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Miniseminarium Marvin

Vad har hänt sen sist?

Vad är på gång? 
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Vad är Marvin? Programvaror i molnet.

• Telefonistprogramvara Maxi/Multi/Midi/Mini
• Databaser med kataloger, konfigureringar, m m centralt
• Programvara för alla roller: 

• Systemadministration på webben (Telia)
• Företagsadministration på webben (Kunderna)
• Katalogadministration
• Telefonistöd på webben för anknytningar
• Kalenderkopplingar för anknytningar
• Besöksfunktion
• LDAP för synk med AD etc. för (IT-)administratörer



Telefonistöd – Marvin Web

Demo
- Sök på alla sätt

- Hänvisa

- Meddela



Synka med LDAP

Marvin LDAP Server bygger på OpenLDAP =>

Microsoft Active Directory, Outlook, Novell eDirectory, Oracle Internet 

Directory, Lotus Domino och Netscape/iPlanet kan synkroniseras 

på olika sätt med företagskatalogen i Telia Centrex.

Demo

- Outlook



Kalendersynk

Nuläge

Stöd för 

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)kalenderhändelser förs över till Marvin och 

blir synliga för telefonister och kollegor 

2) Tidsfönstret för överföringen, 1-xxx dagar framåt, kan sättas

3) Välj om telefonen ska hänvisningskopplas eller inte
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Telefonist –Maxi/Multi

Förbättringar 2011:

Införda i 3.1
• Katalogadministratör kan enklare besvara 

samtal under jobb med katalogen
• Företagsadministratör kan skicka 

meddelanden till en, flera eller alla 
telefonister

Planerade i 3.2 eller senare
• Senaste inkommande samtalen loggas

• Stöd för konstiga återanropJ

• Två nya katalogfält med 

”Sökordsegenskap”



Lokal katalog



Lokal katalog

Byt katalogserver vid bruten kontakt

Replikera katalogdata till egna databaser



Telefonistöd – Marvin Web

- Uppdatera katalogen själv



Incheckning– Besöksfunktion



Integration med CallGuide

Telia CallGuide kontaktcenter-integration:

• Agenterna kan söka personer i  Marvin-

katalogen, se aktuell hänvisningsstatus och 

koppla vidare kunder

• Agenterna kan sätta och ta bort hänvisningar

• Agenterna kan sätta och ta bort medflyttningar

• Agenterna kan skicka SMS och epost via Marvin

Kontaktcenter/kundtjänst med telefonistens möjligheter. 
Låt hela organisationen samverka.

Telia Centrex MarvinTelia CallGuide





Nytt statistikpaket

Samarbete med 

Visning av status i realtid
Aktuell kö

Vilka är inloggade 

Vilka har samtal

Vilka gör efterarbete/administration

Samtalsstatistik löpande
Inkommande anrop

Omstyrda

Återanrop

Förmedlade 

Reaktionstider

Samtalstider

SMS

M.m. é

Statistik för vem?

Korrekt bemanning

Bättre service mot kunder

Enklare kartläggning  

Vem sköter sig i organisationen?

Hur ser anropsmönstret ut? 

Intern debitering J



Visa kösituationen

Samarbete med 

Se aktuellt läge, historik och ackumulerade värden.



Statistik on-line

Samarbete med 

Samtalsstatistiken växer fram under dagen med 15 minuters 

fördröjning.



Call back

Samarbete med 

Sänk kostnaden för mobilsamtal utomlands
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IP-ansluten telefonistplats

SIP ersätter ISDN i telefonistplatserna:

• Ljudet på extern telefon (om man vill)

• Enklare att flytta telefonistplatsen

• ”Free seating”



Microsoft Lync i Marvin

Organisation i förändring

Unified Communication –meddelanden, möten, 
samtal på ett ställe. ”Telefonfunktioner” som en del 
av PC:ns skrivbord.

Lync’sfunktioner för dokumentdelning, whiteboard, 
chat, video och konferens kan alltid användas i Lync-
Centrexintegration.

Flera tänkbara telefoniscenarier med Lync
• Lync Communicator = IP-anknytning i Centrex
• [ȅƴŎ /ƻƳƳǳƴƛŎŀǘƻǊ ǇŀǊŀƭƭŜƭƭǘ ƳŜŘ έǾŀƴƭƛƎέ Centrexanknytning

Konceptet tillåter delar av organisationen att använda 
Lyncintegration.



Microsoft Lync i Marvin

Presenceinformation från Lync Communicator lagras i katalogen, synlig för 
alla telefonister och användare. 

Koppling till hänvisning om man vill. Ex: DnDČ”Återkommer kl…”



Chat med telefonist

Telefonist chattar med anknytning.

Anknytning chattar med växeln. 

Gruppchatt mellan telefonister.  Anslagstavla. 



Linjestatus i Marvin

Linjestatus på anknytningar lagras i katalogen, synlig för alla telefonister och 
användare. 

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



Portal/Webservice

Webservicegränssnitt med Telefonistödsfunktionerna: 

• Söka i katalogen och få kataloguppgifter + ”närvaro-

/frånvarostatus”

• Sätta egen och andras hänvisning.

• Sätta egen och andras medflyttning.

• Sända meddelanden till telefonist.

• Sända meddelanden till kollegor (SMS, Epost) via 

Centrex 

• Ändra data i katalogen. 

Säkerhetslösningen tillåter att portalen driftas av Telia och 

den behöver alltså inte stå på kundens nät, som 

Telefonistöd hittills har gjort. 

Syfte: Appar & egna Web-applikationer ska kunna 

göras enkelt med katalogen som bas.



Iphone-app

Centrex Telefonistöd på 

mobilen:

Iphone-app för att hänvisa 

telefonen och söka i katalogen.



Telefonist –Midi

Midi paketeras om:

Serverfunktionen, katalogen, placeras också centralt i 

”Centrexmolnet” och sköts av Telia.



Kalenderkoppling 

Kalenderkoppling för Exchange paketeras om till 

molntjänst:

Ingen komponent placeras på kundens nät Č Enklare installation 

och drift

”Kika in” i användarnas kalendrar blir möjligt för telefonisterna.



Inspelning

Två syften minst:

1. Spela in hotfulla samtal
2. Spela in för utbildning och utvärdering

Administrera

1. Vilka telefonistplatser ska spelas in?
2. När ska inspelning ske?
3. Vad ska spelas: audio och video?
4. Sök inspelningar.
5. Rättigheter: vilka får lyssna till vad?



Inspelning

Spela in ljud och bildskärm för utbildning och utvärdering. Exempel:
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