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1. Optimal |6sning for alla verksamheter

| féljande dokument beskrivs alla moduler som finns i Aurora teleQ, dven om de inte ar efterfrdgade i
kravspecifikationen. Med Aurora teleQ far verksamheten ocksd manga mjuka varden som forbattrar
kvaliteten for bade allmanheten och verksamhetens medarbetare.

1.1. Okar tillgédngligheten

| den basta av varldar kan alla komma i direktkontakt med 6nskad medarbetare eller verksamhet, men
verkligheten ger inte de férutsattningarna. Med Aurora teleQ far personen som kontaktar verksamheten
alltid besked pa en gang, oavsett vilken tid pa dygnet de tar kontakt. De slipper bli stressade 6ver
vantetider i telefonen och blir lugna eftersom de far veta vilken tid de kommer bli uppringda. Med
automatiskt A-nummer behdver personen inte knappa in numret i telefonen utan Aurora teleQ lagger in
det automatiskt. Om uppringningstiden inte passar ar det annu enklare att fa en ny. Om personen glomt
att hen redan fatt en tid och forsoker boka en till pdminner Aurora teleQ om den ursprungliga tiden.
Denna funktion sakerstaller ocksa att samma person inte kan boka upp flera telefontider i rad. Personer
som inte vill knappa in sina uppgifter blir alltid erbjudna att lamna ett intalat meddelande istéllet. Om de
inte vill anvanda telefonen kan de boka en samtalstid via webben eller via sms.

1.2. Ger en battre arbetsmiljo

Vi genomfor kontinuerligt kundundersokningar for att forbattra Aurora teleQ. Enligt vara kunder ar
tillgangligheten for alla som kontaktar dem den allra frémsta fordelen med produkten, darefter rankas
arbetsmiljon. Egenkontroll &r viktigt for att minska stress. Med Aurora teleQ far handlaggarna full kontroll
over sin dag och kan planera sitt arbete. Handlaggarna far tid att ge bra radgivning och service och kan
dokumentera med kvalitet. Verksamheten far tid for gemensamma méten och fikaraster utan att det
paverkar servicen. Kommunikationen blir mer effektiv eftersom handlaggarna ringer upp och darmed haller
taktpinnen i varje samtal. Personer som kontaktar verksamheten slipper telefonkder vilket gér dem gladare.
Verksamheten kan darmed fokusera pa att erbjuda en bra service och kan vara trygga i att inga samtal
missas.

1.3. Optimerar verksamhetens resurser

Statistiken i Aurora teleQ redovisas med lattillgangliga diagram och ger 6gonblickssnabba bilder 6ver
verksamhetens tillganglighet och samtalsmonster. Utifran statistiken kan verksamheten optimera sina
resurser sa ratt antal handlaggare hanterar ratt antal samtal vid ratt tidpunkt. Statistiken kan tas ut bade
lokalt och centralt vilket gor det enkelt fér administration och ledning pa alla nivaer.

1.4. Enkelt och effektivt

Var malsattning ar att Aurora teleQ ska vara sa enkelt att arbeta i att fokus kan laggas pa det viktigaste —
medborgaren. Darfor har vi lagt stort arbete vid att utveckla ett lattanvant och intuitivt granssnitt. Alla
installningar ar visuella och gors via datorn. | drendevyn far alla handlaggare en total 6verblick éver
inkommande samtal, varandras status och kan snabbt se nar en kategori borjar bli fylld. Schemat pdminner
om Outlooks kalendervy och ar lattarbetat och 6verblickbart. Det ar viktigt att verksamheten sjalva kan
kontrollera och andra meddelanden och talsvarsmenyer. Alla instéllningarna ar samlade under en egen flik
for administratorerna. Med ett fatal knapptryckningar kan de skapa nya meddelanden och talsvarsmenyer.
Med Aurora teleQ kan man arbeta direkt i mobilen eller surfplattan. Aurora teleQ i mobilen &r responsiv.
Nar systemet startas kdanner det av vilken skarm den 6ppnas i och anpassar utseendet automatiskt. Det
mobila granssnittet ar anvandarvanligt sa du kan arbeta fokuserat med dina samtal, samtidigt som du har
full Gversikt 6ver kon direkt i din enhet.

3avi12



aurora

Produktbeskrivning version 1.0
Aurora teleQ

2. Moduler i Aurora teleQ
2.1. Ateruppringning

Personen som kontaktar verksamheten blir erbjuden en tidsangiven ateruppringning. Hen kan aven vélja
en senare tid an den féreslagna tiden. Tiderna som erbjuds &r baserade pa verksamhetens arbetsschema.
Utvalda kategorier/drenden kan prioriteras till olika tider i schemat. Ett standardmeddelande i Aurora teleQ
kan anvandas, men verksamheten kan ocksa spela in ett eget meddelande. Verksamheten véljer sjalv om
personer som kontaktar dem ska kunna boka tid for ateruppringning dygnet runt eller enbart under
dagtid. Ateruppringningen kan antingen erbjudas samma dag, nésta dag eller flera dagar i férvig
beroende pa verksamhetens schema och policys. Om ateruppringningstiderna &r slut i schemat (Fylld ko)
kan samtalen bli kopplade till ett annat telefonnummer eller en overflow-funktionalitet. Det gar ocksa att
ge personen som ringt information om att det inte finns fler tider och att man &r vdlkommen att ringa igen
senare eller nasta dag. Om en person som redan har ett bokat samtal i Aurora teleQ ringer in igen
paminner systemet om tiden som redan ar bokad. Fler tider delas inte ut till samma person.

2.2. Véntko

Vantko innebar att samtalet far véanta i ko. Verksamheten kan vélja om, vilka och hur ofta automatiska
kdbesked ska ldsas upp for personen som véntar; uppskattad vantetid, antal samtal fére i kon och/eller
antal handlaggare. Det &r ocksa mojligt att skapa egna vantkémeddelanden, till exempel ett meddelande
som informerar om att det gar att boka samtalstider pa webben. Schemaldggningen bestammer i vilken
takt samtalen ska hanteras. Det gar att stalla in max tillatna samtal i kén samt max antal tilldtna minuter.
Om maxgranserna uppnas kan verksamheten vélja hur samtal som inte slapps fram ska hanteras; den som
ringer ska bli kopplad till ett annat nummer, bli kopplat till en annan Aurora teleQ, fa lamna ett
réstmeddelande eller héra ett meddelande om att man inte kan ta emot fler samtal for tillfallet.

2.3. Duo - Ateruppringning och Véntké

Duo erbjuder alla funktioner som ingar i modulerna Ateruppringning och Vantks, men later den som
ringer in valja mellan en schemalagd ateruppringning och véantko. Personen kan antingen vénta i ko eller fa
en uppringningstid pa sin kdplats, oavsett vilket blir vantetiden densamma. Det gar ocksa att ge akuta
drenden fortur i kén genom schemainstallningar. Aven i Duo bestammer schemaldggningen i vilken takt
samtalen ska hanteras. Via schemalaggningen kan verksamheten dven vélja att svara pa samtal direkt
under vissa tider pa dagen och andra tider enbart erbjuda en tid for ateruppringning. Med Aurora teleQ
Duo erbjuds de inringande en tidsangiven tid for dteruppringning om maxgranserna avseende véntetid
och samtal fére i vantkon uppnas.

2.4. Svarsgrupper

Svarsgrupper ar en modul som lampar sig mycket val for exempelvis jourverksamheter. Med denna modul
ar det enbart ett enda nummer in till jouren. Dessutom slipper medarbetarna halla reda pa telefonlistor.
Medlemmarna i jouren loggar in med en kod fran valfri telefon. Det ar lika enkelt att logga ut. Den som
loggar ut sist fran tjansten far veta att denne éar sist. Detta for att minimera risken att alla &r utloggade. Om
ingen ar inloggad i svarsgruppen styrs samtalet om till valfritt stélle. Det kan vara en annan Aurora teleQ-
funktion, valfritt internt telefonnummer, valfritt externt telefonnummer, till 1177 eller till en rostbreviada.
Det gar att i samarbete med telefonileverantéren presentera A-nummer i telefonernas display. Alla
meddelanden skraddarsys. Handlaggaren kan valja att arbeta enbart med sin telefon eller ta hjalp av en
dator. Verksamheten far full statistik pa alla samtal.

2.5. Menyval

| Aurora teleQ ar det enkelt att skapa och andra sitt talsvar. Aurora teleQ mojliggor en talsvarsmeny med
valen 0-9, * och # i valfritt antal nivaer. Den forsta nivan ingar alltid, medan nastkommande nivaer erbjuds
som tillval. | Aurora teleQ kan man ha olika talsvarsmenyer olika tider pa dygnet beroende pa om schemat
ar Oppet, stangt eller fyllt. Talsvarsmenyn designas utifran verksamhetens behov.
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Varje menyval kan kopplas till dvriga moduler och funktioner:
. En dteruppringning pa en angiven eller obestamd tid. (Ateruppringning)
. Att samtalet far vanta i k6 med eget, automatiskt eller utan kobesked. (Vantko)
. Att den som ringer far vélja mellan att vanta i ko eller bli uppringd. (Duo)
. En ny undermeny. (Menyval)
. Att Idta den som ringer vélja sprak. (Sprakval)
. Att lata den som ringer lamna ett meddelande i er rostbreviada.
. Ett informationsmeddelande som den inringande lyssnar pa, sedan avslutas samtalet.
. Ett meddelande som spelas upp och sedan kopplar vidare samtalet till en tjanst.
. Att samtalet vidarekopplas till ett annat nummer eller en annan Aurora teleQ.
. Sifferval som inte har nagon tjénst kopplad till sig repeterar menyn.

| instéllningarna for talsvarsmenyn bestammer man ocksa hur samtalet ska hanteras om personen inte gor
nagot val alls; en ateruppringningstid, vantko eller lamna ett meddelande i er rostbrevlada. Det gar ocksa
att vélja ett meddelande som spelas upp till exempel “inget val har gjorts, ring igen”.

Talsvarsmeddelanden

| Aurora teleQ samlas alla verksamhetens meddelanden pa en sida for maximal overblick. Pa sidan spelar
man in nya meddelanden och lyssnar av befintliga. Det gar att dopa om meddelanden, skriva till manus
och se hur langa de ér. En stor organisation kan ocksa ha globala meddelanden som varje verksamhet kan
anvanda. Det ar enkelt att ateranvanda meddelanden. Man kan ha hur manga meddelanden som helst
vilket gor det maojligt att spela in till exempel meddelanden om julledighet i forvag for att sedan aktivera
det vid behov. Det finns ocksa mgjlighet att bestalla professionellt inlasta meddelanden, antingen via
Aurora Innovation eller via annan leverantér.

Extra meddelande

Verksamheten har mgjlighet att spela in extra meddelanden som kan anvandas innan till exempel en
ateruppringningstid eller som ett meddelande innan en vidarekoppling till annan Aurora teleQ eller
telefonnummer. Ett extra meddelande &r bra om man vill ge den som ringer information, exempelvis: "Du
blir nu kopplad till var kundservice”, eller "Vi hanterar receptférnyelser efter klockan 14.00. Du kommer nu
fa en tid nér vi ringer upp dig”.

2.6. Video

Med videosamtal blir det enklare for verksamhetens personal att avgora hur akut ett drende ér.
Handlaggaren loggar in i Aurora teleQ och bokar ett videosamtal. Alternativt bokar personen som vill
komma i kontakt med verksamheten sjélv ett videosamtal via ett webbformular. Ytterligare ett alternativ ar
att handlaggare och kund under pagaende telefonsamtal enas om att vaxla till video. Information om
videosamtalet skickas till kunden med sms eller e-post. Alla videosamtal visas i drendelistan i Aurora teleQ.
Handlaggaren startar videosamtalet fran Aurora teleQ och ser all information om videosamtalet pa sin
bildskarm. Personen som vill komma i kontakt med verksamheten ansluter till samtalet via sin mobil,
surfplatta eller dator. | historiken i Aurora teleQ sparas information om nar och av vem ett videoarende har
hanterats precis som for ett vanligt samtal.

2.7. Chatt

En chattkonversation i Aurora teleQ bokas via ett webbformular. Personen som vill chatta initierar det i ett
webbgranssnitt, integrerat pa valfri webbplats. En tid for nar chatten forvantas starta presenteras for
personen som vill chatta med verksamheten. For att starta chatten dppnar handldaggaren chattérendet som
ett drende. Handlaggaren bestdmmer nar chatten startar. All kommunikation sker i Aurora teleQs
granssnitt, inga nya fonster oppnas. Handlaggarna kan ha tillgéng till flera olika kommunikationskanaler i
Aurora teleQ, det bestdms av administratdren. Chatten i Aurora teleQ gar att schemaldgga pa egna,
separata tider eller samtidigt som samtalsbokningen. I historiken sparas information om nér och av vem ett
chattérende har hanterats precis som fér samtal, dock sparas ingen historik om vad som skrivits i sjalva
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chatten.

2.8. SMS

Modulen SMS har manga anvéandningsomraden. Personer som vill kontakta verksamheten kan sjélva boka
ateruppringning, med eller utan bokningstid, via SMS. Handlaggarna kan ocksa enkelt skicka bekraftelser
till en person med information om nér hen férvantas bli uppringd och en pdminnelse innan handlaggaren
ringer upp. Chansen att personen ska svara pa forsta forsoket hojs darmed avsevart. Genom att skicka en
bekréftelse vet personen som kontaktat er att ni tagit emot drendet och att de kommer att fa aterkoppling.
Det &r dven mojligt att skicka ett bekraftelse-sms till personer som lamnat meddelande i er rostbrevlada, till
exempel angdende en avbokad tid. Dessutom sparas sms-historiken i teleQ.

2.9. E-post

| Aurora teleQ finns mojlighet att planera e-posthantering pa samma sétt som samtalsbokning. Personen
som skickat e-post far besked om att meddelandet tagits emot samt nar det forvantas besvaras.
Handlaggaren svarar sedan pa det i turordning. Genom att integrera alla kommunikationskanaler i samma
granssnitt kan de planeras, precis som samtalsbokningen. Det blir enkelt for handlaggare att fa dverblick
oOver alla drenden, samtidigt som schemaldggningen garanterar att det finns tid att ta hand om dem under
arbetsdagen. Personer som kontaktat verksamheten blir nojdare nar de far en tid angiven for nar de kan
forvanta sig att fa svar pa sitt arende. E-posten kan till exempel hdmtas fran Exchange.

2.10. Rostbreviada Plus

Med Rostbrevidda Plus (*) kan du lata personen som kontaktat verksamheten sjélv knappa in sitt person-,
kund- och/eller telefonnummer direkt via telefonen i kombination till ett réstmeddelande. Det &r dven
mojligt att uteldmna réstmeddelandet och personen som kontaktat verksamheten endast knappa in det
efterfrdgade numret. Denna service lampar sig mycket val for till exempel avbokningar av tider,
receptfornyelser, sjukanmalningar av den egna personalen med mera. Det finns ett antal férinstallda
meddelanden att valja bland, men det &r dven mdjligt for verksamheten att spela in egna meddelanden.
Alla réstmeddelanden samlas med évriga drenden i Aurora teleQ och hanteras direkt i systemet.

(*) Rostbrevlada Plus ar en tillaggstjanst som kréver licens.

6av 12



aurora

Produktbeskrivning version 1.0
Aurora teleQ

3. Grundfunktioner i Aurora teleQ
3.1. Statistik

Statistiken i Aurora teleQ redovisas med lattillgangliga diagram som ger 6égonblickssnabba bilder éver
verksamhetens tillganglighet och samtalsmonster. Utifran statistiken kan verksamheten optimera sina
resurser sa ratt antal handlaggare &r avsatta for att hantera drenden. Statistiken kan tas ut bade lokalt och
centralt vilket gor det enkelt for administration och ledning pa alla nivaer. | Aurora teleQ finns rapporter
som ar anpassade for ledning och direkt kan anvandas som underlag fér métning av telefontillganglighet.
Statistiken kan tas ut for valfritt intervall och period. Statistiken redovisar bland annat:

¢ Antal inkommande samtal.

e Antal samtal i ko.

¢ Uppringningsforsok.

e Samtal per kategori.

e Antal samtal per handlaggare, grupp av handlaggare eller verksamhet.

¢ Ledig tid per handldggare, grupp av handldggare eller verksamhet.

o Statistik for genomsnittlig vantetid for samtal.

e Valfritt intervall for genomsnittlig tid fran inringning till uppringning.

o Grafik 6ver samtalsmonster per dag eller ménad, inringning och utringning.
Statistik via e-post

Man kan skicka rapporter med e-post till valfri e-postadress, det kan skickas endast géng, 1 gdng/dag, 1
gang/vecka eller 1 gdng/manad.

3.2. Bemanningsstod

Statistiken omfattar dven en funktion som gor det mojligt att simulera hur enheten bast planerar
bemanning, ut- och inringningstider for att uppfylla olika tillganglighetsmatt.

Ser till helheten

Den nya statistiken finns integrerad i rapportfunktionen i Aurora teleQ. Rapporterna ger underlag for att
forbattra tillgangligheten i kder med tillganglighetsproblem. De tva kompletterande rapporterna anvander
data fran en langre tidsperiod och utnyttjar genomsnittet for att ge en sammanfattande bild dar
aterkommande problem ges mer utrymme an enstaka problemdagar. Den ena rapporten ger en
Oversiktsbild dver tillgangligheten. Den andra, schemasimulatorn, ar en avancerad rapport som ger
ingdende rad om hur man kan ldgga schemat for att na en battre tillganglighet.

Oversiktsbild

Rapporten visar en genomsnittlig dag. Har syns antal samtal som besvaras, antal schemalagda samtal, hur
manga samtal som rings in och vilka som faktiskt behver besvaras. Antalet samtal som faktiskt behover
besvaras berdknas genom att personer som ringer mer an en gang nér kon blir full filtreras bort. Rapporten
ger en snabb bild av hur kén fungerar och vad som behdver forbattras. Exempelvis kan en stor skillnad
mellan besvarade och schemalagda samtal tyda pa att man inte schemalagger tillrackligt mycket under
dagen, vilket resulterar i daliga tidsangivelser till personen som kontaktar verksamheten. Om de samtal
som rings in ar fler n besvarade samtal tyder det pa att verksamheten har réda staplar. Om man
upptacker problem i den enkla rapporten kan man anvénda den avancerade, interaktiva, rapporten for att
hitta mojliga |6sningar pa befintliga problem.
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Schemasimulator

Den avancerade rapporten ar interaktiv och hjalper anvandaren lagga ett schema som &r optimalt for den
egna verksamheten. Har finns grafer som visar hur schemaldggningen passar mot inkommande samtal.
Dessutom far man en rekommendation for hur man kan boka for att matcha inkomna samtal. Den
rekommenderade bokningen visas i bade text och bild. For att kunna anvanda den hér informationen
maste man kunna stélla rekommendationerna mot vad som passar med verksamhetens verklighet. Darfor
kan anvandaren testa att lIdgga ett eget schema. Andringarna aterspeglas direkt i grafen och man kan testa
sig fram tills man &r néjd.

3.3. Kategorisering

Kategorierna kopplas till siffervalen i talsvarsmenyn och personen som ringer valjer vad den vill ha hjalp
med. Handlaggaren ser direkt vilken typ av drende (kategori) samtalet géller. Kategorisering gor det
mojligt att prioritera samtal till utvalda tider eller kompetenser via schemat. En handlaggare kan genom
kompetensprofilering fa tillgang till alla eller bara vissa kategorier. Kategorierna kan séttas globalt eller
lokalt. Med globala kategorier ar det mojligt att fa jamforande statistik pa kategoriniva. Kategorierna kan
ocksa tidsbestammas, sa att olika typer av arenden far olika samtalslangd och handlaggningstider.

Schemaldggning

Aurora teleQ-schemat paminner om Outlooks schema och &r enkelt att arbeta i och fa 6verblick 6ver. |
schemat stéller man in Oppettider fér inringning och perioder for utringning. Samma schema kan innehalla
olika perioder for utringning for olika kategorier (sifferval) och kompetenser. Perioderna kan vara parallella
for att 6ronmarka ett bestdmt antal samtal i till en kategori under en utvald period. | schemat anger man
om det ska vara mojligt att boka samtal till perioden en eller flera dagar i forvag. For varje period
bestammer man ocksa hur manga samtal som ska hanteras, detta gors antingen genom att bestamma
antal samtal per timme eller ange hur manga handlaggare som ska arbeta. Om man anger hur manga
handldggare som finns beraknar Aurora teleQ samtalen med hjélp av tidsangivelse per kategori. Det ar
enkelt att &ndra hur ménga samtal som ska bokas under perioden. Andringen ger effekt omgéende, vilket
betyder att man kan dndra i schemat om inte bemanningen ar som planerad.

| schemat gar det att se vilka dagar som ar helgdagar. Utéver mgjligheten att markera ut réda dagar, finns
ocksa maojlighet att stanga samtliga roda dagar pa en k6 med bara nagra fa knapptryckningar.

Rostbrevlada

Funktionen rostbrevliada later den som ringer lamna ett meddelande. Verksamheten kan anvanda
standardmeddelanden eller spela in ett eget med instruktioner for rostbreviada.

Informationsmeddelande

Ett informationsmeddelande ar ett meddelande som spelas upp och sedan avslutar samtalet. Det kan till
exempel vara information om oppettider och adress, vantetider fér remisser eller information om drop-in
for vaccination i influensatider.

Koppla vidare samtal

Det gar att stalla in svarsmenyn sa att vissa knappval kopplar vidare samtalet till ett annat nummer eller en
annan ko. Instéllningarna gar att gora tillfalligt till exempel i semestertider eller permanent, nér vissa
arenden ska till ett annat svarsstélle.

Fargmarkning av kategorier

| Aurora teleQ kan du prioritera olika kategorier med hjalp av fargmarkning. Det gor det enkelt och
overskadligt att se vilka &renden som maste tas hand om pa en gang. Skalan gar fran "Lag” som visas i
gront till "Mycket h6g” som visas i rott.
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3.4. Identifiering
Personnummer/kundnummer

Identifiering innebar till exempel att personen som kontaktar verksamheten blir ombedd att ange sitt
personnummer eller kundnummer. Det ar dven méjligt att exempelvis ett ange ett arendenummer i
kontakt med en supportavdelning. Handlaggaren ser det angivna numret pa skarmen och slipper frdga om
det i telefonen, vilket férkortar handlaggningstiden.

Integration med journal-/arendehanteringssystem

| det fall verksamheten har ett journal-/arendehanteringssystem finns méjlighet att fa en knapp i Aurora
teleQ som automatiskt 6ppnar rétt sida i journal-/arendehanteringssystemet. Aurora teleQ accepterar bade
10- och 12-siffriga nummer. Verksamheten och leverantoren av journal-/arendehanteringssystemet bistar
med uppgifter for att gora integrationen.

A-nummer (*)

| Aurora teleQ finns en inbyggd nummerpresentation. Det aktuella A-numret blir presenterat for
handldggaren. Om personen har dolt nummer blir det inte presenterat.

Automatiskt A-nummer (*)

Automatiskt A-nummer innebar att personen som kontaktar verksamheten slipper knappa in sitt nummer,
Aurora teleQ fyller i det automatiskt.

(*) For att funktionaliteten med A-nummer ska fungera kravs det att vaxel och telenatet slapper igenom A-
nummer i sin signalering till Aurora teleQ-serven.

Namnuppslagning

Identifiering kan ske genom koppling till lokal adressbok eller namnuppslagning pa A-nummer mot Eniro
eller annan databas.

3.5. Samarbete pa tre nivaer
Varje dag

En administrator kan bjuda in handlaggare och administratérer fran andra verksamheter inom
organisationen till sin Aurora teleQ. Da syns samtal fran flera verksamheter i samma arendevy, sorterade
efter tid de ska ringas upp/besvaras. Samtalen ar tydligt uppmaérkta med kategori och verksamhet.
Handlaggaren har standig overblick 6ver kollegor och status pa de olika verksamheternas Aurora teleQ
och dess kategorier. Darmed kan handlaggaren snabbt se om nagon kategori eller annan verksamhets
Aurora teleQ ar pa vag att bli fullbokad och da hjalpa till att besvara samtalen. Handldggaren kan ocksa
dolja kategorier och andra verksamheter som inte ar aktuella.

Utvalda drenden

Via talsvarsmenyn kan antingen alla samtal eller utvalda &renden/kategorier permanent eller tillfalligt
kopplas vidare till annan Aurora teleQ. Detta &r anvandbart till exempel om vissa samtal alltid ska besvaras
av en annan verksamhet eller om man tillfalligt hjalper varandra under semesterperioder. Det ar ocksa
anvandbart fér kompetensstyrning, till exempel nér flera verksamheter delar pa en sprakkompetens.

Flytta och boka samtal

En handlaggare som har tillgang till flera Aurora teleQ kan flytta samtal mellan dem. Handlaggaren klickar
pa flytta samtal och ser pa en gang vilka tider som finns lediga och kan boka basta méjliga
ateruppringningstid i den andra verksamhetens eller specialistens Aurora teleQ. Detta kan goras under
pagaende samtal och personen som kontaktar verksamheten kan darmed fa direkt information om nér
denne kommer att bli uppringd.
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4. Tillaggsfunktioner i Aurora teleQ
4.1. Ingangar

Aurora teleQ fungerar valdigt bra fér manga, men inte for alla. | takt med 6kande krav pa
kommunikationskanaler kréavs ocksa ett samlande verktyg. | Aurora teleQ finns mojligheten att vélja en eller
flera ingangar. Telefon ar den vanligaste ingangen, men en verksamhet kan ha flera ingangar med olika
tillval. En telefoningang for kunder och en ingéng for kollegor fran andra enheter. Inom varden ar det
vanligt med ett patientnummer och ett vard-till-vard nummer. Exempel pa andra ingangar ar webbokning,
chatt, e-post, sms och video.

4.2. Webbokning

Det finns mojlighet for att boka samtal i verksamhetens Aurora teleQ via webben. Den som bokar kan vélja
mellan flera olika tider och har ocksa mojlighet att skriva ett meddelande. Samtalet far en tid enligt
verksamhetens schema och presenteras i arendevyn precis som ett inringt samtal. Det &r méjligt att ha
bade extern och intern webbokning. Den externa webbokningen &r framférallt avsedd for privatpersoner.
Intern webbokning kan anvéndas av handlaggare pa andra verksamheter for att boka samtal for en
privatpersons rakning i en annan ké.

4.3. Efterméarkning

Eftermarkning ger handlaggaren mojlighet att marka ett arende med vilken typ av arende det var efter att
samtalet avslutats eller under pdgdende samtal. Man kan ha flera nivaer av sddana méarkningar sa att man
lattare kan klassificera drenden i undergrupper. Genom att skapa en eftermarkningsrapport for en eller
flera enheter kan man sedan se vilka typer av drenden man har behandlat.

44. Anslagstavla

Med anslagstavlan i Aurora teleQ ar det mojligt att skicka ut ett meddelande eller en fraga till samtliga
inloggade handlaggare. Om en handlaggare har behorighet for flera kder visas en anslagstavla for varje
enhet. Alla meddelanden som skrivs under dagen gar att lasa, oavsett nar man loggar in under dagen.
Meddelanden kan sparas upp till en manad och det gar att stélla in om man vill se historik for 1 dag, 1
vecka eller 1 manad. Skrivna meddelanden gér inte att radera. Anslagstavlan finns tillgénglig i Arendevyn.

4.5. Sprakval

Eftersom talsvarsmenyerna i Aurora teleQ &r helt dynamiska och gar att kombinera i flera steg gar det att
erbjuda den som ringer talsvar pa valfritt sprak om verksamheten sjalva har sprakkompetensen. Samtalen
blir tydligt uppmaérkta med sprakvalen och gar att styra till specifika tider och sprakkompetenser, precis
som kategorierna i Aurora teleQ. Den automatiska dialogen i Aurora teleQ for till exempel &teruppringning
har stod for foljande sprak: Svenska, Engelska, Finska, Finlandssvenska, Norska, Tyska, Spanska, Katalanska,
Nederlandska och Portugisiska.

4.6. Inspelning

| Aurora teleQ ar det mgjligt att spela in samtal. Man kan vélja mellan att spela in alla samtal eller utvalda
vid behov. Att spela in samtal kan exempelvis vara anvandbart for att kunna analysera hur samtalen gar till
eller om det &r extra viktigt att det kan bevisas att den inringande informerats om vissa saker.
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4.7. Ovrigt
Oversikt

| Aurora teleQ ar det mojligt att se status och boka in samtal pa en eller flera kéer samtidigt, utan att
behova logga in i sjalva kon. Fliken dversikt ger en sammanfattning av kén/koernas statusinformation, allt i
realtid. Den inloggade kan dven boka samtal till de Aurora teleQ som finns tillgangliga i listan. Funktionen
ar anvandbar for handldggare som arbetar i flera koer eller fér medarbetare som vill ha koll pa systemet
utan att synas som inloggad. Externa verksamheter kan ocksa ges tillgang, till exempel 1177 eller vaxeln.
Externa verksamheter har inte behorighet att se samtal eller hantera samtal i en ko. Det gor det bade
sdkrare och enklare att ge andra aktorer behdrighet att boka samtal och se schemastatus.

ID-meddelande

| Aurora teleQ har man dven mojlighet att be personen som kontaktar verksamheten tala in information
innan de kommer till kén, handldaggaren kan lyssna av det i samband med samtalet. Det kan till exempel
vara namn och personnummer eller ett registeringsnummer nér en person ska boka tid for service av sin
bil.

Delade meddelanden

En verksamhet som har manga koer kan ha meddelanden pa en 6vergripande niva som alla enheter kan
anvanda sig av. Praktiskt ndr man vill att samma meddelanden ska m&ta personen som kontaktar
verksamheten oberoende vilken enhet de ringer.

Anonym fragelada

Ibland finns det behov av en anonym kommunikationstjanst, pa till exempel en ungdomsmottagning eller
en jourhavande stodverksamhet. Frageladan i Aurora teleQ ar anonym och kan integreras pa valfri
webbplats. Den som vill stélla en fraga far sjalv valja en kod som sedan kan lasa upp svaret. Handlaggaren
ser fragan i Aurora teleQ, skriver ett svar och publicerar. Den som stéllt fragan anger sin kod pa
webbplatsen och kan dér lasa sitt svar. Svaret lagras valfri tid och raderas sedan. Den anonyma frageladan i
Aurora teleQ gar att schemaldgga pa egna, separata tider eller samtidigt som samtalsbokningen.

Single sign-on

Aurora teleQ har stod for "Single sign-on” vilket innebar att handlaggaren inte behdver logga in i systemet
separat. Kund bistar med information om inférandet.

Click to Call

"Click to Call” &r en mobilapplikation som m&jliggér utringning direkt med mobilen. Den kraver ingenting
mer an en vanlig smartphone med valfritt mobilabonnemang inklusive surf. “Click to Call” &r 1att att
anvanda da du skoter telefonin direkt fran appen utan ndgon annan hardvara. Det betyder att "Click to
Call” skoter utringningen fran din smartphone och det aktuella mobilabonnemanget debiteras for
samtalskostnaden. “Click to Call” passar foretag och organisationer som kraver ett mobilt och rorligt
arbetssatt. Appen fungerar med modulerna Ateruppringning, Vantké och Duo.

Mobila enheter

Du kommer &t Aurora teleQ genom att surfa in pa er adress for Aurora teleQ pa din mobil eller surfplatta.
Det mobila granssnittet ar responsivt (anpassar sig till den enhet som man anvéander) sa att du kan arbeta
fokuserat med dina drenden, dven nér du inte sitter framfor en dator.

Visa valfritt nummer

Det gar att ange ett nummer i Aurora teleQ som visas for personen som kontaktar er, det kan till exempel
vara det telefonnummer som personen ringt till verksamheten. Detta gor att fler svarar nér de blir
uppringda.

Rostvariant

Det gar att fa egna rostinstruktioner inlagda istéllet for standardinstruktionerna.

Aurora spondi
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Aurora spondi ar en flexibel kommunikationsldsning med ett enkelt hanvisningssystem, vilket ger en
smidig och proffsig hantering av samtalen. Aurora spondi anvands genom en mobil applikation och gar att
integrera med befintliga véxelsystem. Det gor att appen ar fullt integrerbar med Aurora teleQ. Notifieringar
gor att man alltid ser vem som ringer. Det gar snabbt att stélla in en hanvisning, men man kan ocksa valja
att besvara samtalen med den interaktiva menyn och direkt ge ett personligt franvarobesked. Med Aurora
spondi kan man skapa svarsgrupper som inte kraver inloggning, det stélls in via en enkel schemalaggning
istallet. Svarsgrupperna mojliggor vidarekoppling av samtal, aven om samtalet kommit in via Aurora teleQ.
Det gor att ritt person alltid gar att n3. Ar personen upptagen i samtal syns det l&tt i versikten “Mina
kollegor” och man kan istallet boka in en uppringning. Aurora spondi har ocksa samtalsinspelning.

5. Certifiering
5.1. Mitel

Aurora teleQ &r godkand for integration till vaxelmodellen Mitel MX-ONE. For verksamheter som har Mitel
MX-ONE innebar det direktanslutning till Aurora teleQ via en SIP-trunk, Integrationen gér det mgjligt att
hantera alla samtal mellan handléaggare och Aurora teleQ som interna. For utgdende samtal &r det valbart
om de ska ga via Mitel MX-ONE eller direkt till PSTN via en separat trunk fran Aurora teleQ.

Tester har utforts i Mitel Labs. Dokumentation for hur vaxeln ska konfigureras finns for Aurora teleQ.
Aurora Innovation bistar vid integration.

5.2. Avaya

Aurora teleQ ar dven certifierad for Avayas véxlar. Det innebdr samma fordelar som listas under Mitel, se
ovan.

5.3. Ovrigt
Vi har dven samarbete med Cisco och Microsoft.
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