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Urheberrechtlicher Hinweis:

Dieses Dokument darf weder teilweise noch ganz reproduziert, verteilt, in einem Abrufsystem
gespeichert oder in eine andere Sprache Ubersetzt werden, einschlief3lich aber nicht beschrankt auf
elektronische, mechanische, magnetische, optische Reproduktion, Fotokopien und samtlicher
manueller oder anderer Reproduktionsformen, es sei denn mit vorheriger schriftlicher Zustimmung von
Hutchison Drei Austria GmbH.

Dieses Dokument enthalt firmeninterne Informationen von Drei und ist urheberrechtlich geschutzt. Alle
Rechte vorbehalten.

Die Informationen und Daten in diesem Dokument kénnen jederzeit ohne Vorankiindigung geéandert
werden und sind ohne Gewahr zu verstehen. Drei behalt sich das Recht vor, den Inhalt jederzeit zu
andern oder den Zugriff darauf zu unterbinden. Drei leistet keinerlei Garantie im Hinblick auf dieses
Dokument und ist in keinem Fall fir darin enthaltene Fehler haftbar zu machen.

Copyright © Hutchison Drei Austria GmbH.
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1. Einleitung.

Diese Anleitung beschreibt die zentralen Funktionen und Verwaltungsoptionen der Webanwendung
der Drei MobileNebenstellenanlage. Diese Anwendung bietet lhnen eine zentrale Plattform, um Ihre
Telefonie- und Kommunikationsfunktionen effizient zu verwalten. Sie wurde entwickelt, um lhnen
maximale Flexibilitdt und Transparenz im Arbeitsalltag zu ermoglichen.

Mit der Webanwendung haben Sie Zugriff auf folgende Bereiche:

o Telefonzentvale
Die zentrale Vermittlungsplatz fiir eingehende und ausgehende Anrufe. Hier kdnnen Sie
Anrufe steuern und weiterleiten.

e  Awlufmanager
Ihr personliches Switchboard fiir die eigene Nebenstelle. Verwalten Sie lhre Anrufe individuell
und behalten Sie stets die Kontrolle.

o  Anvuf Dashboard
Ein Echtzeit-Dashboard flir Anrufstatistiken von Gruppen und Warteschlangen. Sie kdnnen
einstellen, welche Informationen angezeigt werden, um den Uberblick tiber die aktuelle
Auslastung zu behalten.

o Statistik-Dashboard
Analysieren Sie lhre Anrufdaten und erhalten Sie wertvolle Einblicke in lhre
Kommunikationsaktivitaten.

Die Webanwendung ist intuitiv gestaltet und unterstiitzt Sie dabei, lhre Nebenstellenanlage optimal zu
nutzen. In den folgenden Kapiteln erfahren Sie Schritt fiir Schritt, wie Sie die einzelnen Funktionen
bedienen.

2. Einstieg.

In diesem Kapitel erfahren Sie, wie Sie sich in der Webanwendung der Mobile Nebenstellenanlage
anmelden und die grundlegenden Funktionen nutzen. Es dient als erste Orientierung fir neue
Benutzer.

2.1. Systemvoraussetzungen

Bevor Sie starten, stellen Sie sicher, dass folgende Voraussetzungen erfiillt sind:
Internetverbindung: Stabile Verbindung erforderlich.

Zugangsdaten: Mein Drei Login Benutzername und Passwort.

MNA Premium-Lizenz: Fir die Anmeldung auf der Plattform ist eine Premium-Lizenz
erforderlich. Teilnehmer mit einer Basic-Lizenz haben keinen Zugriff auf das Webinterface.

2.2. Aumeldung

Offnen Sie die Webanwendung unter: https://portal.mpbx.drei.at
Das Anmeldefenster von Mein Drei 6ffnet sich.

Geben Sie lhre Zugangsdaten ein.

Klicken Sie auf Einloggen.
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https://portal.mpbx.drei.at/

MeinDrei.

Hier verwalten Sie Ihre Produkte von Drei (U.a. Telsfonie, Internet, Fernsehen).

Login.

Fuinummer | E-Mal-Adresss | Festretz-ID

C— )

Passwort Passwort vergessen?

seess ®

Angemeldst bleiben

Einloggen -3
g Ich bin ein Mensch

Jetzt ragistrieren

(Weitere Produkte verwalten —))

Achtung: Fur den Zugriff auf die MNA-Plattform ist ein H3A-Login erforderlich.
Externe Mitglieder mit H3A-Login kénnen sich anmelden, unterliegen jedoch bestimmten Einschrankungen.

Nach erfolgreicher Anmeldung gelangen Sie zur Startseite.
Die Startseite bietet Ihnen direkten Zugriff auf die wichtigsten Bereiche:

Telefonzentrale: Zentrale Anrufverwaltung

Anrufmanager: Personliche Anrufsteuerung

Anruf Dashboard: Live-Statistiken fir Gruppen und Warteschlangen
Mein Profil: Personliche Einstellungen

Statistik-Dashboard: Analyse lhrer Anrufdaten

Einstellungen: Allgemeine Einstellungen

« C @ % poralmpoudiat -

Testfirma 1 / Willkommen R

Guten Tag, Daniela Test

Q 7] [ [} e & -]

Telefonzentrale Anrufmanager Admin Wanditafel Statistik Mein Profil Einstellungen
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3. Telefouzentrale

Die Telefonzentrale ermdglicht die effiziente Verwaltung eingehender und ausgehender Anrufe auf
Ihren Servicenummern. Sie haben Zugriff auf sdmtliche eingehende Anrufe derjenigen
Servicenummern, bei denen Sie als Teilnehmer hinterlegt sind — dies umfasst sowohl Gruppenrufe als
auch der Festnetznummer usw. Sollten Sie nicht als Teilnehmer einer Servicenummer registriert sein
(dies gilt auch fur die Festnetznummer), werden Ihnen in der Telefonzentrale keine eingehenden
Anrufe dieser Nummer angezeigt. Ebenso ist es Ihnen nicht mdglich, von einer Servicenummer, fur
die Sie nicht als Teilnehmer hinterlegt sind, einen neuen Anruf zu initiieren.

Uberblick.

Die Telefonzentrale gliedert sich in vier Bereiche:
Eingehende Anrufe

Aktive Anrufe

Meine Warteschlangen
Unternehmensverzeichnis & Anrufliste

Hauptmenii: Hauptnavigation, Jemanden anrufen: Einen neuen Anruf SMS senden Einstellungen: Status éndern,

Einstellungen usw. entweder auBerhalb oder innerhalb Klicken, um eine Dunkelmodus, ausloggen usw.

der Einrichtung durchfiihren. Nachricht zu schicken

Testfirma 1 / Telefonzentrale Anrufliste

Klicken, um eine
Ubersicht aller
Anrufe zu sehen.

¥ EINGEHENDE ANRUFE

Eingehende Anrufe:
Anrufe in der

Warteschlange und MESEHATS Antworigruppe Zeit
Wartezeit

KEINE AKTIVEN ANRUFE Su:-he
0660 SN Hauptrufnum. 00:22 : Freies Suchfeld

*. Jemanden anrufen B SMS senden Nach Kontakttyp

filtern (intern, extern,
Anzahl der aktiv VIP usw.)

eingehenden Anrufe UNTERNEHMENSVERZEICHNIS

Suche Q Kontakttyp - Abtellung i
N s Neue Kontakte
Anzahl der eingeloggten aa MEINE WARTESCHLANGEN N "
. e hinzufiigen
Teilnehmer in einer Status vIP Vorname Nachname Nummer Hauptrufnummer
Name Anrufe Zeit Teilnehmer

Gruppe / Globale Anzahl

der Teilnehmer in einer .
TR 0:02 P’
aruppe. @ reoniummer 1 0022 w2 )

test204 4259668 0860 42— 01 99694 Guu—
Abteilung: Nach
test202 4355708 0660 4CHENAR 01 9960/emel konfigurierter
Abteilung filtern.

- N
@ ) Gruppetor

test203 8918869 0660 SonmaaR 01 996900008

[) Guppeto2 0o o000 22 M
An-und Abmelden
bei lhren
Warteschlangen/
Gruppen.

Auf einen Kontakt klicken,
um eine Nachricht zu

Interne Kontakte Auf einen Kontakt klicken, um Anruf an einen Teilnehmer Einen Anruf titigen, wenn
Anzeige mit Status. einen neuen Anruf zu machen. weiterleiten. ein anderer Anruf aktiv ist.
Doppelklick auf einen Eintrag fir

weitere Details/Kontaktkarte.

senden.

Tastenkombinationen.

Die Tastenkombinationen fiir die Telefonzentrale kdnnen jederzeit tber den Bereich ,Einstellungen®
angepasst werden.

Navigieren Sie dazu im linken Menu zu ,Einstellungen® und klappen Sie die Spalte
,Tastenkombinationen“ aus. Nach der gewiinschten Anderung klicken Sie bitte auf ,Speichern®, um
die Anpassungen zu Ubernehmen.
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3.1. Eingehende Anrufe
Bei eingehenden Anrufen sehen Sie alle Anrufe, die bisher nicht entgegengenommen wurden (Anrufe
in der Warteschleife). Dabei kénnen Sie den Namen des Anrufenden (falls vorhanden) erkennen, ob
es sich um einen als VIP markierten Kontakt handelt, die Gruppe oder Nummer, die der Anrufer
gewahlt hat, sowie die aktuelle Wartezeit.
Persoénliche Anrufe, die an Mobilnummern oder Festnetznummern mit Durchwahl eingehen, werden in
der Telefonzentrale nicht angezeigt.

3.11.  Awvufer als Koutalet hinzufiigen

Um detaillierte Informationen zu eingehenden Anrufen einzusehen, Notizen zu hinterlegen oder einen
neuen Kontakt anzulegen, klicken Sie wahrend eines eingehenden Anrufs auf die Mendleiste. Wahlen
Sie anschlief3end die Option ,Details anzeigen® aus.

R€ EINGEHENDE ANRUFE R¥% EINGEHENDE ANRUFE
VIP Name Antwortgruppe Zeit VvIP Name Antwortgruppe Zeit
occo@M® Gruppeioi 0001 D occolMM Gruooetor 0021

Details anzeigen

Ein Pop-up-Fenster 6ffnet sich und zeigt alle relevanten Kontaktdetails an.

Zu Kontakten hinzufigen

Kontakt/ Nummer Anrufen =

Unbekannt

Als VIP markieren

“.B =& B

E-Mail Notiz

Dem Kontakt / der
Nummer eine Nachricht
schicken.

Details Eine Notiz zum Anrufer

erstellen. Die Notizen
werden dann unter
»Aktivitdtsprotokoll“ bei
dem Kontakt sichtbar sein.

Dem Kontakt eine E-Mail
schreiben. Achtung: Dieser
Button 6ffnet lhren E-Mail-
Betreiber mit der E-Mail-
Adresse des Kontakts.
Dafiir muss dem Kontakt
vorher schon eine E-Mail
hinzugefiigt worden sein.

Unter ,,Details” sehen Sie die
persoénlichen Informationen
zum Kontakt, falls es sich um
einen Anrufer handelt, zu dem
et von test201 8969608 in der Warteschlange Hauptrufnummer bereits ein Kontakt erstellt

: worden ist.

Anrufer blockieren. @ Blockieren Sie diesen Kontakt L Im Aktivititsprotokoll sehen
3 Sie ein Protokoll der
eingehenden und
+ SchlieBen

g

= ausgehenden Anrufe von und
e zu dem Kontakt sowie alle

hinterlassenen Notizen.

Hinweis: Die Verwaltung von Kontakten sowie das Erstellen eines neuen Kontakts aus einem eingehenden

oder ausgehenden Anruf kann ebenfalls Uber die Anrufliste erfolgen. Fir die allgemeine Verwaltung von
Kontakten siehe Abschnitt 3.4.2.
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3.2. Aktive Anrufe

Das Fenster zeigt das aktuell aktive Telefongesprach sowie ein zweites Gesprach an, falls wahrend
eines laufenden Gespréachs ein weiteres gefiihrt wird. Uber die Spalte "Aktive Anrufe" kénnen auch
neue Anrufe getatigt oder SMS versendet werden.

3.2.1. Veue Auruf machen

Um jemanden aulierhalb der Anlage anzurufen, driicken Sie den Button ,Jemanden anrufen®.
Es 6ffnet sich ein neues Pop-up-Fenster.

Jemanden anrufen

Wen willst du anrufen?

@ Won mir anrufen

O Vom Unternehmen anrufen

Klicken Sie auf das Feld ,Wen mdchten Sie anrufen?”, um entweder einen Kontakt auszuwahlen oder

die gewilinschte Rufnummer manuell einzugeben.
Wahlen Sie ,Von mir anrufen®, wenn Sie den Anruf von |hrer Mobilnummer aus tatigen méchten.

Fur Anrufe Uber die Anlage wahlen Sie bitte ,Vom Unternehmen anrufen®.

® Von mir anrufen

O Vom Unternehmen anrufen

Wahlen Sie zunachst im Feld fir die Warteschlangennummer aus der Dropdown-Liste die gewlinschte
Gruppe fur den Anruf aus. Im Anschluss daran klicken Sie auf das Feld fiir die Rufnummernanzeige
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und wahlen dort die Nummer, die beim Empfanger angezeigt werden soll. Zum Abschluss starten Sie
den Anruf durch einen Klick auf ,Anrufen®.

Jemanden anrufen

Jemanden anrufen X I

Vien wilst d ar

Daniela Test

O von mir anrufen

@ vom Untarnshmen anrutan

rsuopelﬁ

Hauptrufnummer

nsisiste der Warteschiange.

= (. .

Hauptnsnummer {01 2060-

T

Gruppe101 (01 9363486101)

Gruppe10l

Gruppe102 Grupp=102 (01 9969486102)

Haup

nufnummer (01 9968485)

Hinweis: Wenn ,Von mir anrufen“ gewahlt wird, erscheint der Anruf nicht in der Anrufliste der Telefonzentrale, sondern
ausschlieBlich in der Anrufliste des Anrufmanagers.

3.2.2. SMS semden

Um eine neue SMS zu versenden, wahlen Sie bitte die Schaltflache ,SMS senden® aus.

KEINE AKTIVEN ANRUFE

. Jemanden anrufen B smss

Es o6ffnet sich ein neues Pop-up-Fenster.

SMS x

Neue Nachricht

richt ein

( ® Abbrechen ) v Senden
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Um eine neue Vorlage zu erstellen oder eine vorhandene Vorlage zu bearbeiten, wahlen Sie bitte
,Vorlagen andern“. Bestehende Vorlagen kénnen Sie bearbeiten oder I6schen, indem Sie auf das
Stiftsymbol bzw. das Papierkorbsymbol klicken. Fur die Erstellung einer neuen Meldungsvorlage
nutzen Sie die Schaltflaiche ,Neue Vorlage®“.

@ Meldungsvorlagen

Test Vorlage
Z W

Sehr geehrie Damen und Herren, .......

Neue Meldungsvorlage

Neue Vorlage

Voriage wiihien

Keine Vorlage o ‘

el

Abwesenheitsnachricht Vorlage

a

Eintrag ist erforderich

' ™
( @ Abbrechen ) B Vorlage speichern

Nachdem Sie Ihre Vorlage erstellt haben, wahlen Sie bitte ,Vorlage speichern®, um den Vorgang
abzuschlielen.

Hinweis: Sie kdbnnen auch eine SMS senden, indem Sie im Unternehmensverzeichnis oder in der Anrufliste
auf einen Kontakt klicken und anschlieRend auf ,,SMS“ klicken oder den entsprechenden Tastenkirzel

verwenden.
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3.2.3. Einen Awruf anhalten

Eingehende Anrufe werden in der Spalte Aktive Anrufe angezeigt. Dort sehen Sie entweder den
Namen des Anrufers (sofern dieser als Kontakt gespeichert ist) oder die Telefonnummer. Ebenso wird
der Name der Gruppe beziehungsweise die Servicenummer angezeigt, die vom Anrufer kontaktiert
wurde.

e 0660 CENEEGEGD Y, 00:00

Uber:  Gruppe102 (Warteschlange)

™ Ablehnen(esc) Anruf ldutet

Nachdem Sie den Anruf angenommen haben, erscheint dieser weiterhin in der Spalte Aktive Anrufe.
Sie haben nun die Méglichkeit, den Anruf durch Klick auf den Button ,Anruf anhalten® oder tber den
entsprechenden Tastaturbefehl in die Warteschleife zu setzen.

test G 2 00:30
a 0660 s o

Uber: Gruppe102 (Warteschlange)

> Auflegen(esc) | Il In Warteschleife legen(F4)

Um einen gehaltenen Anruf fortzusetzen, klicken Sie auf ,Fortsetzen® oder verwenden Sie den
entsprechenden Tastaturbefehl.

! 02:37

Uber: Gruppe102 (Warteschlange)

-~ Auflegen » Fortsetzen(F4)
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3.2.4. Eiven Anvuf Weiterleiten
Um einen aktiven Anruf an einen Kontakt weiterzuleiten, wahlen Sie im Unternehmensverzeichnis den

entsprechenden Kontakt aus und klicken Sie anschlielend auf ,Weiterleiten“ oder verwenden Sie die
daflr vorgesehene Taste. Es spielt keine Rolle, ob der aktive Anruf geparkt wurde oder nicht.

— @ os0r

Uber:  Gruppe102 (Warteschlange)

> Auflegen » Fortsetzen(F4)

UNTERNEHMENSVERZEICHNIS ANRUFLISTE
Suche Q Kontakttyp v Abteilung i Auf den gewiinschten Kontakt im

Unternehmensverzeichnis klicken. Dieser

Status vIP Vorname Nachname Nummer Hauptrufnummer wird dann' blau (ImlDunkelmodus grau).
gekennzeichnet. Die Buttons ,Weiterleiten®,
»Neuer Anruf“ und ,,Nachricht® werden nicht

test202 4355706 056 E——— 01 996 Smu—— i

a estels o0 066 1998 mehr ausgegraut sein.

a test 7986341 0660 - 01 99

a test203 8918869 0860 01 99¢

996
hricht(F8)

D D O

Auf den ,Weiterleiten“-Button klicken oder

die entsprechende Tastenkombination
benutzen, um den aktiven Anruf an den
ausgewadhlten Kontakt weiterzuleiten.

Um einen gewinschten Teilnehmer vor der Weiterleitung telefonisch zu erreichen, klicken Sie bitte auf
.Ruckfrage“. Dadurch wird das aktuelle Gesprach automatisch gehalten und eine neue Verbindung
zum gewunschten Teilnehmer hergestellt.

In der Spalte Aktive Anrufe werden beide Gesprache angezeigt. Sie kdnnen jederzeit zwischen den
Anrufen wechseln, indem Sie entweder auf das Pfeilsymbol zwischen den beiden Gesprachen klicken
oder die entsprechende Tastenkombination verwenden.

- n pop: test203 D 3 .
! 00:16 test 3 00:09

Uber: Gruppe102 (Warteschlange) < (F2)

Weiterleiten(F5) > Auflegen(esc)

Sobald Sie den Anruf an die gewlinschte Person weiterleiten méchten, klicken Sie auf ,Weiterleiten®
oder verwenden Sie die entsprechende Tastenkombination.
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3.3. WMWeine Warteschlangen

Unter ,Meine Warteschlangen® sehen Sie alle Gruppen und Servicenummern, bei denen Sie als
Teilnehmer registriert sind.

Sie haben die Mdglichkeit, sich jederzeit flexibel an- oder abzumelden, die Anzahl der Teilnehmer
sowie die aktiven Mitglieder jeder Gruppe einzusehen. Dariliber hinaus kénnen Sie eine
Warteschlange oder Gruppe pausieren, indem Sie den Pause-Button betatigen.

a» MEINE WARTESCHLANGEN

Name Anrufe Zeit Teilnehmer

@ Gruppel01 - - 2/3

() Gruppet02 0 0000 22 I

Hinweis: Anrufe an Gruppen oder Servicenummern, zu denen Sie nicht gehéren, werden in der Telefonzentrale nicht
angezeigt. Das gilt auch fiir die Hauptnummer (Festnetznummer). Sind Sie nicht als Teilnehmer der Hauptnummer

eingetragen, sehen Sie eingehende Anrufe auf dieser Nummer nicht.

3.4. Uvternehmensverzeichuis & Anrufliste

Im Unternehmensverzeichnis sind samtliche Kontakte fiir Sie hinterlegt. Alle in der Anlage
gespeicherten Nummern (einschlieRlich Festnetznummern, Durchwahlen und Mobilnummer anderer
Teilnehmer sowie Gruppennummern) werden automatisch im Unternehmensverzeichnis angezeigt.

Unter ,Nummer* wird die gespeicherte Telefonnummer des jeweiligen Kontakts angezeigt. Handelt es
sich um ein Servicenummer, der Festnetznummer oder ein externer Kontakt, erscheint hier die
entsprechende Nummer. Bei anderen Teilnehmern wird an dieser Stelle die Mobilnummer aufgefiihrt;
die Festnetznummer inkl. Durchwahl ist unter ,Durchwahl” ersichtlich.

UNTERNEHMENSVERZEICHNIS ANRUFLISTE

Suche Q ‘

Kontakttyp - ’ Abteilung

vIP Vorname Nachname Nummer Hauptrufnummer

Untervm105 01 9969486105

IVR103 01 9969486103

IVR104 019969486104

Onlinefax 01 9969486106

Ext2068 4031459 0860 4031459 01 9969486206

test204 4259668 0860 4259668 01 9989486204

test202 4355706 0660 4355706 01 9969486202

D000

. Anruf(F2 2 Weiterleiten(F5| Y Neue Anruf(F2 B Nachricht(FS
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Die im Unternehmensverzeichnis angezeigten Spalten lassen sich Uber die Einstellungen individuell
anpassen. So kénnen nicht bendtigte Spalten ausgeblendet und zuséatzliche, wie beispielsweise die E-
Mail-Adresse, hinzugefiigt werden.

Zur Verwaltung dieser Einstellungen navigieren Sie bitte Uber das linke Menu zu ,Einstellungen® und
6ffnen anschlieend die Spalteneinstellungen.

Spalteneinstellungen ~

|':| Demo New GmbH

Geben Sie an, welche Felder/Spalten im Unternehmensverzeichnis angezeigt werden sollen
Sie werden in der gleichen Reihenfolge angezeigt

Telefonzentrale

Anrufmanager Im . i Versteckt

Unternehmensverzeichnis

angezeigt £ E-Mail
Admin " -

i Siatus 1t Abteilung

58 £ Unternehmen
Wallboard HvP o

i Vorname i Adresse

51 f#PZ
Statistik 12 Nachname

£ Nummer i Stadt
Mein Profil £ Durchwahl

* Einstellungen

( & Zuriicksetzen )
.

Mit der Drag-and-Drop-Funktion kénnen Sie individuell festlegen, welche Spalten angezeigt oder
ausgeblendet werden. Darlber hinaus lasst sich die Reihenfolge der Spalten im
Unternehmensverzeichnis nach Ihren Praferenzen anpassen.

Die vorgenommenen Anpassungen kdnnen jederzeit durch Auswahl der Schaltflache ,Zurlicksetzen®
auf die Standardeinstellungen zuriickgefihrt werden.

Spalteneinstellungen A

Geben Sie an, welche Felder/Spalten im Unternehmensverzeichnis angezeigt werden sollen
Sie werden in der gleichen Reihenfolge angezeigt.

im Versteckt
Unternehmensverzeichnis
angezeigt £ E-Mail
i Status i Abteilung
VP # Unternehmen
i i Adresse
22 Vorname
Pz

# Nachname
£ Nummer 22 Stadt

i Durchwahl

© Zuriicksetzen

3.4.1. Im Uuternelimensverzeichuis filtern

Das Unternehmensverzeichnis bietet drei Optionen zur Filterung von Kontakten. Nutzer kdnnen das
Suchfeld verwenden, um gezielt nach Namen, Nachnamen oder Nummern zu suchen.

Die Kontakte lassen sich mithilfe des Feldes ,Kontakttyp“ nach verschiedenen Kategorien filtern,
beispielsweise Intern (Anlagenteilnehmer), Extern (gespeicherte Kontakte, die keine
Anlagenteilnehmer sind), Gruppen, als Favorit markiert oder VIP.
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Es ist mdglich, mehrere Kontaktarten auszuwahlen. Wenn mehrere Typen ausgewahlt werden, zeigt
die Liste alle Kontakte an, die mindestens einen der gewahlten Typen besitzen, nicht jedoch nur
solche, die gleichzeitig Typ 1 und Typ 2 zugeordnet sind.
Bei Gruppenanrufen und automatischer Vermittlung werden die Kontaktdaten der entsprechenden
Warteschlangen (Gruppen) oder der automatischen Vermittlung angezeigt, nicht jedoch die
Kontaktdaten der einzelnen Teilnehmer innerhalb der Gruppen.

Die Liste zeigt alle internen

die als VIP markiert sind,
unabhingig davon, ob es sich

oder nicht.

Intern, VIP - X

( Kontakityp um interne Kontakte handelt

Intern

|:| Gruppenrufe

D Automatische Vermittlung i
Interne markierte
Kontakte interne

D Extem Kontakte

|:| Favariten

VIP

Um den Kontakttyp-Filter zurlickzusetzen, entfernen Sie die Markierung in den entsprechenden
Kastchen durch erneutes Anklicken.

Das Unternehmensverzeichnis lasst sich auch nach Abteilungen filtern. Voraussetzung hierfur ist,
dass die jeweiligen Kontakte ihrer korrekten Abteilung zugeordnet wurden.

Um nach einer Abteilung zu filtern, klicken Sie auf die Spalte ,Abteilung“ und wahlen in der
Dropdownliste die gewiinschte Abteilung aus. Alternativ kdnnen Sie den Namen der gesuchten
Abteilung direkt in das Feld eingeben, um diese schneller zu finden und auszuwahlen.

( Abteilung

Werkstatt

Unterabteilung 1

Werkstatt 2
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Es ist ebenfalls moglich, mehrere Filter gleichzeitig anzuwenden. Beispielsweise konnen sowohl der
Kontakttyp ,Intern“ als auch ,VIP* sowie eine bestimmte Abteilung ausgewahlt werden. In diesem Fall
werden in der Ergebnisliste alle Kontakte angezeigt, die entweder als ,Intern” oder als ,\VIP*
gekennzeichnet sind und gleichzeitig der ausgewahlten Abteilung zugeordnet sind.

Kontakdtyp Abteilung
(Intern - X ‘ (Werkstatt xI

Die Liste zeigt alle internen
Kontakte, die der ausgewdhlten
Abteilung zugeordnet sind.

Interne
Kontakte, die

Interne

Kontakte der Abteilung 1 Abteilung 1

zugeordnet
sind

3.4.2. Durchsuchbare Spalten

Es ist moglich festzulegen, welche Spalten im Unternehmensverzeichnis bei einer freien Suche
berlicksichtigt werden.

Um die Konfiguration vorzunehmen, rufen Sie die Einstellungen auf und erweitern Sie die Option
,Durchsuchbare Spalten®.

Sprache v

Spalteneinstellungen v

Durchsuchbare Spalten v

Tastenkombinationen 4

Anwendungsprotokoll v
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Aktivieren Sie die Kontrollkastchen fiir die Spalten, die in die Suche einbezogen werden sollen, oder
deaktivieren Sie sie flr Spalten, die von der Suche ausgeschlossen werden sollen.

Durchsuchbare Spalten -~

Beim Durchsuchen des Unternehmensverzeichni erfolgt die Ubersinstimmung mit
verschiedenen Feldern in den Kontakten. Geben Sie an, in welchen Feldern gesucht werden
soll.

Vorname
Nachname
Nummer
E-Mail
Abteilung
O Unternehmen
O Adresse

O pz

O stadt

Durchwahl

N
| © Zuriicksetzen )
N— 0/

Die Einstellungen lassen sich jederzeit Uber den Button ,Zuriicksetzen® auf die Werkseinstellungen
zuriicksetzen.

3.4.3. Koutalete Verwalten

In Abschnitt 3.1.1 wird erlautert, wie ein neuer Kontakt basierend auf einem eingehenden oder
ausgehenden Anruf hinzugeflgt werden kann. Dieses Kapitel beschreibt hingegen das Hinzufligen
eines neuen Kontakts direkt Uiber das Unternehmensverzeichnis, ohne dass zuvor ein Anruf
stattgefunden haben muss. Daruber hinaus besteht die Moglichkeit, Kontakte im
Unternehmensverzeichnis sowohl zu importieren als auch zu exportieren.

Um einen neuen Kontakt hinzuzuflgen, klicken Sie bitte auf die drei MenUpunkte am rechten Rand
der Spalte ,Unternehmensverzeichnis®.

UNTERNEHMENSVERZEICHNIS ANRUFLISTE

| Suche Q ‘ ‘ Kontakttyp =

‘ Abteilung D

Nummer Hauptrufnummer

a Hauptrufnummer 01 9969486

Status viP Vorname Nachname /1
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Um einen neuen Kontakt manuell hinzuzufiigen, klicken Sie bitte auf ,Neuer Kontakt“. Geben Sie
anschlielend die gewlinschten Informationen ein und speichern Sie den neuen Kontakt.

r 1

H 9 Neuer Kontakt
.

Neuer Kontakt

Kontakte importieren

Kontakte exportieren

Eine effiziente Alternative ist das Hinzufiigen mehrerer Kontakte durch das Speichern in einer CSV-

Datei und den anschliefsenden Import.

Neuer Kontakt

Kontakte importieren

Kontakte exportieren

Im Unternehmensverzeichnis besteht die Moglichkeit, Kontakte zu exportieren. Durch einen Klick auf
.Kontakte exportieren“ werden die gespeicherten Kontakte automatisch in eine CSV-Datei Gibertragen.

Neuer Kontakt

Kontakte importieren

Kontakte exportieren

Hinweis: Um Probleme beim Import vorzubeugen, wird empfohlen, zunachst einen Export der Kontakte durchzufiihren.
AnschlieBend sollte die Liste um die neuen Kontakte (ohne die bereits vorhandenen) erganzt und danach importiert werden.
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3.4.4. Auvufliste

Um zur Anrufliste zu gelangen, klicken Sie im Unternehmensverzeichnis auf die Spalte ,Anrufliste®.
Der Inhalt der Spalte wird daraufhin entsprechend angepasst und zeigt die Liste der Anrufe an.

In der Anrufliste kdnnen Sie Folgendes sehen:

UNTERNEHMENSVERZEICHNIS ANRUFLISTE
- - Wartsschiangen auswahlen
Suche Q ] l\.‘/ Alle | Unbeantwortet | Ausgehend Eingehenq/j ‘ Alle Warteschlangen ... ~ D Zeitraum angeben

Status Name Nummer vIP Anrufbeginn Dauer von i itet an L itet von von
Unbekannt o Mittwoch 16:02 00:00 Gruppe102 Daniela Rodri...

L4 Ext206 40314... O Mittwoch 12:50 00:00 Hauptrufnum...
osco (N 5o Mittwach 12:49 00:54 Haupruinum...  test205 8995...
Ext206 40314... OGE0MINE—_G_G: Mittwoch 12:45 00:01 Hauptrufnum...  test201 8969...
066(- eicicle, ] Mittwoch 12:44 00:28 Hauptrufnum...  test201 8969...

e Den Status des Anrufs (eingehend, ausgehend)

e Den Namen des Gesprachspartners (falls es sich um einen gespeicherten Kontakt handelt)
¢ Die Rufnummer

o Den VIP-Status (bei allen Kontakten, die als VIP markiert sind)

e Datum und Uhrzeit, zu denen der Anruf begonnen hat, sowie die Dauer des Anrufs

¢ Wer den Anruf beantwortet hat (nur im Fall eines eingehenden Anrufs)

Die Anrufliste kann flexibel gefiltert werden. Es stehen die folgenden Filteroptionen zur Verfigung:
Alle, unbeantwortet, Ausgehend und eingehend.

UNTERNEHMENSVERZEICHNIS ANRUFLISTE

— Warteschlangen auswahlen

\
Ausgehend | Eingehend | ‘ Alle Warteschlangen ... « D Zeitraum angeben
/

Unbeantwortet

P
Suche Q ‘ (v Ale

Status Name Nummer viP Anrufbeginn Dauer von an 1 itet von von

Zusatzlich besteht die Mdglichkeit, gezielt nach der gewiinschten Warteschlange zu filtern. Klicken Sie
dazu auf das Feld ,Warteschlange auswahlen®. Es 6ffnet sich eine Dropdown-Liste mit allen
verfigbaren Gruppenrufen und Servicenummern. In dieser Liste kbnnen Sie die gewilinschten
Warteschlangen auswahlen. Die Anrufliste wird daraufhin unmittelbar entsprechend Ihrer Auswahl
aktualisiert.

Warteschlangen auswihlen
[ 1 ausgewdahit * X

Gruppenruf 101 ortet von

D Gruppenruf 102 ~iela Dem
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Die Anrufliste Iasst sich nach einem bestimmten Zeitraum filtern. Sie haben die Moglichkeit, alle
Anrufe, Anrufe einer bestimmten Gruppe, samtliche eingehende Anrufe, ausgehende Anrufe oder alle
ein- und ausgehenden Anrufe einer Gruppe innerhalb eines definierten Zeitraums einzusehen.

Um einen bestimmten Zeitraum zu filtern, klicken Sie bitte auf das Feld ,Zeitraum eingeben®.

UNTERNEHMENSVERZEICHNIS ANRUFLISTE

‘Warteschlangen auswahlen
Unbeantwortet ‘ Ausgehend ‘ Eingehend) { Alle Warteschlangen ... ¥ X Zeitraum angeben

{ Suche

Zeitraum
( Heute

Im nachsten Schritt wahlen Sie bitte den gewiinschten Zeitraum aus.

UNTERNEHMENSVERZEICHNIS ANRUFLISTE

Warteschlangen auswahlen
Unbeantwaortet ‘ Ausgehend ‘ Eingehend) (Alle Warteschlangen ... v X Zeitraum angeben

Zeitraurn Anfangsdatum Startzeit Enddatum Endzesit
(Semgldeﬂnien - (m 12.2025 al (00:00 @l - ( 05.12.2025 = l ( 23:59 @l

Suche Q ‘ <¢ Alle

Hinweis: In der Anrufliste der Telefonzentrale werden keine Anrufe angezeigt, die von oder zu der eigenen Nebenstelle
gefuhrt werden. Die Anrufliste zeigt nur eingehende und ausgehende Anrufe von oder zu Servicenummern an.
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4. Awrufmanager

Der Anrufmanager ist eine moderne und benutzerorientierte Losung fiir das personliche
Anrufmanagement. Er ermdglicht Ihnen, eingehende Anrufe sowie die Anrufhistorie Ihrer persénlichen
Durchwahl einzusehen. Dariiber hinaus erhalten Sie einen Uberblick iber die Servicenummern, denen
Sie zugeordnet sind.

Das allgemeine Handling im Anrufmanager entspricht dem Vorgehen in der Telefonzentrale (vgl.
Kapitel 3).

Da es bei den Anrufmanager sich um ein persdnliches Tool handelt gilt:

® Obwohl der Anrufmanager das Starten von Anrufen Uiber eine Servicenummer erméglicht,
werden Anrufe, die von einer Servicenummer ausgehen, im Anrufmanager weder angezeigt
noch verwaltet. Sie sind lediglich in der Telefonzentrale einsehbar.

® |n die Anrufliste des Anrufmanager werden nur eingehende und ausgehende Anrufe, die zu
und aus der eigenen Nebenstelle getatigt wirden (Keine Servicenummer Anrufe).

® FEingehende Anrufe auf die Mobilnummer oder der Durchwahl werden im Anrufmanager
angezeigt und nicht in der Telefonzentrale. Anrufe an Servicenummern sind ausschlielich in
der Telefonzentrale sichtbar.

® Das Unternehmensverzeichnis ist sowohl in der Telefonzentrale als auch im Anrufmanager
identisch. Kontakte, die dem Unternehmensverzeichnis tiber den Anrufmanager hinzugefiigt

werden, erscheinen ebenfalls in der Telefonzentrale.

Einen neuen Anruf entweder
auBerhalb oder innerhalb der Anlage
durchfiihren.

SMS senden. Einstellungen: Status dndern,
Klicken, um eine Dunkelmodus, ausloggen usw.
Nachricht zu schicken.

Hauptmen(i: Hauptnavigation,
Einstellungen usw.

Anrufliste
Klicken, um eine
Ubersicht aller
Anrufe zu sehen.

= Demo GmbH / Anrufmanager

KEINE AKTIVEN ANRUFE

Suche

Nach Kontakttyp

filtern (intern, extern,
UNTERNEHMENSVERZEICHNIS ANRUFLISTE
Globale Anzahl der ® MEINE WARTESCHLANGEN VIP usw.)

Anzahl der eingeloggten
Teilnehmer in eine
Servicenummer /

Teilnehmer in eine
Servicenummer. Name rufe  Zeit

A Teiinehmer Suche Q <ontakityp Abteilung H
( ) Gruppenruf 101 & /4 Neue Kontakte
@ ) Guppenut 10 2 i =2 o b Nummer DuRh! i
hinzufiigen

() Gruppenni 102 0 00:00 73 n a Hauptrufnummer 01 9960486
An-und Abmelden
bei lhren e
& Gruppenruf 102

‘
2
8
g
=

Abteilung: Nach

Servicenummern konfigurierter

Abteilung filtern.

Auf einen Kontakt klicken, um Anruf an einen Teilnehmer Auf einen Kontakt klicken,

einen neuen Anruf zu machen. weiterleiten. um eine SMS zu senden.
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5. Awruf Dashboard

Der Anruf Manager (Wallboard) bietet Ihnen eine Echtzeit-Visualisierung der Anrufaktivitaten fur
ausgewahlte Servicenummern. Damit behalten Sie jederzeit den Uberblick Uber die aktuelle
Auslastung und Leistungskennzahlen Ihres Teams.

Sie kdnnen alle Servicenummern auswahlen, bei denen Sie als Teilnehmer hinterlegt sind. Fir jede
ausgewahlte Servicenummer werden folgende Informationen angezeigt:

e Aktueller Status und Anrufanzahl der Warteschlange

e Langste Wartezeit

e Anzahl aktiver Agenten

¢ Anzahl und Prozentsatz beantworteter Anrufe

e Durchschnittliche Warte- und Gesprachszeiten

5.1. Evste Schritte (Awruf Dashboard koufigurieren)

Um das Anruf-Dashboard zu 6ffnen, verwenden Sie die linke Navigationsleiste wie gewohnt.
Beim erstmaligen Zugriff auf das Anruf-Dashboard erscheint ein Pop-up-Fenster, in dem Sie die
Servicenummern auswahlen kénnen, die im Dashboard angezeigt werden sollen.

Sie kdnnen die gewiinschte Servicenummer oder mehrere Servicenummern auswahlen, indem Sie
das jeweilige Kastchen anklicken und anschlieRend die entsprechende Servicenummer aus der
Dropdown-Liste auswahlen.

Warteschlangen auswahlen

:}

-
Gruppenruf 101 (01 9969486101)
Gruppenruf 102 (01 9969486102)

Hauptrufnummer (01 9969486)

Untervermittiung 105 (01 9969488105)
Nr. 5

Nr. 6

Fur jede zusatzliche Servicenummer ist ein separates Kastchen zu wahlen.
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Alternativ besteht die Méglichkeit, samtliche Servicenummern gleichzeitig auszuwahlen, indem Sie auf

die Schaltflache ,Automatisch ausfillen” klicken.

Warteschlangen auswahlen

—Nr.1

—Nr.2

—Nr.3

~Nr.4

‘ Nr. 5

‘ Nr. 6

Gruppenruf 101 (01 9....
Gruppenruf 102 (01 9....
Hauptrufnummer (01 ...

Untervermittiung 105 (...

Automatisch ausfiillen

Nachdem Sie alle gewtinschten Servicenummern ausgewahlt haben, klicken Sie bitte auf ,Speichern®.

Dadurch wird das Anruf-Dashboard vollstandig konfiguriert.
Sie kdnnen jederzeit weitere Servicenummern hinzufligen, indem Sie auf ,Servicenummern

auswahlen® in der oberen rechten Ecke klicken.

= Demo New GmbH / Wallboard

ah» GRUPPENRUF 101 - 01 9969486101

i I XY
€3 v o

an» HAUPTRUFNUMMER - 01 9969486

a5 o B 00:00 32,
Ko vs0%

Details anzeigen

= Anzahl der Teilnehmer

Details anzeigen

=t Anzahl der Teilnehmer

w1222 DR

| Warteschlangen auswahlen

Vollbild

ah» GRUPPENRUF 102 - 01 9969486102

o0 e in der Warteschieife
- Anrufe in der Warteschleife

Anzahl der Anrufe

1

Antwortquote

v 0%

a» UNTERVERMITTLUNG 105 - 01 9969486105

oo AT D
amn  Annufein der Warteschieife

Anzahl der Anrufe

0

Antwortquote

v 0%

Details anzeigen

Anzzhl der Telnehmer

31,

Durchschnittiche
@ Gesprachszeit
00:00

Details anzeigen

Anzahl der Telnehmer

(30,
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5.2. Details & Vollbildmodus

Das Anruf-Dashboard bietet eine Echtzeit-Visualisierung samtlicher ausgewahlter Servicenummern.
Zusatzlich besteht die Mdglichkeit, eine bestimmte Servicenummer detailliert zu betrachten. Hierdurch
werden weiterfihrende Informationen zu den Servicenummern bereitgestellt:

o Durchschnittliche Wartezeit einer Gruppenruf- bzw. Servicenummer
¢ Anzahl der Teilnehmer einer Servicenummer, welche sich in Pause befinden

Um detaillierte Informationen zu einer bestimmten Servicenummer einzusehen, wahlen Sie bitte bei
der entsprechenden Servicenummer die Option ,Details anzeigen* aus.

= Demo New GmbH / Wallboard w1222 DR
Warteschlangen auswahlen Vollbild
a» GRUPPENRUF 101 - 01 9969486101 a» GRUPPENRUF 102 - 01 9969486102 Details anzeigen
Langste Wartezet Anzah der Teinehmer Langste Wartezet Anzah der Teinehmer
2 x 7 : x 7
=0 00:00 44 D 00:00 1/2
Anzahi der Anruf Antwortquote o e Anzahl der Anrufe Antwortquote Durehschntiche
¢ = Ge t ¢ = Gesprachszei
%o v 50 % O 0010 N vV 0% O 00:00
2% HAUPTRUFNUMMER - 01 9969486 Details anzeigen 2% UNTERVERMITTLUNG 105 - 01 9969486105 Details anzeigen
Langste Wartezet Anzah der Teinehmer Langste Wartezet Anzah der Teinehmer
o0 Q. prrome=it
= X 00:00 32, = X 00:00 €3 0,
g A Antworiquote § g e Antworiquote -
Ko v 50 % Yo v 0%

Auf der Detailseite einer ausgewahlten Servicenummer erscheinen zwei Spalten. Beide Spalten
beziehen sich auf dieselbe Servicenummer.

Vollbild

< Gruppenruf (01 9971386103)

® STATUS m HEUTE BIS JETZT
&0 X 00:00 ¥ v 0%
€31, 3o X 0000 O 00:00

Beide Spalten stellen den aktuellen taglichen Leistungsbericht der Servicenummer dar.

Im Anruf-Dashboard besteht die Méglichkeit, sowohl in der Gesamtansicht aller ausgewahlten
Servicenummern als auch in der Detailansicht einer ausgewahlten Gruppe, den Vollbildmodus zu
aktivieren.

Um diesen zu nutzen, klicken Sie bitte auf ,Vollbild* in der rechten oberen Ecke des Bildschirms. Im
Vollbildmodus ist ein nahtloses Wechseln zwischen den beiden Ansichten mdglich. Ein Verlassen des
Vollbildmodus ist weder fur den Zugang zur Detailansicht noch fur die Ruckkehr zur Standardansicht
erforderlich.
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6. Statistik Dashboard

Im Bereich Statistik der Web-App erhalten Sie einen umfassenden Uberblick tiber die Anrufaktivititen
Ihrer Service-Nummern. Die Statistik ermodglicht es Ihnen, die wichtigsten Kennzahlen zu analysieren

und so die Effizienz lhres Services zu bewerten und zu optimieren.

Sie kdnnen die Daten entweder gesamt fir alle Service-Nummern oder gefiltert fir eine spezifische

Servicenummer anzeigen. Folgende Kennzahlen stehen zur Verfligung:

e Anzahl der Anrufe: eingehend, beantwortet, verpasst, weitergeleitet, volle Warteschlange,

unbeantwortet, ausgehend.

e Durchschnittliche Wartezeit: fir beantwortete Anrufe und fiir aufgelegte Anrufe

e Anrufzeit

Zusatzlich bietet ein weiterer Tab die Moglichkeit, die Statistiken fiir einen bestimmten Teilnehmer

innerhalb einer spezifischen Servicenummer einzusehen. So kdnnen Sie detaillierte Analysen sowohl

auf Service-Nummern- als auch auf Teilnehmer-Ebene durchflihren.

6.1. Servicenummern-Statistik

Bei Aufruf des Statistikbereichs werden Sie automatisch zur Statistik der Servicenummern

weitergeleitet. Standardmafig sind dabei zunachst keine Servicenummern ausgewahlt und der
Zeitraum ist auf ,Heute" eingestellt.

6.1.1.  Auswertung von Servicenummern

Um Statistiken zu sehen, klicken Sie auf ,Servicenummern® und wahlen Sie eine oder mehrere

Nummern aus. Die Daten werden einzeln per Servicenummer und als Gesamtsumme angezeigt.

WARTESCHLANGENSTATISTIK

TEILNEHMERSTATISTIK

Warteschlangen
(2 ausgewahlt v X

Zeitraum
{ Heute v

<]

Gruppenruf 101
Gruppenruf 102

Hauptrufnummer

Bearl

Anrufer hat

fwortet  ufgelegt

. " Voll
Weitergeleitet 2% chiange

al

Wartezeit

L
Anrufe

(Durchschnitt)

Os

Os

al

ﬁ‘nrufsxeit 5 Ausgehende

Untervermittiung 105

0 o] 0
0 o] 0
0 o] 0

Os

Os (o]
Os (o]
Os (o]

tems perpage: | 10 ¥ 1-20f2
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Nachdem Sie die gewlinschten Servicenummern ausgewahlt haben, besteht die Mdglichkeit, einen
relevanten Zeitraum fir die Auswertung zu bestimmen. Hierbei kann ein vordefinierter Zeitraum wie
beispielsweise ,Diese Woche* (Montag bis Sonntag) oder ,Diesen Monat* (ab dem Ersten des
Monats) ausgewahlt werden.

Warteschlangen Zsitraum
{ 3 ausgewahlt > X ( Heute v m ® - E ®
Telefonnummer Eingehende eant Cestzm Weiterdeleitet m::eschhnge :::;"M“‘“' }’;T‘“r:}":'c‘h’::’)"‘""m' Wartezeit aufgelegt Anmafsze I Ausgehende
01 Diese Woche
9969486101 0 0 0 0 Os Os Os 0
o1 Letzte Woche
9969486102 0 0 0 0 Os 0Os 0Os 0
Diesen Monat
01 9969486 0 0 0 0 Os Os Os 0
Letzten Monat
Summe 0 (o] 0 0 Os Os Os (o]
Dieses Quartal
ttems perpage: | 10 ¥ 1-30f3 < >

Alternativ besteht die Mdglichkeit, einen benutzerdefinierten Zeitraum festzulegen. Wahlen Sie hierzu
.Benutzerdefiniert in der Zeitraum-Eingabe aus und geben Sie anschlieend das gewlnschte
Anfangs- und Enddatum sowie die jeweiligen Uhrzeiten ein.

Zeitraum

{ Selbstdefiniert

Warteschiangen
{3 ausgewahit * X ]

r um Startzeit Enddatum Enadzeit
{01.10.2025 B] (08;30 @] : {09.01.2026 [g] (18:45 @]

6.1.2. Darstellung der Kennzahlen im Dashboard

Unter , Telefonnummer® finden Sie die jeweilige Festnetznummer einschliellich Durchwahl zu den
angezeigten Servicenummern. Die zugehoérigen Daten werden in Zeilen dargestellt; samtliche Werte
rechts der jeweiligen Servicenummer beziehen sich auf diese spezifische Nummer.

Warteschiangen Zeitraum Anfar Startze
( 3 ausgewahlt > X [‘ Letztes Quartal - 01.1 = 00:00 © = ()
Anrufer hat . " Volle Wartezeit Wartezeit aufgelegt Anrufszeif
a:f:‘eleergta beiterpeleniat V\;’ar:eschlange Anrufe (Durchechni u i Dy
o 35 17 6 4 12 12 16 15 20 6
9969486101 o S s
o 23 16 3 4 4 0 o 15 67 2
9969486102 N S N
01 9969486 242 129 59 2 52 21 18s 7s 33s 14
Summe 300 162 68 34 68 33 17s 9s 35 2
ltemsperpage: | 10 ¥ 1-30f3 < >
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Bei Auswahl einer einzelnen Servicenummer erscheint nur eine Zeile. Wenn mehrere

Servicenummern ausgewahlt werden, wird fir jede Nummer eine separate Zeile angezeigt. Am Ende

der Liste wird zudem die Gesamtsumme aller Daten aufgefuhrt.

Warteschiangen Zetraum
{ 3 ausgewahlt v X { Letztes Quartal v m m
Anrufer hat . . Volle [ Wartezeit Wartezeit aufgelegt Anrufszeit
aufgelegt Weitergeleitet . teschlange Anrufe (Durchschnitt) T © i Ausgehende
] 35 17 6 4 12 12 16s 15s 20s 6
9969486101
ot 23 16 3 4 4 0 o 15 67 2
9969486102 s s s
01 9969486 242 129 59 26 52 21 18s 7s 33s 14
Summe 300 162 68 34 68 33 17s 9s 35s 22
temsperpage: | 10~ 1-30f3

6.2. Teiluehmer-Statistik

In der Statistik besteht ebenfalls die Mdglichkeit, eine Auswertung nach Teilnehmern vorzunehmen.

= Demo New GmbH / Statistik

WARTESCHLANGENSTATISTIK TEILNEHMERSTATISTIK

Hierflr wahlen Sie bitte den Tab , Teilnehmerstatistik” aus.

Zunachst wahlen Sie die Servicenummer aus, bei der der betreffende Agent als Teilnehmer gefuhrt

wird. Klicken Sie dazu auf die Spalte ,Servicenummer® und treffen Sie lhre Auswabhl in der Dropdown-

Liste.

WARTESCHLANGENSTATISTIK TEILNEHMERSTATISTIK

Warteschlange

Gruppenruf v Agenten v

Alle auswahlen
Beantwortet Prozent beantwortet

Zeitraum
( Letzten Monat v

o

Weitergeleitet Beschiftigt

Gruppenruf v H 0%
Hauptrufnummer

Sub-Kofprufnummer

0 0
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Je nachdem, welche Servicenummer Sie auswahlen, werden in der Spalte ,Agenten” die zugehdrigen

Teilnehmer zur Auswahl gestellt. Wenn Sie samtliche Agenten aller Servicenummern auswahlen

mochten, wahlen Sie bitte ,Alle Auswahlen® bei der Servicenummer aus.

Warteschlange Agenten Zeitraum
Alle auswahlen v 3 ausgewahlt v X Letzte Woche v

ol

Name Eingehende Beantwortet Prozent

Keine Antwort Anrufer hat aufgelegt

al

Anrufszeit (Durchschnit)

Ausgehende

Franz Demo 6 1 17% 0 0 3 0 9s 0
Gerhard Demo 6 2 33% 0 0 3 0 27s 0
Julia Demo 2 1 50% 0 0 1 0 3s 0
Sum 14 4 29% 0 0 7 0 16s 0

ltems perpage: | 10 v

Es ist zudem wichtig zu beachten, dass wenn ein Agent mehreren Servicenummern zugeordnet ist

und ,Alle auswahlen® gewahlt wird, die Statistik die kombinierten Daten des Agenten aus allen

Servicenummern anzeigt. Méchte man hingegen fir einen Teilnehmer mit mehreren Servicenummern

lediglich die Daten des Agenten in einer bestimmten Servicenummer betrachten, muss die

entsprechende Servicenummer ausgewahlt werden.

Um mehrere Agenten in der Auswertung anzuzeigen, wahlen Sie bitte die gewlinschte

Servicenummer oder ,Alle“ aus. Markieren Sie anschlie3end in der Dropdown-Liste unter ,Agenten®

die Kontrollkastchen der Teilnehmer, deren Auswertungen Sie einsehen mdchten. Die Anzahl der

ausgewahlten Agenten wird jeweils im entsprechenden Kastchen angezeigt.

— Warteschlange — Agenten

Gruppenruf 101 v

2 ausgewahlt
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Im Anschluss kann der gewtinschte Zeitraum fiir die Anzeige der Auswertung festgelegt werden.
Hierbei stehen zwei Optionen zur Verfigung: Entweder wird ein vordefinierter Zeitraum aus einer Liste
gewabhlt, oder es erfolgt die Auswahl ,Benutzerdefiniert”, sodass individuell eingestellt werden kann,
welcher Zeitraum berticksichtigt werden soll.

Zeitraum
( Letztes Quartal -

Diese Woche

Letzte Woche

ol

Diesen Monat

at schaftigt
Letzten Monat

Dieses Quartal

Letztes Quartal

Zeitraum
( Selbstdefiniert v ‘

Anfangsdatum Startzeit Enddatum Endzeit
01.10.2025 = (06:30 O - (31.12.2025 E‘ 2359 Q©

]
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7. Wein Profil

Unter ,Mein Profil* kdnnen Sie alle ihre Einstellungen wie Anwesenheiten und Rufnummeranzeige
verwalten.

Um die Einstellungen zu éandern, navigieren Sie zu Meinem Profil Giber die linke Navigation.

Auf der Seite Mein Profil sehen Sie auf der linken Seite Ihre eigene Kontaktkarten-Information,
wahrend lhnen auf der rechten Seite die verfligbaren Einstellungen angezeigt werden.

Weiterleitungsnummern v
Michaela Demo 7’
Werilighar

w B = * 0 Nummer anzeigen e

Aot SMS  E-Mail

Ubersicht Abwesenheit Details

Arbeitszeit i

Vertigharksit Abwesenheit anzeigen
Liste b
01 02 03 04 05 06 07 03 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
Details Alle Detailts anzeigen PIN-Code fir IVR/ Automatische Vermittiung .
Nummer Durchwahl
01 9968408200

Abteilung Adresse
Keine Daten Keine Daten

@ Blockieren Sie diesen Kontakt

Hinweis: Die Verwaltung der Anwesenheit und die Rufnummernanzeige Funktion sind ausschlieBlich fiir interne Teilnehmer
der Anlage maglich.

7.1.  Abweseunheit anlegen

Um eine neue Anwesenheit zu erfassen oder bestehende Abwesenheiten zu verwalten, klicken Sie in
der Kontaktkarte auf ,Abwesenheit‘. Um eine neue Abwesenheit hinzuzufligen, klicken Sie auf das
Kalendersymbol. AnschlieRend wahlen Sie die Art der Abwesenheit aus, die Sie hinzufligen mdchten.

@ Michaela Demo s

Verigby w
L E = * Q@ Michaela Demo © Beschaftigt
= ¥ Verfugbar

& Feierabend
LV = I | L.

T Meeting
Anruf SMs E-Mail
Obarai @ Mittagessen
Ubersicht Abwesenheit Details

o Urlaub
( Heute | DieseWoche | Diesen Monat | Selbstdefiniert ) @ Krank

Abwasenheitsgrund Ven Bis Waitarlaitung

Keine Eintrage

Es 6ffnet sich ein Pop-up-Fenster. Dort konnen Sie den
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Beginn der Abwesenheit festlegen und definieren, bis wann sie dauern soll.

Dabei haben Sie die Mdglichkeit, die Abwesenheit fur einen bestimmten Zeitraum festzulegen oder ein
konkretes Enddatum und eine Uhrzeit auszuwahlen. Sie konnen 30 Minuten, 45 Minuten, 1 Stunde,
bis zum Ende des Tages oder bis zum Ende der Woche wahlen (dies entspricht dem Ende des
nachstgelegenen Sonntags). Alternativ kdnnen Sie ,Andere Dauer“ auswahlen und ein individuelles
Enddatum sowie eine Uhrzeit festlegen, bis wann die Abwesenheit dauern soll.

r

Abwesenheit eintragen X

bwesenheitsart auswahlen
(% Krank - l

Startdatum festlegen
Wahlen Sie ein Datum

Wahlen Sie eine (
{08.02.2026 ml {19:30 @1

Enddatum festlegen

Dauer auswiahlen

(Andere Dauer v I

30 Min. Wéhlen Sie eine |
=) l ( 19:45 @1

45 Min.

1 Stunde

Bis zumm Ende des Tages

'echen
Bis zum Ende dieser Woche

Andere Dauer v

Sobald Sie die Abwesenheitszeit festgelegt haben, kénnen Sie die Weiterleitung wahrend der
Abwesenheit definieren.

Hinweis: Wenn keine Weiterleitung aktiviert wird, hat die Abwesenheit keinen Einfluss auf das Anrufverhalten. Sie wird
lediglich im Kalender des Teilnehmers eingetragen.

Erst durch das Aktivieren der Weiterleitung legen Sie fest, wie eingehende Anrufe wahrend der Abwesenheit behandelt
werden sollen.

Um festzulegen, was mit eingehenden Anrufen wahrend der Abwesenheit eines Teilnehmers
passieren soll, aktivieren Sie zunachst die Weiterleitung.
AnschlielRend wahlen Sie im Dropdown-Men, wie eingehende Anrufe behandelt werden sollen:

Sprachnachrichten
Kollege: Der Anruf wird automatisch an einen anderen vordefinierten Teilnehmer
weitergeleitet.

o Vermittlungsplatz: Der Anruf wird automatisch an eine vordefinierte Gruppe
weitergeleitet.

e Voicemail

e Andere Nummer: Der Anruf wird automatisch an einen auszuwahlenden Teilnehmer
oder Gruppe weitergeleitet. Wahlen Sie dazu den gewlinschten Teilnehmer oder die
entsprechende Gruppe aus.
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Abwesenheit eintragen

Abwesenheitsart auswahlen
( @ Mittagessen

Q Die Abwesenheit dauert bis: (25 Minuten )

(/) Weiterleitung

Weiterleitung
( Sprachnachrichten

Sprachnachrichten
Kollege
Vermittlungsplatz

Voicemail

Abbrechen
Andere Nummer

Weiter unten kdnnen Sie festlegen, ob der Anrufer eine Nachricht erhalten soll, die dariiber informiert,
warum der Teilnehmer den Anruf nicht entgegennehmen kann, sowie ob eine Ansage abgespielt

werden soll, die mitteilt, bis wann die Abwesenheit dauert.
Beide Optionen kénnen unabhangig voneinander aktiviert oder deaktiviert werden.

Nachricht an Anrufer

0 Grund
Abwesenheit Dauer

#.2. Nummern fiir Weiterleitung festlegen

Sie kénnen festlegen, welche Rufnummern als bevorzugte Weiterleitungsnummern zur Verfigung
stehen. Dadurch haben Sie beim Anlegen einer neuen Abwesenheit eine vordefinierte Liste von

Weiterleitungsnummern, aus der Sie auswahlen kénnen.

Um festzulegen, welche Rufnummern fir Weiterleitungen zur Verfligung stehen sollen, klicken Sie in

der ersten Spalte neben der Kontaktkarte auf ,Weiterleitungsnummern®.

Weiterleitungsnummern
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AnschlielRend stehen lhnen zwei Spalten zur Auswahl: Sekretariat und Vermittlungsplatz.

Weiterleitungsnummern ~

Legen Sie fest, welche Nummern fir die Weiterleitung verwendet werden sollen

( Sekretariatsnummer

Markus Demo (06 IN) X ‘

Vermittlungsplatznummer
(Gruppenruf 101 (01 9969486101) X ‘

e Unter Sekretariatsnummer kdnnen Sie einen anderen Teilnehmer auswahlen. Dieser
Teilnehmer wird automatisch vorgeschlagen, wenn Sie bei einer Abwesenheit eine
Weiterleitung einrichten und ,Kollege“ auswahlen.

o Unter Vermittlungsplatznummer kdnnen Sie einen Gruppenruf oder die Hauptnummer

auswahlen. Diese Auswahl wird automatisch verwendet, wenn Sie bei einer Abwesenheit eine
Weiterleitung einrichten und ,Vermittlungsplatz“ auswahlen.

?.3. Rufuummernauzeige verwalten

Um die Rufnummernanzeige zu verwalten, klicken Sie auf die Rubrik ,Rufnummernanzeige” (Spalte
unter ,Weiterleitungsnummer®).

Weiterleitungsnummern v
Nummer anzeigen v
Arbeitszeit v
Schwarze Liste b
PIN-Code fiir IVR/ Automatische Vermittiung v
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Um auszuwahlen, welche Rufnummer lhrem Gesprachspartner angezeigt werden soll, klicken Sie auf
,=Rufnummernanzeige“ und wahlen Sie eine Nummer aus der Liste aus.

In der Liste sehen Sie Ihre Mobilnummer, Ihre Durchwahl, die Hauptrufnummer sowie die
Rufnummern aller Gruppen, bei denen Sie Teilnehmer sind.

Nummer anzeigen ~

Wahlen 8ie, wann die Anzeigenummer verwendet werden soll

Nummer anzeigen

[Meme Nummer(ﬂﬁﬁ(- -

TUGEWEsans Nummer (0T 997 1356 T3]

Durchwahl (01 9971386202)

N (GEE(- v d der Arbeitszeiten festlegen
Gruppenruf (01 9971386103)

Hauptrufnummer (01 997 1386)

Sub-Kofprufnummer (01 8971388101)

Daruber hinaus kénnen Sie eine Rufnummer als Rufnummernanzeige fur Ihre Arbeitszeiten festlegen.
Diese Rufnummer wird wahrend Ihrer Arbeitszeiten immer angezeigt.

Um eine Rufnummernanzeige fir lhre Arbeitszeiten zu definieren, aktivieren Sie diese Funktion und
wahlen Sie aus der Liste die Nummer aus, die wahrend lhrer Arbeitszeiten angezeigt werden soll.

Nummer anzeigen ~

Wahlen Sie, wann die Anzeigenummer verwendet werden soll

— Nummer anzeigen

Durchwahl (01 9971386202) -

ine andere Anzeigennummer wahrend der Arbeitszeiten festlegen

[o]

— Arzeigennummer wahrend der Arbei

Hauptrufnummer (01 9871386) -

Vergessen Sie nicht, am Ende auf ,Speichern® zu klicken, um Ihre Einstellungen zu sichern.
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?.4. Arbeitszeiten festlegen

Um lhre Arbeitszeiten festzulegen, klicken Sie auf die dritte Spalte ,Arbeitszeiten®.

Weiterleitungsnummern v
Nummer anzeigen v
Arbeitszeit v
Schwarze Liste ™
PIN-Code fiir IVR/ Automatische Vermittiung v

Klicken Sie an jedem Tag, fur den Sie spezifische Arbeitszeiten festlegen mdchten, auf ,Arbeitszeiten
hinzufligen®. Legen Sie anschlief3end fiir jeden Tag fest, wann |hre Arbeitszeit beginnt und endet. Die
Zeiten kénnen in 15-Minuten-Schritten ausgewahlt werden. Sie kdnnen auch eine Startzeit festlegen
und das Kéastchen ,Rest des Tages*“ aktivieren. In diesem Fall wird das Ende des Arbeitstages
automatisch auf 00:00 Uhr gesetzt.

Arbeitszeit ~

Arbeitszeit

Wann bist du bei der Arbeit?

von Bis
Montag ’/ 08:15 ® ’/ 17:00 ®

Von Bs
Dienstag 07:45 [©] 16:45 (©| [ Restdes Tages W

Wann bist du bei der Arbsit?

o

Rest des Te [ ]
Montag Frel Arbeitszeiten hinzufiigen D) Fest dos Tages

Dienstag Frei Arbeitszeiten hinzufagen

.

Von

Mittwoch Frei Arbeitszeiten hinzufiigen Mittwoch 00 © F%es( des Tages W
Von Bis

Donnerstag Frei Arbeitszeiten hinzufiigen Domnerstag | 13:00  @©| | 1515 | [ RestdesTages W

Freitag 18:00 [C) Rest des Tages W

Samstag Frei Arbeitszeiten hinzufiigen
Sonntag Frei Arbeitszeiten hinzufiigen

Freitag Frei Arbeitszeiten hinzufagen

.

Samstag Frei Arbeitszeiten hinzufagen

Sonntag Frei Arbeitszeiten hinzufiigen

Dies beeinflusst die Rufnummernanzeige, sofern Sie eine Rufnummernanzeige fur Ihre Arbeitszeiten
definiert haben. Wenn Sie fertig sind, klicken Sie auf ,Speichern®, um lhre Einstellungen zu
Ubernehmen.
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?.5. Sperrliste verwalten

Unter ,Mein Profil“ kdnnen Sie aullerdem die gesperrten Rufnummern verwalten. Hier legen Sie fest,
welche Rufnummern blockiert sind oder neu blockiert werden sollen.

Zusatzlich kénnen Sie entscheiden, ob eingehende Anrufe von unterdriickten Rufnummern
zugelassen oder blockiert werden sollen.

Um Anrufe von unterdriickten Rufnummern nicht zuzulassen, aktivieren Sie die entsprechende

Funktion.
Schwarze Liste ~

A Anrufer mit unterdriickter Nummer héren eine Nachricht, dass Sie
solche Anrufe nicht akzeptieren. Der Anruf wird anschlieBend beendet.

Anrufe von versteckten Nummern blockieren

0 Aktivieren

Bitte beachten Sie, dass bei aktivierter Funktion der Anrufer eine Ansage hort, die dartiber informiert,
dass Anrufe von unterdriickten Rufnummern nicht angenommen werden. Der Anruf wird anschliel3end
automatisch beendet.

Sie kdnnen aulRerdem Rufnummern zur Sperrliste hinzufiigen, die blockiert werden sollen.

Scrollen Sie dazu zum Bereich ,Blockierte Nummern® und klicken Sie auf ,Nummer sperren®.

Ihre blockierten Nummern

A Anrufe, die Sie blockieren, kénnen Sie nicht erreichen.

® Keine gesperrten Nummern

Es o6ffnet sich ein Pop-up-Fenster. Geben Sie einen Namen fir die zu sperrende Rufnummer sowie
die Rufnummer ein.
Klicken Sie anschlieBend auf ,Speichern“ — die Nummer ist damit gesperrt.
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?.6. Pin-Code fiir das IVR festlegen

Unter ,PIN-Code fir automatische Vermittlung“ kénnen Sie den PIN-Code fir die Konfiguration lhrer
Nebenstelle tUber das Service-IVR einrichten oder andern.

Dieser PIN-Code wird abgefragt, wenn Sie Konfigurationen Ihrer Nebenstelle liber das Service-IVR
vornehmen méchten.

Um den PIN-Code zu andern, geben Sie den gewilinschten PIN-Code in das entsprechende Feld ein
und klicken Sie anschlieBend auf ,Speichern®.

PIN-Code fiir IVR/ Automatische Vermittlung A

Wahlen Sie einen PIN-code fur die Konfiguration der Automatische Vermittlung
Dienste

PIN-code
(|Nicht konfiguriert
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Begriffsdefinitionen.

Hauptrufnummer/Kopfnummer.
Die Festnetznummer ohne Durchwahl wird Haupt- oder Kopfrufnummer genannt.

Servicenummer

Servicenummern sind in der Anlage konfigurierte Rufnummern (Hauptrufnummer inklusive
Durchwabhl), denen kein einzelner, expliziter Teilnehmer zugeordnet ist. Stattdessen sind diesen
Rufnummern Services zugewiesen, zum Beispiel ein Gruppenruf.

Servicenummern verfiigen lber eigene Teilnehmerzuordnungen, Offnungszeiten, Uberlaufregelungen,
Nachschaltungen sowie weitere anlagenspezifische Funktionen.

Teilnehmer/ Agent

Teilnehmer ist jeder, der Ihre Drei MobileNebenstellenanlage benitzt, also daran teilnimmt. In der
Regel sind das also die Mitarbeiter |hrer Firma. Um aus einem Mitarbeiter einen Teilnehmer Ihrer
Mobilen Nebenstellenanlage zu machen, verwenden Sie die Business Kundenzone. Dort kbnnen Sie
alle Teilnehmer einsehen, neue anlegen oder bereits vorhandene bearbeiten.

Interne Teilnehmer/ Interner Betreiber.
Alle Mitarbeiter Ihres VPN sind automatisch interne Teilnehmer also in der Regel alle Mitarbeiter lhrer
Firma.

Externe Teilnehmer/ Externer Betreiber.

Ist der Teilnehmer nicht Mitglied des Firmen VPN Kreises, wird er automatisch als externer
Teilnehmer angelegt. Externe Teilnehmer werden in der Teilnehmertbersicht beim Eintrag ,Extern®
mit ,ja“ markiert. Externer Betreiber kénnen die Rufnummernanzeige Funktion nicht benutzen sowie
keine eigenen Abwesenheiten festlegen.

Unternehmensverzeichnis.

Das Unternehmensverzeichnis ist das zentrale Telefonbuch der Anlage. Es enthalt automatisch alle
Teilnehmer als Kontakte. Zusatzlich kbnnen neue Kontakte manuell im Unternehmensverzeichnis
hinzugefligt werden.

Das Unternehmensverzeichnis ist in der Web-Anwendung sowohl in der Telefonzentrale als auch im
Anrufmanager sichtbar sowie in der mobilen App MNA Go verfligbar.

Kontakte.
Kontakte sind in den Unternehmensverzeichnis angelegte Kontaktdaten.

IVR (Interactive Voice Response).

Viele Einstellungen lhrer Mobilen Nebenstellenanlage kénnen Sie Uiber ein interaktives Sprachmeni
per Telefon durchfihren. Um Ihre Hauptrufnummer zu verwalten, wahlen Sie 0699 72 997. Sie werden
dann durch das Konfigurationsmenu geflhrt.

Folgende Telefonische Konfiguration stehen lhnen zur Verfiigung:

Anmeldung zur Queue-Konfiguration +43 660 303990
Queue-Konfiguration: Willkommens- und Wiederholungsansage +43 660 303991

Anmeldung aller Teilnehmer-Nebenstellen +43 660 3039921
Abmeldung aller Teilnehmer-Nebenstellen +43 660 3039920
Anmeldung aller Servicenummern + Teilnehmer Nebenstelle +43 660 3039931
Abmeldung aller Servicenummern + Teilnehmer Nebenstelle +43 660 3039930
Anmeldung aller Gruppen +43 660 3039941
Abmeldung aller Gruppen +43 660 3039940
Rufnummernanzeige: DDI (Durchwahl) +43 660 3039951
Rufnummernanzeige: MSISDN (Mobilnummer) +43 660 3039952
Rufnummernanzeige: Hauptrufnummer (Festnetznummer) +43 660 3039953
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	1. Einleitung.
	2. Einstieg.
	Um den Kontakttyp-Filter zurückzusetzen, entfernen Sie die Markierung in den entsprechenden Kästchen durch erneutes Anklicken.
	Das Unternehmensverzeichnis lässt sich auch nach Abteilungen filtern. Voraussetzung hierfür ist, dass die jeweiligen Kontakte ihrer korrekten Abteilung zugeordnet wurden.
	Um nach einer Abteilung zu filtern, klicken Sie auf die Spalte „Abteilung“ und wählen in der Dropdownliste die gewünschte Abteilung aus. Alternativ können Sie den Namen der gesuchten Abteilung direkt in das Feld eingeben, um diese schneller zu finden ...
	Es ist ebenfalls möglich, mehrere Filter gleichzeitig anzuwenden. Beispielsweise können sowohl der Kontakttyp „Intern“ als auch „VIP“ sowie eine bestimmte Abteilung ausgewählt werden. In diesem Fall werden in der Ergebnisliste alle Kontakte angezeigt,...
	Um die Konfiguration vorzunehmen, rufen Sie die Einstellungen auf und erweitern Sie die Option „Durchsuchbare Spalten“.
	Aktivieren Sie die Kontrollkästchen für die Spalten, die in die Suche einbezogen werden sollen, oder deaktivieren Sie sie für Spalten, die von der Suche ausgeschlossen werden sollen.
	Die Einstellungen lassen sich jederzeit über den Button „Zurücksetzen“ auf die Werkseinstellungen zurücksetzen.
	Um einen neuen Kontakt hinzuzufügen, klicken Sie bitte auf die drei Menüpunkte am rechten Rand der Spalte „Unternehmensverzeichnis“.
	Um einen neuen Kontakt manuell hinzuzufügen, klicken Sie bitte auf „Neuer Kontakt“. Geben Sie anschließend die gewünschten Informationen ein und speichern Sie den neuen Kontakt.
	Eine effiziente Alternative ist das Hinzufügen mehrerer Kontakte durch das Speichern in einer CSV-Datei und den anschließenden Import.
	Im Unternehmensverzeichnis besteht die Möglichkeit, Kontakte zu exportieren. Durch einen Klick auf „Kontakte exportieren“ werden die gespeicherten Kontakte automatisch in eine CSV-Datei übertragen.
	In der Anrufliste können Sie Folgendes sehen:
	 Den Status des Anrufs (eingehend, ausgehend)
	 Den Namen des Gesprächspartners (falls es sich um einen gespeicherten Kontakt handelt)
	 Die Rufnummer
	 Den VIP-Status (bei allen Kontakten, die als VIP markiert sind)
	 Datum und Uhrzeit, zu denen der Anruf begonnen hat, sowie die Dauer des Anrufs
	 Wer den Anruf beantwortet hat (nur im Fall eines eingehenden Anrufs)
	Die Anrufliste kann flexibel gefiltert werden. Es stehen die folgenden Filteroptionen zur Verfügung: Alle, unbeantwortet, Ausgehend und eingehend.
	Zusätzlich besteht die Möglichkeit, gezielt nach der gewünschten Warteschlange zu filtern. Klicken Sie dazu auf das Feld „Warteschlange auswählen“. Es öffnet sich eine Dropdown-Liste mit allen verfügbaren Gruppenrufen und Servicenummern. In dieser Lis...
	Die Anrufliste lässt sich nach einem bestimmten Zeitraum filtern. Sie haben die Möglichkeit, alle Anrufe, Anrufe einer bestimmten Gruppe, sämtliche eingehende Anrufe, ausgehende Anrufe oder alle ein- und ausgehenden Anrufe einer Gruppe innerhalb eines...
	Um einen bestimmten Zeitraum zu filtern, klicken Sie bitte auf das Feld „Zeitraum eingeben“.
	Im nächsten Schritt wählen Sie bitte den gewünschten Zeitraum aus.
	Der Anrufmanager ist eine moderne und benutzerorientierte Lösung für das persönliche Anrufmanagement. Er ermöglicht Ihnen, eingehende Anrufe sowie die Anrufhistorie Ihrer persönlichen Durchwahl einzusehen. Darüber hinaus erhalten Sie einen Überblick ü...
	Das allgemeine Handling im Anrufmanager entspricht dem Vorgehen in der Telefonzentrale (vgl. Kapitel 3).
	Da es bei den Anrufmanager sich um ein persönliches Tool handelt gilt:
	 Obwohl der Anrufmanager das Starten von Anrufen über eine Servicenummer ermöglicht, werden Anrufe, die von einer Servicenummer ausgehen, im Anrufmanager weder angezeigt noch verwaltet. Sie sind lediglich in der Telefonzentrale einsehbar.
	 In die Anrufliste des Anrufmanager werden nur eingehende und ausgehende Anrufe, die zu und aus der eigenen Nebenstelle getätigt würden (Keine Servicenummer Anrufe).
	 Eingehende Anrufe auf die Mobilnummer oder der Durchwahl werden im Anrufmanager angezeigt und nicht in der Telefonzentrale. Anrufe an Servicenummern sind ausschließlich in der Telefonzentrale sichtbar.
	 Das Unternehmensverzeichnis ist sowohl in der Telefonzentrale als auch im Anrufmanager identisch. Kontakte, die dem Unternehmensverzeichnis über den Anrufmanager hinzugefügt werden, erscheinen ebenfalls in der Telefonzentrale.
	5.  Anruf Dashboard
	Der Anruf Manager (Wallboard) bietet Ihnen eine Echtzeit-Visualisierung der Anrufaktivitäten für ausgewählte Servicenummern. Damit behalten Sie jederzeit den Überblick über die aktuelle Auslastung und Leistungskennzahlen Ihres Teams.
	Sie können alle Servicenummern auswählen, bei denen Sie als Teilnehmer hinterlegt sind. Für jede ausgewählte Servicenummer werden folgende Informationen angezeigt:
	 Aktueller Status und Anrufanzahl der Warteschlange
	 Längste Wartezeit
	 Anzahl aktiver Agenten
	 Anzahl und Prozentsatz beantworteter Anrufe
	 Durchschnittliche Warte- und Gesprächszeiten
	Um das Anruf-Dashboard zu öffnen, verwenden Sie die linke Navigationsleiste wie gewohnt.
	Beim erstmaligen Zugriff auf das Anruf-Dashboard erscheint ein Pop-up-Fenster, in dem Sie die Servicenummern auswählen können, die im Dashboard angezeigt werden sollen.
	Sie können die gewünschte Servicenummer oder mehrere Servicenummern auswählen, indem Sie das jeweilige Kästchen anklicken und anschließend die entsprechende Servicenummer aus der Dropdown-Liste auswählen.
	Für jede zusätzliche Servicenummer ist ein separates Kästchen zu wählen.
	Alternativ besteht die Möglichkeit, sämtliche Servicenummern gleichzeitig auszuwählen, indem Sie auf die Schaltfläche „Automatisch ausfüllen“ klicken.
	Nachdem Sie alle gewünschten Servicenummern ausgewählt haben, klicken Sie bitte auf „Speichern“. Dadurch wird das Anruf-Dashboard vollständig konfiguriert.
	Sie können jederzeit weitere Servicenummern hinzufügen, indem Sie auf „Servicenummern auswählen“ in der oberen rechten Ecke klicken.
	6.  Statistik Dashboard
	Im Bereich Statistik der Web-App erhalten Sie einen umfassenden Überblick über die Anrufaktivitäten Ihrer Service-Nummern. Die Statistik ermöglicht es Ihnen, die wichtigsten Kennzahlen zu analysieren und so die Effizienz Ihres Services zu bewerten und...
	Sie können die Daten entweder gesamt für alle Service-Nummern oder gefiltert für eine spezifische Servicenummer anzeigen. Folgende Kennzahlen stehen zur Verfügung:
	 Anzahl der Anrufe: eingehend, beantwortet, verpasst, weitergeleitet, volle Warteschlange, unbeantwortet, ausgehend.
	 Durchschnittliche Wartezeit: für beantwortete Anrufe und für aufgelegte Anrufe
	 Anrufzeit
	Zusätzlich bietet ein weiterer Tab die Möglichkeit, die Statistiken für einen bestimmten Teilnehmer innerhalb einer spezifischen Servicenummer einzusehen. So können Sie detaillierte Analysen sowohl auf Service-Nummern- als auch auf Teilnehmer-Ebene du...
	Bei Aufruf des Statistikbereichs werden Sie automatisch zur Statistik der Servicenummern weitergeleitet. Standardmäßig sind dabei zunächst keine Servicenummern ausgewählt und der Zeitraum ist auf „Heute“ eingestellt.
	Um Statistiken zu sehen, klicken Sie auf „Servicenummern“ und wählen Sie eine oder mehrere Nummern aus. Die Daten werden einzeln per Servicenummer und als Gesamtsumme angezeigt.
	Nachdem Sie die gewünschten Servicenummern ausgewählt haben, besteht die Möglichkeit, einen relevanten Zeitraum für die Auswertung zu bestimmen. Hierbei kann ein vordefinierter Zeitraum wie beispielsweise „Diese Woche“ (Montag bis Sonntag) oder „Diese...
	Alternativ besteht die Möglichkeit, einen benutzerdefinierten Zeitraum festzulegen. Wählen Sie hierzu „Benutzerdefiniert“ in der Zeitraum-Eingabe aus und geben Sie anschließend das gewünschte Anfangs- und Enddatum sowie die jeweiligen Uhrzeiten ein.
	Unter „Telefonnummer“ finden Sie die jeweilige Festnetznummer einschließlich Durchwahl zu den angezeigten Servicenummern. Die zugehörigen Daten werden in Zeilen dargestellt; sämtliche Werte rechts der jeweiligen Servicenummer beziehen sich auf diese s...
	Bei Auswahl einer einzelnen Servicenummer erscheint nur eine Zeile. Wenn mehrere Servicenummern ausgewählt werden, wird für jede Nummer eine separate Zeile angezeigt. Am Ende der Liste wird zudem die Gesamtsumme aller Daten aufgeführt.
	In der Statistik besteht ebenfalls die Möglichkeit, eine Auswertung nach Teilnehmern vorzunehmen.
	Hierfür wählen Sie bitte den Tab „Teilnehmerstatistik“ aus.
	Zunächst wählen Sie die Servicenummer aus, bei der der betreffende Agent als Teilnehmer geführt wird. Klicken Sie dazu auf die Spalte „Servicenummer“ und treffen Sie Ihre Auswahl in der Dropdown-Liste.
	Je nachdem, welche Servicenummer Sie auswählen, werden in der Spalte „Agenten“ die zugehörigen Teilnehmer zur Auswahl gestellt. Wenn Sie sämtliche Agenten aller Servicenummern auswählen möchten, wählen Sie bitte „Alle Auswählen“ bei der Servicenummer ...
	Es ist zudem wichtig zu beachten, dass wenn ein Agent mehreren Servicenummern zugeordnet ist und „Alle auswählen“ gewählt wird, die Statistik die kombinierten Daten des Agenten aus allen Servicenummern anzeigt. Möchte man hingegen für einen Teilnehmer...
	Um mehrere Agenten in der Auswertung anzuzeigen, wählen Sie bitte die gewünschte Servicenummer oder „Alle“ aus. Markieren Sie anschließend in der Dropdown-Liste unter „Agenten“ die Kontrollkästchen der Teilnehmer, deren Auswertungen Sie einsehen möcht...
	Im Anschluss kann der gewünschte Zeitraum für die Anzeige der Auswertung festgelegt werden. Hierbei stehen zwei Optionen zur Verfügung: Entweder wird ein vordefinierter Zeitraum aus einer Liste gewählt, oder es erfolgt die Auswahl „Benutzerdefiniert“,...
	7. Mein Profil
	Unter „Mein Profil“ können Sie alle ihre Einstellungen wie Anwesenheiten und Rufnummeranzeige verwalten.
	Um die Einstellungen zu ändern, navigieren Sie zu Meinem Profil über die linke Navigation.
	Auf der Seite Mein Profil sehen Sie auf der linken Seite Ihre eigene Kontaktkarten-Information, während Ihnen auf der rechten Seite die verfügbaren Einstellungen angezeigt werden.
	7.1. Abwesenheit anlegen
	7.2. Nummern für Weiterleitung festlegen
	Anschließend stehen Ihnen zwei Spalten zur Auswahl: Sekretariat und Vermittlungsplatz.
	 Unter Sekretariatsnummer können Sie einen anderen Teilnehmer auswählen. Dieser Teilnehmer wird automatisch vorgeschlagen, wenn Sie bei einer Abwesenheit eine Weiterleitung einrichten und „Kollege“ auswählen.
	 Unter Vermittlungsplatznummer können Sie einen Gruppenruf oder die Hauptnummer auswählen. Diese Auswahl wird automatisch verwendet, wenn Sie bei einer Abwesenheit eine Weiterleitung einrichten und „Vermittlungsplatz“ auswählen.
	7.3. Rufnummernanzeige verwalten
	Um die Rufnummernanzeige zu verwalten, klicken Sie auf die Rubrik „Rufnummernanzeige“ (Spalte unter „Weiterleitungsnummer“).
	Um auszuwählen, welche Rufnummer Ihrem Gesprächspartner angezeigt werden soll, klicken Sie auf „Rufnummernanzeige“ und wählen Sie eine Nummer aus der Liste aus.
	In der Liste sehen Sie Ihre Mobilnummer, Ihre Durchwahl, die Hauptrufnummer sowie die Rufnummern aller Gruppen, bei denen Sie Teilnehmer sind.
	Darüber hinaus können Sie eine Rufnummer als Rufnummernanzeige für Ihre Arbeitszeiten festlegen. Diese Rufnummer wird während Ihrer Arbeitszeiten immer angezeigt.
	Um eine Rufnummernanzeige für Ihre Arbeitszeiten zu definieren, aktivieren Sie diese Funktion und wählen Sie aus der Liste die Nummer aus, die während Ihrer Arbeitszeiten angezeigt werden soll.
	Vergessen Sie nicht, am Ende auf „Speichern“ zu klicken, um Ihre Einstellungen zu sichern.
	7.4. Arbeitszeiten festlegen
	Um Ihre Arbeitszeiten festzulegen, klicken Sie auf die dritte Spalte „Arbeitszeiten“.
	Klicken Sie an jedem Tag, für den Sie spezifische Arbeitszeiten festlegen möchten, auf „Arbeitszeiten hinzufügen“. Legen Sie anschließend für jeden Tag fest, wann Ihre Arbeitszeit beginnt und endet. Die Zeiten können in 15-Minuten-Schritten ausgewählt...
	Dies beeinflusst die Rufnummernanzeige, sofern Sie eine Rufnummernanzeige für Ihre Arbeitszeiten definiert haben. Wenn Sie fertig sind, klicken Sie auf „Speichern“, um Ihre Einstellungen zu übernehmen.
	7.5. Sperrliste verwalten
	Unter „Mein Profil“ können Sie außerdem die gesperrten Rufnummern verwalten. Hier legen Sie fest, welche Rufnummern blockiert sind oder neu blockiert werden sollen. Zusätzlich können Sie entscheiden, ob eingehende Anrufe von unterdrückten Rufnummern z...
	Um Anrufe von unterdrückten Rufnummern nicht zuzulassen, aktivieren Sie die entsprechende Funktion. Bitte beachten Sie, dass bei aktivierter Funktion der Anrufer eine Ansage hört, die darüber informiert, dass Anrufe von unterdrückten Rufnummern nicht ...
	Sie können außerdem Rufnummern zur Sperrliste hinzufügen, die blockiert werden sollen.
	Scrollen Sie dazu zum Bereich „Blockierte Nummern“ und klicken Sie auf „Nummer sperren“.
	Es öffnet sich ein Pop-up-Fenster. Geben Sie einen Namen für die zu sperrende Rufnummer sowie die Rufnummer ein. Klicken Sie anschließend auf „Speichern“ – die Nummer ist damit gesperrt.
	7.6. Pin-Code für das IVR festlegen
	Unter „PIN-Code für automatische Vermittlung“ können Sie den PIN-Code für die Konfiguration Ihrer Nebenstelle über das Service-IVR einrichten oder ändern. Dieser PIN-Code wird abgefragt, wenn Sie Konfigurationen Ihrer Nebenstelle über das Service-IVR ...
	Um den PIN-Code zu ändern, geben Sie den gewünschten PIN-Code in das entsprechende Feld ein und klicken Sie anschließend auf „Speichern“.
	Begriffsdefinitionen.

