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VORWORT

Ein Softphone ist eine Software, die Telefonie liber PC, Laptop, Tablet oder Smartphone ermdoglicht. Dafur wird
die Applikation auf dem jeweiligen IP-fahigen Gerat installiert und simuliert gewissermalien ein Telefon.

Das bei Hermann Otto GmbH eingefiihrte Softphone, OpenScape Fusion for Office, kann auf verwalteten
Notebooks und Fat Clients verwendet werden. Zudem ist die Software auf der Citrix Terminalserverumgebung
installiert und funktioniert ausschlieBlich mit einer Verbindung zum Unternehmensnetzwerk.

UBERBLICK

Die OpenScape Fusion for Office Losung kann Uber die Fusion Leiste oder der OpenScape UC gesteuert werden
und ist in Microsoft Outlook integriert. Zudem ist eine vereinfachte Version der Software fir Microsoft Teams
verflgbar, die es ermdglicht interne und externe Gesprache direkt aus Microsoft Teams zu fihren.

Im Allgemeinen sind folgende Funktionen vorhanden:

e Single Sign-On (SSO) — Automatische Anmeldung anhand der Windows-Anmeldedaten
e  Einleiten und Annehmen von Anrufen

e  Einleiten von Ad-hoc-Konferenzen

e  Konfiguration und Einleiten von Konferenzen

e  Verwalten von personlichen Kontakten in der Kontaktliste

e  Protokollierung der Anrufe im Journal

e Verwaltung des eigenen Prasenzstatus

e Verwaltung der bevorzugten Gerate fir ein- und ausgehende Anrufe

e One Number Service fiir ein- und ausgehende Anrufe

e  Zugriff auf das Voicemail-Postfach (bei OpenScape Xpressions-Integration)
e  Regeln fiir die Anrufvermittlung

e  Benachrichtigung lber die gednderte Erreichbarkeit eines Kontakts (Tell-Me-When)

OpenScape Fusion for Office erweitert die Oberflache von Microsoft Outlook mit den folgenden
Bedienelementen:

e  Funktionsgruppe OpenScape Fusion in der Registerkarte Outlook Home. Diese ermoglicht den
schnellen Zugriff auf die Bedienelemente zur Einstellung des eigenen Prasenzstatus und des
bevorzugten Gerats

a0 £ Verfugbar ~
UN'FY &) Telefon Biro v
¥ & Verbinden mit

OpenScape Fusion

e Kalender Erweiterung
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e Eingebettete Funktionen fiir E-Mails mit einem ,,Rechtsklick”
o Anrufen
o Tell-Me-When aktivieren
o Konferenz

—mrmmmm— . I
OneNote
d — —r———— ——
|_E§ Ignorieren - -
W Q) Junk-E-Mail > — —— —
]E Léschen
‘ - - - e
| B Archivieren... - -
1 J OpenScape-Anruf > o nsfe
prap— O Tell-Me-When aktivieren = B
Tt -

& Konferenz

%, Philipp aktueller Stand Depl hone |

e Outlook Contact Card
Stellt Funktionen zur Verfligung, wenn eine E-Mail gedffnet ist.
Datei  Nachricht  Hilfe Q Was méchten Sie tun?

S I SIS ST S8y

(ol Loschen Archivieren | Antworten  Allen Waterlulen% Vertraulichkeit
antworten b d

Antworten Vertraulichkeit

Loschen

O 000

Mit OpenScape UC fiir Microsoft Teams kénnen Anrufe und Konferenzen direkt aus MS Teams gestartet
werden. Die App kann iber den Microsoft Teams App Store installiert werden

- Q sucne

Akvist
“ Apps . .
o Schaffen Sie mehr mit Apps!
Chat Alle Apps durchsuchen  Q
Vereinfachen Sie Workflows, geben Sie Daten frei oder suchen
(o)) e Sie neue Maglichkeiten, um intelligenter zusammen zu arbeiten.
Teams ’
S Personliche Apps ) N
Informationen zu Apps in Teams (0
Kalender Bots
% Registerkarten Fiir Ihre Organisation entwickelt Alle anzeigen
R Connectors
D Nachrichten @ OpenScape UC
Unify SWSSOL GmbH & Co. KG
Shtan Besprechungen
Integration mit Unify OpenScape UC.
Zeigen Sie Ihre Kontakte und Gruppen
r Ihre Organisation entwickelt an. Tatigen Sie direkte Anrufe oder...
Topauswahl
|
Beliebte Apps Alle Apps
Neuigkeiten
EB Analysen und Bl Forms Kanalkalender
Apps ¢ Microsoft Corporation Microsoft Corporation
Entwickler und IT
@ Bildung Eme\.en Sie mhelos Umfragen, Quiz Greifen Sie von einem Ort aus auf alie
und Abstimmungen En m Kanal zu. Alle Mitg
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Die OpenScape UC Integration fiir Microsoft Teams ist als Ergdnzung zur Fusion Leiste zu sehen und kann
verwendet werden, um auf kurzem Weg, direkt aus MS Teams heraus, Anrufe zu starten.

B - 08 - O x

_Q OpenScape uc Allgemein Info G
P
Chat &) Telefon Buro Andreas Mayer <
=
990
o)
- Nummer oder Kontakt suchen Q Alle Y
\sei”:? @ Anrufiiste
ﬁ Philipp Gétzinger ‘
Q; A Konferenzen ? g
R_Y [TA Hermann Otto GmbH

a0 Voicemail

Anruf durchfiihren

EB 086849080

INSTALLATION DER SOFTWARE (BETRIFFT NUR NOTEBOOK-USER IM HAUS)

Benutzer im Haus, welche primar auf einem Notebook und nicht der Citrix Umgebung arbeiten, kénnen
OpenScape Fusion lber das Unternehmensportal installieren. Hierzu das Windows Startmeni 6ffnen und
anschlieRend auf die Kachel des Unternehmensportals klicken. Nun kann nach der App gesucht werden und
diese wird mit einem Klick auf , Installieren” bereitgestellt.

< Company Portal

B Company Apps

r'" /O
] : OpenScape Fusion for
Company Pui . Quick Assist Microsoft Edge
@& Microsoft Office...
I — Unify Software and Solutions GmbH & Co . KG
i Collaboration & Social
H
Install
L
=
@ Overview  Additional information
OpenScape Fusion for Microsoft Office 2.1.6.10900
Version 2.1.6.10800
_ ) s
Date Published 29/04/2021
&

£ Type here to search
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STARTEN UND BEENDEN VON OPENSCAPE FUSION FOR OFFICE

In der Standardeinstellung startet die Fusion Leiste mit der Anmeldung an Windows. Ob Fusion tatsachlich

gestartet ist, kann im Infobereich der Windows Taskleiste (l'i1‘l ) kontrolliert werden. Falls die Applikation
nicht automatisch startet, kann Fusion manuell per Windows Startmenii ge6ffnet werden und anschlieRend das

Startverhalten Uber die Erweiterten Client-Einstellungen angepasst werden:

b ? Einstellungen
o Profil

=4 Algemein Fusion automatisch starten wenn " : >
48 Programmstart ° Anklopfen
% Programmakiualisiering In Windows anmelden Audio-Schemen >
48y Zentralkonfiguration [Outlook Lkt AMRRE

4l % OpenScape UC Provider Audio Schemen Einstellungen

& SIP-Service-Provider :

48 Plugin Integrations-Steuerung Automatisch cffnen Lautstarke-Einstellungen

-4y Desktopbenachrichtigungen OpenScape Fusionleistenansicht wenn Fusion gestartet wird . :

4148 Keyboard-Manager Erweiterte Client-Einstellungen

% Module OpenScape Ansicht wenn Fusion gestartet wird *

[[]OpenScape Ansicht wenn alle Annife beantwortet sind *

* Nicht empfohlen fur Citrix
Anmeldung

Profil auswahlbar

Fehler-Popup bei Programmstart unterdricken
Konfigurationsmoglichkeiten
Einstellungen und Profilverwaltung zulassen v

Die Applikation kann mit Rechtklick auf das entsprechende Symbol im Infobereich der Taskleiste beendet
werden.

&d OpenScape Anzeige »

& \Verfigbar »
@) Telefon Baro »
-O- Einstellungen >
@ Info »
x Beenden Z

UNIFY  OpenScape Fusion
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AUDIO EINSTELLUNGEN

Gerate- und Lautstarke Einstellungen kdnnen direkt in Fusion Gber die Menupunkte Audio-Schemen, Audio
Schemen Einstellungen und Lautstarke-Einstellungen konfiguriert werden. Die Grundlautstarke der Anwendung
lasst sich Gber den Windows Lautstdrkemixer konfigurieren. Hierzu mit einem Rechtsklick auf das Lautsprecher
Symbol im Systray (1) klicken und anschlieRend den Lautstarkemixer &ffnen (2). Uber den Schieberegler kann
die Lautstarke der Anwendung festgelegt werden (3).

W Lautstarkemixer - Kopfharer (Plantr... X
Gerat Anwendungen
Einstellungen
Q i
Profil Kopfharer (.. = Unify.Open5cape...
Anklopfen | 4 | - e
Audia-Schemen 4
Audio Schemen Einstellungen
Lautstarke-Einstellungen
_ ) . ) LD
Erweiterte Client-Einstellungen . "

Lautstarkemixer 6ffnen

Sound-Einstellungen &ffnen

" Raumklang (Deaktiviert)

Sounds

04.06.2021

Im Menii Audio Schemen Einstellung kann das Aufnahmegerat und Wiedergabegerit festgelegt werden. Falls
mehrere Gerate vorhanden sind, kann hier selektiert werden, welches Gerat fiir welche Funktion verwendet
werden soll. Hierliber ist es beispielsweise moglich, dass die Signalausgabe (Klingeln) Gber die internen
Notebook Lautsprecher ausgegeben wird.

&a Einstellungen ? *

% Algemein
% OpenScape UC Provider Korfigurierte Audio-Schemen und deren Reihenfolge flr die Aktivierung:
B% SIP-Service-Provider
% Systemdienste
% Verbindung

% Hauptletung

% Registrar

% Praxy

% Outbound-Domain
% MNetzzugang

% Adresskonvertierung
% Zusatzfunktionen
% }S(::t:zn;f{::jkhonen Bezeichnung: o

% Taone

% Audio-Schemen Sprachaufnahme: Kopfharemikrofon (Plantronics ~

Klingelts
% \ﬁ:eg:_so:heemen Sprachausgabe: Kopfharer (Plantronics C725) v
% Bandbreite

% Portbeschrankungen Zusatzlautsprecher: w
E]--% Plugin Integrations-Steuerung )

E]--% Desktopbenachrichtigungen Signalausgabe:

- oard-Manager
% MKe:‘;bme ¢ Steuerung: Soundcard ~

Soundcard (wird verwendet)

Kopfharer (Plartronics C725) e

Echokompensation [ Mtivieren

Werzdgerung der Echokompensation i} -

[ oK | [ Abbrechen |
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AUDIO EINSTELLUNGEN IM HOMEOFFICE

Um die Funktionalitat der Audiogerdte im Homeoffice sicherzustellen, miissen einige Punkte zusatzlich

berucksichtigt werden:

1. Bitte verwenden Sie im Homeoffice das Headset, dass Ihnen von der IT ausgehdndigt wurde.
Diese Gerate werden von Unify unterstitzt und gewahrleisten die Funktionalitit. Gerate anderer
Hersteller werden haufig nicht erkannt und fithren vermehrt zu Problemen bei der Telefonie. Des
Weiteren sind unsere Supportmoglichkeiten begrenzt, wenn Sie ein fremdes Gerat fiir die Telefonie

verwenden.
2. Melden Sie sich am Citrix Desktop an und stellen Sie sicher, dass das Headset in Citrix automatisch

verbunden wird. Blenden Sie hierfiir die Symbolleiste am oberen Bildschirmrand ein und klicken Sie

auf Einstellungen.

E2 = e ] T

Desk Strg+Alt+Entf  Einstellungen Tastatur Verknipfungen

Klicken Sie anschlieRend den Reiter Verbindungen an und wahlen Sie unter Sitzungseinstellungen

Automatisch verbinden aus.

@ Citrix Workspace - Einstellungen >

Anzeige Bildschirmlayout

Wiahlen Sie, wie Gerdte mit lhren virtuellen Sitzungen eine Verbindung herstellen.
Mikrofone und Webcams
Sitzungseinstellungen Globale Einstellungen
[@ Automatisch verbinden ] Bevorzugte Webcam
() Micht verbinden Automatisch ~
() Fragen
Digitale Kameras und Scanner Relative Mauseinstellungen
(®) Automatisch verbinden [] Relative Maus verwenden
() Nicht verbinden
() Fragen
QK Abbrechen

3. Sollten Sie im Homeoffice Probleme mit der Sprachqualitdt haben, kénnen Sie auch ein privates
Telefon zu lhrer Gerételiste in OpenScape hinzuzufigen (Siehe Verwaltung der Gerdte).
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FUSION LEISTE / FUSION BAR

Die Fusion Leiste stellt Schnellzugriffe fiir fast alle Fusion Funktionen bereit und ist als alternativer Einstieg zur
OpenScape UC zu sehen.

» UNIFY

1. HierUber kann eingestellt werden, wo die Fusion Leiste platziert wird:

e Oben
e Links
e Rechts
e Unten

e  Fusionleiste schlieRen

e Automatisch Ausblenden
Favoriten bzw. personliche Kontakte 6ffnen
Voicemail 6ffnen
Konferenzmenii 6ffnen
Call History bzw. Journal 6ffnen
Adressbuch 6ffnen

N o s wN

Sammelanschluss
Es ist moglich sich vom Sammelanschluss an- und abzumelden
A Dieses Symbol wird nur angezeigt, wenn Sie Mitglied eines Sammelanschlusses sind.
Anrufumleitungen und Regeln
9. Suchen oder Wahlen
e Es kann nach einem Kontakt per Name gesucht werden (Mit ,,Enter” bestatigen oder auf die
Lupe klicken) und anschlieBend angerufen werden
e  Es kann die Rufnummer direkt eingegeben und angerufen werden
10. Auswahl des Gerats (z.B. Tischtelefon, Softphone)
11. Verwaltung des Prasenzstatus
12. Offnen von weiteren Meniipunkten
e OpenScape UC Einstellungen 6ffnen
e  Profil 6ffnen (z.B. Avatar dndern)
e  Audio-Schemen festlegen
e  Audio Schemen Einstellungsmeni 6ffnen
e Lautstdrke Einstellungen 6ffnen
e Erweiterte Client-Einstellungen

ONE NUMBER SERVICE

Die Funktion One Number Service stellt dem Benutzer eine Moglichkeit zur Verfligung, Mobilitat, optimale
Erreichbarkeit und Transparenz gegentiber Dritten zu vereinen. Hierbei hat der Benutzer die Kontrolle tiber das
Gerét, unabhéngig davon, welches Gerit flir eingehende oder ausgehende Anrufe eingestellt ist.

Durch den One Number Service fir ausgehende Anrufe definieren Sie, (iber welches bevorzugte Gerat
ausgehende Gesprache, die Sie Uber lhren Client initiieren, gefiihrt werden sollen. Der Angerufene sieht hierbei
immer die definierte Nummer in seinem Display.

Der One Number Service fur eingehende Anrufe ermdoglicht das direkte Um-/Weiterleiten auf ein definierbares
Ziel. Diese Ziele kdnnten zum Beispiel das Mobiltelefon oder das Voicemail-Postfach sein. Das bedeutet, dass
ein Anrufer auf seinem Telefondisplay immer die angerufene Nummer sieht, und nicht die Nummer, von
welcher der Anruf angenommen wurde.
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VERWALTUNG DER GERATE

Fusion for Office bietet dem Benutzer die Moglichkeit seine Gerdte zu verwalten und das primare Anrufziel
selbst zu bestimmen. Bei Benutzern, die kein Tischtelefon besitzen, wird das Softphone als , Telefon Biiro”
angezeigt.

Uber dem Meniipunkt, Auswahl des Gerits (10), kdnnen die Geriteeinstellungen gedffnet werden.

9 Telefon Biiro v

Eingehende Anrufe

Telefon Bur v

Ausgehende Anrufe

Es offnet sich der entsprechende Reiter in der OpenScape UC Anwendung. Hier haben Sie nun die Moglichkeit
eigene Gerate hinzuzufiigen (z.B. Firmen Smartphone), Sie konnen definieren auf welchem Gerat Sie angerufen
werden mochten (z.B. Tischtelefon oder Softphone) und Sie konnen individuelle Geratelisten erstellen, um
nacheinander auf den Geraten angerufen zu werden, die in der Liste hinterlegt sind.

&a Einstellungen - OpenScape UC - a X BEiSQiE|I
Openscape UC-Einstellungen x  Sie haben folgende Gerate im Einsatz bzw. hinzugefigt:
- . Tischtelefon (Firma)
. Softphone
Passen Sie individuell an, wie Sie anrufen und erreicht werden méchten
. Tischtelefon (zu Hause/Privat)
. Smartphone

Nun erstellen Sie eine individuelle Gerateliste
,Homeoffice” und fiigen die Gerate ,Softphone”,
,Tischtelefon (zu Hause/Privat)“ und ,Smartphone”
Sk hinzu.

lhr bevorzugtes Geriét fiir eingehende Anrufe setzen Sie
nun auf die eben angelegte Liste ,Homeoffice”.

Werden Sie nun angerufen klingelt zuerst das
»Softphone”, anschlieRend ihr ,Tischtelefon (zu

v Hause/Privat)” und daraufhin ihr ,Smartphone”.
Wenn Sie auf allen drei Geraten nicht abheben, landet
der Anrufer auf der Voicemail (falls vorhanden).




VERBINDUNGSSTEUERUNG / FUSION TOAST

Der Fusion Toast wird unten rechts auf lhrem Bildschirm eingeblendet, wenn sie angerufen werden oder einen
Anruf aufbauen. Hiertiber findet die Anrufsteuerung (Annehmen, Abweisen, Weiterleiten, etc.) statt.

Alle Funktionen des Toasts kdnnen auch direkt in der OpenScape UC durchgefiihrt werden

1. Anruf Pausieren / Parken

2. Stumm Schalten

3. Offnet die OpenScape UC

4. Wabhltastatur

5. Waihlen und Suchen bzw. Anrufweiterleitung
6. Gesprachsoptionen

e  E-Mail senden

e  Sprachaufnahme starten

e Lautstdrke-Einstellungen
7. Gesprach beenden

ANRUF WEITERLEITEN (OHNE RUCKFRAGE)

IT hand,{ e L X

ﬂ IT Handy 1

L " +4986849082608

” IT Handy 2

(.J ' +4986849082609 JAL

Um ein Gesprach an einen anderen Teilnehmer
weiterzuleiten, klicken Sie auf das ,Wé&hlen und Suchen”
Bedienfeld (1).

AnschlieRend kénnen Sie tber die Eingabemaske nach
einem Teilnehmer suchen. Starten Sie die Suche durch
Klick auf die Lupe oder der Enter-Taste (2).

Haben Sie den gewiinschten Teilnehmer gefunden, kann
das Gesprach mit klick auf das Ubergabe Symbol,
weitergeleitet werden (3).
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ANRUF WEITERLEITEN (MIT RUCKFRAGE)

IT hand,l o
“ IT Handy 1

.........

” IT Handy 2

RS +4986849082609

4
IT Handy 1

Q Phlllpp Gotzmger

= =~ 31712

3

Philipp Gétzinger

P = ~ 14

Um ein Gesprach an einen anderen Teilnehmer mit vorheriger
Rickfrage weiterzuleiten, klicken Sie auf das ,,Wahlen und Suchen”
Bedienfeld (1).

AnschlieBend kénnen Sie Giber die Eingabemaske nach einem
Teilnehmer suchen. Starten Sie die Suche durch Klick auf die Lupe
oder der Enter-Taste (2).

Haben Sie den gewiinschten Teilnehmer gefunden, kann das
Gesprach mit Klick auf das Anruf-Symbol, aufgebaut werden (3). Das
urspriingliche Gesprach wird nun gehalten bzw. geparkt.

Sie befinden sich nun im Gesprach mit dem Teilnehmer, an welchen
Sie Ubergeben wollen. Um die Ubergabe einzuleiten, Klicken Sie nun
auf das Symbol zur Anruf Weiterleitung (4).

Mit einem Klick auf ,,An wartenden Gibergeben” wird das Gesprach
Ubergeben (5).

Ist der angerufene Teilnehmer verhindert und Sie méchten an einen
anderen Kontakt weiterleiten kénnen Sie dies tiber die Suchmaske
einleiten (6)
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AD-HOC-KONFERENZ EINLEITEN

Um eine Konferenz mit einem weiteren Teilnehmer einzuleiten,
r—— . klicken sie auf das ,Wahlen und Suchen” Bedienfeld (1).

’ﬁJ IT Handy 1 AnschlieBend kénnen Sie liber die Eingabemaske nach einem
R raseesasonze0s Teilnehmer suchen. Starten Sie die Suche durch Klick auf die Lupe
oder der Enter-Taste (2).

N, 17 Handy 2

(" +4986849082609 ’ r

Haben Sie den gewiinschten Teilnehmer gefunden, kann das
Gesprach mit Klick auf das Anruf-Symbol, aufgebaut werden (3). Das
urspriingliche Gesprach wird nun gehalten bzw. geparkt

Mit einem Klick auf das ,,Zusammenfiihren — Symbol“ werden die
Gesprache verbunden und es entsteht eine Konferenz (4).

Philipp Gétzinger

P =~ 312

ANRUFUBERNAHME

Eingehende Anrufe innerhalb eines Teams / einer Anrufibernahmegruppe konnen von der Kollegin / dem

Kollegen auf dessen Telefon (Tischtelefon oder Softphone) iibernommen werden. Diese
Anrufiibernahmegruppen werden zentral von der IT-Abteilung erstellt.

In den folgenden Schritten werden diverse Szenarien zur Anrufiibernahme dargestellt.

Person A: Tischtelefon Abteilung 1
Person B: Tischtelefon Abteilung 2
Person C: Softphone Abteilung 2 (Person C hat nur ein Softphone — kein Tischtelefon)

Szenario 1: Person A ruft Person B an — Person C (Kollege von Person B) mdchte das Gesprach heranholen.

Person C kann am Softclient Gber Suchen oder Wahlen die *7 anrufen und sich das Gesprach heranholen.
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b Kertakte - Opentcaps UG

Alternativ: Person C kann am Softclient einen Kontakt mit Nachname Holen *7 und der Bironummer *7

erstellen. Bei einem eingehenden Anruf kann mit einem Klick auf den erstellten Kontakt das Gesprach

herangeholt werden.

1. Einen neuen Kontakt hinzufligen

4a Kontakte - OpenScape UC - O

S By G Telefon Biro

& Suchen oder wahlen

Einen Kontakt hinzufugen Erw

S U Alle Kontakte

Kontakte (0)

hre Kontakdtliste ist |

O suchen oder wihlen Sie die Teilnehmer, mit denen Sie
zusammenarbeiten, im Verzeichnis und flgen Sie sie
hrer Kontaktlist Zu

& Einen Kontakt hinzufiigen zu Ihrer Kontaktliste

Team oder Gruppe erstellen, um |hre Kontakte zu
ordnen

2. Nachname und Blironummer eingeben

44 Kontakte - OpenScape UC - O X

S By ) TelefonBire @ 3

a &
Speichern Abbrechen

Mobil:

Privat:

Video:




ANRUFUMLEITUNG

Die Anrufumleitung kann direkt in der Fusion Leiste aktiviert werden. Zudem kann hieriiber auch direkt in die
OpenScape UC navigiert werden, um die Umleitungsregeln zu konfigurieren.

Einfache Anrufumlenkung

Alle Anrufe umleiten o

Anrufumleitung und Regeln Einstellunge

1. Anrufumleitung aktivieren oder deaktivieren
2. Anrufumleitung und Regeln konfigurieren

\ 44 Anrufumleitung und Regeln - OpenScape UC - 0 X Inder OpenScape UC kénnen drei Moglichkeiten ausgewahlt

werden, nachdem die Anrufumleitung aktiviert wird.

OpenScape UC-Anrufumleitung und Regeln X

SN il esd e Wenn meine Leitung besetzt ist, eingehende Anrufe
) umleiten zu

Sie konnen lhre eingehenden Anrufe umleiten. Unten finden Sie ein paar

‘; ‘:m']; ,H o v(-n' um die Umleitung Ihrer eingehenden Anrufe ° Wenn nicht geantwortet wird, eingehende Anrufe

individuell einzurichten
umleiten zu:

Keine Anrufe umleiten
b s o Alle eingehenden Anrufe umleiten
Wenn diese Optionen aktiviert sind, wird die bedingte
B — Umleitung automatisch deaktiviert.
/\ Anrufweiterleitung bei besetzt (Option 1) und
Wenn nicht geantwortet wird, eingehende Anrufe umleiten zu Anrufweiterleitung bei nicht Antworten (Option 2) kdnnen

parallel arbeiten.

<
v
:

/\ Wenn komplexere Regeln wenn komplexere Regeln
bendtigt werden, kénnen diese im Reiter ,,Regeln” definiert
D werden.

VOICEMAIL-POSTACH

Fir alle Benutzer, ausgenommen Call Center Agenten, ist ein Voicemail-Postfach vorhanden.
Die Voicemail kann tber die entsprechende Schaltflache (.)in der Fusion Leiste geoffnet werden.

In der OpenScape UC haben Sie anschlieend die Moglichkeit die Nachrichten im Voicemail Postfach
abzuspielen.
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&& Voicemail - OpenScape UC - O X

.T. LY G J Telefon Biiro

Voicemail Alle I6schen
Name Datum ¥
IT Handy 1 Buro Heute
16:43

BENACHRICHTIGUNG UBER VOICEMAILS

Sie werden auf neue Voicemails liber die griine Glocke in der Fusion Leiste aufmerksam gemacht.

Zusatzlich erhalten Sie eine E-Mail.

Benachrichtigungen (1)

Alles Léschen

’ 27.05.2021
M 43
Sie haben (eine) neue Voicemail(s).

Alle Ungelesen

1% [ @ von Betreff Erhalten ¥ Groke

w Heute

@J VOICE/+4986849082... Voicemail: 11 Sek. <IT Handy 1, » Thu 27/05/2021 16:45 213 KB

KONFIGURATION DER VOICEMAIL

Sie kdnnen Ihre Voicemail Ansagen mit personalisierten Aufnahmen konfigurieren. Es sind folgende Ansagen
verflgbar:

e Persénlich AuRerhalb der Offnungszeiten
e Personlich Besetzt

e  Personlich Intern

e Personlich Extern

e  Persdnlich Alternativ

Zudem konnen Sie lhren Namen Aufzeichnen, der dann fir die Standard BegriiRung verwendet werden kann.

Die Konfiguration der Voicemail kann (iber die OpenScape UC Einstellungen erreicht werden:
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() Telefon Biiro

44 Einstellungen - OpenScape UC - O X

OpenScape UC-Einstellungen o X

Voicemail Einstellungen

Im Reiter Aufnahmen kdénnen Sie neue Aufnahmen anlegen oder bereits vorhandente Aufnahmen hochladen.

&4 OpenScape Xpressions - Web Assistant - O *
OpenScape Xpressions - Web Assistant - Phonemail
| Hilfe
Benutzerdaten Aufnahmen
Voicemailsystem
Weiterleitungsmodus Liste der Aufnahmen
Gruppen Anzeigename: Aufnahmetyp: Zusatznamen dndern / loschen
Zeitprofile ) Persénliche Namensansage Persanliche Namensansage
Aufnahmen

| Aufnahme léschen | | Download |

Neue Aufnahme anlegen:

| Anlegen |
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Mit einem Klick auf Anlegen 6ffnet sich ein neues Fenster und Sie kdnnen nun eigene Aufnahmen fir die
verschiedene Profile anlegen.

&& OpenScape Xpressions - Web Assistant - O X
OpenScape Xpressions - Web Assistant - Phonemail
| Hilfe |
Benutzerdaten Neue Aufnahme anlegen
Voicemailsystem
Weiterleitungsmodus Bitte wahlen Sie einen Aufnahmetyp aus.
Gruppen Aufnahmetyp Aufnahme
Zeitprofile Lo — = -
Aufnah () Personliche Ansage | Personlich Aulerhalb der Offnungszeiten «
uinahmen Persdnlich Aulerhalb dar Offnungszaiten
Methode aussuchen: Persdnlich Besetzt

® Aufnahme gleich im Anscl Persénlich Intern

) bereits fertige Datei hochl Persdnlich Extern

| Datei auswahlen | Keine Personllch Altemativ

| Anlegen | | Zurick |

TELL-ME-WHEN

Falls Sie einen Teilnehmer einmal nicht erreichen kénnen, konnen Sie mit der Tell-Me-When-Funktion der

OpenScape UC Applikation veranlassen, eine Benachrichtigung zu erhalten, sobald die Person wieder verfligbar
wird.

Mochten Sie beispielsweise einen Kontakt anrufen, dessen Prasenzstatus auf ,Abwesend” steht, so erhalten Sie
mit der Funktion Tell-Me-When eine Benachrichtigung, sobald sich der Prasenzstatus auf ,Verflgbar” dndert.

Das Leistungsmerkmal ist auf eine der folgenden Weisen erreichbar:

e Kontaktemeni in der OpenScape UC

&é Kontakte - OpenScape UC - O X

& Gotz Q x
oE-"' ejterte Suche
Telefon Buro anrufen
Tell-Me-When-Optionen:
Benachrichtigung bei o
Verfugbarkeit

e Contact Card beim Offnen einer E-Mail in MS Outlook
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O 600®
_ Tell-Me-When aktivieren

Uber das E-Mail-Kontextmenii (Rechtsklick auf die E-Mail)

0§ OneNote

ES Ignorieren
£ Junk-E-Mail >
@ Léschen

B Archivieren...

J OpenScape-Anruf
0 Tell-Me-When aktivieren

& Konferenz
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ANLEITUNG AGENT PORTAL / CONTACT CENTER

B | & Herzlich wilkommenim OTTO-1 X | -

C ] A Nicht sicher | intranet.otto-chemie.net;

Das Agent Portal ist eine webbasierte Applikation
und stellt die Basis fiir alle Callcenter Gesprache

[[& Verwaltete Favoriten
‘--_.-I‘ OTTO Intranet
[ OTTO T Ticketsystem

BT Microsoft 365 links >

Dichtstoffe  Klebstoffe sowie deren Aktionen dar.

D Google Ubersetzer
a CubeWare
[ Reporting Sen Verkaufsunterstiitzun

eporting Services
[y WebCAQNet
(B _sgentroa ) Startseite

Agent Portal

https:/fwvtkwin01.tk.otto-chemie.net:6443/agentportal & /home/speed-list

VOREINSTELLUNGEN

[l Desktop M3ES - Desktop Viewer - O

X
B cent Portl x|+ T - = x
< C @

[F@ Verwaltete Favoriten

& htt ps://vtkwinQ1.tk.otto-chemie.net:6443 /agentportal /#/home/active-contacts

2

-

-'... 4986849085123 @ (5 Tischtelefon == QVZPAZubij @
1 3 4
Es Anrufe

-

() Maria Berger v

Speed bar is empty

Aktive Kontakte
[j Name Empfangszeit Dauer Ziel Beschreibung
©
= ool
LE'L Letzter Kontakt
|
>

1313
B EEO Y 0

Nach der automatischen Anmeldung am Agent Portal (SSO = SingleSignOn) muss die Rufnummer ausgewahlt
werden, iber welche man die Tatigkeit als Callcenter-Agent auslibt.

1. Die Rufnummer muss im Format 498684908xxxx eingetragen werden. Wer neben der
Hauptrufnummer noch eine weitere Rufnummer (z.B. Softphone) hat, kann auch diese Rufnummer
eintragen — Dann wird jedoch als Agent das Softphone und nicht das Tischtelefon verwendet.
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2. Nachdem die Rufnummer eingetragen wurde, muss das entsprechende Gerat ,Tischtelefon” oder
,Softclient” ausgewahlt werden.

3. Nun auf das folgende Symbol klicken, um sich an der Sprache anzumelden. Das bedeutet, es wird eine
Verbindung zwischen dem Callcenter und dem Telefon hergestellt.

4. Im Routingstatus stellt man die Verfugbarkeit um.
Ein Counter zeigt hierbei, wie lange man sich bereits in diesem Status befindet.

@) VzP Azubi 1 o

Verfugbar
Nicht verfugbar ¢

@ Tatg

EINGEHENDER ANRUF

i Desktop M365 - Desktop Viewer
(@ C]i Agent Portal x |+

<« C M 2 https://vtkwin01.tk.otto-chemie.net:6442

[& Verwaltete Favoriten
4986845085123 ( J Q?) Tischtelefon J @ oo:1s Q\m’ Azubi1

-~

-

O Maria Berger v

Speed bar is empty

Q IT Handy 1 Lautet
4986843082608 ute

1

= Aktive Kontakte | + || Active Voice
Name Empfangszeit Dauer | Ziel Beschr| Details  Nachbearbeitung  Verzeichnis
Beschreibung: Einreihung Vertrieb
) 4986849082608  13:52:00 opigz 2586843085100 o ih
Quelle: 4986849082608

Ziel: 4986849085100

Warteschlange: WS Vertrieb

Prioritat: Klingelt

Wartezeit: )0:0) IT Handv 1
.4 B

Adresse:
Letzter Kontakt

v uniFy

Redirect:

B ® S8 o, o

A = Tischtelefon: Ein Gesprach kann am Tischtelefon oder im Agent Portal angenommen werden.
B = Softphone: Ein Gesprach muss direkt tiber das Softphone/den Toast angenommen werden.
Anschliefende Steuerung liber Agent Portal Web.
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- Desktop M365 - Desktop Viewer —-

0 ¥
B | @ Agentrona x B La5eis @ caciis ) N T

&« C @ (3 httpsy//vtkwin01.tk.otto-chemie.net:6443/agentportal/#/home/set » Y © =

& Verwaltete Favoriten

Speed bar is empty

A

Aktive Kc Active Voice

Name Emprangszeit  Dauer = Ziel Beschr Details Nachbearbeitung
498684908510 g Einreihung Vertrieb
J 4986849082608 13:52:00 00:q7 4986843085100 . .,  Beschrebung
Quelie:

Ziel

Warteschlange

Priontat 1 I
IT Handy 1
1% + 498684

Wartezeit

Adresse:

v uniFy

Letzter Kontakt
Redirect

RSB ow

A = Pause: Ein Gesprach kann geparkt werden — Der Anrufer hort die Wartemelodie
B = direkt tibergeben: Ein Gespradch kann ohne Riickfrage direkt ibergeben werden. (z.B. TAE > MAB)

C = Riickfrage: Ein Gesprach kann geparkt werden, wahrend man mit dem Kollegen spricht.
Anschliefendes weiterverbinden oder zuriickholen des Gespraches moglich.

D = Beenden: Ein Gesprach wird beendet. AnschlieBend ist man fiir 10 Sekunden fiir weitere Anrufer nicht
verfligbar. Man befindet sich im Modus ,Nachbearbeitung”.

HINZUFUGEN DER SOFTPHONE RUFNUMMER ZUR GERATEVERWALTUNG

Ausgangssituation:

&) Tischtelefon | § @ 2258 Wird das Softphone nicht angezeigt, muss es zunachst in den
Gerateeinstellungen hinzugefiigt werden.

Gerateeinstellungen

Tischtelefon «

Gerateeinstellungen
andern

Achtung:
Wenn man als primares Gerat ein Tischtelefon besitzt, dann lautet die Softphone-Nummer wie folgt:
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--> Hauptrufnummer + 1
Beispiel: Hauptnummer (4986849082636) - Softphonenummer (49868490826361)

]

i Desktop M365 - Desktop Viewer -

B Agent Porial « (T _

[m|

< C [ 5 https://vtkwin01.tk.otto-chemie.net:6443/agentportal/#/home/set... 36 1g -] =

Eﬂ Verwaltete Favoriten

4986849085123 @

() Maria Berger

Speed bar Is empty

Einstellungen

Gerate

Ihre Telefone

<+ Gerat
hinzufagen

Name Nummer
softphone 49868490826361 A

v uniFy

14:18

= 5 € m B O EasB®EEAE N o0

Das Softphone wurde erfolgreich hinzugefiigt:

Gerdteeinstellungen

Tischtelefon
Softphone

Gerateeinstellungen
andern




