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TELIA TOUCHPOINT
ANVANDARGUIDE FOR TJANSTENS ADMINISTRATOR

1 Telia Touchpoint

Telia Touchpoint ar en lattanvand kommunikationslosning for sma foretag som
forbattrar foretagets och dess medarbetares tillganglighet. Tjansten inkluderar
gruppnummer som féretaget kan anvanda till exempel som véaxel- eller
kundservicenummer. Tjanstens anvandare far en mobilapplikation med vars hjalp
medarbetarna kan logga in i svarsgrupper och flytta éver samtal. Med applikationen
kan anvandaren &ven uppdatera sin statusinformation och se andra anvandares
statusinformation.

Du kan bestélla Telia Touchpoint-tjansten i Telias Foretagswebbutik
(https://yrityskauppal.telia.fi/), hos Foretagskundtjansten 020 693 693 (msa/lna, &ven
for kotid) eller av ditt féretags Teliakontakt.

2 Tjanstens administrator

Via Foretagsportalen kan tjanstens administratorer administrera Touchpoint-tjanstens
installningar och koppla tjansten till féretagets mobilabonnemang. Om féretaget inte
har tillgang till Telia Foretagsportalen, skapas anvandarbehdérigheter till portalen i
samband med leveransen av Telia Touchpoint-tjansten.

Alla administratorer av Telia Féretagsportalen har automatiskt
administratorsrattigheter till Telia Touchpoint.

Administratorerna kan vid behov ocksa ge andra anvandare av Foretagsportalen
administratorsrattigheter till Telia Touchpoint. En anvandare av Foretagsportalen kan
administrera Telia Touchpoint-tjanstens installningar om han eller hon har fatt
anvandarbehdrighet till vaxeltjanster. En anvandare av Foretagsportalen har ratt att
koppla Telia Touchpoint till ett mobilabonnemang, om han eller hon har rétt att
administrera abonnemangsprodukter i Foretagsportalen.

3 Koppla tjansten till ett mobilabonnemang

| Foretagsportalen gar du till Administrera > Produkter och tjanster. Sok det
mobilabonnemang som du vill koppla tjansten till och ga till abonnemangets
administrationssida. Under Tillvalstjanster som bestélls valjer du Touchpoint-
kommunikationstjanst. Darefter lagger du till anvandaruppgifterna och valjer Bestall.
Om anvandaren inte har nagon e-postadress pa arbetet, kan du som e-postadress
ocksa ange en adress som inte fungerar (t.ex. noemail@foretag.fi). Vi
rekommenderar att man inte tilldelar flera Touchpoint-anvandare samma fungerande
e-postadress, eftersom detta kan orsaka problem om anvandarinformationen
synkroniseras till telefonen och darifran till det av foretaget anvanda e-postsystemet.

Appen ar tillganglig for féljande operativsystem:
e i0S 9.0 och nyare
e Android 5.0-7.0
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Efter 1.12.2017 erbjuder Telia inte l&ngre stdd for Touchpoint-appen i Windows-
telefoner. Windows-appen ar dock tillsvidare tillganglig (kompatibel med Windows
Phone 8.1 och nyare versioner), men Telia forbehaller sig ratten att ta appen ur bruk
utan forhandsmeddelande. Windows-appens funktioner ar mer begransade jamfort
med iOS- och Android-apparna.

Observera att Touchpoint-applikationen bara ar avsedd for mobiltelefoner.
Anvandning med surfplatta eller bordstelefon lyckas nddvandigtvis inte &ven om
deras operativsystem stods av applikationen.

Ta forst bort de tjanster som inte &r kompatibla med Touchpoint-tjansten (till exempel
Svararen, Franvaromeddelande, Kommunikationstjanst VIP, Mobilkanal,
Samtalsstyrning, Cid-nummer fran mobiltelefon). Darefter kan du koppla tjansten till
abonnemanget. Observera att tjansten Cid-nummer fran mobiltelefon tas bort fran
Cid-tjanstens anvandargranssnitt.

Det ar mojligt for en Touchpoint-anvandare att ta i bruk Svarare Plus med
vidarekoppling-tjansten, ifall man vill styra in gruppsamtal till réstbreviadan eller ifall
man vill ansluta Fax Mail-tjansten. Observera att anvandarens personliga
meddelanden styrs emellertid till Touchpoint-tjanstens rostbreviada.

Om du vill lagga till ett jobbnummer for en anvandare eller byta sprak ska du félja
instruktionerna i avsnittet Administrera anvandarinstéllningar. Du kan lagga till en ny
anvandares gruppnummer till svarsgrupper enligt instruktionerna i avsnittet
Administration av gruppnummer.

For att ta bort Touchpoint-tjansten fran ett mobilabonnemang valjer du Administrera
pa Foretagsportalens huvudsida. Ga till Touchpoint-delen pa fliken Produkter och
tjanster och valj den anvandare vars Touchpoint-tjanst du vill ta bort. Klicka pa Ta
bort-symbolen och bekrafta borttagningen.

4 Administrera svarsgrupper

Valj Administrera pa Foretagsportalens huvudsida. Pa den sida som 6ppnas gar du
till Touchpoint-delen.

4.1 Lagga till ett nytt gruppnummer
Om du vill l1agga till ett nytt gruppnummer till I16sningen trycker du pé lanken
Skapa gruppnummer. Ge gruppnumret ett namn och valj nummer. Att koppla
ett nytt gruppnummer tar cirka tva veckor fran bestallning. Du far ett
meddelande till Féretagsportalen nar det nya gruppnumret har lagts till.

4.2 Gruppnumrets huvudsida
Né&r du vill administrera ett befintligt gruppnummer véljer du gruppnummer i
Touchpoint-delen. Du kommer till det aktuella gruppnumrets huvudsida déar du
ser bland annat numrets 6ppettider, medlemmar och installningar. P& sidan
kan du vid behov ocksa logga gruppmedlemmar in i och ut ur gruppen.

Pa gruppnumrets huvudsida finns ocksa lankar till féljande funktioner:
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Administrera Oppettiderna for ett gruppnummer
Andring av gruppnamn

Felanmalan

Ta bort gruppnummer

Sag upp tjansten

Administrera gruppmedlemmar

Administrera gruppnummerinstallningar

4.3 Administrera Oppettiderna for ett gruppnummer

Valj Andra 6ppettider. Du kan valja mellan féljande alternativ:
e Oppna svarsgrupp
e Stang svarsgrupp
o Tidsinstall enligt veckokalender

Som standard géller att gruppnumret ar 6ppet.

Om du anvander tidsinstallning enligt veckokalender ska du forst vélja de
dagar numret ar dppet. Vid behov kan du stélla in dagspecifika 6ppettider.
Om du valjer veckodag men inte anger klockslag ar numret dppet hela dagen.
Utover oppettider kan du ocksa ange en dagspecifik paustid. Du kan
dessutom stélla in avvikande Oppettider, t.ex. for storre helger. Valj Lagag till
avvikande dppettid och ange namn, tid och gruppnummerstatus for
avvikelsen. Vanligen observera att statusen for avvikande Oppettider ar i kraft
endast under den specificerade tidsperioden, och i dvrigt &r statusen den
normala enligt veckokalendern. T.ex. om numret normalt ar 6ppet kl. 8-16,
men under den avvikande dagen kl. 9-16, ska man som en avvikande
oppettid for dagen i fraga faststélla statusen fér numret som stangd kl. 8-9.

4.4 Andring av gruppnummer

Valj Namnge grupp pa nytt pa gruppnumrets huvudsida, gor andringen och
tryck pa Spara.

4.5 Felanmalan

Valj Anmal fel pa gruppnumrets huvudsida sa styrs du till en sida dar du kan
[Amna en felanmélan om Touchpoint.

4.6 Ta bort gruppnummer
Valj Ta bort grupp pa gruppnumrets huvudsida och bekrafta darefter
borttagningen. Borttagningsbegaran formedlas till Telia och tiden for
utférande ar cirka tva veckor.

4.7 S&g upp tjansten
Valj Sag upp Touchpoint-tjansten pa gruppnumrets huvudsida och bekrafta

darefter borttagningen. Begéaran formedlas till Telia och tjansten tas bort inom
den tid som anges i avtalsvillkoren.
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4.8 Administrera gruppmedlemmar

P& gruppnumrets huvudsida ska du valja Andra gruppmedlemmar. Du ser

gruppmedlemmarna och tjanstens dvriga anvandare som kan anslutas som
gruppmedlemmar. Lagg till medlemmar om det behtévs genom att trycka pa
plus-symbolen eller ta bort anvandare genom att trycka pa minus-symbolen.

Om gruppnumret ar installt for att det vid inkommande samtal ska ringa i en
bestamd ordning kan du pa den hér sidan ocksa andra ordningen for
medlemmarna i gruppen genom att trycka pa pilsymbolen.

4.9 Administrera gruppnummerinstallningar

Valj Andra installningar p& gruppnumrets huvudsida.

Kdinstallningar:

Valkomsthalsning: Uppringaren hor alltid en valkomsthalsning nar
gruppnumret &r oppet. Du kan vélja en standardhalsning eller en
halsning du sjalv spelat in. Standardhalsning ar forvalt. Observera att
framkopplingstonen alltid hors som kdmeddelande for ett
gruppnummer, sa darfor ar en valkomsthalsning obligatorisk for att
uppringaren ska veta att samtalsdebiteringen borjat.

Kopaminnelse: Uppringaren kan fa en paminnelse i 30 s. intervall om
att samtalet ar i k6. Du kan valja ett standardmeddelande, ett
meddelande du sjalv spelat in eller avaktivera kopaminnelsen.
Standardhalsning ar forvalt.

Maximiantal kbande samtal: Du kan stélla in ett maximiantal samtal i
ko. Nar det maximala antalet uppnas styrs foljande samtal enligt Kon
ar full-instaliningen. Standardinstéallningen &r 5 samtal som ocksa ar
maximivarde for instéllningen.

Samtal till gruppmedlemmar med rdd aktivitet: Du kan forhindra att
samtal som kommer via gruppen nar gruppmedlemmar som inte ar
tillgangliga. Da behdver medlemmen inte logga ut fran gruppen
separat nar arbetstiden ar slut, utan det racker att byta aktivitet.
Observera att en sadan anvandare anda visas som en i tjansten
inloggad gruppmedlem. Som standard levereras gruppens samtal till
en inloggad medlem, oberoende av aktiviteten.

Samtalsinstallningar:

Antalet telefoner som ringer samtidigt: Du kan stélla in hur manga
telefoner som ringer samtidigt nér ett samtal kommer till gruppen.
Standardinstallningen ar 9 telefoner som ocksa ar maximivarde for
installningen.

Ringordning: Du kan vélja om ett samtal som kommer via gruppen
ringer i slumpmassig ordning eller i en férbestdmd ordning. Om du
véljer forbestamd ordning kan du andra ringordningen pa sidan Andra
gruppmedlemmar, som du kommer till via gruppens huvudsida. Som
standard géller slumpmassig ordning.
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e Ringtid for gruppmedlem: Du kan stalla in hur manga sekunder ett
samtal ska ringa hos gruppmedlemmarna. Standardinstaliningen &r 30
S.

e Maximiantal ringforsok: Du kan stélla in antalet ringforsok for att na
gruppens medlemmar. Om ett samtal ringer parallellt hos flera
gruppmedlemmar réknas detta som ett férsék. Om alla medlemmar
som ar inloggade i gruppen ar upptagna i samtal gors inga
samtalsforsok utan inkommande samtal stélls i k6. Samtalet styrs
enligt installningarna for oinloggade medlemmar nar antalet ringforsok
har uppnatts. Standardinstallningen ar obegransat antal ringférsok.

o Maximitid for kbande: Du kan stélla in en maximitid fér hur l&nge ett
samtal far kda. Samtalet styrs enligt instéllningarna for Oinloggade
medlemmar nar maximitiden for kdande har uppnatts och pagaende
uppringningsférsok har upphort. Standardinstallningen ar obegrénsad
kotid.

e Nummerpresentation av inkommande samtal: Du kan vélja om
gruppnumret eller uppringarens nummer visas for en gruppmediem
nar ett samtal kommer via gruppen. Standardinstéllningen ar
gruppnummer.

Installningar for vidarekoppling

e Styrning nér ett gruppnummer ar stangt: Om ett gruppnummer ar
stangt styrs uppringaren enligt den hér installningen. Du kan vélja
standardmeddelande, ett meddelande du sjalv spelat in eller styrning
till ett telefonnummer.

e Kon ar full: Om antalet uppringare i kon ar den storsta tillatna, styrs
foljande samtal i enlighet med den har instéllningen. Du kan vélja
standardmeddelande, ett meddelande du sjalv spelat in, upptagetton
eller styrning till ett telefonnummer.

e Inga inloggade medlemmar/maximiantalet samtalsforsok har natts/
maximal vantetid har uppnatts: Uppringaren styrs i enlighet med den
har instéllningen om ett 6ppet gruppnummer inte har inloggade
medlemmar eller om ingen av medlemmarna svarar innan
maximiantalet ringférsok eller maximal vantetid har uppnatts. Du kan
valja standardmeddelande, ett meddelande du sjalv spelat in eller
styrning till ett telefonnummer.

Pa sidan Instéllningar ser du ocksa dina meddelanden du sparat och kan
skapa nya meddelanden. Observera att meddelandena ar gemensamma for
alla foretagets gruppnummer.

Starta inspelning av ett nytt meddelande genom att trycka pa lanken Spela in
nytt meddelande. Ge meddelandet ett namn, ange dess syfte och ge det
mobilnummer fran vilket du vill spela meddelandet. Nar du darefter trycker pa
Spela in nytt meddelande far du efter en stund ett automatiskt samtal till det
mobilabonnemang vars nummer du gav i samband med
meddelandeinstéllningarna. Svara pa samtalet, lyssna pa instruktionerna och
spara meddelandet. Du far fram det sparade meddelandet pa sidan
Installningar néar du uppdaterar sidan i webblasaren.
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Pa sidan Installningar kan du lyssna pa dina sparade meddelanden, &andra
deras namn, lagga till kategorier och ockséa radera meddelanden om det
behovs. Kom ih&g nar du raderar ett meddelande att raderingen galler alla
foretagets gruppnummer.

Tjanstens standardmeddelande spelas upp pa det sprék du valt i samband
med bestéllningen (finska, svenska eller engelska). Standardmeddelandena
pa svenska ar foljande:
e Valkomsthalsning: Valkommen.
Kopaminnelse: Du ar i ko. Vi betjanar dig s snart som maojligt.
e KO&n ar full: Det ar ko till vart nummer. Vanligen forsok pa nytt om en
stund.
e Stangt gruppnummer: Vart nummer ar stangt just nu. Tack for att du
ringde.
¢ Inga medlemmar ar inloggade: Vi kan inte besvara ditt samtal just nu.
Vanligen ring pa nytt senare.

5 Administrera anvandarinstéllningar

Valj Administrera pa Foretagsportalens huvudsida. Ga till Touchpoint-delen pa fliken
Produkter och tjanster och valj den anvandare vars installningar du vill andra.

Genom att trycka p& Andra-symbolen kan du géra andringar i de anvandarspecifika
installningarna enligt foéljande:

Du kan vid behov goéra andringar i anvandarens namn och e-postadress.

Du kan stélla in finska, svenska eller engelska som anvandarspecifikt sprak.
Installningen galler for rostbreviddans meny, standardhéalsningens sprak och
det sprak pa vilket tjanstens aktiviteter och roller presenteras for anvandaren.
Forvalt sprak ar finska. Anvandaren maste installera mobilapplikationen pa
nytt for att tjanstens aktiviteter och roller ska visas pa réatt sprak efter
andringen.

Du kan stélla in anvandarens aktivitet (tillganglig, upptagen, borta,
franvaromeddelande eller semestermeddelande). Anvandarens aktivitet syns
for andra anvandare av mobilapplikationen. Om aktiviteten &r upptagen eller
borta styrs inte inkommande samtal till anvandaren. Nar vald aktivitet ar
franvaromeddelande eller semestermeddelande informeras alla uppringare
om franvaron (med undantag for s.k. VIP-kontakter). Uppringaren kan foérbise
franvaro- och semestermeddelandet genom att trycka 2.

Du kan stélla in en anvandares roll (mobil, jobb, huvudnummer, dolt). Det har
betydelse for presentationen av uppringarens nummer om anvandaren ringer
samtal frdn mobiltelefon. Nar mobil-rollen &ar aktiverad visas mobilnumret, nar
jobb-rollen &ar aktiverad visas jobbnumret och nar huvudnummer-rollen &r
aktiverad visas det foretagsspecifikt valda huvudnumret. Nar dolt-rollen ar
aktiverad visas inget nummer. Det foretagsspecifika huvudnumret
specificeras i samband med bestéllningen av tjansten och detta ska vara ett
till Touchpoint-tjansten anslutet nummer. Kontakta Foretagskundtjansten om
du vill byta huvudnummer.

Du kan stélla in bade mobilnummer och jobbnummer for en anvandare. En
arbetstagare kan anvéanda till exempel jobbnumret for att styra jobbsamtal till
rostbreviadan utanfor arbetstid. Jobbnumret &r antingen ett riksomfattande
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féretagsnummer eller ett lokalnummer. Observera att en extra avgift debiteras
for anvandning av lokalnummer. Jobbnumret kan ocksa véljas om det i
samband med leveransen av tjansten har specificerats nummeromraden
inom det fasta natet. Kontakta Foretagskundtjansten om
fastnatsnummeromraden ska laggas till eller &ndras.

e Du kan aktivera eller inaktivera rostbreviadefunktionen (svarartjanst). Som
standard galler att rostbreviadan ar aktiv. Observera att
rostbreviadefunktionen alltid ar aktiv nar den installda aktiviteten for en
anvandare ar frAinvaromeddelande eller semestermeddelande, &ven om
installiningen for rostbreviddan ar Anvands inte.

¢ Du kan sanda ett nytt vidlkomstmeddelande till anvandaren med bland annat
instruktioner for hur man tar i bruk mobilappen.

e Du kan ocksa ta bort Touchpoint-tjansten fran en anvandares abonnemang
genom att trycka pa Ta bort-symbolen och bekrafta borttagningen.

6 Support och hjalp

| &renden som hanfor sig till anvandningen av tjansten och i faktureringséarenden
betjanas du av Telias Foretagskundtjanst (020 693 693, msa/lna, aven for kétiden)
pa vardagarna kl. 8.00-16.30. Vi erbjuder driftsupport endast pa finska. For
driftsupporten debiteras enligt tjansteprislistan fér foretagskunder.

Felanmalningar gors dygnet runt till Telias Foretagskundtjanst eller pa webbadressen
https://www.telia.fi/yrityksille/yhteydenotto/ilmoita-viasta.
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