Hvor **** er Holger?

Synkronisering mellem Teams og telefoni bgr vaere standard

Alle virksomheder har telefoni, og mange
anvender Teams. Knap s& mange har serget for
synkronisering af status mellem de to systemer,
telefonien og Teams.

Og de, der har, har kun synkronisering den ene vej fra
Teams til telefoni. Nu er det muligt at synkronisere
begge veje. Lees om hvorfor, hvad og hvordan.

Manglende synkronisering som problem

Teams har vundet stor udbredelse de seneste
ar, hvor ogséa pandemien fik sparket gang i
videomader. Teams er bl.a. en del af Office 365,
som bruges af en stor del af dansk erhvervsliv.

Figur 1: “Tre scenarier omkring synkronisering
mellem Teams og telefonien”
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Telefoni er ligesom vand og el helt uundveerligt
for danske virksomheder. Telefonilgsningerne
varierer, men kendetegnende er det, at anven-
delsen af funktionen statusvisning (ledig -
optaget) har vundet frem.

Problematikken er, at mange virksomheder bade
kommunikerer i Teams og via telefonien, og at

de fleste virksomheder ikke har synkroniseret de
to systemer. Se situation A i figur 1. Derfor lever
medarbejderne oftest med en dagligdag, hvor de
anvender statusvisning pa deres kolleger i Teams
og ledighedsstatus i telefonien.

Figur 2: “Forskellig status”
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Det kritiske er, at status i Teams og telefonien
kan vise noget forskelligt og modsatrettet. Hvad
skal man sa tro pa? En ting er sikkert: Der bliver
foretaget ungdige opkald og unadige/fejlagtige
omstillinger til stor irritation og tidsspilde for
medarbejdere og kunder.
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Derfor skal | synkronisere

Synkronisering betyder, at en medarbejder ser
den samme status, uanset hvilket af de to
systemer medarbejderen kigger i.

Figur 3: “Ens status”
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Det udrydder tvivl og giver klarhed. Medarbej-
derne undgar at lave unedige fejl, nar der vises
samme status pa en kollega. Medarbejdere kan
med andre ord kommunikere mere effektivt.
Dermed yder de ogsa en bedre service overfor
kunderne. Fordelene er mange;

Receptionisten har altid det korrekte overblik
over alle kolleger og kan betjene kunderne
hurtigere

Nar du og kollegerne har brug for hinanden,
kan | se samme status, uanset hvilket
system | kigger i

Du og kollegerne ringer og omstiller aldrig
forgaeves, nar status vises korrekt

Ved opkald far dine kunder aktuel besked
om din tilgeengelighed af systemet, nér du
ikke er ledig

Du undgar at seette din status manuelt for
aktiviteter, som du allerede har planlagt i
Teams, f.eks. videomader

De mange relevante features omkring
intelligent dirigering af opkald kommer til sin
fulde ret. F.eks. kan et direkte opkald til dig
omdirigeres med det samme til en relevant
og ledig kollega, nar du er optaget

Yderligere optimering af udbyttet ved synkronisering

Figur 4: “Tre brugsscenarier”

a Stand alone

Medarbejderne anvender bédde Teams og telefoni,
men systemerne har hidtil ikke "snakket” sammen.

a Ren Teams

Medarbejderne skal kun arbejde i Teams. Telefo-
nien er eller skal vaere integreret ind i Teams. Det
kan geres pa flere mader.

e Hybrid

Nogle medarbejdere anvender kun telefonien.
Andre medarbejdere anvender kun Teams, og en

Uden synkronisering kan statusvisningen for en medarbej-
der i de to systemer veere forskellig pd samme tidspunkt

Uden synkronisering kan der — trods integrationen -
fortsat vises forskellig status for en medarbejder pa
samme tidspunkt.

tredje gruppe medarbejdere anvender begge dele.
Seerligt i dette scenarie vil synkronisering vaere vigtig.

Nytten af synkronisering afheenger af flere

forhold:

o Medarbejdernes brug af bordtelefoner,
softphones (web- eller klient-baseret) og
smartphones

Medarbejdernes brug af Teams og telefoni
samt firmaets politik herom

Virksomhedens licenser pa firmaniveau og
medarbejderniveau hos Microsoft og telefonile-
verandgren
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Forskellen pa status i Teams og i telefonien

Status i virksomhedens telefonilgsning hedder Der er flere udbydere i Danmark af synkronise-
med en fagterm "line-state.” Populaert sagt er ring fra Teams til telefoni. Svarende til scenarie
det blot, om en medarbejder taler i telefon eller 2 i figur 1. Ifelge Dstny A/S’ informationer er det
ej. Ledig eller optaget. Status i Teams viser en kun Dstny A/S, der ogsa kan levere synkroniser-
medarbejders tilstedeveerelse fastsat med ing fra telefonien Connect* til Teams svarende
aktivitetskode. til scenarie 3i figur 1.

Figur 5: “Synkronisering fra Teams til telefoni”
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Line-state er medarbejderens status i
telefonisystemet.

Den status "pushes” fra
telefonisystemet til Teams.
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*: Connect er Dstny A/S’ telefoni lgsning til dansk erhvervsliv



Sadan synkroniserer man Teams og telefonien

Connect er Dstny’s telefonilgsning til dansk
erhvervsliv. Veelger en virksomhed Dstny’s
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F& aftale i stand med din faste
kontaktperson hos Dstny A/S

Dstny A/S abner for “Teams Connect”
i virksomhedens telefonsystem

Administrator stér selv for at
udrulle Teams Connect

til brugernes Teams applikation
- anbefalet fremgangsmade.

Alternativt tilgas

Teams Connect via
“Apps” i Teams konsollen
af brugerne selv

Brugeren skal logge ind via "Indstillinger” gverst i
Teams konsollen med sine Microsoft credentials.

;
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Mapning af status-datafelter kan
indstilles af administrator fra
centralt hold og udrulles til
brugernes Teams applikation
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Teams-brugerne kan selv foresta
mapningen af status-datafelterne
i forhold til status-datafelterne
i telefonisystemet.

- anbefalet fremgangsmade.
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synkroniseringslgsning Teams Connect, foregar
installationen af synkroniseringen pa felgende
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Den hemmelige ingrediens i Teams Connect

Dstny A/S leverer synkronisering frem og tilbage
mellem Teams og telefonien med servicen
Teams Connect. Den hemmelige ingrediens er,
at Teams Connect har fat i den sakaldte
“line-state” i begge systemer. Sa snart
"line-state” andrer sig i et af systemerne, sikrer
Teams Connect, at det ogsa sker i det andet
system. | praksis betyder det, at Teams Connect
sgrger for at "pushe” statusvisning fra Teams ind
i Connect 3.0 — uanset om statusvisningen er sat

R, 8888 7777

automatisk (f.eks. pa grund af et planlagt mede i
Outlook) eller manuelt (f.eks. fordi en medarbej-
ders mgde traekker ud). Ligeledes sgrger Team
Connect for, at en andring i line-state i Connect
3.0 ogsa "pushes” over i Teams.

Den reelle, nye landvinding er, at Teams
Connect pusher “line-state” (ledig eller optaget)
fra medarbejderens mobiltelefon, fra Connect
3.0 til Teams.

€ dstny.dk/teams-connect
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