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Vorwort

Vielen Dank, dass Sie sich fiir Universe, die Cloud-Telefonie der ndchsten Generation von Teleforte
entschieden haben.

Dieser Leitfaden gibt Ihnen einen Uberblick tiber die zahlreichen Funktionen unserer Unified
Communications-Plattform und zeigt Ihnen, wie Sie Ihre Benutzer einrichten und verwalten.

Wir arbeiten kontinuierlich an der Weiterentwicklung unseres Produktes, daher kann es zu geringfligigen
Abweichungen zwischen den hier aufgefiihrten Artikeln und Ihrer Benutzeroberflaiche kommen.

Sollten Sie Anregungen und Verbesserungsvorschlage zu Inhalt und Gestaltung unseres Handbuchs haben,
wiirden wir uns freuen, wenn Sie uns lhre Vorschlage an universe@teleforte.com zusenden.

Falls Sie weitere Unterstlitzung bendétigen, wenden Sie sich bitte an Ihren Partner oder an den Teleforte
Support.

Beste GrilRe,
lhr Teleforte Team

Kontakt:

Support: +49 821 460 933-0
Email: universe@teleforte.com
Website: www.teleforte.com
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Was ist Universe?

Universe ist eine Cloud-basierte Telefonanlage, die von verschiedenen Endgeraten genutzt werden kann.
Mobiltelefone, Computer oder Tischtelefone kdnnen ortsunabhingig auf die Telefonanlage zugreifen.
Universe kombiniert PBX- und UC-Funktionen wie Warteschleifen, sowie IVR (Sprachdialogsystem) und
Chat.

EinfUhrung

- Melden Sie sich im Selfcare-Portal unter "selfcare.thisisuniverse.io" an.
Achtung: Die Website ist nur ohne www vor dem Domainnamen zuganglich.

- Wir empfehlen Ihnen die Adresse des Selfcare-Portals in Ihrem Browser als Lesezeichen oder in der
Favoritenleiste zu speichern.

- Geben Sie Ihren Benutzernamen (lhre E-Mail-Adresse) und das Passwort ein, die Sie in der E-Mail
"Willkommen bei Universe" erhalten haben. Wenn Sie sich zum ersten Mal anmelden, sehen Sie flinf
Hauptmenipunkte.

- Klicken Sie auf lhr Profil, um zur Administratoribersicht zu gelangen.

- Profil

t & 8

Endgerate Dienste Telefonbuch

Verbindungen David Test o

Keine Verbindungen gefunden

& Logout

Verbrauch Abrechnung

@)

Gruppenmitgliedschaft @

Gruppenname aktiv
- TestGruppe ()
Endgerite 3

Keine Endgerite
Rufnummer(n)

Rufnummer (2) Auf Endgerate weiterleiten

= 0821789 OneMNumber X v
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Mein Unternehmen
Produktiibersicht

Wenn Sie in die Administratoransicht wechseln, sehen Sie die folgende Ubersicht.

B MeinUnternehmen RUFNUMMER(N) of ENDGERATE O

PRODUKTUBERSICHT

ABTEILUNGEN -
Resourcen
RUFHUNMMERNZUORDMUNG o
ENDGERATE g
ABO(S) £5
TELEFONBUCH g
KURZWAHLNUMMER(M)
ANRUFERMUMMER(M) 2] BENUTZER 4%
ANRUFANNAHME-GRUPPEN &
WARTEMUSIK )
SIPTRUNK T
WEITERLEITUNGEN -
SOFTWARE e
SCREEN POPPER =

Hier sehen Sie, welche Produkte erworben und welche Produkte zugeordnet wurden.
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Abteilungen erleichtern die Verwaltung der Benutzer. Zum Beispiel, um die Benutzer einer Pickup-Gruppe

zu verwalten.

Hier konnen Sie neue Abteilungen anlegen, bestehende Abteilungen bearbeiten oder |6schen, sowie die

Abteilungsmitglieder bearbeiten.

e %)

Mein Fax Meine Konferenz

Meine Berichte

Dravid Villamarin ~

&

Anrufaufzeichnung

E Mein Unternehmen % Abtellungs
PRODUKTUBERSICHT P
ABTEILUNGEN =
10 » | Objekte je Seite
Resourcen
Mame ¥ Benutzerin Abteilung
RUFNUMMERMNZUORDNUNG »
ENDGERATE 0
S Test 0
ABO(S) £5
TELEFONEUCH =
KURZWAHLMUMMER(M)
ANRUFERNUMMER(N) B € Pick-Up 0
a EA AHME. " L
ANRUFANNAHME-GRUPPEN ‘et

)

WWARTEMUSIK

Abteilungsmitglieder bearbeiten

o

Abteilung lGschen

Abteilung bearbeiten £

Abteilung=mitglieder bearbeiten

&

Abteilung loschen @
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Rufnummernzuordnung

Hier sehen Sie Ihre bestellten bzw. portierten Rufnummern. Uber das Dropdown-Menii kénnen Sie die
Rufnummer einem Benutzer zuweisen.

s .ll“

Benutzer T te Viein Fax Meine Ko display  Anrufaufzeichnung  Meine Stati

E Mein Unternshmen J Rufnummer(n]

PRODUKTUBERSICHT " >3
AETE M - - e Seite
ABTEILUNGEM = 10 Rufnummer(n) je Seite Nur nicht zugeordnet anzeigen Q
Rufnummer - zugeordnet
RUFNUMMERNZUORDNUNG o I l +33458168 Flo
EMDGERATE 0 -—
i +34 87135 Test User
—_—
ABO(S) =
i +34 87135 selecta one - SIP 30- N1000
—_—
TELEFOMBUCH g
——
) i +34 910 38 selecta one - 5IP 30 - N100O
KURZWAHLNUMMER(M) —
— -
ANRUFERMUMMER(N) E & +34 91033 selecta one - 5IP 30 - N100O
AMNRUFANNAHME-GRUPPEN ax - 131203 Anrufe Nebenzeit aus Osterreich ¥
WARTEMUSIK
ARIE o == +453273 Stuttgart Thingstr. 50
SIPTRUNK P
e +4522 104 Barto
WEITERLEITUMGEM 0
~ = 0170934 nicht zugeordnet
SOFTWARE = —
SCREEN POPPER =) ! 01761234 Test User
o L 1 2 3 4 5 <] » 2
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Endgerate

Hier sehen Sie Ihre Hardware und Teams Endgerite. Uber das Dropdown-Menii kénnen Sie ein Endgerit
einem Benutzer zuweisen.

In den Spalten werden folgende Informationen angezeigt

- Name - Der Name des Endgerates kann vom Benutzer editiert werden. StandardmaRig werden der
Herstellername und die Modellbezeichnung angegeben.

- Typ - Name des Herstellers und Modell des angeschlossenen Endgerats.

- Hardware-ldentifikation - Die MAC-Adresse, kurz fiir Media Access Control, ist fir jedes Gerat
einzigartig. Sie dient zur Provisierung des Endgerates.

& il

Anrufaufzeichnung Meine Statistike

E Mein Unternehmen D Endgerate
PRODUKTUBERSICHT ’) - e
10 v |Endgerite je Seite Gerate verbinden anzeigen Q
ABTEILUNGEN =
Mame Typ Hardware-ldentifikation zugeordnet

Resourcen
W36 JHSIP NEU IP Telephane SIP_FMROYOX Jochen v u n

RUFMHUMMERMZUCRDMNUMNG .o’
S C—2 X X
ENDGERATE D L Yeahlink TL9P wealink TIPPEZ  00:13:63:BF Ben " n n
N an
ABOS) L —
C—2  Yezhlink T43G o e
(B3] Yealink T43G 00:15:63:A1 Ben v n n
. Augsburg
TELEFONEUCH =
. . o C—0 X X
KURZWAHLMNUMMER(M) Hi 0 Yealink T19 Yealink TISPEZ  D0:15:63:9F nicht zugeordnet v n n
ANRUFERNUMMER(N) B _ ) )
C—2  Yealink TS7W Yealink T57 -
(8] Reutlinzen \Wireless BOSECOAL Ben v n n
ANRUFANNAHME-GRUPPER &t Futlings ireEss

. =)
WWARTEMUSIK 1 Yealink W52 YealinkW32P  00:15:65:9A nicht zugeordnet - n n
SIPTRUNK i —
—
1] eslink W3&H JH YealinkW32P  00:15:65:A5:5C Jochen v n n
WEITERLEITUMNGEM ¢
i C—2 veglj WS
SOFTWARE = Ty Yeslinkwser YealinkWS2P  00:15:65:A5 Ben g s N ¢ |
Reutlingen
SCREEM POPPER i-1
ax « 1 & 7 8 9 10 » »

- Schloss-Symbol - Hier kdnnen Sie ein SIP-Passwort fir Tischtelefone und Softphones generieren, die
nicht aus dem Teleforte-Portfolio stammen. Wahlen Sie einen Benutzer aus und klicken Sie auf das
Schloss-Symbol. Eine E-Mail mit den SIP-Daten (Benutzername und Passwort) wird an den Benutzer
gesendet. Uberpriifen Sie gegebenenfalls Ihren Spam-Ordner auf E-Mails mit der Domane
thisisuniverse.io.
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Stecker Symbol [ v | - Hiermit kann die Provisionierung des Endgerates freigeschaltet werden.

Kettenglied Symbol [EJ @ - Durch das Kettenglied Symbol wird kenntlich gemacht, dass das
Endgerat nun fir die Dauer von 30 Minuten fir die Provisionierung freigeschaltet ist. Sie kénnen |hr
Tischtelefon oder 3rd Party IP-Phone nun starten.

Gerate verbinden anzeigen - Aktivieren Sie den Schalter um alle Endgerate einzusehen, die sich aktuell
im Provisionierungszeitfenster befinden.

Suche - Das Suchfeld ermoglicht das schnelle Auffinden eines Endgerits. Alle in den Spalten angezeigten
Daten kénnen als Suchparameter verwendet werden.
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Abos (Tarife)

Hier sehen Sie Ihre gebuchten Abo(s). Uber das Dropdown-Menii kénnen Sie das Abo einem Benutzer
zuweisen.

Bitte beachten Sie: Nach der Zuweisung kann das Abo fiir diesen Kalendermonat nicht mehr gedndert oder
einem neuen Benutzer zugewiesen werden.

&

Anrufaufzeichnung

" . an "
E Mein Unternehmen m Abols

PRODUKTUBERSICHT » - e e

i v |FDolsHE Seie Mur nicht zugeordnet anzeigen Q
ABTEILUNGEN =

Abo 4 Gesperrt zugeordnet
Resourcen - -

m Flex Marie
RUFNUMMERNZUORDNUNG " -

B Flex Jochen v
EMDGERATE 0 -n

m Flex Ben
ABOIS) ] -

B Flex nicht zugeordnet v
TELEFONEUCH =] -

B Flex Andrea
KURZWAHLMUMMER(M)

= Flex Reutlingen Teleforte v
AMNRUFERMUMMER(M) E

am _ e

B Flex Florian
AMRUFANMAHME-GRUPPEM =,

an c —_

B Flex David v
WARTEMUSIE ﬂ

= Flex Matthias
SIP TRUNK i

= Flex Stefanie v
WEITERLEITUMNGEM ¢

~ = | o 23 4 % »

SOFTWARE =
SCREEM POPPER i-1
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Telefonbuch

Das Unternehmenstelefonbuch wird vom Administrator verwaltet. Alle Benutzer erhalten die
Firmenkontakte tiber das LDAP-Telefonbuch. Zuséatzlich kann jeder Benutzer eigene Kontakte in seinem
Telefonbuch anlegen. Diese sind privat und kdnnen von anderen Benutzern nicht eingesehen werden.

Hinweis: Die vom Administrator angelegten Firmenkontakte kdnnen von den Benutzern weder bearbeitet
noch geléscht werden.

Kontakte importieren: Sie haben zwei Moglichkeiten, Kontakte zu importieren.

- Um Kontakte aus anderen Systemen zu importieren, empfehlen wir den Import tiber CSV. Eine
Beispieldatei mit der korrekten Formatierung der CSV-Datei erhalten Sie, wenn Sie auf die Schaltflache
,Kontakte hochladen” klicken. Wihlen Sie hier ,Beispieldatei herunterladen®.

- Alternativ kénnen Sie auch einzelne Kontakte anlegen. Klicken Sie dazu auf die Schaltflache ,Kontakt
anlegen“ und fullen Sie die Pflichtfelder aus.

PRODUKTURERSICHT ® e
Kontakt erstellen == Kontakte hochladen X, Alles loschen @

ABTEILUNGEN =

10 v |Kontakte je Seite Q
Resourcen

Vorname MNachnamé Rufnummer E-Mail Unternehmen Firmenkontakt
RUFNUMMERNZUORDNUNG J

Vorstand von

ENDGERATE O Freundes- und

Gisela Am Forderkreis ﬂ
ABO(S) =
TELEFONBUCH
KURZWAHLNUMMER(N}
ANRUFERNUMMER(N) E
ANRUFANNAHME-GRUPPEN :{!.
WARTEMUSIK 1)

Fess

SIPTRUNK = €O Mobil 2 - n @
WEITERLEITUNGEN -3 Finance 3]
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Kurzwahlnummern

Mit Hilfe von Kurzwahlnummern ist es moglich, durch die Wahl von nur 3 oder 4 Ziffern die Kolleginnen
und Kollegen in Universe anzurufen.

Klicken Sie auf "+", um eine neue Kurzwahl anzulegen. Uber das Dropdown-Feld kénnen Sie die Kurzwahl
einem Benutzer zuordnen.

Notrufnummern wie 110, 112, 911 usw. kdnnen nicht als Durchwahl definiert werden.

L
8 = ] & alll
Mein Fax Meine Konferenz Mein WallDizplay Anrufau hnung Meine Statistiken

Meine Berichte

ﬂ Mein Unternehmen

M u"l"TE":.”:‘

PRODUKTUBERSICHT ®»
.

ABTEILUNGEN b3

10 » |Kurzwahlnummer(n} je Seite Q
Resourcen

Rufnummer 4 zugeordnet

RUFNUMMERNZUORDNUNG o

10 Jochen v ﬁ
ENDGERATE a

11 Marie v
ABO(S) = ﬁ

12 Irina v
TELEFONBUCH =] ﬁ

13 Stefanie v
KURZWAHLNUMMER(N) ﬁ

14 Andr: »
ANRUFERNUMMERIN) 2] = e ﬁ
ANRUFANNAHME-GRUPPEN 2, 15 Marks 3N = |
WARTEMUSIK o 7 Benjamin 2N ® |
51P TRUNK =& 18 Sebastian . ﬁ
WEITERLEITUNGEN o 19 FAX Backoffice N © |
SOFTWARE % 20 TeleForte Konferenzraum v ﬁ
SCREEN POPPER = 1 2 3 4
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Anrufernummern

Hier finden Sie alle Rufnummern lhrer Anlage. Eine der Rufnummern muss als Teilnehmernummer gewahlt
werden. Diese steht allen lhren Benutzern als ausgehende Rufnummer zur Verfiigung.

Wenn Sie allen Ihren Benutzern eine zusatzliche Rufnummer fiir ausgehende Anrufe zur Verfliigung stellen
mochten, aktivieren Sie diese Giber den Schalter in der Spalte Firmennummer.

E ) Lot .|I||

Meine Benutzer Mei = Mein Fax Meine Konferanz Mein WallDisplay g Meine Statistiken

Meine Beri

PRODUKTUBERSICHT ® )
10 v | Rufnummer(n) je Seite Q
ABTEILUNGEN b
Rufnummer Teilnehmernummer v Firmennummer
Resourcen
B 05214609 ® " @)=
RUFNUMMERNZUORDNUNG o
f] 40168
ENDGERATE 0
08 +3487155
ABOIS) =a _— 2
— _
TELEFONBUCH =] W& 3487155
KURZWAHLNUMMER(N) P 3491035
—
ANRUFERNUMMER(N) B p—
& +3491038
—
ANRUFANNAHME-GRUPPEN &
L] PR
- 2312058
WARTEMUSIK o
am .
4453273
SIPTRUNK & L -
WEITERLEITUNGEN L3 4822104
[y
SOFTWARE - B 01709340

SCREEN POPPER

o

o

.1

5
&1
[}
I
u
o
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Anrufannahmegruppen

Anrufannahmegruppen (Pickup-Gruppen) erméglichen Benutzern die Ubernahme eingehender Anrufe
untereinander sowie die Annahme von Anrufen auf die direkte Durchwahl der Gruppe.

- Hinterlegen Sie die Durchwahl der Gruppe oder einzelner Agenten der Gruppe auf der Funktionstaste
lhres Yealink oder Cisco Endgerates, um diese Funktion zu nutzen.

- Alternativ kénnen auch Funktionscodes fiir die Anrufiibernahme verwendet werden:

o Wabhlen Sie an lhrem Endgerat *8 um einen Anruf an eine beliebige Gruppe zu ibernehmen.

o Wahlen Sie an Ihrem Endgerat *8+ und die Durchwahl der Gruppe, um nur Anrufe dieser
Gruppe entgegenzunehmen.

Um eine Annahmegruppe zu erstellen, klicken Sie auf die Schaltflache ,Anrufannahmegruppe erstellen“.
Hier kénnen Sie der Gruppe Agenten zuweisen.

Wie Sie lhr Yealink oder Cisco Endgerat konfigurieren, entnehmen Sie bitte dem Benutzerhandbuch.

Wie Sie lhre Anrufannahmegruppe einer Warteschlange zuweisen, entnehmen Sie bitte dem Kapitel ,Mein
Contact Center®.

Teleforte Admin =

Lt .|I|| (" 1)

Benutzer Mein Con Ce e allDisplay Meine Statistiken Meine Berichte

ﬂ Wein Unternenmen ::L Anrufannzhme-Grupoen
PRODUKTUBERSICHT ®»
Anrufannahmegruppe erstellen =
ABTEILUNGEN s
10 » |Anrufaufnahmegruppen je Seite Q
Resourcen
Name L
RUFNUMMERNZUORDNUNG J ; i
ENDGERATE ]
T o 1
ABO(S) -
TELEFONBUCH =]
KURZWAHLNUMMER(N)
ANRUFERNUMMER(N) E

ANRUFANNAHME-GRUPPEN %

l

WARTEMUSIK

o)
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Wartemusik

Die Wartemusik wird abgespielt, sobald sich ein Anrufer in der Warteschlange befindet.
Woaihlen Sie eine Komposition aus unserem GEMA- und lizenzfreien Angebot.

Wenn Sie in lhrer Warteschlange keine Musik abspielen moéchten, haben Sie die Moéglichkeit, das klassische
Wartezeichen abzuspielen oder mit der Auswahl Stille keine akustische Riickmeldung an die Wartenden in
der Warteschlange zu geben.

Teleforte Admin =

Mein Unternehmen lenutzer W te by Fax M enz e % cen Meine Berichte

E Mein Unternehmen

PRODUKTUBERSICHT »
ABTEILUNGEN § FTE ATMOSPHARE IGE UND TONE_
Resourcen ATMOSPHERIC JAZZ
LEICHTE LOUNGE-MUSIK.
RUFNUMMERNZUORDNUNG  JJ
ENDGERATE a CALM BACKGROUND
LEISE HINTERGRUNDMUSIK
ABO(S] 4
DROP T
TELEFONBUCH =] MODERNE ELEKTRONISCHE MUSIK
KURZWAHLNUMMER(N)
JUST RELAX
ANRUFERNUMMER(N] A SEERECHEEE
ANRUFANNAHME-GRUPPEN & MASSIVE ACTION

(ORCHESTRALE UND AUSDRUCKSVOLLE KLANGE UND TONE.
WARTEMUSIK

RISE TO POWER

DYMAMISCHE UND KRAFTVOLLE KLANGE UND TONE

THE BEAT OF NATURE
AMERICAND AKUSTIK GITARRE

y I

STILLE

KEINE MUSIK ODER TONE.

WARTEZEICHEN
MORMALER RUFTON.
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SIP Trunk
Hier finden Sie alle der Anlage zugeordneten SIP Trunks.

Um den SIP-Trunk nutzen zu kénnen, hat dieser tber ein Abo zu verfligen. . Das Abo ist der Tarif und muss
im Voraus bestellt werden.

Frei verfligbare Abos werden im Dropdown dunkelblau dargestellt. Bereits genutzte Abos werden
ausgegraut dargestellt.

TeleForte Support «

28 LN @

Meine Benutzer Mein Con “enter X Meine Konferenz Meine Berichte

ﬁ Mein Unternehmen ..-—’-; SIP trunk
PRODUKTUBERSICHT »

10 v |SIP trunk’s je Seite Q
ABTEILUNGEN S

Name 4 Abo Bearbeiten

RUFNUMMERNZUORDNUNG o

r:-'_ selecta nicht zugeordnet v
ENDGERATE | ‘

;—:1 Stuttgart Thingstr. nicht zugeordnet v
ABOI(S) -

;:-; TeamsTest nicht zugeordnet v
TELEFONBUCH E]

« « 1 » »

KURZWAHLNUMMER(N)
ANRUFERNUMMER(N) 2]
ANRUFANNAHME-GRUPPEN &
WARTEMUSIK (1]
SIP TRUNK in
WEITERLEITUNGEN ¢
SOFTWARE 3
SCREEN POPPER =1

Zusatzlich kénnen Sie folgende Einstellungen fiir lhren SIP Trunk vornehmen:

- SIP Trunk Name: Hier kénnen Sie den SIP Trunk umbenennen.
- Abo zuweisen: Weisen Sie dem SIP Trunk ein freies Abo zu.
- Rufumleitung falls nicht verfiigbar: Geben Sie hier die Rufnummer ein, an die der Anruf
weitergeleitet werden soll, sollte der SIP Trunk offline sein.
- Rufnummer zuweisen / entfernen: Uber die entsprechenden Schaltflichen haben Sie die
Moglichkeit
o dem SIP-Trunk noch nicht zugewiesene Rufnummern zuzuweisen.
o alle Rufnummern vom SIP-Trunk zu entfernen.
- Dynamische Registrierung verwenden: Hier kdnnen Sie die Registrierungsmethode auswahlen.
Dynamisch oder Statisch.
- Rufnummernformatierung: Hier kénnen Sie zwischen folgenden Formaten fiir eingehende und
ausgehende Rufe wahlen.
o {E164}: Standardformat der Internationalen Fernmeldeunion. Telefonnummern werden wie
folgt formatiert: + & Landesvorwahl & Ortsvorwahl
o {National}: Telefonnummern werden wie folgt formatiert: + & Ortskennzahl
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o {Benutzerdefiniert}: Falls lhre Telefonanlage keines der oben genannten Formate
unterstiitzt, knnen Sie auch benutzerdefinierte Formate hinterlegen. Beispiel:

Anrufernummer Format @ Beispiel @

+00[national} +008214609330

Klicken Sie abschlieBend auf Konfiguration aktualisieren, um die Anderungen zu speichern.

Nur fiir die Ersteinrichtung relevant: Hier wird der Benutzername fiir die SIP Trunk Authentifizierung
angezeigt. Das Passwort wird hier nicht angezeigt. Dieses wird iber den Button ,Neues Passwort
generieren” an die E-Mail-Adresse des Administrators gesendet.

Weiterleitungen

Alle eingehenden Anrufe kénnen auf ein beliebiges Ziel umgeleitet und hier zentral verwaltet werden.
Klicken Sie auf Weiterleitung einrichten und geben Sie die folgenden Daten ein:

- Name: Vergeben Sie einen eindeutigen Namen fiir die Anrufumleitung.
- Weiterleitung auf Rufnummer: Geben Sie hier die Zielrufnummer ein.

- Rufnummernanzeige bei Weiterleitung: Wahlen Sie aus, ob die Rufnummer oder die Durchwahl
angezeigt werden soll.

- Weiterleitung der Rufnummer(n) (nur freie Rufnummern verfugbar): Wahlen Sie hier eine freie
Rufnummer aus, die noch keiner Rufumleitung zugeordnet ist.

TeleForte Support

E Mein Unternehmen Q Weiterleitungen
PRODUKTUBERSICHT ®
Weiterleitung einrichten =4
ABTEILUNGEN B3
10 + |Weiterleitungen je Seite Q
Resourcen

Name 4 Weiterleitung auf Nummer angezeigt

RUFNUMMERNZUORDNUNG J
O Auf Zentrale 082146 Anrufernummer

ENDGERATE 0

Weiterleitung einrichten x
ABOIS) -

Name * Weiterleitung auf Rufnummer * Rufnummernanzeige bei
TELEFONBUCH =] R

Weiterleitung
KURZWAHLNUMMER(N) Anzeige Anrufernummer v
ANRUFERNUMMER(N) =] Weiterleitung der Rufnummer(n) (nur nicht verwendete Rufnummern sind verfiigbar)
o Alle X
ANRUFANNAHME-GRUPPEN al,
WARTEMUSIK (1]
Speichern @

WEITERLEITUNGEN

I

5]

SOFTWARE

SCREEN POPPER

L]
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Hier konnen Sie Ihren Benutzern Screen Popper Lizenzen zuweisen.

P = %) ] @

Mein Contact Center Mein Fax Meine Konferenz Anrufaufzeichnung Meine Berichte

E Mein Unternghmen g Software
PRODUKTUBERSICHT »
Mehrere Benutzer zuweisen B
ABTEILUNGEN =
10 w | Objekte je Seite Q,
resourcen
MName 4 Gesperrt zugeordnet
RUFNUMMERNZUORDNUNG J
) § Universe Screen Popper nicht zugeordnet
ENDGERATE |
) - % Universe Screen Popper nicht zugeordnet
AB0(S) ]
ﬁ Universe Screen Popper nicht zugeordnet
TELEFONBUCH =]
ﬁ Universe Screen Popper nicht zugeordnet
KURZWAHLNUMMER(N)
~ . - o -
@ Universe Screen Popper nicht zugeordnet
ANRUFERNUMMER(N) 2] -
~ . - o
Universe Screen Popper nicht zugeordnet
ANRUFANNAHME-GRUPPEN &, = -
~ . - o
Universe Screen Popper Florian Keusemann
WARTEMUSIK (1] = ?
1B TRUNK i'Lu § Universe Screen Popper David Villamarin
" 3 1 »

WEITERLEITUNMGEN

S0OFTWARE

SCREEN POPPER

Screen Popper

K

L]

Hier werden die Einstellungen fiir den Screen Popper zentral verwaltet. Gehen Sie wie folgt vor:

1
2
3.
4
5

Waihlen Sie aus dem Dropdown-Menii das verwendete CRM-System aus.

Es erscheint eine neue Eingabebox. Geben Sie die erforderlichen Daten in das Freitextfeld ein.
Woihlen Sie anschlieBend das im CRM-System verwendete Rufnummernformat aus.

Klicken Sie anschlieRend auf Speichern.

AbschlieRend weisen Sie Uber die Schaltfliche ,Benutzer zuweisen“ das CRM Profil lhren Screen
Popper Benutzern zu.

Es ist moglich, mehrere CRM Profile anzulegen.
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Meine Benutzer

Hier kdnnen Sie neue Benutzer anlegen und bestehende Benutzer bearbeiten.
Folgende Bearbeitungsmoglichkeiten stehen zur Verfligung:

- Wechsel zu Benutzer - Wechseln Sie in die Selfcare Ansicht einzelner Benutzer um Anderungen an
Ihren Diensten, Endgeraten oder den Telefonbucheintriagen vorzunehmen.

- Bearbeiten - Andern Sie den Namen, die Zeitzone oder die Sprache des Benutzers. Weisen Sie dem
Benutzer eine Abteilung oder neue Benutzerrechte zu. Speichern Sie die Anderungen.
Bitte beachten Sie: Es ist nicht moglich einem Benutzer das Recht ,Web-Benutzer" zu entziehen.
Er benotigt die Rechte um sich in Universe anzumelden.

- Neues Passwort senden - Der Benutzer erhilt eine E-Mail um sein Passwort zu dndern.
- Loschen - Loscht den Benutzer aus der Telefonanlage.

- Benutzer im Telefonbuch - Hier kénnen Sie einstellen, ob die Benutzer der Telefonanlage im
Telefonbuch angezeigt werden sollen.

Teleforte Admin «

a8 Lt

Mein Unternehmen Mein C t Center Mein Fax e 2Nz Mein WallD v Mei Meine Berichte

28 oerutzer 28 Berutzer
MEINE BENUTZER
Benutzer im Telefonbuch 28
HINZUFUGEN -t
10 + |Benutzer je Seite Q
MName 4 Abteilung  Rolle Bearbeiten

Wechsel zu Benutzer £

Bearbeiten S
o David Test (david.sso@teleforteuniverse.com) Administrator
Meues Passwort B

Wechsel zu Benutzer £

Bearbeiten Sa
e Nathalie Benutzer
Meues Passwort B

Wechsel zu Benutzer £

Bearbeiten Sa
e MNoel [noel.sohn@teleforteuniverse.com) Benutzer
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- Amtsberechtigung - Selektive Festlegung der Amtsberechtigung pro Nebenstelle. Folgende Profile
stehen zur Auswahl:

o

®

Mein Unternshmen - Mein Contact Center

:;: Benutzer

Interne Gesprache innerhalb des Unternehmens. Diese Berichtigung ist verpflichtend und

kann nicht entzogen werden.

Anrufe ins EU Ausland

Inlandsgesprache aus dem Fest- und Mobilfunknetz, einschlielich gebihrenfreier Anrufe

(z. B. 0800)

Sonderrufnummern (Premium Rate 0900 und Shared Cost 0870)

Anrufe weltweit

&U David

MEINE BENUTZER
Vorname

HINZUFUGEN

o+ David
Zeitzone
Deutschland (Berlin)

Anrufsperrung &

Interne Gespriche innerhalb des Unternehmens

e

Mein Fax

Meine Berichte

Nachname
Test
Sprache

Deutsch

Titel

E-Mail

Teleforte Admin =

&

Anrufaufzeichnung

Abteilung

nicht zugeordnet -

davidsso@teleforteuniverse.com

Mational Festnetz und Mobil X

Sonderrufnummern X | | Weltweit
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Mein Contact Center
Meine IVRs

Hier finden Sie eine Ubersicht aller gebuchten Sprachdialogsysteme (engl. Interactive Voice Response,
abgekdirzt IVR).

Klicken Sie auf ,IVR bearbeiten“, um zum IVR-Editor zu gelangen. Hier kdnnen Sie Ihre IVR Uber eine
grafische Oberflache konfigurieren.

Bitte beachten Sie: Die Rufnummernzuordnung der einzelnen IVRs erfolgt im Bereich
,Mein Unternehmen“-> Rufnummernzuordnung.

Teleforte Admin

= alll @
Mein Fax MMeine Konferenz Vei :play Meine 5 ike Meine Berichte

I«‘ Contact Centre 1-9 VR
10 « |IVRs je Seite Q
SPRACHAUFNAHMEN & Q
Name 4 Rufnummern zugeordnet
§*  Test Gruppe 08217898
1
IVR Editor
Die folgende Leiste steht Ihnen als Werkzeugkasten fiir die Erstellung von IVRs zur Verfligung.
Ei S I
Musik abs Jcl—. Auflegen Sprachaufnahme ff rungszeiten Kalender SMS senden Ubertragung auf IVR
& 4 o &2
Men Anrufver I uf |=ﬁ> outin Warteschlange Anrufnummer PIN E-Mail senden

|/\|
Beachten Sie diese Regeln, wenn Sie mit der grafischen Benutzeroberflache arbeiten;

= Das Modul “Start“ muss immer am Anfang einer IVR stehen.

= Um eines der Module zu verwenden, ziehen Sie das Symbol auf die leere Arbeitsflache. Auf der
rechten Seite des Bildschirms erscheint ein Konfigurationsmeni.

=  Um ein Modul innerhalb des Arbeitsbereichs zu verschieben, positionieren Sie den Cursor auf
das Bild im Modul und ziehen Sie es an die neue Position.

=  Um ein IVR mit allen Modulen auf der Arbeitsflache zu verschieben, klicken Sie mit der linken
Maustaste auf die Arbeitsflache. Der Mauszeiger verwandelt sich in ein Kreuz. Ziehen Sie nun
die IVR auf eine freie Flache.

=  Um Module miteinander zu verbinden, markieren Sie den Rand eines Moduls und verbinden Sie

es mit dem Pfeil.
© 2024 TeleForte Telekommunikations AG - Alle Rechte vorbehalten. Anderungen und Irrtiimer vorbehalten. Stand 06.2024
Steingasse 1-3 - 86150 Augsburg - Tel.: +49 (0) 821 460 933 -0 www.teleforte.com/
21



Schnelliibersicht

TeleForte

afirstcom e@®@rope company

Um ein Modul zu 16schen, markieren Sie es und driicken Sie die Entfernen-Taste auf lhrer

Tastatur.

Klicken Sie nach dem Erstellen oder Bearbeiten eines Moduls auf ,Modul speichern®.
Wir empfehlen nach jeder Anderung auch das Speichern der gesamten IVR iiber die
Schaltflache ,Speichern der IVR".

Hier finden Sie eine Beschreibung der einzelnen Module.

Name

Symbol

Beschreibung

Musik abspielen

®

Musik sbspielen

Flgt eine Sprachansage mittels Text-to-Speech oder eine Audiodatei ein.
Verwenden Sie fiir die Sprachansage nur Kommata und Punkte.

Auflegen Q Beendet den Anruf.
%
Sprachaufnahme A0 Modus Sprachaufnahme: Ermoglicht es dem Agenten das komplette
Gesprach aufzuzeichnen.

Modus Sprachnachricht: Erméglicht es dem Anrufer eine Nachricht zu
hinterlassen.

Offnungszeiten

Erméglicht die Hinterlegung von taglich wechselnden Offnungszeiten.

Kalender

Hier kénnen Sie Abweichungen von lhren reguliaren Offnungszeiten

Mend

hinterlegen, um z.B. an Feiertagen Anrufe direkt auf die Voicemail

slender umzuleiten.
SMS senden Mit der SMS-Funktion kdnnen Sie eine vordefinierte Nachricht an eine von

‘ E.:l Ihnen angegebene Nummer senden.
Ubertragung auf Ermoglicht, den Anruf an ein anderes IVR-System weiterzuleiten.
IVR P
Ubertragung auf IVR

Menl Ermoglicht mit Hilfe eines elektronischen Sprachmeniis die automatische

Qualifizierung eingehender Anrufe und deren Weiterleitung an den richtigen
Ansprechpartner.

Anrufverlauf

Konfigurieren Sie unterschiedliche Call Flows.

Der Call Flow kann von Benutzern mit [VR-Administratorrechten im Selfcare
Portal unter dem Reiter ,Ich” eingesehen und bearbeitet werden.

Prafix Routing

Das Préafix-Routing ermdglicht das Routing eingehender Anrufe anhand der
eingehenden Rufnummer (CLI, Abkirzung fur Calling Line Identification).
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Warteschlange

Konfigurieren Sie hier lhre Warteschlange.

Anrufnummer

Lost einen Anruf an die angegebene Rufnummer aus.

Pin

Durch die Verwendung von PINs kénnen Bereiche des IVR nur bestimmten
Benutzern zugénglich gemacht werden.

Email senden

Sendet eine E-Mail an die angegebene E-Mail-Adresse

Beschreibung der Module

Musik abspielen

Flgt eine Sprachansage mittels Text-to-Speech oder eine Audiodatei ein. Verwenden Sie fir die
Sprachansage nur Kommata und Punkte. Andere Zeichen werden als Code interpretiert und als Funktion
ausgefihrt. Zum Beispiel erzeugt die Funktion <break time="3s"/> eine Pause von 3 Sekunden.

Wiedergabe-Typ: Wahlen Sie zwischen einer Audiodatei oder einer Text-to-Speech-Ansage.

Audiodatei: Die Datei muss im .Audioformat wav, 128kbps vorliegen. Bitte stellen Sie vor dem Speichern
des Moduls sicher, dass die Datei verfligbar und in der Auswahlliste ausgewahlt ist.

Text-to-Speech-Ansage: Geben Sie lhren Text ein. Satzzeichen und Emojis werden erkannt. Folgende

Satzzeichen fihren zu einer Pause:, : ;

“ !

Liste der moglichen Codes: Bitte beachten Sie, dass die Codes nur mit folgenden Stimmen kompatibel sind

Sprache Sprecher Geschlecht Sprache Sprecher Geschlecht
Deutsch Andreas M Danisch Mette w
Deutsch Claudia w Danisch Rasmus M
Deutsch Julia w Norwegisch Kari w
Deutsch Klaus M Norwegisch Olav M
Deutsch Sarah W Englisch (UK) | Lucy w
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Tag Beschreibung

Ermoglicht das Einfligen einer Pause in den Text. Die Dauer der Pause wird in
Millisekunden angegeben. Sie ist auf 10 Sekunden (10000 Millisekunden) begrenzt.
Beispiel: "Hallo \pau=1000\ Herr..." fligt eine Sekunde Stille zwischen "Hallo" und "Herr"
ein.

\pau=duration\

Wird verwendet, um die Sprechgeschwindigkeit im Textverlauf zu andern. Der
\spd=value\ Standardwert ist 180.Der Wertebereich reicht von 50 (sehr langsam) bis 200 (sehr
schnell)."Hier ist meine Telefonnummer \spd=75\ 444 333 444 333."

\Rst\ Dieses Tag setzt Geschwindigkeit (spd) auf die Standardeinstellungen zurick.

Mit diesem Tag werden Woérter buchstabiert. Gestartet wird der Buchstabiermodus mit

\rms=state\ 1. Beendet wird er mit 0. Bsp.: Mein Name ist Miiller, \rms=1\ Miiller \rms=0\

Bevor Sie das Modul speichern, haben Sie die Moéglichkeit, sich die Audiodatei oder die Ansage anzuhéren.

Auflegen

Benutzen Sie dieses Modul um den Anruf zu beenden.

Sprachaufnahme

Dieses Modul kann wie folgt konfiguriert werden:
- Modus Sprachnachricht: Ist standardmaRig aktiviert. Der Anrufer kann eine Nachricht hinterlassen.

- Modus Sprachaufnahme: Klicken Sie auf diese Schaltflache, um die Sprachaufzeichnung zu
aktivieren. Alle Anrufe werden automatisch aufgezeichnet.

Achtung: Priifen Sie die vorab die regulatorischen Anforderungen bevor Sie die Sprachaufzeichnung
einsetzen.

Name der Sprachaufnahme: Unter diesem Betreff werden die Sprachaufnahmen und -nachrichten
abgespeichert.

Die Sprachaufzeichnungen kénnen im Admin Portal unter "Mein Contact Center"->Sprachaufzeichnungen
abgerufen werden. Die Sprachaufzeichnungen werden nicht per E-Mail versendet. Die im Feld ,Mailsen Sie
die Aufnahmen an" eingetragenen Mitarbeiter erhalten nur eine Benachrichtigung dartiber, dass eine
Sprachaufzeichnung im Selfcare Portal verfiigbar ist.

Bitte beachten Sie, dass Sie dem zustindigen Mitarbeiter hierfiir die Rechte "IVR Administrator" zuweisen
mussen.

Offnungszeiten

Ermoglicht die Hinterlegung von taglich wechselnden Offnungszeiten. Aktivieren Sie die Schaltfliche an den
Tagen, an denen Sie erreichbar sind und geben Sie die Offnungszeiten an.
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Kalender.

SMS

Hier kénnen Sie Abweichungen von lhren reguldren Offnungszeiten hinterlegen

Zeitraum: Tippen Sie das Datum ein oder verwenden Sie den Kalender um einen Zeitraum auszuwahlen.
Name Zeitraum: Vergeben Sie einen Namen um den Zeitraum eindeutig zu identifizieren.

Port: Wahlen Sie den Port liber den der Anruf geroutet wird.

Klicken Sie auf Zeitraum hinzufligen, wenn Sie mehrere Zeitraume hinterlegen wollen.

Mit der SMS-Funktion kénnen Sie eine vordefinierte Nachricht an eine von lhnen angegebene Nummer
senden. Bitte beachten Sie, dass hierfiir Kosten anfallen. Die Preise entnehmen Sie bitte der aktuellen
Teleforte-Preisliste.

Nachrichtentext: Um die Nummer des Anrufers in den SMS-Text einzufiigen, tippen Sie #cli
Nachrichtenfeld.

Ubertragung auf IVR

Meni

Mit diesem Modul kénnen Anrufe an ein anderes IVR weitergeleitet werden.

Ermoglicht mit Hilfe eines elektronischen Sprachmenis die automatische Qualifizierung eingehender Anrufe
und deren Weiterleitung an den richtigen Ansprechpartner. Per Tastendruck am Telefon kann der Anrufer
entscheiden mit welcher Abteilung er aufgrund seines Anliegens verbunden werden mochte.

Wiedergabe Typ: Erstellen Sie ein elektronisches Sprachmen via Text-to-Speech oder laden Sie eine
Audiodatei hoch.

Sofortige Sprachansage: Wahlen Sie eine Stimme fiir die Text-to-Speech-Funktion aus. Es stehen mehrere
Sprachprofile in verschiedenen Sprachen zur Verfligung

Text-to-Speech-Ansage: Geben Sie Ihren Text ein. Satzzeichen und Emojis werden erkannt. Verwenden Sie
nur Kommas und Punkte als Satzzeichen. Andere Zeichen werden als Code interpretiert und als Funktion
ausgefihrt.

Audiodatei: Die Datei muss im .Audioformat wav, 128kbps vorliegen. Bitte stellen Sie vor dem Speichern
des Moduls sicher, dass die Datei verflighar und in der Auswahlliste ausgewahlt ist.

Bevor Sie das Modul speichern, haben Sie die Méglichkeit, sich die Audiodatei oder die Ansage anzuhéren.

Zeitiiberschreitung: Legen Sie nun im Feld Zeitliberschreitung einen Timeout fest. Zuletzt missen Sie noch
festlegen, was passieren soll, wenn der Timeout ablduft.

- "Sofort wiederholen": Die Ansage wird in einer Endlosschleife wiederholt.

- "Keine Auswahl": Ansage wird nach Ablauf des Timeout beendet.
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Konfigurieren Sie unterschiedliche Call Flows.

Der Call Flow kann von Benutzern mit IVR-Administratorrechten im Selfcare Portal unter dem Reiter Ich
eingesehen und bearbeitet werden.

Prafix Routing

Das Prafix-Routing ermdglicht das Routing eingehender Anrufe anhand der eingehenden Rufnummer
(CLI, Abklirzung fir Calling Line Identification). Pro Modul kénnen Sie bis zu 16 Prifixe prifen.

Bitte beachten Sie, dass die Landesvorwahl ohne "+" Zeichen oder "00" eingegeben werden muss.
Fir Anrufe aus Deutschland muss die Nummer wie folgt eingegeben werden: 49 89 99998000.

Warteschlange

Dieses Modul erméglicht die Konfiguration von Warteschlangen und deren Zuordnung zu Gruppen.

Agentengruppe Waihlen Sie eine bestehende Gruppe oder erstellen Sie eine neue.

Gruppe bearbeiten: Hier stehen lhnen folgende Funktionen zur Verfiigung:

- Benutzer hinzufligen

- Externe Rufnummer als Agent hinzufligen. Bitte beachten Sie, hierfir fallen Kosten an.

- Mitglieder priorisieren - Verschieben Sie die Mitglieder mit Hilfe der Pfeiltasten in verschiedene
Prioritatsgruppen. Die Reihenfolge gilt fir die Zuweisungsmethode Round Robin.

O © @ @ o
O owo © Q =@ o
O e © @ @ [+

- Folgende Zuweisungsmethoden stehen zur Verfligung:

o

o

Alle klingeln - Die Telefone aller Agenten klingeln.

Round Robin - Anrufe werden gleichmaRig an alle Mitarbeiter verteilt. Mitarbeiter nehmen
die Anrufe abwechselnd entgegen. So nimmt beispielsweise Mitarbeiter 1 den ersten Anruf
entgegen, Mitarbeiter 2 den zweiten usw., bis jeder Mitarbeiter einen Anruf
entgegengenommen hat. Dann wiederholt sich der Zyklus.

Langster Leerlauf - Leitet jeden Anruf an den Agenten weiter, der am langsten inaktiv war.
Ein Agent gilt als inaktiv, wenn er nicht telefoniert.

Wenigste Anrufe - Jeder Anruf wird an den Agenten mit den wenigsten Anrufen
weitergeleitet. Die Anzahl der Anrufe ist ausschlaggebend fiir die Verteilung.

Von oben nach unten sequentiell - Die Anrufe an die Agenten werden entsprechend der
Prioritat der Agentengruppen und der Reihenfolge der Agenten verteilt.
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o Zufallsverteilung - Die Zuteilung erfolgt nach keinem Muster.

- Nachbearbeitungszeit - Legt die Zeit in Sekunden fest, die das System wartet, bevor es dem Agenten
nach Beendigung eines Anrufs einen neuen Anruf zuweist.

Ansage Wartenummer in Warteschlange: Gibt dem Anrufer Auskunft Gber die momentane Position in der
Warteschlange.

Wartezeichen: Legen Sie fest, ob Anrufer in der Warteschlange die hinterlegte Wartemusik oder das
Freizeichen horen sollen.

Wechselzeit innerhalb Gruppe: Wartezeit in Sekunden, bis der Anruf an den nachsten Agenten
weitergeleitet wird.

Maximale Anzahl Wartende: Hochstzahl von Anrufern in einer Warteschlange
Maximale Wartezeit: Wartezeit in Sekunden, bevor der Anruf an das nachste IVR-Modul Gibergeben wird.

Externe Anrufernummer: Legen Sie fest, ob dem Agenten die Rufnummer des Kunden oder die Rufnummer
des IVR-Systems angezeigt werden soll.

Anrufiibergabe an Warteschlange aktivieren: Aktivieren Sie diese Funktion, um Anrufe direkt an eine
Warteschlange weiterzuleiten. In diesem Fall Giberspringt der Anrufer die in der IVR konfigurierten Mens
und Ansagen und erhalt direkt eine Warteposition zugewiesen. Weisen Sie abschlieBend der Agentengruppe
unter Mein Unternehmen->Kurzwahlnummern eine Kurzwahlnummer zu.

Anrufnummer

PIN

Dieses Modul I6st einen Anruf an die angegebene Rufnummer aus. Bitte beachten Sie, hierfiir fallen Kosten
an.

Es ist moglich, den Zugang zum IVR nur bestimmten Anrufern durch die Definition von PINs zu gewahren.
Folgende Optionen werden angeboten:
PIN Liste: Legen Sie manuell neue PIN’s fest.

PIN Service URL: Nutzen Sie einen PHP-Request um ein Verzeichnis anzubinden.
Beispiel-URL: http://www.example.com/pin.php?callerid=[CALLERID]&pin=[ENTEREDPIN]

Email senden

Sendet eine E-Mail an die angegebene E-Mail-Adresse.

Nachrichtentext: Um die Nummer des Anrufers in die E-Mail Nachricht einzufiigen, tippen Sie #cli
Nachrichtenfeld.

IVR speichern

Wenn Sie mit der konfigurations lhres IVRs fertig sind, geben Sie in der oberen rechten Ecke einen Namen
ein und klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
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VR Tastenkombinationen

Folgende Tastenkombinationen erleichtern die Arbeit mit unserem IVR Editor.

Ein- und Auszoomen: Um eine bessere Ubersicht Gber lhre IVR zu erhalten, kdnnen Sie mit der
Tastenkombination STRG und + ein- und mit STRG und - auszoomen.

IVR-Module markieren und verschieben: Wenn Module durch die Menlileiste oder die IVR-Namensbox
verdeckt werden, kdnnen Sie die gesamte IVR verschieben. Klicken Sie dazu auf den weil3en Bereich im
Editor. Mit der Tastenkombination STRG und A werden alle Module markiert. Sie erkennen dies an den blau
eingefarbten Konnektoren. Nun kdnnen Sie die IVR beliebig verschieben.
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VR —-Muster Setup
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Eingehende Anrufe filtern

Die Anrufe werden an das Prafix-Routing-Modul weitergeleitet, wo
geprift wird, ob der Anruf aus dem Raum Augsburg kommt. (D

Anrufer aus Augsburg werden an das Modul Anrufverlauf
Ubergeben und (iber Port A oder B weiter geroutet. @)" Prifix routi

Anrufer von au3erhalb Augsburgs haben die Mdéglichkeit, eine
Nachricht zu hinterlassen.

Offnungszeiten und Feiertage

Max Mustermann hat von 8.30 bis 16.30 Uhr gedffnet. An Ostern und Weihnachten hat sein Betrieb
geschlossen. Wahrend der Feiertage erhilt er eine SMS, die ihn tber die CLI (Rufnummer) des Anrufers
informiert. AbschlieBend hat der Anrufer die Méglichkeit eine Nachricht zu hinterlassen.

Anrufe auRerhalb der Offnungszeiten werden an das VIP-Sprachdialogsystem weitergeleitet.

¥

m
LA B ]
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VIP Anrufer
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Anrufe auBerhalb der Offnungszeiten erhalten eine BegriiBungsansage. Sie werden aufgefordert, eine
Auswahl zu treffen. Kunden mit der Option "24h Service" haben die Méglichkeit, durch Eingabe einer PIN
direkt auf das Diensthandy von Max Mustermann weitergeleitet zu werden. Bei falscher PIN-Eingabe wird
der Anrufer zuriick zum Sprachdialogsystem geleitet.

Kunden ohne "24h Service" haben die Mdéglichkeit eine Sprachnachricht zu hinterlassen.
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Fur Anrufe wihrend der Offnungszeiten wurden vier Optionen eingerichtet:
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Option 1 ist fiir Notfalle und leitet die Anrufe an eine Warteschlange weiter. Dort werden die Anrufe von
der Sekretarin entgegengenommen. Ist die Sekretarin nicht erreichbar, wird der Anruf auf das Diensthandy
von Max Mustermann umgeleitet.

Option 2 ist fiir Installationstermine. Diese Anrufe werden aufgezeichnet und zu einem spéteren Zeitpunkt
von Max Mustermann bearbeitet.

Option 3 ist fiir dringende Storungen. In diesem Fall wird Max Mustermann per E-Mail Giber den Anruf
informiert. Die Sprachaufzeichnung wird der E-Mail als Anhang beigefligt.

Option 4 ist fir alle Fragen rund um die Buchhaltung. Der Anrufer wird dartiber informiert, dass der Anruf
aufgezeichnet und dann an die Sekretarin weitergeleitet wird.
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Mein Fax

Sie kénnen mit Universe Faxe Uiber das Internet versenden und empfangen.
Benutzer bendétigen die Rechte ,Fax Administrator” um auf mein Fax zugreifen zu kénnen.
Bitte beachten Sie: Nur Dokumente im PDF Format kdnnen als Fax verschickt werden.

Versendete Faxe werden in der Liste ,Abgehende Faxe" angezeigt. Um den aktuellen Status der gesendeten
Faxnachricht zu sehen, aktualisieren Sie bitte das Browserfenster.

@ Teleforte Admin +

o )4 2 Lt

Mein Unternehmen Meine Benutzer Mein Contact Center Meine Kenferenz Mein WallDisplay Mein iken Meine Berichte

B Fax Faxsenden

FAXSENDEN

Datei wahlen (PDF) B

EMPFANGENE FAXE a

Abgehendene Faxe

von Empfénger Gesendet » Status Dateiname
Keine Faxe gefunden

«® @ » »B
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Meine Konferenz

Eine Telefonkonferenz schaltet mehrere Teilnehmer zusammen und gestattet den beliebigen Austausch per
Konferenzgesprach untereinander.

Unter “Meine Konferenzen” sind Ihre gebuchten Konferenzen aufgelistet. Sie haben hier die Moglichkeit,
den Namen der Konferenz zu bearbeiten, lhre Konferenz mit einem PIN zu schiitzen und den PIN zu
editieren.

Bitte beachten Sie: Die Rufnummernzuordnung erfolgt unter ,Mein Unternehmen®“>Rufnummernzuordnung

Telefonkonferenz beitreten:

- Vor dem Betreten der Konferenz wird ggf. der PIN abgefragt. Den PIN tiber die Wahlfeld eingeben
und mit # bestatigen.

- Ineiner laufenden Konferenz werden neue Teilnehmer durch zwei Signalténe angekiindigt

=t L

Mein Unternehmen Meine Benutzer Mein Contact Center Mein Fax Mein WallDisplay

Meine Berichte

.J Konferenz .J Konferenz
10 » Konferenzen je Seite Q
Name 4 Rufnummern zugeordnet
W, Konferenzraum
W) Konferenzraum Keuse
B Taxhet Conference
® Wadersioh 08217898

@ « 1 » 2
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Mein WallDisplay

Das Wall Display zeigt in Echtzeit die Anzahl der Anrufer pro IVR an, sowie Statistiken Gber Ihren Service.
Dieses Modul ist optional und kann kostenlos 14 Tage lang getestet werden. Um das Produkt zu erwerben,
wenden Sie sich bitte an lhren Universe Ansprechpartner.

Konfigurationsleiste

» il Meine Wartefelder

Bewegen Sie die Maus an den oberen Rand des Browserfensters. Die Konfigurationsleiste erscheint.
Aktivierte Einstellungen sind orange unterlegt.
Folgende Einstellungen stehen zur Auswahl:

Listenansicht - Die Agenten werden in einer vertikalen Liste angezeigt.

Kacheln - Alternativ kénnen Sie sich die Agenten als Kacheln anzeigen lassen.

Dunkelmodus - Aktivieren Sie den Dark Mode.

Gesamtstatistik - Hier erhalten Sie Informationen tGber: durchschnittliche
Gesprachszeit, durchschnittliche Wartezeit, maximale Wartezeit, angenommene
Anrufe, verlorene Anrufe sowie Anrufe insgesamt.

Wartefeldstatistik - Hier erhalten Sie spezifische Informationen zu lhrer
Warteschlange. Folgende Informationen werden angezeigt:

Anrufe in der Warteschlange, angenommene oder verlorene Anrufe, durchschnittliche
Wartezeit in der Warteschlange und maximale Wartezeit.

Wartende Anrufe - Hier sehen Sie die Rufnummern der Anrufer in der Warteschlange
und ihre Wartezeiten.

Nicht verfiigbare Agenten - Anzeige aller Agenten, die sich von der Warteschlange
abgemeldet haben.
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Meine Wartefelder

Uber das Dropdown-Menii ,Meine Warteschlangen“ kénnen Sie die Warteschlange wechseln.

= Ll Meine Wartefelder ¥

DURCHSCHNITTLICHE DURCHSCHNITTLICHE MAX. WARTEZEIT BEANTWORTETE ANRUFE VERLORENE ANRUFE ANRUFE GESAMT
GESPRACHSZEIT WARTEZEIT

03:03 00:07 00:10

Ll EMPFANG (ALLE KLINGELN)

2/46 00:07 00:10

o 0 O O

07121145 EMPFANG OG EMPFANGR EMPFANG L

AVAILABLE AVAILABLE AVAILABLE AVAILABLE
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Anrufaufzeichnung

Die Anrufaufzeichnungseinstellungen ermdéglichen eine quellenabhangige Aufzeichnung.
- Firmeneinstellungen - Aufzeichnung aller Anrufe eines Unternehmens.
- Benutzereinstellungen - Aufzeichnung aller Anrufe eines Benutzers.
- SIP-Leitungseinstellungen - Aufzeichnung aller Anrufe eines SIP Trunks.
- Diensteinstellungen - Aufzeichnung aller Anrufe eines IVR-Systems.

Uber die Schaltflache ,Kann pausieren®, kénnen Sie festlegen, ob Ihr Mitarbeiter die Aufzeichnung
unterbrechen darf.

Uber die Schaltfliche Auswahl herunterladen haben Sie die Méglichkeit, die Anrufaufzeichnung im
gewiinschten Format herunterzuladen. Sobald das Selfcare Portal die Bereitstellung verarbeitet hat, steht
der Download in der Registerkarte Download Links zur Verfligung.

& p B =

Mein Unternehmen Meine Benutzer Mein Contact Center Mein Fax Meine Konferenz Mein WallDisplay

Meine Berichte

T . . . . .
& Anrufaufzeichnung @5 Anrufaufzeichnungen

ANRUFAUFZEICHNUNGEN g

Allesauswihlen B2 [ Auswahl herunteraden € B AuswahlI6schen

DOWNLOAD LINKS O

o 10 v |JeSeite (] (x] Q
&
Anrufaufzeichnungseinstellungen von Anrufziel aufgenommen v Dauer Teile
FIRMENEINSTELLUNGEN E@ Keine Ergebnisse gefunden

BENUTZEREINSTELLUNGEN -.g, @ G D »®

SIP-LEITUNGSEINSTELLUNGEN &

DIENSTEINSTELLUNGEN &

Achtung: Priifen Sie vorab die regulatorischen Anforderungen bevor Sie die Sprachaufzeichnung einsetzen.
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Meine Berichte

Bericht generieren

Mit Hilfe von Berichte konnen Sie lhre Telefoniedaten aufbereiten. Folgende Filter stehen lhnen zur
Verfligung:

- Benutzer wahlen -Alle oder einzelne Universe Benutzer.

- Dienste wahlen - Alle oder einzelne IVR’s

- Datentyp - Alle, Sprache, Data, SMS, SMS Premium oder MMS

- Destination Typ - Alle, International oder National

- Startdatum

- Enddatum
Klicken Sie auf “Verbrauch abrufen“, um die Ergebnisse im Browser einzusehen.
Klicken Sie auf ,Download Tabelle“, um die Ergebnisse als CSV herunterzuladen.
Die CSV ist wie folgt aufgebaut:

- Datum des Eintritts in die Warteschlange (Tag, Monat und Uhrzeit)

- Zeitin der Warteschlange in Sekunden

- Gesprachsdauer in Sekunden

- Ergebnis (Beantworteter Anruf, Zeigesteuerter Anruf, Verlassener Anruf)

- Agenten Gruppe

- Nummer in der Warteschlange beim Eintritt (Anrufer)

- Agent

Klicken Sie auf Zuriicksetzen, um einen neuen Bericht zu erstellen.

8 P 2 E N &

Mein Unternehmen Meine Berutzer  Mein Conback Center Wein Fax Meine Korferenz Anrufeufzeichnung

E erbrauch
Benutzer auswihlen Dienste auswahlen
Alle X Alle X
3Typ len Destination-Typ auswihlzn
Alle Alle

Enddatum

& 2023-08-24
'Efffj:k-:?-en- Download Tabelle & Zuriicksetzen Verbrauch
LEE ® abrufen @

Areufziel Hogerach-

Mame Endgerit  Anrufzie! Aenumber  nummer  Annd-Typ  Kategorie Begonnen  Anzshl  neterPreis Verbindungsverlauf
Matthizs T 3t United 0221 Internationsl Sprache  Mittwoch, OJOZME DS6€ Ausgshende
\Gngdom- 450 g

mamy- na21 0800 Naticna Speache 070523 DO0E Luszahends

Fresshone 250 774411

Matthizs Tizchapparst Germanm paz1 Naticn Sprache
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Hier werden die Statistiken der eingehenden Anrufe Ihrer Agentengruppen angezeigt.

) A
Wabhlen Sie aus der Liste eine Anrufgruppe aus und klicken Sie auf \Q‘\ um den Aktivitatsgraphen
anzuzeigen.

Uber das Drop-Down-Menii ,Heute“ kdnnen Sie den Zeitraum fiir den Bericht definieren.

Ein Dashboard mit den folgenden Daten wird angezeigt: Maximale Wartezeit

Wartezeit gesamt
Beantwortete Anrufe
Durchschnittliche Wartezeit
Anrufe in Abwesenheit

Durchschnittliche Sprechzeit.

Unterhalb des Dashboards werden zwei Graphiken mit folgenden Daten angezeigt

Der obere Graph zeigt die beantworteten und verpassten Anrufe.

Der untere Graph zeigt die durchschnittliche Sprechzeit und Wartezeit in Sekunden.

Auch hier haben Sie die Moglichkeit einen Bericht zu generieren und als CSV herunterzuladen.

ANDY laa

, () Beantwortete Anrufe Anrufe in Abwesenhsit

Heute

LS - L L L L L - - L L L L
0000 0100 02:00 0300 04:00 05:00 0é:00 07-00 08:00 0900 10:00 1100 1200
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Problemlésungen

Benutzer gesperrt

Nach mehreren fehlgeschlagenen Anmeldeversuchen wird der Benutzer gesperrt. Um die Sperre
aufzuheben, 6ffnen Sie den betreffenden Benutzer unter Meine Benutzer-> Benutzer bearbeiten. Schieben
Sie den Schieberegler ,Benutzer gesperrt” nach links.

TeleForte Support ~

&% F e 2

Mein Unternehmen Meine Benutzer Mein Contact Center Mein Fax Meine Konferenz

&% Benutzer au Jochen Herbrich Benutzer gesperrt @ ()
MEINE BEN ER
Vorname Nachname Titel Abteilung
HINZUFUGEN 2+ Jochen Herbrich Tite nicht zugeordnet »
Zeitzone Sprache E-Mail
Deutschland (Berlin} v Deutsch - j.herbrich@teleforteuniverse.com

Anrufsperrung (3

Interne Gesprache innerhalb des Unternehmens | | National Festnetz und Mobil % | | Sonderrufnummern % | | Weltweit %

P Benutzerrechte

@ \WEB-BENUTZER

IVRADMINISTRATOR

DER EENUTZER KANN SICH BEI UNIVERSE ANMELDEN VERWALTUNG DERFIRMA IVRS

FAX ADMINISTRATOR MEIN UNTERNEHMEN

FAX ANZEIGEN UND SENDEN VERWALTUNG DER FIRMENTELEFONIE

MEINE BENUTZER DIENSTE

VERWALTUNG DER BENUTZER DESUNTERNEHMENS VERWALTUNG VON WALLDISPLAY UND KONFERENZ

VERBRAUCH MEINE STATISTIKEN

ZUGRIFF AUF DIE VERBRAUCH DES UNTERNEHMENS. ZUGRIFF AUF DIE ANRUFSTATISTIK DES UNTERNEHMENS

Neues Passwort senden &3 Benutzer aktualisieren B

Das wars, sie kénnen jetzt loslegen!
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