marvinf Centrex anvandarforening 2011

Miniseminarium Marvin

Vad har hant sen sist?
Vad ar pa gang?
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marvin# Centrex anvandarforening 2011

Agenda

1. Erbjudandet hittills:

¢ Telefonistod & Telefonist & LDAP & Kalenderkoppling
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marvinf Centrex anvandarforening 2011

Vad dr Marvin? Programvaror i molnet.

» Telefonistprogramvara Maxi/Multi/Midi/Mini
* Databaser med kataloger, konfigureringar, m m centralt
* Programvara for alla roller:

* Systemadministration pa webben (Telia)

* Foretagsadministration paG webben (Kunderna)

* Katalogadministration

* Telefonistéd pa webben for anknytningar

* Kalenderkopplingar for anknytningar

* Beséksfunktion

* LDAP for synk med AD etc. for (IT-)administratérer
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maern’ Telefonistéd — Marvin Web

Demo

- SOk pa alla satt
- Hanvisa

-  Meddela
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marvin 4 Synka med LDAP

Marvin LDAP Server bygoger pa OpenLDAP =>

Microsoft Active Directory, Outlook, Novell eDirectory, Oracle Internet
Directory, Lotus Domino och Netscape/iPlanet kan synkroniseras
pa olika satt med foretagskatalogen i Telia Centrex.

Demo

- Outlook
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marvin g Kalendersynk

Nuldge

Stod for
1) Microsoft Exchange (2000,) 2003, 2007, 2010
2) Lotus Notes Domino R5.x och senare
3) Groupwise 6.5 och senare

Funktion
1) Valfria (konfigureras)kalenderhandelser fors dver till Marvin och
blir synliga for telefonister och kollegor
2) Tidsfonstret for 6verforingen, 1-xxx dagar framat, kan sattas
3) Valj om telefonen ska hanvisningskopplas eller inte
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marving®

Centrex anvandarférening 2011

Agenda

. Releasat/Planerat:

Telefonistdod & Telefonist
Incheckning

Ny statistik och kd on-line med Meridix Studio

Integration med Telias CallGuide
Call back
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marvin# Telefonist — Maxi/Multi

Forbattringar 2011:
Infordai 3.1 Planerade i 3.2 eller senare
* Katalogadministratér kan enklare besvara « Senaste inkommande samtalen loggas

« Stod for konstiga ateranrop J
« Tvanya katalogfalt med
”Sokordsegenskap”

samtal under jobb med katalogen
Foretagsadministrator kan skicka
meddelanden till en, flera eller alla
telefonister
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marving®

Lokal katalog

Typkonfiguration 1 Telefonister
< 4 telefonister I ;

Lokal katalogserver

pa en telefonist-PC <
>
£
g
Y
3
Typkonfiguration 2 |
Telefonister pa flera
adresser |
Lokal katalogserver pa Marvin
varje adress ;E,
E IR S
&
1 2
I
Typkonfiguration 3 g
Manga telefonister - z
Multi g
Separat lokal katalog- 3
server ~ Central backupserver.
Zippade backupfiler
| skapas var n:te timme
|
Kundernas natverk Telias natverk
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marving®

Lokal katalog

kostatu
Dir  Bter Int Ext Total

[o] [o] [] 0] [a]

Antal telefonister: 0

stk HIPIIII
@ & & wowmd | Mavin |
Organisation OCS-Stats Anknytning Féretag
I I I IKmldfbretaget Alj
| M abil Direktvalsnummer| Sikord | E-rnail | Organisation |A|Tema’riv“r |
070-589 14 51 016125903 Assistent thord ericsson@trim...  Personal 0151359 .
0791254567 +AG18185650 Assistent osten@itrimurm se Personal +AB18180 .

4671 8125300 Assistent Administration

Byt katalogserver vid bruten kontakt

Replikera katalogdata till egna databaser
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maern’ Telefonistéd — Marvin Web

- Uppdatera katalogen sjalv




marvin/# Incheckning— Besdksfunktion

‘ trimum

e m o Barack Obama
White House Inc. [
GDO 998

besoker Roffe Larzon
2010-03-09 13.00:4% I
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marving®

Integration med CallGuide

Telia CallGuide kontaktcenter-integration:

« Agenterna kan sOka personer i Marvin-
katalogen, se aktuell hanvisningsstatus och
koppla vidare kunder

« Agenterna kan satta och ta bort hanvisningar

A « Agenterna kan satta och ta bort medflyttningar

Telia CallGuide « Agenterna kan skicka SMS och epost via Marvin

Kontaktcenter/kundtjanst med telefonistens mojligheter.
Lat hela organisationen samverka.

(s

Teli@allGuide Telia Centrex Marvin
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CallGuide Unifinder — for kontaktcenter och telefonist

Information om

ik q I CallGuide Agent Light Mode [CallGuide Uty 8.0: bjerik2, 2901]
In Omman e [? Call 17:20 B Anzwer Make call .[' i
samtal A Oks | [_acivate_) [ catiste ] [ Encuis IGE
| & Extemal 2011-04-07 10:42:41 P
Unifinder | Contact data

Unifinder Information sokt part ex. status,
—@ o Pt o — ko eller ateranrop

Antal samtal | personlig kd: 2 k

Anummer: 018-182914

[Skil_| Person |
Sok i CallGuide -

o [T Agents only
och Marvin CllFrnams

Surnarne | Status

| Phone number

madde thor@teliasonera com

Valj enkelt vilken information

O] Madeliane  Thor )
@|rmargarets Thorell  Resdy som skall visas
'_ Masimilan | Bidiklund 46423766108 | CIS 2875031522 Masimiian Bitrklund@cis.se
| Melker Jonzzon 6773367561  CIS 75022410333 Melker JonssonEcis. se
~[mio Biditklund 221526101008 CIS £7563912910 Milo Bicrklund@cis.se
__[Miton Gunnar,., 098948468  CIS 4567734555 Milton Gunnarsson(@®eis. se
" [Miton  Vikstiam 16881102139 | CIS 5183743534 Miton Vikstism@cis.se
.. "lsses  Lindgren 232515 |01 28439811097 S203 LindgrenGicis se
Se narvaro " lswa  Mybera 9617019569 CIS 5369891464 Saia Nybera@cis.se 18
e .o g ~|semaLind 4346031348 OIS 2653396795 Selma Lind@cis.se . L4 . e
och hanvisnin g " |sofia Darieks.. TETIBABEET OIS IBAEEBEE56 Sofia Danielsson(Eicis.se Satt hanvisnin g
~|stela Sandh. B0IS753383 | CIS 3938561195 Stella SandbergGicis.se . . .
Slina lsak somn R77RGRAINTR IS 410129581021 Ghina leak ssan@ris o = nar n ag on g I (0] mt
Maddel & Make cal Tupe massage fowt Heva., -
To queue Email.. . =[] Confirm receipt
- Em
Ring, skicka e-brev eller Instant message till anvandare

kdéa kontakter av Marvin och CallGuide Agent




marving®

Nytt statistikpaket

Inkommande - Inloggningstider

Visning av status i realtid
Aktuell ko

Vilka ar inloggade

Vilka har samtal

Vilka gor efterarbete/administration

Samtalsstatistik [6pande

Inkommande anrop Statistik for vem?

Omstyrda

Ateranrop Korrekt bemanning

Formedlade Battre service mot kunder
Reaktionstider Enklare kartlaggning
Samtalstider Vem skoter sig i organisationen?
SMS Hur ser anropsmonstret ut?

M. m. ¢é Intern debitering J

Samarbete med Nﬂmeridix.fystemﬁ ’trimum



marvin

48 Meridix OO - Windows Intermet Explorer

B) hitp Nocathost 55965 Default o

Visa kosituationen

Se aktuellt lage, historik och ackumulerade varden.

6 Meridac 00E

o v Sdiv Swkehet Verdyg v

Kons P O ot

Loggedin: 4 Closed: 1 Total: 5

i Operatorid a Workstationid  Operator grovp  Login status Coll statws Call stats o
GWAN AN 148 464804536577 Closed  00:01:10 None  00:01:10

W e 480436 Open  00:01:10 Bt 000001

| [ e N

W o mwe 464804936577 Busy  00:00:40 None  00:01:10

| [ e i

| odoriae U gl

Current call company id

4686266300

46858537600

Curent queve: 0

Answered calls

Johen

Logntime Opentime Toltime Busytme  Attendantqueve  Recall queve

°
00:02:17  00:00:17

o
]
00:02125  00:00:22 (]
]

00:01:25  00:01:26  00:00:20

/& Meridix ODE - Windows Internet Explorer

:uElg

QO@ [ &) nttp://tocalhost 5965/

o

¢ Favoriter | 8 Meridix ODE

& - - [0 @ v Sida- Sikethet~ Verkiygw @~

Johan L

External queue:
Internal queue:
Recall queue:

Attendant queue:

£888

NIKLAS ROLF THORD VIKTOR

JESSICA JOHAN IOHANNA KALLE KRISTINE

£ 8888888882838

AMANDA EA  ELIN EMMA ERIK HENRIK IDA

®

8588

LINDA MARTIN MICAEL MOLLE

V] Shew operators (] Show extended queue information

Klar

G Lokalt intrant | Skyddat lage: Av ‘- R0% -

Samarbete med ﬂa meridix S ystems

Last update: 16:03:45

@ Ooend @O icons S (= Details

[ Operator activity

It}

Operator ad [SGFL&

Workstation [M»QN_! 31

Operstor company id [46480493657

Operator group (464804936577

Login status [Eius;r

Login status duration [EI*D‘.[Il:-'lﬁ.lZEIOEIOD

Call status |--—

Call status durabon lﬂ@;DQ:SS-SESOUOD

Current call company id [

Answered calls [2

Login time |00:03:27

Open time [00:01:25

Busy time [u-u:n 1:35

Tatk time [00:01:59

Recall queve [ﬂ

Attendant queve [u

Last event mestamp [ 16:02:59

Update dalay (s) ||1.03

Advanced opbons

00:00:00 [15:55:48)
Mone

15:59:49 (00:00126)
Clozed
16:00:1
Open

[00:02:24)

16:01:41 (00:00181)
Bury

16:02:23
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maern’ Statistik on-line

Samarbete med ﬁa meridix.$' ystems

Samtalsstatistiken vaxer fram under dagen med 15 minuters
fordrojning.

Kombination | Tabell | Graf

@ Anrop Totalt
I I I I -
5P a o D PP X . P 3] o 3 $ X 3
3 ¥ Fd 5 S N 8N -: N = 5 5

¥-Label interval

~ | Uppdatera grafen

11:30
12:00
12:30
13.00
13:30
14:00
14:30
15:00
15:30
16:00
16:30 o 0 0 ] (1] 1] 0 0 0 0 0 0 1]
17:00 1] 0 0 0 ] o o 0 0 0 0 0 0




! PR

Samarbete med MEMNCSOFTWARE

Sank kostnaden for mobilsamtal utomlands

o
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marvin# Centrex anvandarforening 2011

Agenda

3. Patiankt/”"Roadmap ”:
¢ SIP, Lync, linjestatus, appar och egna webbsidor

¢ Ompaketeringar av Midi och kalenderkoppling
¢ Inspelning av samtal
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marving®

IP-ansluten telefonistplats

SIP ersatter ISDN i telefonistplatserna:
« Ljudet pa extern telefon (om man vill)
« Enklare att flytta telefonistplatsen

* "Free seating”
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marving®

Microsoft Lync i Marvin

Organisation i fordndring

Unified Communication —meddelanden, moten,
samtal pa ett stalle.
av PC:ns skrivbord.

L y nfanktioner for dokumentdelning, whiteboard,
chat, video och konferens kan alltid anvandas i Lync-
Centrexintegration.

Flera tankbara telefoniscenarier med Lync

* Lync Communicator = IP-anknytning i Centrex
« [&8y O [/ 2YYdzy A Ol (2N Canthedarkrytbifigt G YSR ¢ @I yi A€

Konceptet tillater delar av organisationen att anvianda
Lyncintegration.
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marving®

Microsoft Lync i Marvin

Presenceinformation fran Lync Communicator lagras i katalogen, synlig for
alla telefonister och anvandare.

Koppling till hanvisningom man vill. Ex:DnDC ” At er k lmme r

7.9 Tekia Centrex Marvin - Ku

Arv Vi Instaliingar Telefori Katalog_Katalogadministration Hylp

_
x
9] b e B Ted
0 /0 /0 0 0
Antal teleforuster 0
s 5 ©990999
’ 0110126 Marvin _ 5
stkord Cmita jr Akt Focung Kundféretaget AB
r | { \ [Rodicens A : .
Telia Centrex Telefonistod Snabbsokning [ Marvin Wed R3 25P363
[ Tilgangiq 3 Eftemamn [ Fomarnn Mobil Direkivalsnu.. | Sokord | E-mail [ Organisation || : —di @ M —- i
© Do not distur 9 Ericsson Thord 070-6891451 @ 018-186661 PC-arenden  thord ericsson@trm... Personal ‘ E 950
@ Inaconference 3 Ericsson Larsson  Sven Gosta 070689 1453 nicsson 9508
@ Avaiiable 8 Erksson 0705891453 @ 070-3636933 Handidgq.. borta@brahem Projekt Resultat av katalogsokning
8 Erksson Torsten 0703636933 MDI110 Projekt
Mobil e Ej nabar Tillganglig Anknyt 19 Efternamn Formamn  Sokord Mobil E-mail
status: @ Nabar men upptagen © Donotdistuy 9508 [ Ericsson Thord  PC-arenden 070-589 1451 @ thord ericsson@timum.se [ SkapaCard |
“ Ledig S e
@ Inaconference 386 Ericsson Larsson Sven Gosta Impressario __svenericsson@emvlogg.se | SkapavCard |
[ksiin] | | | Hinvanigs | Sckor] O Beshoe | sl Bctagna b | # Available 844 Eriksson Lars Handlaggare 070-589 14 53 @ borta@bra hem [Skapavcard
1 Feb Lunch Inga samtal under hunchen, tack! 11112011 1652 TSTS2003 o —
2 Nyt medd utan tid 107812010 16:30 TS 752008 @ elefoni [ ]
2Rng 018125000 10010 1598 TS TS2008 Away 8441 Eniksson Torsten  MD110 SkapavCard |
Medfiyttning
Hanvisning o
Mobil ] E] nabar
status: @ Nabar men upptagen
Hiso. Stang Detalrio Detah 3ok Seks Rensa schd. Sene. Bevaka Torwal Pakea 1 Pakea2 Pakesa3
&l 3 f | P 5 | " il .| | _Fi0 A1 f2

* Ledig
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marvin/# Chat med telefonist

¢ Telefonist chattar med anknytning.

¢ Anknytning chattar med vaxeln.

¢ Gruppchatt mellan telefonister. Anslagstavla.
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marving®

Linjestatus i Marvin

Linjestatus pa anknytningar lagras i katalogen, synlig for alla telefonister och

anvandare.

Linjestatus: Ej nabar (funkar inte alltid), upptagen, ledig

7.9 Tekia Centrex Marvin - Ku

Arkiv Visa Installninger Telefori Katalog Katalogadmnistration Hyslp.
e
9] b e B Ted
0 /o /o 0 0
Antal teleforuster 0
s ©990999
g whadn @0 o | M [
Efternama/ Ny Formam Sokord Orgarisation Thganghs Aninvring Foretag
15 T T T f [ [Kundforetaget AF ~]
|[ Hanvisning [ Tilgangiq [ Ankryt..] Eftemamn Fomamn Mobil Direkvalsnu.. [ Sokord | E-mail isation
2 13.00 Lunch © Do not distur 9508 -arenden  thord ericsson@trim...  Personal
@naconference 386 sson  Sven Gosta 070589 1453 [lpressario  svenericsson@envi...  Administration
@ Avaiiable 844 X Lars 0705891453 @ 070-3636933 [llandiagq.. borta@brahem Projekt
B16:30 Tilfaligtute @ Away 8441 Torsten 0703636933 D110 Projekt
Mobil © Ejnabar
status: @ Nabar men upptagen
“ Ledig
Inkomsien | \ |
1 Feb Lunch Inga samtal under hunchen, tack! 11112011 1652 TSTS2003
2 Nytt medd utan tid 105872010 16:30 5752003
PRing 018126900 10/612010 1336 5752003
Hiso. Stang Detalrio Detah 3ok Seks Rensa schd. Sene. Bevaka Torwal Pakea 1 Pakea2 Pakesa3
&l 3 f | P 5 3 il .| | _Fi0 A1 f2

[ Tetefoni

Medfiyttning
Hanvisning

Kundféretaget AB

Telia Centrex Telefonistod  Saabbsékning [l

@ &J Maevin Wed R3 25P3p3

Resultat av katalogsokning

Hanvisning
Lunch

Tillfalligt ute 1149

Tillganglig

@ Donotdisturd 9508

@ Inaconference 386

* Avallable

Away

Anknytning Efternamn Fomamn

Thord

Sokord Mobil E-mail

Ericsson

Ericsson Larsson Sven Gosta Impressario ___svenericsson@emvilogg se Skzpa vC?d]‘

844 Erksson Lats  Handiaggare 070-589 14 53 @ bodta@brahem [ Skapavcard
8441 Erksson Torsten D110 [ SkapavCara)

Mobil
status:

© Ejnibar
@ Nébar men upptagen
* Ledig
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marving®

Portal/Webservice

Webservicegranssnitt med Telefonistodsfunktionerna:

« Sokai katalogen och fa kataloguppgifter + narvaro-
[franvarostatus”

« Satta egen och andras hanvisning.

« Satta egen och andras medflyttning.

« Sanda meddelanden till telefonist.

« Sanda meddelanden till kollegor (SMS, Epost) via
Centrex

« Andradatai katalogen.

Sakerhetsldosningen tillater att portalen driftas av Telia och
den behdver alltsa inte sta pa kundens nét, som
Telefonistod hittills har gjort.

‘ Syfte: Appar & egna Web-applikationer ska kunna

goras enkelt med katalogen som bas.
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marving Iphone-app

Centrex Telefonistod pa e

mobilen: |

Iphone-app for att hanvisa B e
telefonen och sdka i katalogen. .




marvin # Telefonist — Midi

Midi paketeras om:

Serverfunktionen, katalogen, placeras ocksa centralt i
“"Centrexmolnet” och skots av Telia.
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marving®

Kalenderkoppling

Kalenderkoppling for Exchange paketeras om till
molntjanst:

Ingen komponent placeras pa kundens nat € Enklare installation
och drift

”Kika in” i anvandarnas kalendrar blir méjligt foér telefonisterna.

Kundens nat

Exchange
Servers

Network
Firewalls

Centrex nat

Competella
Calendar Gateway

Calendar View

Calendar Synch

Marvin Server

_——

Webservices

Direc-
tory
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Inspelning

Tva Syfte n m i n St : ﬁ& Andra anvéndarinformation L&gg till ny anvéndare

Férnamn Calle
Efternamn Carlsson
° Anvandarnamn coach
1' Spela In hOthIIa sa mtal Lisenord  sssssssssssssssssss

2. Spelain for utbildning och utvardering fepeters o

Mailaddress calle@hkund.se
Telefonnummer
Mobiltelefonnummer

Grupp

Stockholm

[ Gateborg

Administrera

Ange rattigheter i valda grupper

Stockholm
Administrera systemet, anvandare och grupper

[ spelain avtal

Vilka tEIEfonisthatser Ska SPEIaS in? Maonitorera alla anvandare

[] Wonitorera egna samtal

. Nar ska inspelning ske? gy
Vad ska spelas: audio och video? S EIENA
. Sok inspelningar.

. Rattigheter: vilka far lyssna till vad?

Spela upp egna monitoreringar

i WNBR

[@&@)=pelar in.. g Lagg pa luren . Stoppa

|{ 070123436
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Inspelning

Spela in ljud och bildskdarm for utbildning och utvardering. Exempel:

Redgera Stk Visa Sortera
<ategori =] Installationstyp  [alla =1 Register [Alla i |

dsthammar | svensk fastighet
@ r  Svensk Fastighetsformedling, Drottningg., 8, Box 41, 74221, GSTHAMMAR 0173-425 40
» G Svensk Fastighetsformedling, Drottningg., 8, Box 41, 74221, GSTHAMMAR 0173-425 40 |
@k Svensk Fastighetsférmedling, Drottningg., 8, 74231, GSTHAMMAR 0173-425 40

adall zlavl

1642159

Detalj Allafalt | Tecken | Lathund | Tangentfunktioner

14:31 [ Abonnent Klar

| I“ ol ST, - PR [TEAM: &

034610416 10 | ‘ \ K&: 0O 0:0100%

| B118118 o1 i () 00:00 = . 8:1973% i S
@ | ,.En & 0 Kﬁtld. 0 18: 2 50% gts: .

A - ' ne version: R5.4SP2.

Ny kund (1 76) Flera: 19 Fdrv: 0 Yok 4 latum: 20100624

Pistart| & [} #9 98 nwe M irformationsSustem - | 5 I5wes | 4% B75 Ocen Clen: | & webs... | & oin sake | @ 3amtland | Blocket - win... | «VD A= 1431
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marvinf Centrex anvandarforening 2011

Mer information:

Thord.Ericsson@trimum.se

WWW.trimum.se



mailto:Thord.Ericsson@trimum.se
http://www.trimum.se/

