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Telefonie im eigenen Unternehmen
Wie organisiere ich richtige Kommunikation!
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TELEFONIE IM UNTERNEHMEN

Kommunikation ist fiir ein Unternehmen das Wichtigste fiir eine erfolgreiche
Geschaftstatigkeit.

- Internet: Homepage, Webshop, Kundenportal (Rechnung, Support, Info)....
- Telefon: Kundenanfragen/Produktberatung, Logistik, Installation, Support....
- Papier: Vertrage, Lieferscheine, Rechnungen...

Telefon-Kommunikation - Eingehend

Kundenanfragen zu Produkten und Services 2 Neukunden

Kundenanfragen zu Lieferungen, Rechnungen - Bestandskunden
Kundenanfragen bei Problemen, Storungen, Supportanfragen = Bestandskunden

Telefon-Kommunikation - Ausgehend

Einkauf Material und Leistungen

Kommunikation mit Lieferanten, Partnern, externen Mitarbeitern

Rickfrage an Kunden - Termine, Support, Unterstiitzung, Fehlereingrenzung/-behebung
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Eingehende Anrufe
Kopfnummer - ACD-Warteschlange (ACD - Automatic Call Distribution)

- Verschiedene Ansagetexte

(Eingang, Warteschlange, Anruf-Zustellung, Vermittlung, Voicebox)
- Warteschlangen-GroRe frei konfigurierbar (Anzahl der Gesprache)

- Verschiedene Zustellmodi

(Parallel+Delay, Seriell, Zyklisch, Longest-ldle, Random)
- Agenten-Login/Logout
- Manuelle Anrufverteilung (Gesprachsiibernahme anderer Mitarbeiter)

- Anzeige des Warteschlangen-Namens am Telefon-Display (Haupt, Support, Buchhaltg.)
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» Der erste Kontakt am Telefon pragt das imaginare Bild des Kunden von der Firma.

« Man sollte innerhalb weniger Sekunden erkennen konnen bei welcher Firma sich der
Anrufer befindet.

» Eine professionelle Telefonansage ist Ihre akustische Visitenkarte, die Ihr Kunde
beim Erstkontakt am Telefon von Ihnen wahrnimmt.

Ansagen/Texte fiir Nebenstellen und Rufgruppen:

- Text vor Melden: Ansage wird abgespielt, es lautet bei Nebenstelle/Gruppe.
- Vermittlung/Halten: Gesprach wird gehalten und zu einem anderen MA vermittelt.
- Spachbox: Ansagen fur Anrufbeantworter

- Allgemeine Ansagen: z.B. fir Abendansage ohne Aufzeichnung

Ansagen/Texte fiir ACD-Warteschlange und Call-Center:
- Eingangsmusik/-text: VOR der ersten Interaktion — Soundlogo, Begriilung bei Firma..

- Wartefeld: Alle Agenten besetzt bzw. noch Anrufe in Zustellung.

- Zustellung: Es ldutet beim Agenten/Mitarbeiter.

- Vermittlung/Halten: Gesprach wird gehalten und zu einem anderen MA vermittelt.
- Spachbox: Ansagen fur Anrufbeantworter

- Allgemeine Ansagen: z.B. fir Abendansage ohne Aufzeichnung

Ansagen-Format
- PCM (.wav), 16bit, 16kHz, Mono, Pegelabsenkung -8 dB, max. 5 MB,
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Anruf an Rufgruppe oder Nebenstelle: -> max.Anrufe = max.Anrufe NS/Grp
- Text vor Melden — Telefon(e) lauten wahrend Text wiedergegeben wird.
- Halten/Vermitteln — MOH-Ansage wird abgespielt

Anruf an Call-Center oder ACD-Warteschlange: -> max.Anrufe It. Konfiguration
- Eingangs-text/-musik: wird vor jeder moglichen Interaktion abgespielt.

- Wartefeld: Alle Agenten besetzt bzw. noch Anrufe in Zustellung.

- Zustellung: Es lautet beim Agenten/Mitarbeiter.

- Vermittlung/Halten: Gesprach wird gehalten und zu einem anderen MA vermittelt.

Automatische Rufannahme und Verzweigungsmaoglichkeiten - IVR

- Pro IVR-Block max. 10 Ansagen/Auswahlmoglichkeiten / Max. 20 Blocke pro IVR
- IVR am Eingang / Themen-/Abteilungs-Abfrage

- > Storungs-Mitteilung/Abfrage

Anzeige der Durchwahlen - Eingehend und Ausgehend

- COLP — Caller-Originator-Line-Presentation: Ziel-DW wird dem Anrufer angezeigt.

- CBNR — Call-Back-NR: Ruckrufnummer - dem Angerufenen angezeigte Rufnummer.
- SVNR - Angezeigte Nummer als CallCenter-/ACD-Agent.
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Innerhalb der Gffnungszeiten

Aktuell erreichen uns aufgrund einer Storung sehr viele Anfragen, dadurch
1A

e AT 35 sec STORUNG ist es uns Ie|d|.er mc.ht mogln.:h ]ed&s Gesprich n.nfgngl:n
akut? _ Unsere Techniker sind bereits im Einsatz, um diese Stérung zu beheben.
Herzlich willkommen bei der Firma XXXXXX GmbH, ihrem regionalen ‘Nein Gsme'kobnlzs:e:l? u[:ls I:nr;Anfrageau;h ar.l teihn;]k. he Anf athmta:llen
Partner fir Kabel-TV, Internet und Telefonie! : Rt SRS S S r Rl st e U e
Wir freuen uns {iber Ihren Anruf. A
Um sie schnellstmdglich mit dem richtigen Ansprechpartner
zu verbinden, teilen Sie uns bitte ihr Anliegen mit. 26 sec
Fir Fragen zu unseren Produkten oder ihrem Vertrag wihlen sie bitte die 1. 4
Fuf Frage.n zu lhrer Rechnung .dIE 02 y ; 5 Sakiinden
Beitechnischen Fragen oder einer Stérungsmeldung die 3. . STILLE
Fiiir alle anderen Anliegen bleiben Sie bitte in der Leitung. 3. Technik und
Storung
1/2. Il
Produkte, Vertrag '
| und Rechnung - . I
Derzeit sind noch all unsere Mitarbeiter im Gesprich. Fiir die
Anliegen unserer Kunden nehmen wir uns Zeit. i
Die ndchste freie Leitung ist fiir sie reserviert.
Gerne kinnen sie uns auch eine Sprachnachricht mit ihrem i
Anliegen hinterlassen.
Durch Driicken der Taste 2 wird ihre Nachricht aufgenommen.
25 sek
Zeitiberschreitung 3 Sekunden 2
STILLE
Ausserhalb der Offnungszeiten Bitte nennen Sie uns lhren Namen und

Riickrufnummer und hinterlassen sie
ihre Nachricht nach dem Signalton.
Wir rufen Sie verlasslich zuriick.

<< Musik == -

Herzlich willkoemmen bei der Firma X3000({XX GmbH, ihrem

regionalen Partner fiir Kabel-TV, Internet und Telefonie!

Leider erreicht uns lhr Anruf auBerhalb unserer Biirozeiten. 1
Diese sind Montag bis Freitag von 09.00-12.00/13:00-17:00 Uhr.

Wir freuen uns auch iiber ein E-Mail mit ihrem Anliegen an

office@x000000000¢.at . . 3 Sekunden

Beitechnischen Stérungen driicken sie bitte die Taste 2 um lhre i STILLE

Nachricht nach dem Signalton aufzunehmen. Z Bitte nennen Sie uns lhren Namen und

Ein Techniker wird sich umgehend um ihr Anliegen bemiihen. Riickrufnummer und hinterlassen sie "
Beiallgemeinen Fragen driicken Sie bitte die Taste 1 und - jhre Nachricht nach dem Signalton. i ‘
hinterlassen uns nach dem Signalton Ihre Nachricht. Zeitlberschreitung Ein Techniker wird sie ehestmdglich il ]
Siewerden verlisslich vom Sekretariat zu den nichsten 2x wiederholen zuriickrufen,

Biirozeiten zuriickgerufen. 46 sek dann auflegen
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Mitarbeiter im Auflendienst
- verbunden durch Mobile-Control-APP mit Nebenstelle.

- Erreichbarkeit iUber 1 Nummer

- Mobilnummer des Mitarbeiters nicht sichtbar

- Verbindungsmodus: VOIP / Callthrough / Riickruf / Direktruf
- bei Ausfall der VOIP-Verbindung Fallback auf GSM

- Bei VOIP-Verbindung keine Gesprachsgebihren (GSM) fur Techniker

- Privat-Mobiltelefon kann verwendet werden um bei NS zu registrieren

- Firmen-Intern Gber die DW erreichbar

- Bei Anrufen zu Kunden ist nur die Firmen-Nummer (+ DW) sichtbar, NICHT GSM-Nr.
- Rufweiterleitungen de-/aktivierbar

- Warteschlangen-Login/out

- zusatzliche Leistungsmerkmale De-/Aktivierbar

- Voller Zugriff auf das Firmen-Telefonbuch

- Prasenz-Status sichtbar und editierbar
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Mitarbeiter
— verbunden durch Desktop-Control-APP mit Nebenstelle.

Verbindungsmodus: VOIP / CTI / Ruckruf
— VOIP: PC arbeitet als SoftClient — Telefonie (Headset oder Lautsprecher+Mikro)
— CTI: Steuerung des Telefones
— Ruckruf: Wahl am PC gewahlt, Telefon ruft zurtick, nach Abheben = Anruf

= Verbindung zu Computeranwendungen tUber TAPI-Schnittstelle

= Steuerung vieler Leistungsmerkmale der NS (siehe Mobile-Control)
= Voller Zugriff auf das Firmen-Telefonbuch

= Rufweiterleitungen de-/aktivierbar

= Warteschlangen-Login/out

» zusatzliche Leistungsmerkmale De-/Aktivierbar

=  Prasenz-Status sichtbar und editierbar
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PRASENZ-STATUS

- Status kann auf Desktop-Control und Mobile-Control gesetzt werden

- Status wird am Desktop-Control, Mobile-Control und Desktop-Operator
angezeigt

- Status kann mit verschiedenen Leistungsmerkmalen verknuipft werden
- Rufweiterleitungen (Voicebox, Mobiltelefon, externe Rufnummer...
- Manuelle Statusmeldung bei der Aktivierung
- Dauer der Statusmeldung
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Prasenzinformation

Anwesend

m Homeoffice
Abwesend
Aufer Haus
Pause

Q Beschafiit

n Eesuredtung

Krankenstand

Urlaub

hd l{underrspeziﬁs{_:h i
w  Kundenspezifisch 2
w 'I{undénspeziﬁﬁﬂh 3
(v I(undenspeziﬁsm 4
L kundertspezitisch h

aica
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() DesktopControl 7= x T DesktopContral = >
DesktopControl  Kontakte  Ansicht  Hilfe DecktopContrel  Kontakte  Ansicht  Hilfe
Hermann Pirklbauer (26) Hermann Pirklbauer (26)
% Anwesend unify OpenStage 60 Besprechung = Bin in einem Meeting - Raum 2 unify OpenStage 60

1D - 1D
- 1 2 p

i Features ! Features

PRASENZ PRASENZ

=== Ein in einem Meeting - Raum 2
@ Anwesend Prasenzstatus + Sprachbox, 59mins
RUFWEITERLEITUNG Status Besprechung et
u Alle Rufe Dauer (hhimm) v 0100 I : |

Sprachbox !
Sende Rufe an I Prasenzstatus + Sprachbox -

E Bei nicht erreichbar
0 i
Fin in einem Meeting - Raum 2

s Bel besetrt
@;
RUFWEITERLEITUNG
VERSCHIEDENES

= Alle Rufe
: Prasenzstatus + Sprachbox
a Paralleles Klingeln —— )
Mobil a Bei nicht erreichbar
‘.‘] Warteschlangen g

2447 alle, AicallZweitnummer, KopfnummerIM-DATA :
: Bei besetzt
0

m Rufnummer unterdriicken

T VERSCHIEDEMES
r Ridckruf-Nummer
|

= Extern :+4350305080 a Paralleles Klingeln
Mobil
L&) Nachtmodus
ﬂ Warteschlangen

24x7 alle, AicallZwertnummer, KopfnummerM-DATA
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@l DesktopControl — o s
DesktopControl  Kontaktew  Ansicht  Hilfe

Hermann Pirkibauer (26)
;—".nwesend # Bin bei CableTech unify CpenStage 60

o
60 s

Features

L]
u

. Bel besetzt

G,

VERSCHIEDENES

a— Paralleles Klingeln
Mohil

EI Warteschlangen
24x7 alle, AicallZweitnummer, KopfnummerM-DATA
Status v
Empfange Rufe von
Holtine 24x7
JaNetz-ACD-Zustellung-650
| teest2
| test
v‘r AicallZweitnumemer
| | JA NETZ GmbHSammelgruppe
| KopfnummerIM-DATA

w Rufnurmmer unterdriicken

G Rickruf-Nummer
Extern :+ 4350305080

@ Machtmodus
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Vielen Dank fur lhre
Aufmerksamkeit

AICALL Telekommunikations und Dienstleistungs GmbH
Burggasse 15
8750 Judenburg




