.   

Ring op Besvar 

Stil om 

Læg på  

DTMF toner  

Indtræk gruppekald Kald på Hold 

DND 

     Funktioner – Mus 



CRRL-I Login Agent  Login 
CTRL-O  Logout Agent Logout 
CRRL-Q Ready   Klarmelding efter AUX eller ACW 
CTRL-A ACW   Efterbehandling, relateret til afsluttet samtale   
CTRL-Z AUX  Pause 
 

Bemærkninger 
 

Såvel Logout, AUX og ACW kan sættes under en samtale, hvorefter funktionen automatisk 
udføres når samtale afsluttes.   
 

Når det drejer sig om pause, giver AUX og Logout umiddelbart samme resultat. Hvilken 
funktion der vælges afgøres ofte med baggrund i statistiske hensyn.   
 

                          ACW funktionen kan erstattes af automatisk styring på centralen 
                          (via ACD-gruppe).  Valg af automatisk styring forudsætter en 
                          rimelig ensartet efterbehandlingstid. PS 

centralen, idet man som agent har mulighed for at styre 
hele forløbet omkring samtaler.  

Tilgængelige genvejs-taster for styring af agent-adfærd 

Genvejs-tasternes funktions-beskrivelse 

CTRL-I  

CTRL-O 

CTRL-Q 

CTRL-A 

CTRL-Z 

= Agent Login 

= Agent Logout 

= Agent Ready 

= After Call Work 

= Agent AUX 

     Agent håndtering 



Operatør melder sig klar 

Grøn= 
Klar 

Operatør sætter sig på AUX (pause) 

Rød= 
AUX 

Operatør sætter sig på ACW  

Gul= 
ACW 

Man kan til enhver tid umiddelbart se sin aktuelle 
agent status, idet denne  udtrykkes med varierede 

farver i kaldsvindue.      

     Visning af agent status i kaldsvindue 



Kontaktrelaterede data Organisatoriske data 

Firma 

Kontor/lokation 

Afdeling 

Business Unit 

Kontor adresse 

Titel 

Færdigheder 

Chef 

Sekretær 

Navn 

Initialer 

Lokal nr. 

Hjemme nr. 

Mobil nr. 

Pager nr. 

Fax nr. 

E-mail 

Firma adresse 

Søgbart felt + filter Søgbart felt  

Funktion 

Fonetisk søgning er standard 

     Søgning 



Hvis en søgning giver mere end ét resultat, og den søgte 
medarbejder vises i listen, kan denne vælges ved at klikke 
med musen på området med: navn/lokalnr./initialer.   

Udvælg én af 
viste medarbejdere 

  

Optimeret søgning Hvis en organisation rummer mange (del)navnesammenfald 
i fornavne respektive efternavne, er det muligt at optimere 
søgningen ved at splitte søgekriteriet i to dele. 
 

 
andre med fornavne som Hans, Hanne, Hasse og Harald,  
med efternavne som Madsen, Maltesen, Mathiesen og 
Malling udelukkes. 

Komma separeret 
søgning 

Hvis man eksempelvis skal finde en Thomas i teknisk afdeling, kan 
det gøres på følgende måde: tek,tho 
 

Skal man på samme vis finde en Sørensen skrives: tek, sør (space 
efter komma fortæller systemet at der skal søges på efternavne). 

Mus over status ikon 
viser status i tekst  

Som standard præsenteres  
Afdelings kolleger i denne  
sektion. Under installation  
er det muligt at ændre Afdeling  
til Funktion, således at det er 
kolleger med samme funktion 
der vises her. 
 

     Gode hints vedrørende søgning 



Telefon  
status 

Øvrige stati (bruttoliste)  

Optaget Logget ud Ledig Ikke tilknyttet 

Ikke tilstede Tilstede Ikke tilknyttet 

Logget ud Logget på Ikke tilknyttet 

Barsel Ferie Frokost Gået for idag Møde Syg Kort pause 

Screen save 

Fravær 

PC 

In/Out 

Mobil 

Ekstern kontakt 

Optaget Ledig 

Send All Calls 

Viderestil (VM) 

Ukendt status 

Viderestillet 

Telefon logget ud 

Gruppe 

     Status ikoner 



     Valgt medarbejder (1/2) 



     Valgt medarbejder (2/2) 



Konfereret 
viderestilling 

Direkte 
gennemstilling 

Tag omstillet 
kald tilbage 

Gennemfør 
omstilling 
(F3 og F12) 

Ring op 

Besvar 

4 

1 

3 

2 

Gennemfør 
omstilling 
(F3 og F12) 

Besvar 

3 

1 

2 

2 

Afslut kald 

Ring op 

Besvar 

4 

1 

3 

5 Besvar 

     Genvejstaster – praktiske eksemplarer 



Kald på vent mod 
optaget medarbejder 

Sæt kald på Hold 
(+ Unhold) 

Konsulteret 
viderestilling til mobil 

Besvar 1 

2 

Gennemfør 
omstilling 
(F3 og F12) 

Besvar 

4 

1 

2 

På Hold 

Besvar 

2 

1 

3 Unhold 

3 

På vent 

3 

Ring op 

     Genvejstaster – praktiske eksemplarer 



Direkte gennem- 
stilling til mobil 

Send e-mail under 
igangværende kald 

Send e-mail 
spontant 

Besvar 1 

2 

1 

2 

Send e-mail 

3 

Omstilling 

1 

Send e-mail 

     Genvejstaster – praktiske eksemplarer 



Filter 
på afdeling 

Markér søgetekst 
for overskrivning 

1 

1 

Markér 

2 

Sæt filter 

Træk omstillet 
kald tilbage 

1 

2 

Træk kald 

     Genvejstaster – praktiske eksemplarer 



Navn på den kaldende, 
eller nummer hvis navn er 
ukendt i systemet. 
 

I de tilfælde hvor navn 
vises, vil der ofte være 
tale om interne kald. Dog 
kan det også være 
eksterne kald, hvis den 
kaldende er oprettet i 
databasen (manuelt). 

FWU Forwarded unconditional 
FWB Forward on busy 
FNA Forward on no answer 
RTF Return from (HangOn Server) 
FWC Forward on cower 
 

Forkortelser på kald som lander fra organisationen  

Nummer på den 
kaldende (ANI) 

Kalds linie - information 

Et kald som returnerer 
ubesvaret fra vente-
position (RTF), lander hos 
den samme bruger (dvs. 
den som har sat kaldet på 
vent (relevant ved flere 
brugere).   
 
 
 
 
 

 

Information om hvorfor/hvordan et kald fra 
organisationen lander her. 
 
 

  
   

     Kald fra organisationen 



Status på en medarbejder  kan 
ændres ved højreklik på denne i 
afdelingslisten. 
 
Hvis tabel med fraværs årsager er 
aktiv vises de også her, således at 
en af disse kan vælges.  

Der kan sættes viderestilling på 
en valgt medarbejder ved at 
klikke på feltet viderestilling  
hvorefter nummer indsættes. 

     Ændring af status på en medarbejder 



En gang imellem   
Beskriver funktioner som anvendes periodisk efter behov, herunder indsætning af 
beskeder på medarbejdere, oprettelse af nye kontakter 
samt ændring af data.      



Skriv besked   

Besked vises her  

Udvælg medarbejder     

En besked er kun aktiv den dag den sættes (slettes automatisk kl. 0.00)  
Hvis en stjerne indsættes i 1. position (efterfulgt af besked) fastholdes 
besked indtil den slettes manuelt.  

I nogle situationer kan der opstå behov for at supplere en 
medarbejders statusvisning med en besked. På 

installationer med flere receptionister kan denne funktion 
have særlig relevans. 

     Besked på medarbejder 



Der kan opstå behov for at supplere den eksisterende data-portefølge af 
medarbejdere/ grupper/eksterne kontakter (som hentes fra Active Directory), 

med nye emner. Behovet kan opstå hvis emnet ikke er en del af windows-
netværket (eks. mødelokale), eller at emnet ikke ønskes oprettet i Active 

Directory (eks. eksterne kontakter). Grupper oprettes kun her. 
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     Oprettelse af medarbejder / kontakt / gruppe 



Før ibrugtagning   
Præsenterer et udsnit af de muligheder og variationer programmet 
tilbyder den individuelle bruger såvel som alle, før ibrugtagning. 
Omhandler blandt andet søgning, program-adfærd, regler, optimeringer, 
oprettelse af ringe-grupper, mobile medarbejdere samt implementering af 
fraværs beskeder.    

Dette afsnit har primært til formål 
at orientere den daglige bruger om 
de muligheder programmet tilbyder. 
Hvordan de enkelte parametre skal 
sættes afgøres inden installation, i 
fælles dialog mellem brugere og det 
tekniske personale, som har ansvar 
for installation og konfiguration.         

PS 



Præsentation af ringe-grupper er en service funktion, som kun har til 
formål at informere om aktuel status i de viste ringe-grupper.  

Den øverste ringe-gruppe er udvidet til tre boxe, som henholdsvis 
præsenterer antal kald  i kø, antal indmeldte og antal ledige 

medarbejdere. 
 

Hvis der er flere receptionister i organisationen, kan det anbefales at 
etablere en ringe-gruppe til denne funktion, og anvende den øverste 

plads hertil. 

Under forudsætning af at en ringe-gruppe 
 

klikkes på den position (1-10) som gruppen 
ønskes etableret på.  

Antallet af (kald i kø, indmeldte/ledige 
medarbejdere) er vist med en streg pr. 

kald/medarbejder. 

     Ringe grupper 



Den enkelte bruger kan frit vælge hvordan der som 
standard skal søges på udvalgte felter, alternativt 

udelukke et af disse fra søgning. Derudover kan 
brugeren efter behov  midlertidigt ændre på denne 

standard. 
  

Opstår der under drift behov for at ændre  
standard-opsætningen for søgning, er 
nedenstående muligheder tilgængelige.  

Klik på lup, alternativt CTRL S, hvorefter 
følgende muligheder præsenteres:  
 
             (søg kun på navn/initialer) 
 

             (søg kun på lokal-/mobil-nummer) 
 

             (tilbage til standard-opsætning) 
  
Skift mellem emnerne gøres ved at gentage 
museklik/CTRL S. 

AB. 
12. 

F
ra
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ta
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Navn og Lokal kan ikke ekskluderes i 
standard-opsætning. Settings for Afdeling 

gælder også for feltet Funktion 
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Der kan ligeledes angives hvor mange positioner der skal 
indtastes før søgning påbegyndes (har indvirkning på 

svartider hvis databasen indeholder mange emner).   

     Søgning 



ved indkommende kald    

Her kan man angive om kalender-
visning skal følge dagen, eller om 
visning altid skal starte på samme 
tidspunkt, og i givet fald hvornår  

Her kan man angive om omstilling til ukendte (ikke 
kolleger) altid skal foregå ved direkte gennemstilling  

Her kan man bytte om på F4 og CTRL F4, hvis 
omstilling til mobil altid foregår ved direkte 
gennemstilling   

     Program-adfærd 



Med hensyn til mobile medarbejdere , d.v.s. medarbejdere 
med mobil-telefon, kan ikon for statusvisning vælges i to 

varianter. I den forbindelse skelnes der mellem almindelige 
brugere og brugere med EC500. 

EC500 brugere 

Almindelige brugere 

Hvis en EC500 bruger alene anvender mobil telefon i 
dagligdagen, kan dette anskueliggøres overfor 
omstillingen. Med en markering i SQL-databasen 
præsenteres status således med et mobil- ikon (i 
medarbejder oversigt):   
 
 
 

 
 

Ønskes separat visning af status på mobil telefon, 
forudsættes applikationen TeamView Mobile 
Status. 
Status på mobil telefon vises på detalje-billede 
(d.v.s. når en medarbejder er identificeret).     

     Mobile medarbejdere 



Det er muligt at registrere en 
standard-tekst som automatisk 

indsættes i e-mail og SMS. 
 

De viste variabler repræsenterer 
henholdsvis A-nummer og dato/tid.   

     Standard tekster til e-mail og sms 



Der kan reserveres op til 10 numre (VDN), til håndtering af fraværs 
årsager på medarbejdere. Når en medarbejder således viderestiller sin 

telefon til et af disse numre, vil det tilknyttede ikon udgøre dennes telefon-
status - i TeamView Unified Operator.  

Til hver enkelt VDN er det på centralen muligt at 
tilknytte indtalte meddelelser  eks. én som 
afspilles i forbindelse med interne kald og én som 
dækker externe kald.  

     Fraværs årsager 


