Produktinformation

Talkmaster-Callcenter

Automatisches ISDN-Telefonsystem auf PC-Basis

fur Dienstleister, Gewerbetreibende, Arzte,
Rechtsanwélte, Teams, Telefonzentralen

(030) 94567638 (Berlin)
184 Sek. Nachrichtenaufzeichnung

Leistungsmerkmale:

Automatisches Annehmen von bis zu 30 Anrufen
Anrufer werden mit Ansagen und Musik unterhalten
Anzeige wartender Anrufe an Netzwerk-PCs
Akustische Signalisierung wartender Anrufe
Nachrichtenaufzeichnung mit E-Mail-Versand

4000 Ansagen, 50 Musikaufnahmen im Lieferumfang
Warteschlangenverwaltung

Wochenplaner, Feiertagsplaner

Notfall-Funktion, VIP-Funktion

Erhaltlich als 2-, 4-, 8-, 16 oder 30-Kanal-Version
Funktioniert mit allen gangigen ISDN-Karten
Premium-Version mit Mandantenfahigkeit



Produktinformation Talkmaster-Callcenter Seite 2

Fur den eiligen Leser: 8 Fragen, 8 Antworten

|1 \"\l Was ist das Talkmaster-Callcenter?

N

Das Talkmaster-Callcenter ist eine Software, die auf jedem modernen Windows-PC lauft.

Wie mul der PC beschaffen sein?

Auf dem PC muf ein Windows-Betriebssystem ab Windows 98. In den PC muR eine ISDN-Karte
eingebaut sein, und er muf} Klange wiedergeben kdnnen. Je nach Anzahl der gleichzeitigen An-
rufe mulR der PC mehr oder weniger leistungsfahig sein.

|"/ 3 | Wie muR die Telefonanlage beschaffen sein?

Die Anlage muR mindestens einen internen ISDN-Anschlul besitzen. Die ISDN-Karte mul3 an ei-
nen internen ISDN-Bus der Telefonanlage angeschlossen sein. Die Telefonanlage muRR entweder
die Funktion ,,Pickup vom Anrufbeantworter” bzw. ,,Gesprachswegnahme* (z. B. Agfeo, Auers-
wald, Euracom) oder eine der Vermittlungsmethoden ECT-E, ECT-I, ICT bzw. ISDN-
Dreierkonferenz (z. B. Siemens, Tenovis) unterstitzen.

—
™ MuR an der Telefonanlage etwas geandert werden?

Ja, die Anlage mufd umkonfiguriert werden, damit Amtanrufe auf die internen Rufnummern des
Talkmaster-Callcenters geleitet werden. Bei manchen Anlagen kann der Besitzer das mit wenig
Aufwand am PC selbst erledigen, bei anderen mufR ein autorisierter Techniker die Arbeiten vor-
nehmen.

lf/ 5\'\| Was leistet das Talkmaster-Callcenter?

Wahrend der Geschéfts- oder Sprechzeiten nimmt das Talkmaster-Callcenter jeden Anruf auto-
matisch an, spielt dem Anrufer Ansagen und Musik vor und zeigt den wartenden Anruf am PC
an. Aullerhalb der Geschéaftszeiten kann das Talkmaster-Callcenter wie ein Anrufbeantworter
verwendet werden, und zwar mit oder ohne Nachrichtenaufzeichnung.

Die Premium-Version ist in der Lage, auf bis zu zehn ,,Sets“ unabhangig konfiguriert zu werden
und somit z. B. je nach angerufener Rufnummer unterschiedliche Begrufungen abzuspielen.

|:" 6 ‘] Kann ich das Talkmaster-Callcenter selbst installieren?

Ja, wenn Sie Windows-Kenntnisse besitzen und einige Einzelheiten der Telefonanlage kennen.
Eine ausfuhrliche Online-Hilfe erklart alle Einstellungen. Sie kdnnen die Software aber auch uber
einen Fachhandler kaufen und sie durch ihn installieren lassen.

PN
( 7 \ Wie lange dauert es, das Talkmaster-Callcenter in Betrieb zu nehmen?

Das héangt von der Gute der Vorbereitung und vom Umfang der geplanten Anwendung ab. Dank
der fur viele Zwecke geeigneten und sofort einsetzbaren Ansagen kann der ganze Vorgang bin-
nen einer halben Stunde abgeschlossen sein. Er kann langer dauern, wenn Sie umfangreiche
Anwendungen gestalten méchten.

|"' } Kann ich im Talkmaster-Callcenter eigene Ansagen verwenden?
Ja, Sie konnen uUber Telefon eigene Ansagen aufsprechen. AulRerdem kdénnen Sie eigene WAV-

Dateien (16 bit 8 KHz) verwenden, die Sie z. B. auf einem anderen PC erzeugt haben. Oder Sie
lassen im Tonstudio individuelle Ansagen produzieren.
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Beispiel: Einsatz an Auerswald COMpact 4410 USB

Eine arztliche Gemeinschaftspraxis verwendet das Talkmaster-Callcenter, um wahrend der Sprechzeiten
Anrufe automatisch annehmen zu lassen und die wartenden Anrufe an den beiden Bildschirmen der
Arzthelferinnen anzeigen zu lassen.

Die Praxis besitzt zwei ISDN-Amtanschlusse, die beide mit der Auerswald-Anlage verbunden sind. Es
kdénnen somit vier Amtgespréache gleichzeitig stattfinden. Die Patienten kennen jedoch nur die Ruf-
nummer eines der beiden Anschlusse, so dal} nie mehr als zwei Patiententelefonate gleichzeitig statt-
finden kénnen.

Zum zweiten ISDN-Anschluf3 gehodren, wie bei den sogenannten ,Mehrgerateanschlissen® Ublich, drei
Rufnummern. Eine der Rufnummern ist fur das Faxgerat reserviert, das als Nebenstelle an die Telefon-
anlage angeschlossen ist. Zwei weitere Rufnummern sind Eingeweihten bekannt, damit sie die beiden
Arzte direkt erreichen kénnen.

Der zweite ISDN-Anschlu3 wird auBerdem fiur abgehende Gesprache genutzt. Daher behindern Patien-
tenanrufe und abgehende Telefonate einander nicht.

Das Bild zeigt, wie das Talkmaster-Callcenter in die vorhandene technische Umgebung integriert wird:

Jedes Sprechzimmer ist mit einem PC und einem analogen Telefon ausge-
stattet. Nur falls der Annahmeplatz ausnahmsweise nicht besetzt ist,
startet der Arzt auf seinem PC den Client des Talkmaster®-Callcenters und
ubernimmt Anrufe auf sein Telefon.

Im Serverraum steht . - 6 . -
ein PC (2) mit einer 2- (1 |
Kanal-ISDN-Karte. Auf

ihm lauft das ,, Talk-

master®-Callcenter“-

Die ISDN-Karte ist an

einen internen ISDN-

Anschlul® der Telefonan-

lage (1) angeschlossen.

L e
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Die Telefonanlage ist 2 2 .
mit zwei ISDN- \ 3 =4 L
Amtanschlissen und : . T ]
zwei internen 1SDN- 1 L n
Anschlissen ausgestat-
tet. An den einen inter-

nen ISDN-Anschluf ist —— nanlage, Telefone, Faxgeral = vemnetzie PCs
ISDN-Karte im PC (2)

&
. w

angeschlossen. Am zweiten Annahme- Am ersten Annahme-
An den zweiten internen platz arbeitet zeitweilig platz arbeitet wahrend
ISDN-AnschluB sind die eine Arzthelferin. der Sprechzeiten stan-
beiden ISDN-System- dig eine Arzthelferin.
telefone der Annahme- Auch auf ihrem PC ist Auf ihrem PC hat sie
platze (4, 5) ange- die Client-Software den Client des Talkma-
schlossen. Talkmaster®-Callcenters ster®-Callcenters ge-
gestartet, damit jeder startet, damit jeder
wartende Anruf ange- wartende Anruf ange-
Das Faxgerét ist an eine der zehn ana- zeigt wird. zeigt wird.
logen Nebenstellen der ISDN-Anlage
angeschlossen. Seine Amtrufnummer Sobald sie Zeit hat, Sobald sie Zeit hat,
gehdrt zum zweiten der beiden ISDN- drickt sie zwei Tasten driickt sie zwei Tasten
Amtanschlisse, so dal? der Faxempfang auf lhrem Telefon und auf lhrem Telefon und
die Anzahl ankommender Telefonate ist mit dem Anrufer ist mit dem Anrufer

nicht beschrankt. verbunden. verbunden.
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Beispiel: Premium-Version an einer Agfeo-Anlage

Ein Dienstleistungsunternehmen mit drei Mitarbeitern besitzt eine Telefonanlage ,,Agfeo AS 1x“, die an
einen ISDN-Mehrgerateanschlul? angeschlossen ist. An den Arbeitspléatzen der Mitarbeiter stehen analo-
ge Telefone mit den Durchwahlnummern 11 bis 13.

Das Unternehmen nimmt Anrufe im Auftrag mehrerer Kunden entgegen und meldet sich am Telefon in
deren Namen. Am ISDN-Amtanschlul3 sind zehn Rufnummern eingerichtet, damit anhand der angerufe-
nen Rufnummer erkennbar ist, fur welchen Kunden der Anruf bestimmt ist.

Die Premium-Version des Talkmaster-Callcenters ist fur jede Rufnummer und somit fur jeden Kunden
unterschiedlich eingerichtet. Dadurch spielt das Talkmaster-Callcenter je nach angerufener Rufnummer
eine eigene BegriufRung ab. Die Nummer und den Set-Namen der angerufenen Rufnummer zeigt das
Talkmaster-Callcenter an allen Bildschirmen an. Dadurch kann sich jeder Mitarbeiter vorbereiten, bevor
er den Anruf annimmt.

Das Bild zeigt, wie das Talkmaster-Callcenter in die vorhandene technische Umgebung integriert wird:

Der externe ISDN- Die ISDN-Karte des PC Das Talkmaster-Callcenter kann auf
AnschluR der Telefonan- ist an den internen einem Server oder einem Arbeits-
lage ist mit dem ISDN- ISDN-Anschluf3 der platz-PC eingesetzt werden.

NTBA (NetzabschluRge- Telefonanlage ange- Technische Voraussetzungen sind,
rat) des Netzbetreibers schlossen. daR der PC mit einer ISDN-Karte
verbunden. ausgestattet ist und uUber das LAN fir

andere PCs erreichbar ist.

L.dsdn|

ey

Auf jedem Uber LAN mit dem ISDN-PC Beispiel: Anrufe fir den Kunden ,,ABC AG“ treffen am
vernetzten PC ist die Clientsoftware internen ISDN-Anschlufl auf der Rufnummer 31 ein.
des Talkmaster-Callcenters installiert. Das Talkmaster-Callcenter nimmt die Anrufe an,

Sie zeigt jeden wartenden Anruf auf spielt eine BegruRung ab und zeigt im Anruffenster
dem Bildschirm an und unterstitzt auf dem Bildschirm an: ,, Ubernehmen mit *2631“.
den Hinweis einstellbar durch ein

akustisches Signal. Die Zeichenfolge *2631 ist auf einer Kurzwahltaste
Die GrofRRe des Anruffensters, seine des Telefons gespeichert. Der Mitarbeiter hebt den
Farbe und Einzelheiten seines Inhalts Telefonhorer ab, drickt die Kurzwahltaste und ist mit
sind einstellbar. dem Anrufer verbunden.

Das Bild zeigt, wie das Talkmaster-Callcenter im oben erwéhnten Beispiel den wartenden Anruf am
Bildschirm darstellt:

<unbekannt>
fiir ABC AG (31)
14 Sek. Wartemusik 1
Ubernehmen mit *2631

C= % 1 & JC =
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Wartende Anrufe am Bildschirm sehen: Das Anruffenster

Das Talkmaster-Callcenter zeigt jeden wartenden
Anruf am PC-Bildschirm an, und zwar nicht nur
am Bildschirm desjenigen PCs, der die ISDN-
Karte enthalt, sondern auch an jedem anderen
vernetzten PC. Es muf nur die im Lieferumfang
befindliche Client-Software gestartet werden.

Das Anruffenster ist so lange sichtbar, wie der Anru-
fer wartet. Legt er auf oder wird sein Anruf durch
einen Mitarbeiter angenommen, schliel3t es sich.

Als wichtigste Information enthalt das Anruffen-
ster den Hinweis, wie der Anruf auf das Telefon
ubernommen werden kann. Im Beispiel geschieht
das durch Wahlen der 49.

{040) 52686812 (Hamburg)
12 Sek. BegruiBung abgespielt
Ubernehmen mit 49

? | & |

An Telefonanlagen, welche die Gespréachsuber-
nahme nicht unterstiutzen (z. B. Siemens Hicom),
wird der Anruf durch Mausklick auf die ,Vermit-
teln“-Schaltflache zu einem Telefon durchgestellt.

Falls es die Lage erfordert, kann der Anruf durch
Mausklick in die Nachrichtenaufzeichnung ge-
schickt oder getrennt werden. Im Anruffenster

Wenn mehrere Anrufe warten

(030) 14567638 (Berlin)
262 Sek. Nachrichtenaufzeichnung
Ubernehmen mit 33

(040} 91187314 (Hamburg)
131 Sek. Wartehinweis
Ubernehmen mit 30

=

=

(0211) 61821637 Panther, Paul
87 Sek. Wartemusik 3
Ubernehmen mit 31

(0201) 9855761 (Essen)
62 Sek. Wartemusik 3
Ubernehmen mit 36

Das Bild oben zeigt vier wartende Anrufe in der
4- oder 8-Kanal-Standardversion des Talkmaster-
Callcenters. Der Benutzer kann einstellen, wie die
Fenster sich auf dem Bildschirm anordnen sollen.

Notfall-Anruf und VIP-Anruf

Wenn ein Anrufer mit Tonwahl die Notfalltaste 1
drickt, wird sein Anruf in roter Schrift dargestellt
(Bild unten). Das Personal weil3, daf3 ein solcher
Anruf schnellstmdglich — au3erhalb der Reihen-
folge — angenommen werden soll.

1. Anruf yon... - Notfall

(040) 52686812 Pinguin, Paul
4 Sek. BegruBung
Ubernehmen mit 34

[ % J[ 2 J & J[ 7T ]

Ein in gruner Schrift dargestellter Anruf (Bild
rechts) bedeutet einen VIP-Anruf (VIP = Very
Important Person, d. h. eine Person, deren Anru-

ermoglichen das zwei Schaltflachen, in der An-
rufleiste ein Kontextment, das sich bei Klick mit
der rechten Maustaste 6ffnet.

(0231) 7896524 Baufirma Ditting
fiir Agentur Schmidt (35)
11 Sek. Wartemusik 1
Ubernehmen mit *2635

% )2 ) & I

Die Premium-Version zeigt im Anruffenster zu-
satzlich den Namen des angerufenen ,,Sets* und
die angerufene Internrufnummer an. Auf diese
Weise ist eine Mandantenfahigkeit gewahrleistet.

Wahlweise kann der wartende Anruf in Form der
LAnrufleiste” platzsparend am oberen, unteren,
linken oder rechten Bildschirmrand angezeigt
werden. Das ist sinnvoll, wenn auf dem PC
gleichzeitig mit einer anderen Software gearbei-
tet wird. Die Anrufleiste zeigt weniger Informa-
tionen an als das Anruffenster, und zwar den
Platz in der Warteschlange, die Anrufer-
Rufnummer und den Ubernahmehinweis:

2. Anruf von [0171] 5361908 (Mobilfunk D1]

Das Anruffenster wird bei Bedarf durch Klick auf die
Minimieren“-Schaltflache zur Anrufleiste verkleinert.

Jedes Anruffenster zeigt die Wartezeit und die
Stelle an, an der sich der Anrufer in der vordefi-
nierten Abfolge von Ansagen und Musik befin-
det.

Jeder Anruf kann gezielt Ubernommen werden,
im Beispiel durch Wahlen von 33, 30, 31 oder
36.

Normalerweise wird der am langsten wartende
Anruf zuerst Ubernommen. Ausnahmen bilden
Notfallanrufe (rote Schrift) und VIP-Anrufe (gru-
ne Schrift.)

1. Anruf von... - ¥YIP

(040) 52686812 Beispiel, Bernd
19 Sek. BegriiBung abgespielt
Ubernehmen mit 34

L % ) 2 J[ &~ J[ ¥ ]

fe bevorzugt behandelt werden sollen). Solche
Anrufe werden anhand der Ubertragenen Ruf-
nummer erkannt. Die Rufnummer ist vorher in
eine VIP-Liste eingetragen worden.

Notfall- und VIP-Anrufe werden auch in der An-
rufleiste farblich hervorgehoben:

L el M T Ak v o A bl A e BB RS ot

Seite 5
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Nachrichtenaufzeichnung

(030) 94567638 (Berlin)
184 Sek. Nachrichtenaufzeichnung

% L » [ & ]

Das Bild oben zeigt einen Anruf von der Rufnum-
mer 030-94567638. Der Anrufer wartet seit 184
Sekunden und ist in die Nachrichtenaufzeichnung
gelangt. Vermutlich hinterlalt er eine Nachricht.

Weil es nicht empfehlenswert ist, den Anruf in

Seite 6

dieser Phase auf ein Telefon zu Ubernehmen, ist
der Ubernahmehinweis ausgeblendet worden.

Selbst wenn der Anrufer seine Rufnummer nicht
aufspricht, kann er anhand der im ISDN Uber-
tragenen Rufnummer angerufen werden. Der
Ruckruf kann durch Mausklick auf die Anrufliste
des Talkmaster-Callcenters ausgeldst werden.

Die Premium-Version macht es mdglich, auf ei-
ner getrennten Rufnummer eine standige Nach-
richtenaufzeichnung ,,rund um die Uhr“ einzu-
richten, z. B. fur die Rezeptwunschaufzeichnung
in einer Arztpraxis.

Anrufe und Nachrichten ubersichtlich dargestellt

Das Hauptfenster (Bild rechts) listet auf Wunsch
jeden Anruf mit Datum und Uhrzeit auf. Das
Symbol am Anfang der Zeile gibt Aufschlul? Uber
die Art der Eintragung:

Roter Telefonhdrer - Anruf ohne Nachricht.

Gelber Lautsprecher - Anrufer hat eine Nachricht
hinterlassen, Bediener hat sie angehort.

Roter Lautsprecher - Anrufer hat eine Nachricht
hinterlassen, die nicht angehért worden ist.

Weitere Informationen, die dem Hauptfenster zu
entnehmen sind:

Rufnummer des Anrufers
Angerufene interne Rufnummer
Rufziel bei Ruckruf

Dateiname der Nachricht

Dauer der Nachricht in Sekunden

Anrufe ohne Nachrichten werden im Hauptfenster
nur auf Wunsch angezeigt. Haufig ist es im prakti-
schen Betrieb ausreichend, lediglich die Anrufe mit
Nachrichten anzuzeigen. Einer spateren Auswer-
tung aller Anrufdaten steht das nicht entgegen,
denn zu dem Zweck gibt es die EVN-Datei (siehe
Abschnitt ,,Anrufdaten auswerten*), die alle Daten
enthalt.

Pschrshtar: 10 davon ungehont: 3 Tebomrberstnct

Jede Zeile der Anrufliste kann manuell geldscht
werden. AuBerdem ist es moglich, Zeilen nach
einer einstellbaren Zahl von Tagen automatisch
I6schen zu lassen.

Ein Klick mit der rechten Maustaste auf eine Zei-
le ermdéglicht einen Ruckruf zur angezeigten Te-
lefonnummer.

Ein Doppelklick auf eine Zeile mit Lautsprecher-
symbol startet die Wiedergabe der Nachricht.
Die Schaltflachen ,Start“, ,,Pause* und ,,Stop*
werden wie bei einem Kassettenrecorder oder
CD-Spieler bedient.

Nachrichten versenden und signalisieren

Spozielie Finstellungen filr Dema (34)

Adoemen | ‘Wacherplaner | Feasitngiplanes | Listers | aktion bes A | Aneutistn || Hechochien |
[7] Miabvessarsd nach Arwud md Nchuicht

Yore | colcenter@shue-domein de Gerver. |makodomainde | Pot |25

Ap  [ronoiilvedomende [ Authersiigenang verwerden

Le Dermtzsman: | rans

T Mind e serabers Paswor

[] HischenbarL ED S petmentebelorfery shomsn
Buirummerint 51,52

Telsloruanlage.  agien -

0]
0]

gF. [ pteachen | Hie

Auf Wunsch werden Nachrichten in Form von
WAV-Dateien im Format 16 bit 8000 Hz per E-
Mail versendet. SMTP-Server, Absenderadresse
und Empféangeradresse sind einstellbar, wie das
Bild links zeigt.

An Telefonanlagen des Herstellers Agfeo kann
die rote Nachrichten-LED an Systemtelefonen
gesetzt werden, sobald mindestens eine neue
Nachrichten vorhanden ist. Das Bild links zeigt
den Einstellungsdialog.

An Systemtelefonen anderer Hersteller kann die
Funktion genutzt werden, um vordefinierte Tex-
te auf den Displays anzuzeigen.
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Anrufdaten auswerten

Jeder Anruf erzeugt eine Zeile in der EVN-Datei
(EVN = Einzelverbindungsnachweis).
Gespeichert werden Datum und Uhrzeit, Dauer,
Rufnummer, B-Kanal und Programmkennung.

Am Ende jeden Monats wird die EVN-Datei unter
einem automatisch erzeugten oder einem wahl-
baren Dateinamen gespeichert, und zwar als
Textdatei mit Trennzeichen (CSV-Datei) Sie steht
zur Auswertung im Tabellenkalkulationspro-
gramm zur Verfiigung.

Die EVN-Datei enthalt in jedem Fall alle Anrufda-
ten, unabhangig davon, ob fur die Anrufliste
eingestellt wurde, dafl3 nur Anrufe mit Nachrich-
ten angezeigt werden sollen.

Ansagen und Musik zuordnen

Vor der ersten Inbetriebnahme wird am Bild-
schirm die sogenannte ,,Abfolge* zusammenge-
stellt. Sie legt fest, was die Anrufer héren sollen.
Es kann aus einer Vielzahl mitgelieferter Ansage-
bausteine und Musikaufnahmen ausgewahlt wer-
den. Der linke Teil des Fensters (siehe Bild
rechts) zeigt die zur Verfugung stehenden Ansa-
gen und Musikstulicke, der rechte die aktuell zu-
geordneten.

Jeder Ansagebaustein kann zur Probe angehort
werden. Das Zuordnen funktioniert Windows-
typisch durch Klicken und Ziehen mit der Maus.

Eigene Ansagen kénnen Uber Telefon aufgezeich-
net und wie die mitgelieferten verwendet wer-
den.

Zwischen den Ansagen kdénnen Positionshinweise
eingefugt werden (im Bild durch rote Ausru-
fungszeichen gekennzeichnet). Die Positionshin-
weise erscheinen bei aktivem Anruf im Anruffen-
ster. Das Wort ,Nachrichtenaufzeichnung“ in dem
auf Seite 6 abgebildeten Anruffenster ist ein
solcher Positionshinweis.

Beliebig viele Abfolgen speichern

Speichern unter @

Spaichemn | L) Calcenier j cr B+

CAnsagen
_JHife
ik,
IMachrchten
) Statistik
) 5ystem

Dateipame: | Tagesbelieb, sb
Dateiyp | Abtolgen [ bl - Abbrechen
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rosoft Excel - Mappe1
Egate\ Bearbeiten Ansicht Einfigen Formab Extras Daten Fenster ¥ ;Ii[&
Dl Sy & < o
Arial i ~|F & U

Al j = | Datum

A B c D E
1 [Datum__IUhrzeit Dauer Anrufer

2 |21.92003 16:55:40 00:01:26 0408071400 45 tm-c
3 12192003 16:20:32 00:02:01 0405235435 |45 trn-c
4 2192003 15:29:26 00:01:59 0406119900 46 trn-c
4 2192003 15:08:21 00:03:13 06540013578 |45 tm-c
6 2192003 14:55:14 00:02:36 045212164 |46 tm-c
72192003 14:26:08 00:02:42 0174814797 45 tm-c
g |21.92003 10:25:57 00:01:16 0754652356 |46 tm-c
9 |21.92003 02:25:50 00:01:28 0175842665 45 tm-c
10 121.9.2003 05:59:49 00:03:39 030547120 tm-c

45
111218 2003 NA-AE-N5 000147 [NA3A7234R R t
14| 4 v M\ Tabelle1 { Tabellez / Tabeled / M

Bereit

<1 Abfokgen [ditor - C:WProgramme!Tatkmaster Callcenter A biolpen\Demo_ahf

Admsanchy - Gulen Margen und visken Dank fu lhven fuwd e
cher, da Sie srvufen ey

ElAendanaege: Postandhiees sosgen ‘W stemak

Jide - Gl with Lmav
b Postiondhiwesis inosotn Nachichisnstonchiung
s Hachechisnntrchrung
o
) Waseanzagen
L3 A 62 Ruchen
" Hile
sk ¥ ”
C\Pragy a1 b mastenC sheaeiarfaagen, shogmar Eagp furgeri, & Alenircha - Nisken Do i hwen vl e Wideehicome e

0 W e

o) [sstechen | [ nine

Die Nachrichtenaufzeichnung kann als ,,Ret-
tungsanker dienen, wenn das Personal trotz
langen Wartens keine Zeit fur den Anrufer hatte.
Ein anderer ,Rettungsanker* ist das Vermitteln,
z. B. zu einem Mobiltelefon oder zu einer Voice-
mailbox.

Jede mit dem Abfolgen-Editor erzeugte Zusam-
menstellung kann unter einem wéahlbaren Datei-
namen zur spateren Verwendung gespeichert
werden (Bild links).

| Tagesbetrieb j

Ausz

AB Woachenende
AB Feiertag
Auberhalb Geschaftszsiten

Eine gespeicherte Abfolge wird entweder manu-
ell im Hauptfenster (Bild oben) oder zeitgesteu-
ert Uber den Wochenplaner (siehe unten) akti-
viert.




Produktinformation Talkmaster-Callcenter

Der Wochenplaner

Bis zu zwodlf vorher gespeicherte Betriebsarten
kdnnen den Tagen und Uhrzeiten der Woche mi-
nutengenau zugeordnet werden.

So kann das Talkmaster-Callcenter zum Beispiel
innerhalb der Birozeiten Anrufe automatisch
annehmen und aullerhalb der Blrozeiten wie ein
Anrufbeantworter mit Nachrichtenaufzeichnung
funktionieren.

Die Ansagen koénnen je nach Uhrzeit und Tag
unterschiedlich lauten, z. B. mittags auf die Mit-
tagspause hinweisen und am Wochenende die
Offnungszeiten des Montags nennen.

Die Bedienung des Wochenplaners wird durch
Komfortfunktionen erleichtert. So kénnen z. B.
mit der linken Maustaste mehrere Tage gleich-
zeitig ausgewahlt werden, so daf in einem ein-
zigen Arbeitsgang mehreren Tagen dieselbe Ab-
folge zugeordnet wird.

Wochenplane kénnen in beliebiger Anzahl auf
der Festplatte gespeichert werden.

Der Feiertagsplaner

Jedem Feiertag kann eine besondere Abfolge
zugeordnet werden, die an dem Tag automatisch
von 0 bis 24 Uhr verwendet wird. Zusatzlich kann
kann ab einer einstellbaren Uhrzeit am Tag vor
dem Feiertag eine weitere besondere Abfolge
verwendet werden, z. B. mit einer Ansage, die
auf den bevorstehenden Feiertag hinweist.

Der Feiertagsplaner kennt alle bundesweit gel-
tenden Feiertage. Zuséatzlich kdnnen beliebige
Feiertage eingetragen werden. Auch fur Abwe-
senheit wegen Tagungen oder Betriebsurlaub ist
der Feiertagsplaner geeignet.

Das Bild rechts zeigt eine Liste von Feiertagen
mit zugeordneten Abfolgen einschlie3lich der
Betriebsferien.

Fur die blau unterlegte Zeile ,, Tag der Arbeit*
wird im unteren Teil gezeigt, daR am Tag selbst
die Abfolge ,Feiertag.abf* und am Tag vorher ab
18 Uhr ,vorFeiertag.abf“ verwendet wird.

Feiertagsplane kdnnen aus anderer Software
importiert werden, und zwar im ics- (iCalendar-)
Format.

Spezielle Einstellungen fiir “Yorkonfiguration (43

Allgemein ‘wochenplaner Feleltagsplanerl Aktion bei Anrufl Anrufl\ste] Nachrlchten]

R
Montag !
Dienstag

Mittwoch

pa— =
O

Samstag

sonvtag [

Wl [ W Noerseckan . |
W ot || | N |
Wokeretzarzs | 1| [ Nederstscrmiects | 4]
B oz || [ Fedenthcimamis |
poderstsehi=cs (R T .|
m |4 |

o | ghhlechen| Hilfe |

Spezielle Einstellungen fi orkonfigurat:

Allgemein] ‘wiochenplaner  Feiertagsplaner ]Aktinn heiAnlufl Anlufhste] Nachlichten]

D aturn %l Narne | D ateiname: | ~
10.4.2004  Ostersamstag Feiertag.abf
11.4.2004  QOstersonntag Feiertag. abf
Ostermontag Feiertag. abf
T ag der Arbeit i
Chrigti Himmelfahrt Feiertag.abf
30.5.2004  Pfingstzonntag Feiertag.abf
352004 Ffingstmontag Feiertag.abf
19.7.2004  Betriebsferien Eetricbsterien. abf
20.7.2004  Betriebsferien E etriebsferien. abf
21.7.2004  Betriebsferien EBetrigbsferien.abf
22.7.2004  Betriebsferien Eetrichsferien. abf
23.7.2004  Betriebsferien B etricbsferien. abf
24.7.2004  Betiebsferien Betrizhsferien abf
26.7.2004  Betiebsferien Betrigbsferien.abf
310.2004 Tagderdeutschen ...  Feietag.abf 3
IR1D WA Frotar Wwfaibnachicban  Faiatan shf

Elir den markierten Feiertag folgende Abfolge venwenden:
|Feiarlag.abf Jﬂﬂ

[v Am Tag vor einem Feiettag folgende Abfalge nach |18:00:00 = Uhr verwenden:

|vorFelerlag.abl J@ﬂ

Seite 8
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Das Talkmaster-Callcenter an die Telefonanlage anpassen

Je nach Telefonanlage muf? im Konfigurationsdia-
log eingestellt werden, wie ein Anruf aus dem
Talkmaster-Callcenter auf ein Telefon Gbernom-
men werden soll (Bild rechts).

Das Beispiel zeigt, dal Anrufe nur auf der inter-
nen Rufnummer 34 angenommen werden sollen.
Moglich ware, weitere Rufnummern durch Kom-
mata getrennt einzugeben.

Als Ubernahmehinweis im Anruffenster soll das
Talkmaster-Callcenter die ,,angerufene Rufnum-
mer“ anzeigen, also in diesem Fall die 34. Das
Beispiel stammt von einer Telefonanlage ,,Agfeo
AS40“, denn durch Wahlen dieser Rufnummer
wird an der AS40 das Gespréach auf ein Telefon
ubernommen.

Der Abschnitt ,,Anrufe vermitteln mit“ wére fur
Telefonanlagen von Bedeutung, welche keine
Anrufibernahme ermdéglichen, z. B. Siemens
oder Tenovis. Uber die Schaltflache ,,Vermitt-
lungseinstellungen* wirden Einzelheiten festge-
legt. Im hier behandelten Beispiel ,,Agfeo AS 40
ist es jedoch nicht notwendig, das Vermitteln zu
verwenden.

Aktion bei Anruf

Wenn ein Anruf eintrifft, so kann das Talkmaster-
Callcenter mehr tun, als den Anruf am Bildschirm
anzuzeigen. Das Bild rechts zeigt, welche Einstel-
lungen méglich sind:

1. Es kann, sofern Lautsprecher angeschlossen
sind, gleichzeitig mit dem Einblenden des Anruf-
hinweises eine Klangdatei abgespielen. Auf
Wunsch wird die Klangdatei in einstellbaren Ab-
standen wiederholt. Geeignete Dateien befinden
sich im Lieferumfang.

2. Es kann ein externes Programm gestartet
werden. Diesem Programm ubergibt die Talkma-
ster-Zentrale als Kommandozeilenparameter die
Rufnummer mit Vorwahl.

So kann z. B. eine geeignete Kundenverwal-
tungssoftware anhand der Rufnummer den Da-
tensatz des Kunden anzeigen. Fur Anrufe aus
dem Ausland funktioniert das Verfahren nicht.
Fragen Sie ggf. den Hersteller lhrer Software, ob
eine geeignete Schnittstelle vorhanden ist.

Das Telefon als Medium

Das Telefon hat sowohl im Geschafts- als auch
im Privatleben eine hohe Bedeutung erlangt. Es
ist Uberall vorhanden und einfach zu bedienen.
Trotz EinfUhrung des Internet hat es seinen Rang
als Medium der schnellen Mensch-zu-Mensch-
Kommunikation erhalten. Verbessern Sie lhren
telefonischen Service durch Einsatz des Talkma-
ster-Callcenters!

Spezielle Einstellungen fiir Demo (34) | 4

Allgemein Wochenplanel_ Feietagsplaner | Listen AktlonbelAmuf_Anruﬂ\ste Machrichten

Anpute auf diesen Rufnummern annehmen: | 34
Mame dieses Sets Demo

Ariufe Libemehmen mit (%) angerufener Fufrurmmer

() tolgendem Befehl |

Anufe vermitteln mit (®) jewells einzugebenden Einstellungen

() folgenden Einstellungen: Wermitlungseinstellungen.

i anuelle Steuerung
Folgende Abfolgen fur die manuelle Steuerung anbieten:

demo. abf [

[ ok ] [abbrechen | [ Hife

Spezielle Einstellungen fiir Demo (34) EJ
Aligemein | Wochenplarer | Feietagsplaner | Listen | Aktion bei Annif | apufliste | Machrichten

Klangdatei
Folgende Klangdatei bei angezeigtem Anmuffenster abspielen:

Kastagnetten kurz.wav

Klangdatei nach |5 Sekunden wiederhalen

Externes Programm
Bei Aniuf externes Programm startern:

Erternes Programm. exe

Rufrummer des Anrufers als Parameter Uibergeben

Ml#ingenfene Rufnummer dls Paameter ubergsbers

[k ) [bbrechen | [ Hile

Nutzen Sie unsere Erfahrung!

Der Hersteller PPRS gestaltet seit 1992 Telefon-
Dialogsysteme und verfugt Uber ein eigenes
Tonstudio, das auf Telefonansagen und Warte-
schleifen spezialisiert ist. Er hat 1994 in einem
Wettbewerb der Fachzeitschriften "connect” und
"Teletalk" das Goldene Telefon in der Sparte
"Business-to-business" gewonnen.
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Das Talkmaster-Callcenter in Stichworten:

Software fur Windows 98/NT/2000/XP/Server 2003

Hardware-Voraussetzung: PC ab 300 MHz, 300 MB Plattenplatz, Soundkarte

Einsatz am ISDN-Anschlu mit jeder ISDN-Karte mit CAPI 2.0 mdglich

Rufannahme auf 2/4/8/16/30 B-Kanalen gleichzeitig moéglich

Premium-Version fur bis zu 80 MSN in 10 unterschiedlich konfigurierbaren Sets
Funktioniert z. B. an Telefonanlagen von Agfeo, Alcatel, Auerswald, Deutsche Telekom, DeTe-
We, elmeg, Euracom, Siemens, Tenovis.

4000 Profi-Ansagen im Lieferumfang, u. a. spezielle Ansagen fiir Arzte und Reisebiiros
50 gemafreie Musikstlicke im Lieferumfang

Einfache Zusammenstellung von Ansagen und Musik am Bildschirm

Wartezeit bis zur Rufannahme einstellbar

Wiedergabe von Standard-WAV-Dateien

Preiswerte Profiansagen nach Kundenwunsch lieferbar

Aufzeichnung von Ansagen uber Telefon

Verwendung von benutzerproduzierten Ansagen

Speichert beliebig viele Ansagen, nur begrenzt durch die GrélRe der Festplatte
Wartender Anruf wird gut lesbar am Bildschirm angezeigt

Notfall-Anrufe werden in roter Schrift dargestellt und kénnen bevorzugt werden
VIP-Funktion: Anrufe von definierten Rufnummern werden in griner Schrift dargestellt
Anzeige der wartenden Anrufe an beliebig vielen PC-Bildschirmen im Netzwerk
Einstellbares akustisches Signal bei Eintreffen eines Anrufs

Verlaufsabhangige Zusatzhinweise moglich, z. B. "Begrufung abgespielt”

Wahlweise wird jedem Anrufer seine Position in der Warteschlange genannt
Wochenplaner zum automatischen Ein- und Ausschalten von bis zu 12 Betriebsarten
Feiertagsplaner mit allen deutschlandweit gultigen sowie frei definierbaren Feiertagen
Schneller Sprung zur Nachrichtenaufzeichnung mittels Tonwahl

Anruf kann am Bildschirm zur Nachrichtenaufzeichnung geschickt werden

Mithoéren des Wiedergabebetriebs Uber Soundkarte

Anhdren der Nachrichten Uber Soundkarte am PC

E-Mail-Versand der Nachrichten als WAV- oder MP3-Dateien

Setzen von Nachrichten-LED bzw. Hinweistexten an geeigneten Systemtelefonen
AuRerhalb der Geschéftszeiten als Anrufbeantworter verwendbar

Client-Software zur Anruf-Anzeige auf Netzwerk-PCs im Lieferumfang

Anrufliste, sortierfahig nach einstellbaren Kriterien

Ruckruf aus der Anrufliste, sofern Rufnummer Ubertragen worden ist
Name-zu-Rufnummer-Anzeige in Verbindung mit dem Talkmaster-Telefonbuch
Statusfenster mit ausfuhrlichen Informationen zu aktiven Anrufen

Kompatibel zum , Talkmaster-Viewer", d. h. vollstandiger Anruflisten-Zugriff im Netzwerk
Telefonische Fernabfrage durch getrennt erhéltliches Programm ,, Talkmaster-Fernabfrage*
Monatliche EVN-Datei zur Auswertung in Excel oder anderen Programmen
Umfangreiche Hilfedatei

Preisliste vom 01.01.07

ohne MWSt. mit MWSt.
Talkmaster-Callcenter Standard (2 B-Kanale) 250,00 EUR 297,50 EUR
Talkmaster-Callcenter Standard (4 B-Kanéle) 375,00 EUR 446,25 EUR
Talkmaster-Callcenter Standard (8 B-Kanale) 500,00 EUR 595,00 EUR
Talkmaster-Callcenter Standard (16 B-Kanéle) 750,00 EUR 892,50 EUR
Talkmaster-Callcenter Standard (30 B-Kanale) 1000,00 EUR 1190,00 EUR
Talkmaster-Callcenter Premium (2 B-Kanéle) 300,00 EUR 357,00 EUR
Talkmaster-Callcenter Premium (4 B-Kanéle) 450,00 EUR 535,50 EUR
Talkmaster-Callcenter Premium (8 B-Kanéle) 600,00 EUR 714,00 EUR
Talkmaster-Callcenter Premium (16 B-Kanale) 900,00 EUR 1071,00 EUR
Talkmaster-Callcenter Premium (30 B-Kanale) 1200,00 EUR 1428,00 EUR
Paket ,,bis zu 10 Ansagen*, mit einem/einer Profisprecher(in) 80,00 EUR 95,20 EUR
nach lhrer Textvorgabe im Tonstudio produziert. Bei getrennter
Lieferung zzgl. Versandkosten 5 EUR + MWSt. bei E-Mail-
Versand, 15 EUR + MWSt. bei Post-Versand auf CD-ROM.

Es gelten unsere Allgemeinen Geschaftsbedingungen.




