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Online Telefonie
fuir Unternehmer



Moderne VolP-Telefonie
&

Die Technik der gnTel Cloud-Telefonanlage macht es
Ihnen so einfach wie moglich - in jeder Hinsicht. Sie
brauchen weder eine eigene Telefonanlage zu betrei-
ben noch auf einen langjdhrigen Wartungsvertrag ein-
zugehen. Die gnlel Cloud-Telefonanlage basiert auf
modernster |P-Technologie und ist immer und von
Uberall aus Uber das Internet verwendbar. Dieses Kon-
zept spart eine Menge Kosten und macht Ihre Mitarbei-
ter mobil und unabhidngig vom Endgerat im Biro. Die
gnlel CloudPBX bietet Unternehmen eine moderne Te-
lekommunikationslésung mit Funktionen wie Sie diese
von herkdmmlichen Telefonanlagen gewohnt sind. Da-
riber hinaus wurden aber eine Vielzahl von innovativen
Funktionen entwickelt, speziell auf Anforderungen mo-
derner Unternehmenskommunikation. Bei der Anzahl
der Teilnehmer gibt es nahezu keinerlei Beschrankun-
gen, auch nicht bei mehreren Standorten. Erganzt wird
die Telefonie durch ein webbasiertes Kundenportal.
Hier konnen verschiedene Einstellungen direkt durch
den Teilnehmer selber vorgenommen werden wie zum
Beispiel Rufumleitungen einrichten oder die Offnungs-
zeiten andern. Zudem hat man auch die Mdglichkeit,
auf eine Vielzahl von Berichten zuzugreifen.

gnTel CloudPBX ist eine moderne Losung, die alle
Arten der Kommunikation standortlbergreifend oder
standalone wie z. B. Direkte Gesprache, Prasenzsta-
tus, Konferenzen, VoiceMail und Fax an einem Ort
zusammenfuhrt und zur Verflgung stellt, egal wo und
zu welcher Zeit. Somit kdnnen sich Unternehmen wie-
der besser auf ihre Kunden konzentrieren, die Team-
arbeit verbessern, ihre Produktivitat steigern und ihre
Kommunikationskosten zusatzlich reduzieren. Nutzer
kommen automatisch in den Genuf3 neuer Funktio-
nen, auch ohne teure Updates oder Upgrades. Die
Kopplung von mehreren Standorten ist kinderleicht
und alle angeschlossenen Standorte werden wie ein
logisches System verwaltet. Dieses kann jederzeit auf
den aktuellen Bedarf angepasst werden, ohne dass
man sich Gedanken machen muss, ob dieser Bedarf
noch abgedeckt werden kann. Und zu guter Letzt
muss hier das seit der Unternehmensgrindung im
Jahr 2004 entwickelte FRAUD Management System
genannt werden. Ein engmaschiges Netz von ver-
schiedenen Algorithmen schitzt Sie vor Missbrauch
durch ungewUnschte Hacker.

Leistungsmerkmale

Ein gnTel SIP-Trunk bringt gleich mehrere Vorteile mit.
Zum Einen benotigen Sie keine teuren ISDN- oder
Primarmultiplex-Anschltsse mehr, zum Anderen kdn-
nen Sie auch lhre Gesprachsgebihren optimieren.
Zudem ist ein gnTel SIP-Trunk auch als Erganzung
zu einem bestehenden Anschluss nutzbar, um z. B.
weitere Gesprachskandle zur Verfigung zu stellen.

Mit einer Verflgbarkeit von 99,99 % gehen Sie auf Nummer
sicher, wenn es um lhre Erreichbarkeit geht. Damit diese auch
unabhangig von Ihrer lokalen Infrastruktur wie Internet, Rou-
ter, Telefonanlage etc. ist, kbnnen Sie Funktionen wie auto-
matisches Fallback bei Nichterreichbarkeit der Telefonanlage
nutzen. Zusatzlich kdnnen Sie sogar bei Ausfall Ihrer Telefon-
anlage Uber unsere gnlel App gehende Gesprache mit lhrem
Mobiltelefon Gber gnTel mit Anzeige Ihrer Bironummer fhren.

Naturlich kénnen Sie Ihre Gespréache auch per S-RTP/TLS
verschlisseln, wenn die Telefonanlage dieses ebenfalls
unterstutzt.

Der gnTel SIP-Trunk bietet die Option, fir jede einzelne
Durchwahl ein eigenes Rufweiterleitungsziel zu definieren.
So kdnnen Sie auch standortibergreifend immer eine flr Sie
optimale Rufverteilung einrichten.

Mit CLIP no Screening kénnen Sie nicht nur entscheiden,
welche Rufnummer Sie abgehend Ubermitteln mdchten, Sie
sehen hier auch die Rufnummer eines Anrufers bei einer
Rufumleitung z. B. auf Ihr Mobiltelefon. Und dieses funktio-
niert auch Providertbergreifend.

Beim Thema Fax wird es ernst. Damit Sie wie gewohnt die-
sen Dienst weiter nutzen koénnen, stellen wir neben dem
Standard G.711 gleich drei verschiedene Auspragungen des
T.38 Protokolls zur Verflgung, damit Sie die fir Sie beste
Variante wahlen kénnen. Méchten Sie kein klassisches Fax-
gerdt mehr nutzen, kdnnen Sie auch in Kombination mit
unserem gnTel SIP-Trunk Fax2Mail und Mail2Fax nutzen.
Hier werden eingehende Faxe per eMail als PDF zugestellt,
ausgehende Faxe kdnnen entweder per eMail oder Uber das
Kundenportal mein.gnTel versendet werden.

Der gnTel SIP-Trunk macht keine Unterschiede zwi-
schen Anlagen- und Mehrgerdteanschlissen. Dieser
kann vielmehr nicht nur verschiedene Rufnummern-
formate auf einem SIP-Trunk kombinieren sondern
auch Rufnummern aus verschiedenen Ortsnetzen
zentral verwalten.

Saisonale Schwankungen in Punkto Sprachkandle sind von
nun an kein Problem mehr, Sie haben jederzeit die Moglich-
keit mehr oder weniger Sprachkanale zu nutzen.

Erreichbarkeit wird immer wichtiger. Internetanschlisse bie-
ten in der Regel lediglich eine Verfligbarkeit von 96,5%. Um
auch hier eine dauerhafte Erreichbarkeit zu gewahrleisten,
bietet der gnlel SIP-Trunk gleich mehrere Mdglichkeiten,
kommende Anrufe nicht zu verlieren. Das Fallback greift bei
Nichterreichen der TK-Anlage. Es kénnen entweder eine
oder mehrere Rufnummern flir alle eingehenden Anrufe
hinterlegt werden oder aber auch je Durchwahl eine eigene
Rufnummer definiert werden.

Jede Telefonanlage ist anders. Daher ist es umso wichti-
ger, dass man als Anbieter von SIP-Trunks Uber eine ent-
sprechende Zertifizierung flr das jeweilige Telefonsystem
verfligt. Dadurch ist sichergestellt, dass beides miteinander
harmoniert. Eine aktuelle Ubersicht aller zertifizierten Tele-
fonsysteme finden Sie hier www.gntel.de/zertifizierungen

Ihre vorhandene Telefonanlage unterstitzt keine Gesprachs-
aufzeichnungen? Kein Problem. Diese Funktion stellt Innen
der gnTel SIP-Trunk einfach und komfortabel zur Verfligung.

Eine sanfte Migration ist in verschiedenen Konstellationen
moglich. Egal ob nur ein Standort abteilungsweise migriert
werden soll oder ob ein Unternehmen mit mehreren Nieder-
lassungen standortweise migriert werden soll. Interne Gespra-
che sind weiterhin systemUbergreifend Uber die gewohnten
internen Rufnummern maoglich. Lediglich der Prasenzstatus
kann nicht systemUbergreifend dargestellt werden.

Der Start in die moderne Welt der Kommunikation kann

leichter nicht sein.



Leistungsmerkmale

Der Status anderer Teilnehmer zeigt einem Benutzer an, ob
diese beispielsweise angemeldet, einen eingehenden Anruf
erhalten haben oder im Gesprach sind - auch standortiber-
greifend. Der Status wird sowohl auf Endgerédten wie auch
im Kundenportal mein.gnTel angezeigt.

Die Funktion der Sprachbox ist vergleichbar mit der eines
Anrufbeantworters, wobei nicht jeder Benutzer ein eigenes
Gerat besitzen muss. Der Zugriff auf die Sprachnachrichten
ist Uber ein Telefon méglich, auch per Fernabfrage. Alterna-
tiv ist es moglich, die Sprachnachricht per eMail zuzustellen.

Anhand von Zeitplanen und den dort definierten Regeln
kann gesteuert werden, wie AutoAttendantAnrufe an be-
stimmten Zeiten oder Tagen behandelt werden, z. B. wel-
che Ansage abgespielt oder wohin der Anruf weitergeleitet
wird. Anhand der Rufnummer kann eine individuelle Ansage,
z. B. in Landessprache abgespielt werden. Weiterhin kénnen
individuelle Zeitplane erstellt werden. Bereits vorhandene
Ansagetexte oder individuell generierte Ansagen im WAV-
oder mp3-Format kénnen importiert werden. Der person-
liche AutoAttendant stellt eine Sprachaufzeichnungs-Funk-
tion zur Verfligung, um Ansagen auf einfache Art und Weise
andern zu kénnen.

Hinter den drei Buchstaben IVR (Interactive Voice Response)
verbirgt sich eine komfortable Moglichkeit, eingehende Anrufe
entsprechend Ihren Bedirfnissen automatisch vorzuqualifizie-
ren und weiterzuleiten. Der Anrufer gelangt bei Gesprachsbe-
ginn in ein elektronisches Auswahlmen(, in dem er per Tasten-
druck entscheiden kann, welche Option er fir sein Anliegen
wahrnehmen mochte: Die Endziffer 1 verbindet z.B. mit dem
Vertrieb, die Endziffer 2 ruft den Service auf und bei Anwahl
der Endziffer 3 erfolgt eine Durchstellung zur Zentrale.

Sie haben bei einem Anlagenanschluss die Maoglichkeit
einen Teilnehmer oder eine Gruppe als Abwurfplatz vorzu-
geben. Damit erreichen Sie, dass wenn z. B. eine unvollstan-
dige Nummer oder eine nicht vorhandene Durchwahl Ihrer
TK-Anlage angewahlt wird, dieser Ruf auf den Teilnehmer
des Abwurfplatzes weitergeleitet wird.

Uber ein Add-on in Chrome und auch Firefox kénnen Sie
Rufnummern ebenfalls anklicken und dadurch einen Anruf
einleiten. Diese Funktion steht nur in den oben erwdhnten
Browsern zur Verfligung.

@ Online Telefonie fir Unternehmer

Mochten Sie kein klassisches Faxgerdt mehr nut-
zen, konnen Sie auch Fax2Mail und Mail2Fax nutzen.
Hier werden eingehende Faxe per eMail als PDF oder im
TIFF Format zugestellt, ausgehende Faxe kénnen entweder
per eMail gesendet werden oder (ber das Kundenportal
mein.gnTel versendet werden. Natlrlich ist die Nutzung
eines klassischen Faxgerdtes weiterhin mdoglich. Gegebe-
nenfalls muss dieses nur mittels eines Adapters IP-fahig ge-
macht werden.

Tragen Sie unten die Faxnummer ein, an die Sie ein Fax senden méchten und wahlen Sie die Datei,
die Sie faxen mochten.
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Ein Benutzer kann aus einer Desktop-Applikation heraus
eine Rufnummer auswahlen und anrufen. Die Rufnum-
mer kann beispielsweise in einer eMail, Word-Datei oder
Excel-Datei stehen. Ebenso ist eine Hot-Key Funktion mog-
lich. Voraussetzung hierfUr ist die Erweiterung CloudCT].

CRM Systeme oder andere Anwendungen kénnen entwe-
der via CloudCTl angebunden werden oder direkt Gber den
gnlel Webhook. Es ermoglicht bei zur Zeit mehr als 150 ge-
priften CRM Systemen ein Pop-Up bei eingehenden An-
rufen. Dadurch werden die von Ihnen definierten Daten bei
jedem eingehenden Anruf in einem separaten Fenster ange-
zeigt und geben Ihnen so den kleinen aber entscheidenden
Informationsvorsprung.

mein.gnTel

Ein Benutzer kann Kollegen gruppieren und so gerade bei
groBeren Unternehmungen Ubersichtlicher gestalten. Alle
Kontakte werden mit ihrem Anwesenheitsstatus angezeigt.

mein.gnTel

Im Journal eines Benutzers werden alle Anrufe nach unter-
schiedlichen Kriterien gespeichert. Jeder Anruf wird mit
Datum, Uhrzeit, Rufnummer, Nachname, Vorname, Richtung
(kommend oder gehend) und Gesprachsdauer angezeigt. An-
rufe im Journal kénnen per Klick als Kontakt angelegt werden.

mein.gnTel

So einfach managen Sie Ihre Kontakte. Sie entscheiden, ob
es ein persdnlicher oder ein unternehmensweiter Kontakt
ist. Diese kdnnen manuell angelegt werden, auch aus der
Anruferliste heraus oder per Datei importiert werden. Da-
riberhinaus kénnen diese Kontakte durch den gnTel Yealink
Connect mit Ihrem Tischtelefon synchronisiert werden.

mein.gnTel

Der Teilnehmer selber kann Uber mein.gnTel viele Einstel-
lungen selber vornehmen. Unter anderem kann er den Call-
flow eingehender Anrufe selber anpassen. So hat er zum
Beispiel die Moglichkeit, Anrufe an andere Teilnehmer zu
verteilen oder auch Anrufe direkt auf eine externe Rufnum-
mer weiterzuleiten. Ferner kann er auch Gruppen fir die
Anrufverteilung definieren. Natirlich kénnen auch die ver-
wendeten Audiodateien angepasst bzw. gedndert werden.
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Die Anrufverteilung kann auf Offnungszeiten und dem
jeweiligen Status basieren. Es kénnen beliebig viele Off-
nungszeiten definiert werden. So kénnen zum Beispiel fir
jeden Mitarbeiter oder jedes Team/Abteilung individuelle
Offnungszeiten hinterlegt werden. Diese kénnen dann auch
Uber das Kundenportal mein.gnTel angepasst werden.

Kleine und mittelstdndische Unternehmen haben nicht
unbedingt eine durchgingige Biirobesetzung. Um die Off-
nungszeiten einfach zu andern kann man eine vorher defi-
nierte interne Rufnummer anwahlen. Der Status dndert sich
dann von geoffnet auf geschlossen oder umgekehrt. An-
sonsten dndert sich der Status automatisch um Mitternacht
in den dann definierten Status.

Auch Tursprechstellen kénnen an der gnTel CloudPBX ge-
nutzt werden. Diese mussen lediglich IP-fahig sein. Eben-
so ist es moglich, Tursprechstellen mit Videofunktion zu
integrieren. Das Videobild einer aktivierten Tursprechstelle
z. B. Ihres Eingangsbereiches wird automatisch bei betati-
gen der Klingeltaste auf Ihr videofahiges Telefon Ubertragen.
Kompatible Endgerate (Tursprechstellen und Telefone) kon-
nen Sie jederzeit Uber unseren Support erfragen.

Durch Intercom kénnen gezielt einzelne Teilnehmer, Grup-
pen oder auch alle Nutzer gleichzeitig angesprochen wer-
den. Das Prinzip entspricht dem einer Sprechanlage. Vor-
raussetzung hierflr ist, dass die angesprochenen Endgerate
Uber die Funktion “Laut héren® verflgen.

In manchen Situationen méchte man vermeiden, dass An-
rufer auf die Voicemail gelangen wie z. B. beim 24 Stun-
den Stordienst. Quittiert der Angerufene nicht durch
drticken einer Taste, wird der Anruf nicht zugestellt sondern
an den nachsten definierten Teilnehmer durchgestellt. Die-
ses System kann auch dazu genutzt werden, ob z. B. Mit-
arbeiter unversehrt sind. Es kénnen periodische Anrufe
initiiert werden, die Mitarbeiter in sicherheitsrelevanten Be-
reichen immer wieder bestatigen missen. Erfolg diese Be-
statigung nicht, wird ein Alarm ausgelost.

Anrufe sollten weitestgehend nicht verpasst werden. Aber
in der Realitat ist es unvermeidlich, Anrufe hin und wieder zu
verpassen. Das ist keine grof3e Sache, weil |hr Telefon lhnen
immer zeigt, welche Anrufe Sie verpasst haben. Komfortab-
ler geht es mit einer eMail, die Ihnen alle relevanten Daten
mitteilt wie Anrufer, angerufener Mitarbeiter, Uhrzeit und
Datum.

Durch sogenannte Freeseating Accounts ist es moglich, den
Arbeitsplatz frei zu wahlen. Das kénnen wechselnde Ar-
beitsplatze im Biro sein oder aber auch die Wahl zwischen
Biro und Home-Office. So bleibt man immer unter seiner
Rufnummer erreichbar und mobil.
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Diese sind in verschiedenen Konstellationen mdglich. Vor-
aussetzung hierfUr ist allerdings, dass die Berechtigung zur
Gesprachsaufzeichnung im Vorfeld erteilt wurde. Diese Be-
rechtigung kann z. B. sein, dass eingehende, ausgehenden
oder sdmtliche Gesprache aufgezeichnet werden - unter-
nehmensweit oder auch nur flr einzelne Teilnehmer. Die
Aufnahme kann sofort gestartet werden oder aber erst nach
z. B. einer IVR mit Abfrage, ob einer Gesprachsaufzeich-
nung zugestimmt wird. Ebenfalls kann ein Benutzer mit Be-
rechtigung Anrufe und auch Konferenzen bei Bedarf durch
driicken der *-Taste aufzeichnen. Die Aufzeichnungen wer-
den bis zu sieben Jahre in mein.gnTel archiviert bzw. konnen
hier auch heruntergeladen werden. Alternativ kdnnen die
Gesprachsaufzeichnungen auch per eMail zugestellt werden.

gnTel CloudPBX bietet auch Flexibilitat bei der Erfassung von
Prozessen. Optionen wie Anrufaufzeichnung sind bereits
Standardfunktionalitdt. Es kdnnen aber auch komplexe Au-
dio-Formulare erstellt werden, die per Frage-Antwort-Spiel
geflillt werden. Nachdem das komplette Formular durchge-
laufen ist, werden samtliche Antworten zu einer Audiodatei
zusammengefasst und per eMail zugestellt. Typische Ein-
satzzwecke sind z. B. Rezeptbestellungen bei Arzten, tele-
fonische Bestellsysteme, Service-Hotline, etc.

Durch Klassifizierung von Anrufergruppen wie extern, in-
tern, Notrufnummer, Tlrsprechstelle, Hotline etc. kdnnen
diesen verschiedene Klingeltone zugeordnet werden. Da-
durch kann der Angerufene schnell erkennen, wer anruft,
auch wenn man nicht direkt vor dem Telefon am Schreib-
tisch sitzt sondern vielleicht gerade im Blro unterwegs ist.

Prafixe kdnnen z. B. genutzt werden, um verschiedene Ruf-
nummern als CLIP zu nutzen. International agierende Unter-
nehmen kennen das Problem. Sie méchten mit verschiede-
nen internationalen Rufnummern telefonieren. Nun kann
man je Rufnummer einen Account im Telefon registrieren
oder einfacher durch das Voranstellen eines Prafix automa-
tisch die gewlinschte Rufnummer Ubertragen. So kénnen bis
zu zehn verschiedene Anrufer-1D’s genutzt werden.

gnTel CloudPBX bietet die Moglichkeit, einen Netzverbund
mit bis zu 9.999 Teilnehmern aufzubauen. In dieser stand-
ortlibergreifenden Losung stehen die gleichen Funktionen
und Leistungsmerkmale zur Verfligung wie bei einem ein-
zelnen Standort. Ergdnzt durch die umfassenden Leistungs-
merkmale im Bereich der Sprachvernetzung steht eine
Losung zur Verfligung, die mittelstdndischen Unternehmen
ein Leistungsspektrum bietet, welches bislang vorwiegend
grof3en Unternehmen zur Verfligung stand. Ebenso ist es flr
die Einrichtung und Verwaltung unerheblich, wieviele Stand-
orte eingebunden sind. Diese ist immer zentral méglich.

@ Online Telefonie fir Unternehmer

Ob spontan oder langfristig geplant, Telefonkonferenzen
stellen ein wichtiges Instrument der Unternehmenskommu-
nikation dar. Durch die effiziente und spontane Einberufung
von Telefonkonferenzen wird die Kommunikation verbessert
und damit auch Entscheidungsprozesse erheblich beschleu-
nigt. Die meisten Endgerdten kénnen entweder 3er- oder
aber auch 5er-Konferenzen durchfiihren. Uber einen integ-
rierten Konferenzserver kdnnen zudem Konferenzen mit bis
zu 999 Teilnehmern je Konferenzraum einberufen werden.
Uber eine PIN-Vergabe kénnen spontane oder geplante Te-
lefonkonferenzen eingeleitet werden. Zur Teilnahme wahlen
externe Teilnehmer eine lokale Rufnummer des Kunden an,
interne Teilnehmer wahlen sich Uber eine Durchwahl in den
jeweiligen Konferenzraum ein. Um sicherzustellen, dass nur
autorisierte Personen teilnehmen, wird die Eingabe einer
PIN gefordert. Die Konferenz kann bei Bedarf mitgeschnit-
ten und z. B. nach Beendigung als eMail mit Wave-Datei
vom Initiator an die Teilnehmer versandt werden.

bis zu 999 gleichzeitige Konferenzraume

bis zu 999 Teilnehmer intern und extern je Konferenzraum
optionaler Gesprachsmitschnitt

geschutzte Einwahl per PIN

gnlel CloudPBX bietet integrierte Mobilitats-Losungen flr
jedes Unternehmen. Diese beinhalten z. B. die Einbindung
von Smartphones, die Nutzung von schnurlosen DECT- und
WLAN-Telefonen sowie die Nutzung von verschiedenen
Clients z. B. auf dem Notebook oder Smartphone.

,Mobilitdt unterwegs“ wird erreicht Gber die Mobiltele-
fon-Integration durch die eigene gnTel App. Eingehende Ge-
sprache kénnen auf dem Mobiltelefon entgegen genommen
werden, abgehende Gesprache zeigen die Blrorufnummer
an, obwohl diese Uber die GSM Karte des Mobiltelefons ge-
fahrt werden. Dadurch ist die Sprachqualitdt um ein viel-
faches besser als bei der Nutzung eines Softphones mittels
Datenanbindung.

,Mobilitdt im Biro“ erfolgt Gber schnurlose DECT- und
WLAN-Telefone. Naturlich kann hier auch das GSM-Mobil-
telefon als Nebenstelle genutzt werden.

Um dem Wunsch nach einer breiteren Vielfalt nachzukom-
men, kooperieren wir mit verschiedenen Drittanbietern.
So ist sichergestellt, dass Sie von diesen Anbietern auch
technischen Support erhalten. Zur Zeit kooperieren wir mit
folgenden Anbietern:

Acrobits Groundwire - Softclient
CloudCTI - CRM Integration

estos GmbH - CTI & UCC
EUROFLUXO Easylyng - Hotel PMS
TeMeno GmbH - Alarmierung

Multimedia Contact Center

Warteschlangen sind die Basis jedes Contact Centers. In Ab-
hangigkeit vom Fahigkeits-Level, von der Prioritdt und War-
tezeit kdnnen Anrufe behandelt werden, wenn alle Agenten
belegt sind. Anrufern, die sich im Wartezustand befinden,
kdnnen Ansagen eingespielt werden. Optional kénnen An-
rufe, die sich in der Warteschlange befinden, gemafs den
eingestellten Regeln an andere Warteschlangen, an interne
oder externe Teilnehmer oder auf die Gruppenvoicemail
transferiert werden.

Verschiedene Verteilmechanismen sorgen im Contact Cen-
ter fUr die schnellstmégliche Zuweisung von Anrufen und
Faxen zu einem passenden Agenten

Fahigkeitsbasierte Verteilung
Gruppenbasierte Verteilung
Rufnummernbasierte Verteilung (CLIP)

Ein Agent kann mehreren Warteschlangen (Gruppen) mit
unterschiedlichen Fahigkeiten zugeordnet werden.

FUr jede Warteschlange kann definiert werden, ob bestimm-
te Anrufer bevorzugt behandelt werden sollen und dadurch
schneller einen freien Agenten erreichen sollen. Durch die
Nutzung einer VIP-Rufnummer werden diese immer nach
vorne in die Warteschlange gesetzt.

Die zur Verfligung stehende Nachbearbeitungszeit ist je
Queue frei definierbar. Zusatzlich kann diese durch Freischal-
tung individuell Uber den Agenten selber gesetzt werden.

Ist einem Anrufer die Wartezeit in der Warteschlage zu lang,
kann er einen Rickrufwunsch hinterlassen. Dieser Riickruf-
wunsch wird den Agenten in Form einer Sprachnachricht
per eMail zugestellt.

Anrufern kann ihre aktuelle Warteposition Uber eine Ansage
mitgeteilt werden.

Abhangig von ihrer Rufnummer kénnen Anrufer in ihrer
Landessprache durch die Bedienung gefthrt werden.

In bestimmten Situationen ist es nicht erwdinscht, einen
Agenten nach einem verpassten Anruf automatisch in den
Status ,Nicht verflgbar® zu schalten. Daher sind Agenten
immer ,Daueraktiv.

Beim Silent Monitoring kdnnen sich Mitarbeiter unerkannt
auf Echtkundengesprache im Call Center oder Service Cen-
ter aufschalten und so den Gesprachsverlauf gemaf3 vorge-
gebener Kriterien analysieren. Dieses wird haufig zu Schu-
lungs- und Qualitatssicherungsgriinden genutzt.

In Abhangigkeit von der zugewiesenen Rolle (Berechti-
gungs-Level) hat der Benutzer die Moglichkeit, folgende
Funktionen zu administrieren:

Wiarteschlangen
Zeitplane

Pausen
Nachbearbeitungszeit
Ansagen

Als Teamleiter ist es wichtig, alle Informationen direkt auf
den ersten Blick zu erhalten. Der Supervisor sieht in Echt-
zeit die Anzahl der wartenden Anrufer, wieviele und welche
Agenten angemeldet sind sowie die durchschnittliche War-
tezeit Uber alles und die langste Wartezeit. Dartberhinaus
kann er Agenten gezielt in Warteschlangen hinzufligen oder
auch abmelden. Abgerundet wird die Supervisor-Ansicht
durch verschiedene Statistiken und Reports wie Anrufer-
aufkommen nach Tageszeit, Anrufe nach Agenten, verpasste
Anrufe mit Rufnummer und Wartezeit, etc.

Zentrale s

Warteschlangenstatus
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Warteschlange bearbeiten

Account Anrufer-ID-Namen In der Warteschlange Verfiigbar
Thomas Meyer Thomas Meyer gnTel GmbH  [#]
Herbert Schmitz Herbert Schmitz gnTel GmbH
Gisela Ludwig Gisela Ludwig gnTel GmbH ¥
Sandra Schellen Sandra Schellen gnTel GmbH =
Kurt Wagner Kurt Wagner gniTel GmbH

Bert VanDongeren Bert VanDongeren gnTel GmbH
Steve Mitschel Steve Mitschel griTel GmbH

Jutta Davids Jutta Davids gnTel GmbH =
Klaus Cleber Klaus Cleber gnTel GmbH

Gert Pfeifer Gert Pfeifer gnTel GmbH




Es gibt keine fest vordefinierten Berechtigungsklassen. Be-
rechtigungen kénnen individuell je Mitarbeiter erstellt werden.

Die Warteschlangendetails kénnen bei Bedarf tber einen
Grofbildmonitor oder Projektor als Wandanzeige darge-

PREISMODELLE

Pt Wil s Telefons sm Arseispsiz stellt werden. Dieses Wallboard kann individuell je nach Grundgebiihr
Anzeige des Agentenstatus der Agenten in der Warte- Anforderung erstel!t vverde|j1. Hier kormen auch Akponen 1.-30. Nutzer € 6,00 pro Nutzer
. . . definiert werden wie z. B. ein rotes Blinken, wenn die vor- 31. - 70. Nutzer € 3,00 pro Nutzer
schlange und des Anwesenheitsstatus der internen Teil- . ) - . :
definierte maximale Wartezeit Uberschritten wird oder wenn ab 71. Nutzer € 1,00 pro Nutzer
nehmer . . . ’
i ) ) die Anzahl der angemeldeten Agenten einen gewtinschten
Anzeige des Verbindungsstatus der Agenten in der Wert unterschreitet etc. Gesprachskosten
Warteschlange und der internen Teilnehmer Deutschland - Festnetz € 0,01 pro Minute
Anruf- und Kontaktbearbeitung Uber Popup-Fenster via 5 Woche 19 Deutschland - Mobil € 0,07 pro Minute
gnTel Webhook, CloudCT! oder ESTOS Agenten gnTEI Support  Mi8 Mai2019 International, ab € 0,03 pro Minute
Volle CTI-Funktionalitit durch CloudCTl oder ESTOS Sngemece 12:40:22 Flatrate Deutschland - Festnetz + Mobil € 10,00 pro Nutzer / Monat
Anruferliste mit Details Uber einen wahlbaren Zeitraum 2 7 25 20 Flatrate Export Top 20 Festnetz + Mobil € 10,00 pro Nutzer / Monat
Zugriff auf verschiedene Verzeichnisse: Interne Teilneh- Anrufer in Anrufer Anrufer Angenommene
. . . . Warteschleife letzte Stunde Heute Gespriiche Heute
mer - inklusive ihres aktuellen Anwesenheitsstatus, Ex-
terne Verzeichnisse. 20 sec 11 sec 10 sec 5
Aufzeichnen von Anrufen zu Dokumentations- und Trai- Langste Mittlere Wartezeit  Mittlere Wartezeit Abgebrochene Grundgebi]hr
Wartedauer letzte Stunde Heute Gespriche Heute . q
ningszwecken mit alternativer Speicherung im System 4 Leitungen € 59,00 € 189,00/ 30 Leitungen
oder Versand als eMail-Anhang (Diese Berechtigung 8 Leitungen € 89,00 € 269,00/ 45 Leitungen
muss im Vorfeld vergeben werden). 12 Leitungen € 119,00 € 339,00/ 60 Leitungen
Rt i = i . 16 Leitungen € 139,00 € 399,00/ 75 Leitungen
Individuelle Belegung der Teilnehmerschaltfidchen mit Uber mein.gnTel kbnnen mehrere vordefinierte Berichte er- . ° . e
internen Teilnehmern oder Funktonen 20 Leitungen € 159,00 € 439,00 / 90 Leitungen

Anzeige der Warteschlangendetails (Tabelle mit statis-
tischen Informationen in Echtzeit) fir die zugeordneten

Wiarteschlangen, wie zum Beispiel die durchschnittliche Deutschland - Festnetz € 001 pro Minute
Zeit in einer Warteschlange und die durchschnittliche [_.T__J Weche | Mot o4y tabibe P = Deutschland = Mobil € 0,07 pro Minute
Sprechzeit N it i International, ab € 0,03 pro Minute
Anzeige der Eigenschaften aller Agenten (Agentenzuwei- $ouent Ciess  @ANUNATHGD GSNIMNTI) TV MO0 Flatrate Deutschland - Festnetz + Mobil € 15,00 pro Sprachkanal / Monat
sungen) aller Warteschlangen o it P g el
Anzeige der Warteschlangendetails aller Warteschlangen | |
Zuordnen von Agenten zu Warteschlangen
Entfernen von Agenten aus Warteschlangen . | i | ' | Grundgebiihr
An-/Abmelden von Agenten an einer Warteschlange ;o | | | ' bis 10 Sprachkanale € 6,00/ Monat
Aufschalten auf das Gesprach eines Agenten = . ! | . je weiterer Kanal € 1,00/ Monat
08 | | | i | ! Gesprachskosten
L | I | | | | | Deutschland - Festnetz € 0,01 pro Minute
; o S " Deutschland - Mobil € 0,07 pro Minute
In der Anruferliste des Contact Centers sind Detailinforma- International, ab € 003 pro Minute
tionen zu allen bisher geflihrten Anrufen fir die zugeord- e
neten Warteschlangen {ber einen wahlbaren Zeitraum zu Warteschlange Flatrate
finden. e = Deutschland - Festnetz + Mobil € 15,00 pro genutztem Sprachkanal / Monat
D00 - D25 2 i ] o i i 11¥ 235:
= cpm L BR R 2 2 Q z -] 7 11 3
P T - = . - T — - gnlel Connectivity ADSL € 39,95/ Monatlicher Grundpreis
jo0. 1388 @ 4 o : # 00 gnlel Connectivity VDSL 25 € 39,95/ Monatlicher Grundpreis
1200125 3 3 o a o ® 1 1 gnTel Connectivity VDSL 50 € 45,95/ Monatlicher Grundpreis
1300- 1387 2 1 0 1 @ 1 az 7 gnTel Connectivity VDSL 100 € 54,95/ Monatlicher Grundpreis
1d0-1ksh:" 4 - A w 1 gnlel Connectivity VDSL 1755V € 74,95/ Monatlicher Grundpreis
13wy & : . - ! ! iz il gnTel Connectivity VDSL 250SV € 84,95/ Monatlicher Grundpreis
SR A : e e 2 Feste IP-Adresse € 6,00/ Monat
iz — G ' : : = £ i Einmalige Anschlu3gebihr jeweils € 49,95

stellt werden. Als Tabelle oder Grafik, mit Download-Funktion,
nach Zeit, je Agent, eingehende Gesprache, ausgehende Ge-
sprache, abgebrochene Gesprache in der Warteschlange etc.

Mehr Leitungen auf Anfrage

Gesprachskosten

Keine Mindestvertragslaufzeit - Jederzeit kiindbar!
Portierung und neue Rufnummern kostenlos. Die Abrechnung der Gesprachskosten erfolgt sekundengenau.

@ Online Telefonie fir Unternehmer



FUNKTIONSUBERSICHT

Abwurfplatz
Anklopfen
Anruf halten
Anruferliste
Anrufweiterleitung
Anrufweiterschaltung

nach Zeit / bei besetzt / sofort
Ansage vor Melden
ATA Analoge Terminal Adapter
Audiodateien (unbegrenzte Anzahl)

Auswahl der Rufnummern bei ausgehenden Rufen

Automatische Rufannahme
Automatische Wahlwiederholung
Blacklist
Besetztlampenfelder (BLF)
Call Detail Records (CDR)
CLIP Anzeige der Rufnummer
CLIP no Screening
CLIR Unterdriickung der Rufnummer
CNIP Anzeige des Anrufernamens
COLP Anzeige der Rufnummer des Angerufenen
DND Bitte nicht stéren
DTMEF-Generierung
Fallback bei Nichterreichen
Faxunterstitzung / T.38
Follow Me (definierte Anrufweiterschaltung)
Fraud Prevention and Detection
Halten
Konferenz eingeleitet durch Teilnehmer
Kurzwahl
LDAP
Makeln
Message Waiting Indication (MWI)
Mikrofon-Stummschaltung
Offnungszeiten
Parallelsignalisierung auch auf externen Geraten
Prafixe
Rlckfrage intern / extern
Rufbeschrankungen fur Teilnehmer

intern

national Festnetz

national Mobilnetz

international standard

international teure Tarife

0137x

0180x

0700/0900

Rufbeschrankungen fur Teilnehmer via White- / Blacklist

Rufnummern DDI / MSN / Ausland / Service
Rufumleitung

sofort / nach Zeit / bei Besetzt
Rickruf bei Besetzt

10 @ Online Telefonie fir Unternehmer

Rufnummernfilter
Rufnummernunterdriickung bei Amtsgesprachen
Ruftibernahme (Pickup)
Ruftbernahme Gruppe
Rufweiterleitung
Rufsignalisierung fir interne und externe Rufe
Rufsignalisierung fir Tlrsprechstelle
Rufsignalisierung, still / optisch
Signalisierung eines Zweitanrufs, konfigurierbar
Sammelanschluss / Gruppenruf
parallel / sequenziell / mit externen Zielen
T.38 Fax Protokoll
Tag-/ Nacht-Schaltung (Zeitgesteuerte Verteilung)
Telefonbuch (personlich / zentral)
Tursprechanlage und -6ffner (inkl. Video)
Verbinden mit Rickfrage
Verbinden ohne Ruckfrage
Voicemail
Personlich
Gruppe
Signalisierung am Telefon (MWI)
Benachrichtigung per eMail
Voicemail Fernabfrage
Wahlwiederholung
Wartemusik
standard / individuell

Anrufer ID /-Namen (berschreiben
Anruf quitieren
Anrufverteilung

automatisch

dynamisch

statisch

Gber Rufnummernibermittiung
Audioformular
Benutzerdefinierter Klingelton
Click-to-Dial
CTI- und CRM-Integration
Direktansprache
eMail bei verpasstem Anruf
Fax2Mail / Mail2Fax
FMC Fixed Mobile Convergence (gnTel App)
Freie Arbeitsplatzwahl
Gesprachsaufzeichnungen

permanent

bei Bedarf
Interactive Voice Response IVR mehrstufig via DTMF
Konferenzraume
Mobile Apps fir Android und iOS
Silent-Modus
Videotelefonie
Webhook (CRM Anbindung)

mein.gnTel

Dashboard
Kontakte (personlich / unternehmensweit)
Wabhlfeld
Gesprachsverlauf, alle und verpasst
Prasenzstatus Kollegen
Berichte
Audiodateien Gesprachsmitschnitte
Ausgehende Gesprache je Teilnehmer
Eingehende Gesprache je Teilnehmer
Monitoring
Anrufe pro Agent
Anrufe unterbrochen
Anrufer Wartedauer
Status SIP Accounts
SuperVisor Board
Warteschlangen Statistik
Verwalten
Kontakte
Rufverteilung
Gerateverwaltung inkl. Tastenbelegung etc.
Offnungszeiten
Audiodateien
Faxclient

Anrufverteilung
Fahigkeits-basiert
CLIP-basiert
Statisch / Dynamisch
Aufschalten / Mithéren
Auswertungen in Echtzeit
angenommene Anrufe
Anrufdauer
Anrufe gesamt
Wartezeit
- durchschnittlich
- gesamt
verlorene Anrufer
verpasste Anrufe
weitergeleitete Anrufe
Export aller Reports als CSV
Silent Monitoring (Gesprach mithoren)
Supervisor Arbeitsplatze
Wallboards
Warteschlangen
Ansagen nach Zeitinvervall
Beschrankung Anzahl Wartender
Beschrankung wenn kein Agent angemeldet
gezieltes Log-In / Log-Out
Nachbearbeitungszeit
Positionsansagen
Uberlauffunktion
VIP Anruf

Warteschlangen Rufverteilung
alle
langste Zeit ohne Anrufe
sequentiell
wenigsten Anrufe
Zufall
Warteschlangen Unterbrechung (Rckruf)

Hotel
TAPI

Audiodateien
wav / mp3 / gsm / ogg
DTMF (SIP INFO, RFC2833)
Fax T.38
Fax T.38-FEC
Fax T.38-No ECC
OAuth2 (RFC6749)
RTP (RFC3550)
Sprachkodierung G.711 A-law (64kbit/s)
Sprachkodierung G.711 p-law (56kbit/s)
Sprachkodierung G.729%a (24kbit/s)
SIP Message Waiting Subscription/Indicaton (RFC3842/RFC3265)
SIP Presence PDIF (RFC3856)
SIP Presence XPDIF (RFC4235)
SIP Subscribe/Notify (RFC3265)
SIPTCP
SIPTLS
SIP UDP
SMTP (eMail Versand Voicemail & Fax)
SRTP (RFC3711)
SS7-Protokoll
STUN RFC3489
Videokodierung H.263
Videokodierung H.264



gnTel GmbH
Stadttor 1, 40219 Dusseldorf
Tel. +49211/36 87600

Mail info@gntel.de
Web www.gntel.de




