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1 Tjanstebeskrivning A3 Vaxel

A3 Véxel bendmns i denna beskrivning ibland som "Tjdnsten” i de fall den inte bendmns som
A3 Vaxel.

Av Kunden vald Tjdnst och dess innehdll och avtalstid framgdr av Avtalet och vid var tid gdl-
lande tjanstebeskrivning.

Tjdnsten bestdr av en centralt placerad telefonvdxel, dar A3 ansvarar fér drift och underhdill.
Kunden har méjlighet att ansluta fasta och mobila nummer till Tjgnsten. A3 Véxel bestdr dels
av en vaxel med olika funktioner samt av anvdndare. En anvdndare kan antingen vara en fast
anvdndare eller mobil anvdndare eller en kombination av bdda dessa.

Den avtalade Tjdnsten kan pd begdran av Kunden utékas med funktionalitet eller stérre kapa-
citet under avtalstiden enligt vid var tid gdllande prislista.

1.1 Kommunikationslosning

A3 erbjuder en avancerad och flexibel vaxelldsning i molnet. Med en vaxelldsning frdn A3 finns
ett generellt grundpaket med funktioner for att passa behoven hos de flesta foretagen. Men
eftersom varje kund @r unik kan vdxeln och dess funktioner anpassas efter de 6nskemal och for-
vantningar som finns frdn kund forutsatt att dessa gdr att tilldmpa. Det ska vara enkelt att kom-
ma igding, att anvdnda Tjdnsten eller Idgga till eller ta bort funktionalitet. A3 har en beprévad
plattform och kunnig personal med I&dngvariga teknikkunskaper som alltid dr redo att hjdlpa till.

Med en vdxelldsning som molntjdnst har ni som kund alltid tillgéng till den senaste tekniken
och funktionerna. Plattformen uppdateras kontinuerligt med nya versioner och det har [6pande
implementerats fler funktioner och tjanster, vilket ger en trygghet for er som kund. Ni far en
framtidssdker véxel som ni kan férdndra over tid utefter hur er verksamhet ser ut och de behov
som finns.

| den molnbaserade vaxelldsningen vdljer varje anvdndare den typ av kommunikationsverktyg
som passar bdst for anvandarens roll. Det kan vara en mobiltelefon, softphone, fast bordstele-
fon eller en kombination av dessa tillsammans. En anvdndare kan ha ett fast nummer, mobil-
nummer eller bara ha ett nummer for all kommunikation.

2 Grundpaket

| grundpaketet for vaxeln ingadr flera vaxelfunktioner enligt beskrivning nedan.

Grundpaket vaxelfunktioner — Varje ny kund hos A3 mdste bestdlla ett grundpaket med vax-
elfunktioner. Paketet ger tillgdng till de standardfunktioner som i de flesta fall racker for att
komma igdng. Huvudnummer, Svarsgrupp och menyval med valkomstmeddelande ingdr (se
funktioner under avsnitt 2.1.).

Extra huvudnummer — Ett huvudnummer ingdr i grundpaketet. Till huvudnummer rdknas num-
mer som ar kopplade till en egen svarsgrupp eller ett eget menyval. Exempelvis nummer till en
enhet eller ett geografiskt kontor.
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2.1 Grundpaket Vaxelfunktioner:

e 1 st huvudnummer

e Valkomstmeddelande

e Automatisk telefonist

e Schemastyrning

e Gemensam rostbrevidda
e Administrationsgrénssnitt
e Svarsgrupper

o Statistik

211 Valkomstmeddelande
Ett valkomstmeddelande dr en forinspelad hdlsning som inringande kunder fér hora ndr de
ringer in innan samtalet kopplas vidare i samtalsflédet.

212 Automatisk telefonist
Med automatisk telefonist vdljer inringande person via knappval (menyval) var de ska vida-
rekopplas till nar de ringt in till huvudnumret och efter att ett hdlsningsmeddelande Iasts upp.
Varje foretag bestdmmer vilka knappval som ska finnas och vilka meddelande som ska ldsas
upp for kunderna for varje knappval. Till varje knappval kopplas samtalet vidare till en svars-
grupp, rostmeddelande eller ett nytt knappval for att kunna ta emot inkommande samtal. En
svarsgrupp kan ha en eller flera medlemmar.

2.1.3 RoOstprompt
Rostprompt dr ett forinspelat rostmeddelande som exempelvis kan ldsas upp ndr vaxeln ar
stdngd.
Det gdr att ladda upp fardiga ljudfiler eller IGsa in direkt i systemet.
Kunden kan lasa in detta sjdlv eller sé kan A3 leveransavdelning Idsa in enligt manus ndr véxeln
levereras.

214 Schemastyrning
Schemaldgg och uppdatera enkelt 6ppettider med ett par knapptryckningar. Dessa uppdateras
enkelt, oavsett var administratoren eller anvéndaren sitter. Det gdr att schemalégga hela dret,
direkt i appen. Ska ert foretag stdnga tidigare pd fredag, ha specifika dppettider under storhel-
ger eller i semestertider?

D& schemaldggs detta enkelt direkt via mobilen eller i datorn och sé 6éppnar och stdnger véxeln
automatiskt. Det gd@r att schemaldgga alla dagar som det ska vara stdngt pd for hela dret, vilket
innebar att vaxeln stadnger automatiskt. Sjalvklart kan det andras tillbaka via administration i
vdxeln om ndgot skulle férdndras.

215 Gemensam rostbrevidda
En gemensam rostbrevidda gor det mojligt for inringande kunder att [dmna meddelanden som
flera i foretaget kan lyssna av. Detta kan vara kopplat till d& det ar stdngt eller dé ni av annan
anledning inte kan ta emot samtal. Vem som ska kunna lyssna av dessa meddelanden kan
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vdljas av foretaget. Ndr det finns ett nytt meddelande skickas en notis direkt i mobilappen, soft-
phone, sms och mail. | meddelandet syns ocksa tydligt vilket nummer som har ringt samt datum
och klockslag. Rostbreviddan @r synkroniserad med alla olika enheter (terminaler).

216 Administrationsgranssnitt
Foretagets administrator kan i ett webbaserat grdnssnitt géra dndringar och instdliningar pd
funktioner och anvdndare i véxeln.

2.16.1 Svarsgrupper
Svarsgrupper passar for alla typer av verksamheter. Allt frdn det mer avancerade behovet hos
ett callcenter till ett enmansforetag. Det finns 16sning for bdde stora bolag med hog belastning
och mindre verksamheter som vill hantera inkommande samtal professionellt. En svarsgrupp
kan ha sekventiell paringning med prioritetsordning eller parallell p& samtliga medlemmar i

gruppen.

For inkommande samtal som vdntar pd att bli besvarade gér det att ha en férenklad ké med
ett repeterande meddelande, sedan gdr det att ange om samtalet ska kopplas vidare efter en
angiven tid eller om ingen dr inloggad. Anvéndare kan logga in och ut ur en svarsgrupp.

217 Statistik
Med hjdlp av statistikverktygen kan ni ta fram information om kéer och samtalsvolymer. Dessa
kan antingen skapas med hjdlp av egen administration och visas via webben eller f& rapporter
skickade till mailen.

2.2 Tillaggstjanster Vaxelfunktioner

e Extra huvudnummer

e Tillbakaringning IVR

o Faxbrevldda

e Telefonkonferens

e Avancerad administration
e Avancerade svarsgrupper (ACD-grupp)
o Kontinuerlig inspelning

o Roststyrd Telefonist

e Avancerad statistik

e Integration Teams

e Skype integration

e AD-integration

o Kalender integration

o Telefonist

e Integration Kontaktcenter
e Integration TeleQ

e Internationella nummer
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2.21 Tillbakaringning IVR
Detta ar ett tillval till ett valkomstmeddelande och automatisk telefonist, ddr inringande kunder
via ett knappval kan ange ett telefonnummer dom vill bli uppringda pd. Numret sparas och
skickas vidare till en mailadress eller sms.

2.2.2 Faxbrevlada

Funktion for att f& inkommande faxmeddelanden skickade till mailadress.

2.2.3 Telefonkonferens
Med Telefonkonferens kan ni skapa telefonkonferenser direkt via mobilen, surfplattan eller da-
torn. Det tar bara négra f& knapptryckningar och inbjudningar sker enkelt med bdde interna
och externa deltagare som far sina inbjudningar och pdminnelser till epost, sms och kalender.
Det finns ocksd en funktion for att schemaldgga stédende och dterkommande konferenser med
samma intervall.

2.2.4 Avancerad administration
Ett utbildningspaket med fordjupad utbildning for foretagets administrator. Utbildningar be-
handlar hur édndringar och installningar ska tilldmpas samt beskrivningar av funktionalitet.

2.2.5 Avancerad Svarsgrupp
Avancerad Svarsgrupp (ACD stdr for Automatic Call Distribution) dr en svarsgrupp med flera
funktioner och installningar. En anvdndare kan logga in och ur i den eller de ACD-grupper den
tillhér. En administratoér kan dven hantera alla svarsgrupper genom att logga in och ut olika
anvdndare.

Avancerad svarsgrupp har en funktion att kunna aterge kobesked till inringande kunder. Kébe-
sked innebdr att det kan spelas upp repetitiva besked om bdde plats i kén och berdknad vénte-
tid. For en anvdndare finns dven funktionen efterbearbetningstid efter ett samtal har avslutats,
for att anvdndaren ska kunna registrera viktiga delar av samtalet i t ex ett kundregister. Anvdn-
daren fér inga nya inkommande samtal under efterbearbetningstiden. Det finns méjlighet att
stalla in hur l&ng efterbearbetningstiden ska vara.

En avancerad svarsgrupp innehdller dven funktionen "call back”, vilket innebdr att en inringan-
de person inte behover sitta och vdnta i telefonen ndr det ar ké. Inringande person kan istdllet
f& en frdga via en talprompt om att kunna behdlla sin plats i kon men istallet bli uppringd nar
det dr sin tur.

2.2.6 Inspelning
Det finns en funktion i vdxeln att alla samtal kontinuerligt spelas in. Kontinuerlig inspelning kan
anges per nummer. Inspelade meddelanden kan lyssnas pd och administreras via en webbsida.
Om det finns anvdndare eller nummer som inte vill anvanda kontinuerlig inspelning finns ocksé
funktionen att per samtal kunna aktivera manuell inspelning, paus och stop. Kontinuerlig inspel-
ning och manuell inspelning gdér att kombinera med varandra.
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2.2.7 Vidarekoppla fran ké

Vidarekoppla enkelt inkommande samtal till externa nummer, svarsservice eller gemensamma
rostbrevlddor ndr det inte finns mojlighet att ta emot samtalet, eller har stdngt.

2.2.8 Vidarekoppla samtal utanfor oppettider
Vidarekoppla enkelt inkommande samtal till externa nummer, svarsservice eller gemensamma
rostbreviddor ndr det inte finns mojlighet att ta emot samtalet, eller har stdngt.

2.29 RoOststyrd telefonist
Med hjdlp av forinspelade promptar kan ett féretag anvanda sig av en roststyrd telefonist. Vid
inringande samtal spelas de férinspelade promptarna upp foér en inringande kund. Promptarna
brukar t ex innehdlla frdgor om vem inringande person soker eller vilket omrdde drendet gdller.
Genom avkodning av den inringandes svar (rost), kopplas samtalet vidare till ratt person, num-
mer eller enhet.

2.210 Avancerad Statistik

2.2.10.1 Statistik och rapporter
Med Avancerad Statistik kan ni visa antal samtal i ko, senaste kétid, medelkotid eller hur manga
missade samtal som finns per ko. All statistik hanteras via en webbsida dér det gdr att se sam-
talsdata bdade grafiskt och med siffror. Det gdr att anpassa rapporterna utefter vilken statistik
som ett féretag eller anvéndare har behov av att se. Ar det till exempel inkommande samtal
eller utgdende samtal som dr viktigt att analysera.

Det gdr ocksd att ange vilka anvéndare eller grupper som statistiken gdller for. Det gdr dd t ex
att olika rapporter beroende pd vilken anvdndare som ska titta pd dessa. For en ledningsgrupp
kan det till exempel vara intressant med 6vergripande nyckeltal. For en sdljorganisation dr det
viktigt att kunna se antal utgdende samtal. Fér kundtjénst behéver det finns rapporter for svar-
stider, missade samtal, samtal per agent och kéldngder etc.

2.2.10.2 Wallboard
Med Wallboard kan foretag i realtid folja vilka agenter som dr inloggade eller lediga samt se
hur mdnga samtal som finns i respektive ko, senaste kotid, medelkétid eller hur mdnga missade
samtal som finns per ko.

Informationen visas grafiskt och det gdr att valja mellan olika teman fér att variera utseendet
pd hur statistiken ska visas. Det gdr pd sa satt att valja olika teman och vyer beroende pd vilken
statistik som ska féljas och vilka som ska titta pd den.

Administratéren kan stdlla in olika nyckeltal som ska féljas och troskelvarden som ska uppnds.
Det gdr dd att fé larm om ndgot i statistiken avviker frédn uppsatta mal, och dessa larm kan
visas med hjdlp av fargkoder, t ex om svarstiderna dar for Idnga eller att det inte finns tillrackligt
mdnga inloggade agenter.
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Med avancerad statistik dr det ocks@ méjligt att integrera 6vriga system eller applikationer ge-
nom anrop mot 6ppna APl:er.

2.211 Integration Teams
Genom att integrera vaxeln med Microsofts applikation Teams kan telefonnumret anvdndas i
Teams-klienten och en anvdndare kan anvénda Teams som en softphone och tillsammans med
mobilappen. D& hanteras linjestatus och réstbrevidda for inkommande samtal via Teams. En
anvandare kan dé bade chatta, dela dokument och hantera telefonin med Teams.

En anvdndare kan integreras fullt ut med vaxeltjansterna och vdlja de funktioner som anvdn-
daren behover och dessa kan hanteras via Teams. Integrationen omfattar inte gruppsamtal.

Om det finns anvdndare som inte har klienten for Teams kan dessa éndd integreras till vaxellos-
ningen dven om de inte anvdnder Teams till samtal och 6vriga vaxelfunktioner. Anvdndare kan
anvdnda softphone, bordstelefon eller mobilappen, och tack vare integrationen kan anvéndar-
na se medarbetares hanvisningar som visar om dessa dr tillgdngliga eller sitter i samtal.

Fér att Teams skall kunna integreras med telefoni krévs licensmodellerna E5 och uppadt.

2.2.12 Skype integration
Om ni har Skype pé ert foretag och vill anvdnda Skype som softphone kan vi integrera er Skype
med vaxeln. Man kan da se linjestatus och aktivitet bdde i mobil, softphone och Skype.

2.2.13 Active Directory
Med integration till ett Active Directory kommer férdndringar som goérs pé en anvdndare i AD
dven synas i vaxeln for befintliga anvandare. Det dr endast forvalda falt i AD som kommer sy-
nas i vaxeln ndr de férandras i AD.

2.2.14 Kalenderintegration
Med Kalenderintegration kan en anvdndare hdnvisa sig i sin Outlook-kalender. Ni vdljer sjalv
vilka hanvisningar i kalendern som ska dndra aktivitet i véixel och om det ska ske med hjdlp av
ndrvarostatus i kalendern eller med hjalp av nyckelord i rubriken for hdndelsen.

Genom att anvanda funktioner vid bokningar i kalendern eller mobilen gdr det att styra och
planera ndarvarostatus i telefonvaxeln. Ni som kund bestdmmer hur funktionen och kommunika-
tionen med vdxeln ska se ut. Genom olika nyckelord kan véxeln 6versatta detta till olika status
for ndrvaro. Det gor att det ar enkelt for en anvdandare att bestdmma vilka bokningar som ska
generera en hdnvisning och dven ldgga in aktiviteter i férvdg som kommer visa ett frnvaro-
meddelande. Det gdr ocksd ange att samtliga bokningar i kalendern automatiskt ska visa upp-
taget som status. Ar en anvéndare upptagen ser telefonisten och medarbetare detta genom en
rod markering av kalenderikonen intill en anvandare i grdnssnittet.
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2.2.14.1 Framtida hdnvisningar
Addera stdende och fasta méten i kalendern eller planerad frédnvaro pd forhand och &t en
hdnvisning synkroniseras med kalendern. Det gor att en anvandare alltid ar korrekt hanvisade.
Telefonister och medarbetare kan dé se ndr en anvdndare har ett pdgdende eller kommande
mote i kalendern och ndr denne kan nds igen. En telefonist behover dd inte koppla samtal till en
upptagen anvandare och kan ge korrekt information till inringande person om den sékta perso-
nen. De hdnvisningar som finns som standard i appen kan anges i kalenderfunktionen.

2.2.14.2 Outlook-kalender
For att kalenderintegrationen ska fungera krdvs licens for G-Suite samt Exchange-servrar Ex-
change 2007, 2010 och Office 365.

2.215 Telefonist

Ett anvdndargrdnssnitt for telefonistfunktionalitet.

2.215.1 Visuell 6verblick
For att kunna ta emot stora méngder inkommande samtal och ge en bra service finns ett webb-
grdnssnitt for en telefonist integrerad i softphone. Telefonisten kan i webbgrdanssnittet enkelt
och effektivt hantera samtal direkt via datorn. Det finns vanliga telefonistfunktioner for att ska-
pa overblick och telefonisten ser alla samtal i kén och kan besvara valfria samtal eller koppla
samtal vidare. En vidarekoppling kan ske med avisering eller utan avisering.

2.2.15.2 Kortkommandon
Med Kortkommandon kan telefonisten hantera samtal via tangentbordet och varje foretag kan
vdlja vilka kortkommandon som ska styra olika funktionalitet. Grénssnittet har ocksd grafiska
ikoner som kan anvdndas for att styra telefonistfunktioner.

2.215.3 Sokfunktion
Med hjalp av sokfunktionen kan telefonisten snabbt f& information om en medarbetare dr i
samtal, har en bokning i kalendern eller ar ledig. Finns det en aktiv hdnvisning syns dven den.
Pa sd satt behover inga samtal kopplas vidare till kollegor som ér hanvisade eller sitter upptag-
na i telefon. | granssnittet kan ocksd telefonisten chatta, maila eller skicka sms till en medarbe-
tare. Det finns aven falt for att kunna hantera flera parallella samtal.

2.2.16 Integration kontaktcenter
Vaxeln har full integration till kontaktcenter fran Puzzel, Trio och Artvise. Integrationen skapar
mojlighet till en komplett kontaktcenter- och telefonistldosning. All kommunikation och alla kon-
taktytor dr samlade pé ett stdlle och alla drenden hanteras i ett och samma system. Det ger
en tydlig éverblick och dé blir det enkelt att prioritera uppgifter och arbeta med statistik for t ex
uppfoljning och bemanning.

Da allt finns samlat pd samma stdlle kan ni beméta kunderna pé ett effektivt satt och darmed
fa n6jda kunder. Det spelar ingen roll om kunderna kontakter er via telefon, mail, chatt eller an-
dra sociala medier, alla uppgifter om kunderna finns upplagt i samma system. Det gor att kun-
den alltid kan bli ratt prioriterad och hamnar i ratt ko for att f& hjdlp. Det gar att skapa regelverk
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for vilka drenden som ska prioriteras hogst eller t ex maojligheten att bemanna den kanal som
ska ha den kortaste svarstiden.

Med hjdlp av verktyg for att ta fram rapporter kan ni snabbt f& uppféljning av bade kunder och
handlGggare, och kan darefter ta beslut om allting fungerar enligt 6nskemdl eller om ndgra
forandringar behover goras. Systemet dr helt flexibelt och oberoende om var anvandarna sit-
ter geografiskt, vilkken kommunikationskanal som anvdnds, terminal eller vilket operativsystem
som anvdnds. Kontaktande kunder kan verifiera sin identitet via BankID. Det dr ett skalbart
system med grundfunktioner, dar det gdar att addera fler funktioner eller tjanster utifrdn hur
verksamheten forandras eller de behov som finns.

2.2.17 Integration TeleQ
For ytterligare funktionalitet ddr schemalagd dteruppringning kravs, finns integration dven till
Aurora TeleQ. Systemet dr en webbaserad tjdnst som ger en inringande kund maéjligheten att
bli uppringd pd en utsatt tid s@ att kunden inte behdéver vanta i Idnga telefonkder. Baserat pd
tillgainglig personal och arbetsschema rdknar TeleQ automatiskt ut hur Idng tid det kommer ta
innan inkommande samtal kan hanteras och berdknar ddrefter ut en tid for dteruppringning.

2.2.17.1 Sa fungerar Gteruppringning
Inringande kund far ange ett telefonnummer denna vill bli uppring pd. Systemet berdknar uti-
frédn analys av inkommande samtal, genomsnittsldngd p& samtal och bemanning, ut en tid nar
det dr mojligt att dteruppringning kan ske. Via webbgrdnssnittet kan en handldggare folja alla
samtal som finns i kon och vilka tider som finns angivna fér uppringning och pd sd sdtt veta nar
en kund ska bli uppringd.

3 Anvandare

31 Mobil Anvandare

Den mobila anvéndaren dr ett fullt integrerat mobilabonnemang i mobilndtet. Fér en anvandare
inkluderar det dven en mobil app. Med hjdlp av appen kan en anvandare hantera all sin telefoni
via telefonen. Med enkla funktionsval i appen kan en anvdndare t ex ta emot samtal, koppla
samtal, logga in och ut i svarsgrupper, sdtta hdnvisningar och ange status for tillgdnglighet. |
appen vdljer en anvéndare ocksd vilket nummer som ska visas vid utgdende samtal.

3.2 Fast Anvandare

Den fasta anvdndaren inkluderar en softphone till datorn, till vilken det gdar att koppla ett externt
mobilabonnemang frdn annan operator.

3.3 Softphone

Med en softphone kan en anvdndare anvénda datorn dven som en telefon och t ex ta emot
samtal, koppla samtal, logga in och ut ur svarsgrupper och ange sin linjestatus. En anvandare
ser om kollegorna dr upptagna eller tillgdngliga pd deras linjestatus.
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Med mdnga smarta funktioner och ett grafiskt granssnitt gor det Iatt att skapa en éverblick
kring avdelningar, kder och vilka kollegor som dr tillgdngliga och inloggade. Det gar snabbt att
sOka upp en kollega eller att koppla vidare ett samtal eller ta emot meddelanden. Grdnssnittet
innehdller en funktion fér drag-and-drop, vilket underlattar samtalskoppling till en kollega. Ett
samtal kan kopplas vidare med avisering eller direkt. Softphone ar ett tillval till mobil anvandare.

3.4 Kontakter

Under rubriken kontakter i b&de softphone och i appen finns det favoriter pé& de kontakter an-
véndaren har valt att addera som favoriter. Ovriga kontakter hanteras med hjélp av sékfunktio-
nen. Anvandaren kan markera och klicka pé en kontakt for att sedan vdlja att ringa, skicka ett
meddelande eller chatta med kontakten.

3.5 Fast Telefon

Vill en anvdndare ha en fast telefon gér det att vdlja till detta. Det finns telefonmodeller for den
enkla I16sningen och den med mer avancerade telefonistfunktioner. Det finns dven tradlésa te-
lefoner att bestdlla.

3.6 Dectersattare

En dectersdttare dr en bendmning pé en produkt dar A3 som alternativ till vanlig dect (trédlos
fast telefoni) ersdtter detta med ett mobilabonnemang for enbart tal. Till abonnemanget gdr
det att addera en mobiltelefon (Doro) med knappsats for att anvanda abonnemanget.

3.7 Grundpaket Anvandare

| grundpaketet for anvandaren ingdr:

e Mobil app (Om det ar en mobil anvandare)
e Softphone (Om det dar en fast anvdndare)
o Personlig rostbrevidda
e Personlig samtalsko eller samtal vantar
e Personlig kontaktlista
e Val av nummervisning
e Inspelning av samtal
e Nummerpresentation
e Statushdnvisning
e Linjestatus
e Anvandarwebb
o Koppla samtal
e Chattinom vaxeln
e Flerpartssamtal
o Vidarekoppling
e Aktivitetsstyrd vidarekoppling
e Anvandare i avancerad svarsgrupp
(om avancerad svarsgrupp ar en avtalad funktion)
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371 Rostbrevidda
En anvandare vdljer sjdlv ndr och om deras rostbrevidda ska vara aktiv och vdljer sjdlv vilka
meddelanden som ska lyssnas pd, sparas eller raderas — och i vilken ordning. Nér en anvdndare
far ett nytt meddelande far anvandaren en notis direkt i mobilappen, softphone, sms och mail.
Anvdndaren ser ocksd tydligt vilket nummer som har ringt samt datum och klockslag. Réstbrev-
Iddan dr synkroniserad 6ver anvédndarens alla olika enheter.

3.7.2 Val av nummervisning
Vaxelnummer, mobil eller fast direktnummer kan visas som utgdende nummer. Varje anvdn-
dare vdljer sjdlva vilka nummer som ska visas utdt och nar. En anvdndare kan dessutom vdlja
att visa ett supportnummer. Det gdr ocksd vdlja att alltid visa mobilnummer ndr samtal sker
frdn mobilen, eller det fasta direktnumret ndr en anvdndare ringer frén softphone eller en fast
telefon.

3.73 Inspelning av samtal
Det gar ndr som helst under ett pdgé&ende samtal spela in detta med en enkel knapptryckning.
Det gdr att spela in bade frén softphone och frdn mobiltelefonen. Se déven avsnitt 2.1.2.6.

3.7.4 Hanvisning
Att dndra sin hdnvisning gdr att gora frdn mobiltelefonen eller softphone. Hanvisningen dndras
alltid i realtid. Det ar enkelt att ange en hdnvisning och ett sdtt att slippa stérande telefoner
under moten och telefonkonferenser. Men det kan ocksé vara ett smidigt satt att dela upp ar-
betsdagen i de delar ndr anvdndaren dr tillganglig och de delar nér anvdndaren behdver sitta
ostort. Om ni har en bemannad vdxel blir det dessutom mycket |Gttare for er receptionist att
veta vilka personer pd foretaget som dr tillgangliga for samtal eller inte.

Uppdatera hdnvisning till exempelvis "lunch” eller "méte” med ett enkelt knapptryck. Ange ak-
tuell status och ndr denna ska upphéra. For att spara tid gdr det att skapa genvdégar for instdll-
ningar som anvdnds ofta. | webbgrdnssnittet finns dven mojlighet att skapa egna hanvisnings-
meddelanden.

Det gdr dessutom att sdtta olika regler fér om samtal kommer in till mobilnumret eller till ett fast
nummer (det mdste inte vara ett fast nummer pd en mobil anvdndare). Om en anvdndare till
exempel vill vara nébar pd mobilnumret men inte p& det fasta numret.

3.7.4.1 Linjestatus
Linjestatus syns oavsett om samtal sker i mobil, bordstelefon eller softphone. Det innebdr att en
anvdndare alltid har full koll pé kollegorna och deras linjestatus. Det gor att anvdndaren, eller
er receptionist, alltid ser i realtid om en person dr i samtal eller inte innan ett samtal kopplas.

3.7.5 Vidarekoppling

Vidarekoppla samtal manuellt nér anvéndaren vill, frédn datorn eller mobilen.
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3.76 Aktivitetsstyrd vidarekoppling
En anvandare kan i férvag ldgga upp ett nummer som samtalen ska vidarekopplas till ndr en
viss aktivitet valjs. Detta kan géras bdde fradn mobilappen och frdn softphone.

3.7.7 Anvandare i Avancerad Svarsgrupp (ACD-Grupp)
En anvdndare kan logga in och ut ur den eller de ACD-grupper anvandaren tillhér. En adminis-
trator kan dven hantera alla svarsgrupper genom att logga in och ut olika anvéndare. | svars-
gruppen kan en anvandare hantera sin tillgdnglighet och uppdatera status for sin frdnvaro med
olika forinstallda meddelanden for hdnvisning.

4 Drift och Tillganglighet

A3 garanterar inte att Tjinsten kommer fungera felfritt utan stérningar. A3 forbehdller sig ratt-
en att genomfoéra nédvdandiga férdndringar avseende funktion, struktur eller omfattning.

Genom att Tjdnsten tillhandahdlls via det allmdnna mobiltelefonndtet och/eller internet, sdsom
valt av Kunden, @r Tjénsten beroende av dessa grundtjdnster. Frdn tid till annan kan det darfor
intraffa omstandigheter som gor att Tjansten inte blir kontinuerligt tillganglig eller att kvaliteten
och kapaciteten av Tjansten pdaverkas av respektive grundtjansts kvalitet och tillgdnglighet.
Servicenivd for Tjansten enligt allmdnna villkor, avsnitt 8.2 och 8.3.

41 Kompabilitet

A3 ansvarar inte for kompabilitet mellan & ena sidan Tjdnsten, inklusive tillhandahdllen mjuk-
vara, och & andra sidan mjukvara pd Kundens utrustning eller Kundens hdardvara eller hdrdva-
ruapplikationer. | de fall avtalet innefattar dectersattare ansvarar A3 for kompabiliteten mellan
Tjdnsten och tillhandahdllen mjukvara och hdrdvara under avtalstiden.

4.2 Kundens ataganden

For att kunna nyttja Tjdnsten krdvs att Kunden har tillgdng till det allmdnna mobiltelefonndtet
och/eller internet, sésom valt av Kunden. Dessa grundtjdnster behover kdépas av Kunden sepa-
rat.

Kunden ansvarar sjdlv for att tillse att erforderlig internetanslutning finns. Kunden ansvarar for
fastighetsnat/datandt samt kvalitet och prestanda i lokala nét samt i nat for extern kommuni-
kation (WAN nat) moter de krav gallande tillgdnglighet och prestanda som rimligen kan kravas
for att kunna realisera realtidsanpassade applikationer baserat och levererat dver internet.

WWW.A3.SE




