Hva er Solidus eCare ?

Solidus eCare er en programvarelgsning for a kge og organisere innkomne telefonsamtaler. Nar en
bruker ringer et (felles) telefonnummer som handteres av Solidus, vil systemet holde orden pa kgen,
og sette samtalen over til en ledig saksbehandler.

Hva er Desktop Manager ?

Desktop Manager (DM) er et program som kjgres pa din PC og kobler deg til Solidus kgordnings
systemet.

Hva trengs for a bruke Solidus ?
Fgr du kan ta i bruk Solidus ma fglgene veere pa plass:

1. Telefonen din ma veere registrert i Solidus systemet.
2. Du ma ha en brukerkonto i Solidus.
3. Du ma ha programvaren «Desktop Manager» installert pa PC-en din

Hvis du henvender deg til IT-avdelingen, sa ordner vi dette for deg.

Brukerveiledningen

Vi skal i denne brukerveiledningen ga igiennom de daglige og mest brukte funksjonene i Desktop
Manager. Videre i denne veiledningen benytter vi forkortelsen DM for Desktop Manager, altsa det
programmet du som saksbehandler bruker pa PC-en din.




Starte programmet Desktop Manager
For 3 starte programmet gjgr du fglgene:

¢ Klikk pa START knappen (den runde bla med flagg inni) til venstre pa menylinjen
¢ Nederst i menylisten som kommer opp, klikker du pa «All Programs»

¢ Bla deg ned til mappen «Solidus eCare» og klikk pa denne

¢ Dobbelt-klikk pa linjen «Desktop Manager», og programmet starter

Hvis du vil ha programmet lettere tilgjengelig, kan du gjgre fglgene:

e Finn programmet «Desktop Manager» som beskrevet over
e Istedenfor a klikke pa programmet, sa hgyre-klikker du (klikk med den hgyre muse tasten)
¢ | menyen som kommer opp velger du «Pin to Start Menu»

Programmet vil nd veere i programlisten som kommer opp nar du trykker pa «START knappen» pa
menylinjen.

Logge pa programmet

Under oppstart vil programmet be deg angi noe bruker informasjon:

Logon ID: Infiis LI
Password: l
Extension Number: |84490

Estension Password: [

oK | Cancel

Du logger deg pa programmet med fglgene data:

¢ Logon ID: Ditt vanlige brukernavn ved UiB (det samme som nar du logger deg inn pa PC-en)
¢ Password: Her bruker du passordet du har fatt oppgitt til Solidus. Dette er IKKE det samme
som nar du logger deg pa PC-en.




¢ Extension Number: Skriv inn telefon nummeret til den telefonen du vil motta samtalene pa
¢ Extension password: Dette passordet bruker du bare hvis du benytter IP-telefon.

e Trykk OK nar du har fylt inn den ngdvendige informasjonen

I:O} Would you like to use the IP SoftPhone?

Yes No

Programmet vil spgr deg om du benytter «IP Softphone». IP-softphone er en IP-basert telefon hvor
PC-en din benyttes om «telefon apparat». Typisk vil du se dette ved at «Handsfree» settet ditt er
koblet rett i PC-en.

e «YES» - hvis du benytter telefon via PC-en din (headset star tilkoblet rett i PC)
e «NO» - hvis du benytter et eget telefonapparat

Desktop Manager fullfgrer nd oppstarten, og «meny vinduet» komme opp.




GJ@R DEG KLAR FOR A TA IMOT SAMTALER

I F3 - Gjgr deg klar for 3 motta en samtale

Ved a klikke pd samtaleikonet kan du veksle mellom a veere tilgjengelig eller ikke tilgjengelig for
samtaler.

Nar DM starter vil den alltid sette deg i «ikke klar for samtale» status- du er ikke tilgjengelig for
innkomne samtaler. Dette ser du ved at samtaleikonet (bildet over teksten «F3») har en rgd
markering.

For a gjgre deg klar for samtale trykker du pa samtaleikonet. Bildet vil na skifte til en grgnn
markering.

Du er na klar til & motta samtaler

Tips: Du kan ogsa trykke tasten «F3» pa tastaturet ditt for a gjgre deg klar for samtale. Dette er et
alternativ til 4 klikke med musen pa samtaleikonet.

I F3 - Koble deg fra samtale k¢

Hvis du gnsker a koble deg fra samtale kgen, altsa ikke lenger vaere tilgjengelig for innkomne
samtaler, klikker du igjen pa samtaleikonet (F3).

Du vil fa opp et forespgrselsvindu hvor du angir arsak til at du kobler deg fra samtalekgen.
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Reason:
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Du kan, i gyeblikket, velge mellom fglgene alternativer:

1. Kort fraveer — brukes hvis du skal ha en liten pause
2. lkke pa vakt — brukes nar du avslutter en vakt
3. Saksbehandling — nar du trenger noe tid for a arbeide med en sak

Nar du na klikker «OK» kobles du fra samtalekgen og vil ikke lenger motta samtaler. Samtaleikonet vil
igjen bli rgdt.

Det er viktig at du kobler deg fra samtalekgen hvis du ikke er disponibel for @ kunne besvare
en samtale. Grunnen er at ellers vil innkomne samtaler bli staende a ringe pa ditt nummer fgr
samtalen vil overfgres til en annen saksbehandler. Dette gir ungdvendig venting for bruker.

For & unnga at ingen saksbehandlerne er tilgjengelig, vil den siste som kobler seg fra
samtalekgen fa opp et ekstra vindu. Her blir du informert om at du er den siste saksbehandleren som
er tilgjengelig. Hvis du allikevel kobler deg fra vil det ikke lenger vaere noen saksbehandlere til 3
motta inngaende samtaler. Bruker vil fa beskjed om at det «er ingen ledige saksbehandlere»




INNKOMNE SAMTALER

[ Motta en samtale

Nar en samtale settes over til deg vil det komme opp et vindu pa skjermen din:

Service Group: Brita-pri

Calling Party: 097557146

Do you wish to answer the call?

Answer I Reject

| vinduet vises nummeret det ringes fra og hvilken kg bruker har valgt (mer om kg-er siden).

e Klikk pa «Answer» for a ta samtalen (besvare anropet)
¢ Klikk pa «Reject» hvis du, av en eller annen grunn, ikke gnsker a ta samtalen

Tips: Du kan ogsa trykke ENTER tasten for a besvare anropet. Det istedenfor a klikke pa «Answer».

Status

- 2 Taking  00:00:25 Brita 83833 00:00:00

J | »
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Bildet med samtaleinformasjon (Call information) vises sa lenge du har en samtale.
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N&r du har en samtale med gdende vil teksten «Talking» vises i Status Time
samtalevinduet. «Time» viser hvor lenge samtalen har pagatt. U J Talking  00:00:25

Avslutte en samtale

Nar du vil avslutte samtalen trykker du enten pa «Telefon bildet
F4» eller trykker funksjonstasten «F4» pa tastaturet ditt. Samtalen

vil da avsluttes. E

Merk at samtalen vil ogsa avsluttes nar innringer «legger pa rgret» F4

Etterbehandlingstid

Nar du avslutter en samtale med en bruker vil Solidus gi deg 1 minutts «etterbehandlingstid»
(Clerical time). Dette er en «pause» Solidus gir deg f@r du automatisk gjgres tilgjengelig for nye
samtaler. Etterbehandlingstid gir deg mulighet for a gjgre notater, registrere saken mv.

Etterbehandlingstid «Clerical» vises med et gult lys og teksten Status Time
«Clerical». «Time» viser antall sekunder som er gatt av «pause 4 Clerical — 00:00:45
tiden».

Du kan bade utvide etterbehandlingstiden (Extend Clerical Time) og avbryte etterbehandlingstiden
(Cancel Clerical Time). Hgyreklikk med musen pa «Samtalevinduet», og velg fra menyen som kommer

opp:

e «Extend Clerical Time» - klikk pa denne og etterbehandlingstiden gkes med 1 minutt.
Du kan alternativt trykke tastene «ALT» + «E»

e «Cancel Clerical Time» - avbryter etterbehandlingstiden og setter deg tilgjengelig for
innkomne samtaler.

Nar etterbehandlingstiden utlgper settes du automatisk tilgjengelig for innkomne samtaler.




F5 - Sette samtale pa venting

Nar du har en samtale kan denne settes pa venting.

e Klikke pa bildet over «F5».

Teksten «Holding» vil komme opp i samtalevinduet, og «Time» vil
vise hvor lenge samtalen har statt pa hold.

F8 — Flytte samtale til en annen «kg»
Hvis du under samtalen gnsker a overfgre samtalen til en annen
saksbehandlergruppe (eks: IT-avdelingens brukerstgttesenter
BRITA) kan du flytte samtalen dit.
¢ Klikk pa bildet over «F8» (Divert)

Du kan flytte samtalen pa tom mater:

e Klikk pa «Number» og fyll inn nummerer til den som skal
motta samtalen

e Klikk pa «Service Group» og velg en av gruppene i listen
som kommer opp.

F2 — Ringe ut

Du kan ring opp et nummer via Samtalevinduet og meny vinduet i
Desktop Manager.

¢ Klikk pa bildet over «F2»
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| oppringingsvinduet (Dail) kan du angi den du vil ringe opp pa to mater:

e Skrivinn nummeret ved a klikke pa tall tastaturet til hgyre i bildet

e Skrivinn hele eller deler av navn, avdeling mv i feltene til venstre. Vinduet vil liste ut alle som
stemmer overens med dine sgkekriterier. Denne funksjonen kan veere litt treg.

e Klikk pa «Dial» knappen for a ringe opp




