Computergestitzte Telefonie (CTI ) mit LabelWin
Beschreibung der technischen Mdglichkeiten

Idee, Programmierung und Realisierung
TKS-Telekommunikation & Service, Poppenbeck 72, 48329 Havixbeck
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1.
Computergestitzte Telefonie mit LabelWin

11

Die wesentlichen Vorteile auf einen Blick

- Optimierte Arbeitsprozesse durch computergestiitzte Telefonie und direkte Anbindung der
Telefonanlage an LabelWin

- Professioneller Kommunikationsauftritt vom Anrufbeantworter Giber Wartemusik bis zur Warteschleife
- Individuelle Lésungen fir alle Betriebsgrof3en

- Bei entsprechender Resonanz,
Rahmenvereinbarung mit dem Hersteller und garantierte Sonderkonditionen

- Installation, Service und Wartung durch flachendeckendes Handlernetz (20.000 Fachhandler)

- Leicht erlernbare Anwendungen,
die nach Installation und Einweisung direkt in vollem Umfang nutzbar sind

- Durch intelligente Anlagenprogrammierung z.B. Kostenoptimierung durch LCR — LeastCostRouting
(Call-by-Call) — deutliche Ersparnisse bei Anrufen in Mobilfunk-Netze (nur bei Telekomanschliissen)

- Die Systeme und Telefone zeichnen sich durch besondere Energie-Effizienz aus

1.2
Maf3geschneiderte Losung fur die Handwerksbetriebe

Mit AGFEO als fuhrenden deutschen Hersteller fur kleine und mittlere Telekommunikationslésungen und
TKS- Telekommunikation & Service ist eine spezielle Losung fur LabelWin entwickelt worden, die eine
computergestitzte Telefonie mit LabelWin und dem LabelWin Telefonverzeichnis ermdglicht.

Um den Arbeitsablauf zu optimieren, lassen sich ausgehende Telefonate schnell und einfach per
Mausklick oder Hotkey einleiten. Weiterhin kann bei einer bestehenden Verbindung der zugehdorige
Kunde — nach Abgleich der tGbermittelten Rufnummer — getffnet werden. Die eingesetzte Software bietet
dartber hinaus eine Vielzahl von nitzlichen Telefonie-Funktionen, die den taglichen Arbeitsalltag
erleichtern.

Das schafft Zeitvorteile und sorgt fir einen profes sionellen Auftritt gegentiber dem Kunden!

Die Anbindung an LabelWin kann ausschlie3lich durch die Firma TKS-Telekommunikation & Service
(TKS) aus Havixbeck realisiert werden.

TKS hat die LabelWin Telefonieldsung eigenverantwortlich entwickelt.

Nach der Grundinstallation der Telefonanlage wird diese mit dem LabelWin-Server Uber eine serielle oder
Capi-Schnittstelle verbunden. AnschlieBend wird die Anlagensoftware durch TKS oder einen der 20.000
AGFEO Fachhandler installiert.

Danach wird fur jeden LabelWin-Nutzer ein Benutzerkonto angelegt die ID’s und Berechtigungen der
Benutzerkonten werden gemal Absprache mit der Geschéftsleitung vergeben.

Danach erfolgt die Erstellung eines Profils (Gestaltung und Ansicht der Telefoniefenster) Einweisung aller
Mitarbeiter und ggfs. eine Feinjustierung der Anlagenprogrammierung wie z.B. Anrufverteilung,
Warteschleifenansage, Anwesend- Abwesend-Schaltung, Anrufbeantworter-Schaltung, etc.

Die Funktionen sind abhéngig von der verwendeten Telefonanlage!
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2.
Beschreibung der realisierten Telefonie-Services

2.1
Automatisches Suchen eines Kunden bei ankommenden R ufen

- PR ETEEY

Im Beispiel ist ein ankommender Ruf von TKS dargestellt;
Der Anruf wurde noch nicht entgegengenommen, was durch die Farbe der Anruffahne und des
Favoritenfensters symbolisiert wird.

Wenn der Anrufer mit der Gbermittelten Rufnummer in einer Kundenkartei gespeichert ist, wird in der
Anruffahne auch der Name des Anrufers angezeigt; ansonsten wird hier die Rufnummer des Anrufers
eingeblendet.

Wird der Anruf angenommen, wechselt die Farbe der Anruffahne auf grin

Nachdem das LabelWin-Symbol in der Anruffahne angeklickt wurde, wird automatisch der
Adressaufruf von LabelWin gestartet und der entsprechende Kunde geoffnet.

Bearbeiten  Anceigen  Suchen  Optionen  ELO-fnzeige  Infa

0| o= BWENE o%ex apl g | | |

Hame TS 1185 cucmedJEca0rSiE e E.ﬂ Suchen |
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Exgentiimer | Bk | 4

Wersand an | AliEy '

Haummerter | s |

[T Adiesss ist Lisgerachaft
Liscperpatkualt | Aml‘
Faunds ek [ 15052013 T L
Dislum / Teit Teut golt
ke _Tetges )]

W g ‘ Arlagen | Vomige (3

goechem | ! ! _Ene |

So ist es mdglich, schon vor Anrufannahme, die Kundendaten zu 6ffnen.
Die Anruffahne schlief3t sich automatisch, wenn das Gesprach beendet wird.

Das Gesprach kann auch durch Klicken des roten Telefonhorers in der Anruffahne beendet werden.

Die Informationen in der Anruffahne wandern beim Vermitteln mit, jeder kann also bei Bedarf den Kunden

Uber die Anruffahne aufrufen.

Das Offnen der Kundeninformation erfolgt aktiv durch den Benutzer, kann aber auch auf allen Platzen
automatisiert werden. I.d.R. ist dieses jedoch nicht gewiinscht und unpraktisch.
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2.2
Telefonieren aus der Anrufliste

Anrufliste x|
(i |Gl s s cero—
| Zeit I_N_ummer I Marne Beet
A Gestern 10034 +49 (2507 570087 & TES Havixbeck
Y Gestern 1m:34 +49 (25071 570057 b TKS Havizbeck
J 16,11,2012 16:04 +49 {2507) 570087 TKS Havixback
Y oi6.11.2012 16:04 +49 (25071 570067 & TKS Havixbeck
A 16.11.2012 1436 +49 (25071 570057 & TKS Havixbeck
Y oi6.11.2012 1436 +49 (25071 570067 & TKS Havixbeck
A 16.11.2012 1412 +49 (25071 570057 & TKS Havixbeck
Y oie.11.z01z 14012 +49 (25071 570067 & TKS Havixbeck
A 16.11.2012 13:35 +49 (25071 570057 & TKS Havixbeck e
Y oi6.11.2012 1335 +49 (25071 570067 & TKS Havixbeck =
(1] I

| 1]

Die Anrufliste ist das erste von vier Fenstern, das den LabelWin-Anwendern lber die Funktionstasten
Strg+F1 zur Verfigung gestellt wird.

Im oben links rot markierten Feld kann man auswahlen fur welche Nebenstelle die Anrufliste angezeigt
werden soll; i.d.R. wird die Anrufliste der eigenen Nebenstelle angezeigt. Auf Wunsch kénnen hier auch
die Anruflisten der anderen Mitarbeiter angezeigt werden.

Die Anrufliste kann jederzeit iber das x geschlossen und iber Strg+F1 wieder eingeblendet werden.
Die Anrufliste ist frei auf dem Bildschirm positionierbar!

In der Menduleiste kénnen durch Anklicken der dargestellten Symbole unterschiedliche Anrufarten einfach
selektiert werden.

Dies sind z.B.

- alle abgehenden Rufe

- alle ankommenden Rufe

- alle zustandegekommenen Rufe

- alle nicht zustandegekommenen Rufe.

Die Anrufliste wird 7 Tage riickwarts gefihrt!

Mit der Maus kann die Zeile mit der anzurufenden Telefonnummer doppelt angeklickt werden.

Die Verbindung zum ausgewahlten Gesprachsteilnehmer wird nun erneut und automatisch aufgebaut.
Je nach Endgerat springt der Lautsprecher des Telefons an, oder es klingelt das Endgerat und nach

Abheben wird der Ruf aufgebaut.
Bei Headset-Arbeitsplatzen wird das Gesprach direkt auf das Headset vermittelt.
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2.3
Kunde aus der Anrufliste 6ffnen

16.11.2012 16:04

anrifliste =
[Erems] %] MNE MR B ()@ )
iZeit }Numma‘ | Mame i
A Gestern 10:34 +49 (25071570087 & TKS Havicbeck
Y Gestern 10:34 +4u (2507570087 & TKS Havixbeck

TES Havixbeck

+49 (2507) 570087

-

16,11, 2012 16:04

3
440 (25073570087 & TS Havisheck
4

-

Poppenberk, 72 48329 Havixheck 48004
kaender -
W 2w Wiedervorlage. .
) Termin erstellen,
Motiz
* Nokiz erstellen.,

= Alle Motizen fil TES Havixbeck. ..

M Loschen

¥ i V¥ Bearbeiten...

A 16:11:1012 ‘k Dh],akl: kopleren (zum QHsetzem in Crdner) -

Y 16112012 § wahlen: +49 (2507) 570087 Festnetz geschaftlich

¢,~ Lo L20MZ o yopieren in Zwischenablage: +49 (2507) 570067 Festnetz geschaftlich | |4
: =

16112012 e
:I:é@] Kunde an LabelWin tibergeben :l ']
“Rermeem =

Ausgewahite Zeilen in Zwischenablage kopleren

geschaftich ¥

EntF

Durch Rechtsklick auf einen Eintrag 6ffnet sich das Kontextmend.

Hier finden Sie den Eintrag Kunde an LabelWin Gibergeben

Nach Klick auf diesen Eintrag wird der entsprechende Kunde in LabelWin gesucht.

-
| Bearbeiten  Anceigen  Suchen  Optionen  ELO-fnzeige  Infa 1
0|9 &lo BHENS %o alb & |||
Hama [TF5 TS5 Suchef[EEEITIES Bl suchen ||
Grrddaten | Zusstdslen| Selsbson | Bankdsten | Areedoung | Sugsodrets Adtezsen | Telshon |
Adressfenster Eommunik slion
Meoedn  [Fuma Telslon 1 [(pE07 BT |
Hams | TES-T elekommunhetion & Sence Tednlon 2 |
Hame2 | Tefefon 3 [0179-Trde3 il |
Sunde |Peppenbeck 72 Tollay  [2S07- 5700
LFen (B (38528 [Haveaesk Fodal |
| Poattach el e Iriemat |
= Adrezsdaten _ Buiel Aewade
Farzname |'-I'R'S
Detitor B [15345 Faedo Hif =
Aa Adieces [ m\-l =
Exgentiimer | s | Betmutnzmn Telatonanlage
Wersand an | ,éa,ml
Haummerter | Auwi
[T Adiesss ist Lisgerachaft
Lieperrsckat | s |
Faunds ek [ 15052013 wislaip Ackesson | L
Dislum / Zek et oolh |
= o | Al Mo G"
Shechar || o | e Erce
_
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2.4
Telefonieren aus dem Adressaufruf

Eaommunik astion
Tetslon 1 [EE07-Gro0eT ™
Telalon 2 | [ Mawskiick fir Wahk S5 00T |
Teiefon 3 (0171770450 ¥
Telslan | 02S07ST0CES

Wenn sich die Maus auf dem Horersymbol neben einer Rufnummer befindet, erhalten Sie einen Hinweis
fur die Anwahlmaglichkeit. Durch Mausklick auf das Symbol wird die entsprechende Rufnummer gewahlt.
Dies geschieht direkt und ohne Installation eines TAPI-Treibers!

Die Verbindung zum ausgewahlten Gesprachsteilnehmer wird nun automatisch aufgebaut.

Je nach Endgerat springt der Lautsprecher des Telefons an, oder es klingelt das Endgerét und nach
Abheben wird der Ruf aufgebaut.

Bei Headset-Arbeitsplatzen wird das Gesprach direkt auf das Headset vermittelt.

25
Telefonieren aus Webseiten, PDF-Dokumenten und E-M  ails

Es kdnnen auch Buchstaben und andere

e Zeichen markiert werden, diese werden vom
7 K N -~y System ignoriert. Wird jedoch eine Nummer
_—— wie folgt markiert, fihrt dies zu einer
Tele - Kommunikation & Service Falschwahl.
Wom BAPT zugel. Meisterbetrieb Tel -02507/570087

TKS ist eingetragenes Markenzeichen der
Kemming & Schieve GbR

Fax:02607/570088
Reqgeldffnungszeit: Mo-Fr. 7:30-16:00 WilREI=R"

FPoppenbeck 72

48329 Havixbeck

Fax: 02507-570088 Fur die Wahl aus PDF-Dokumenten und
Mokil:0171-7704983 E-Mail Signaturen gilt Gleiches!

SteuerNr: 312/6798/0716

Markieren Sie mit der Maus die Zeile mit der anzurufenden Telefonnummer.
Dann den Hotkey STRG-F4 aufrufen.

Die Verbindung zum ausgewahlten Gesprachsteilnehmer wird nun automatisch aufgebaut.

Je nach Endgerat springt der Lautsprecher des Telefons an, oder es klingelt das Endgerat und nach
Abheben wird der Ruf aufgebaut.

Bei Headset-Arbeitsplatzen wird das Gesprach direkt auf das Headset vermittelt.
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2.6
Telefonieren aus dem Fenster Telefonbuch

Ciatei  Besrbesten .ﬁmwﬂmgw Fenster ~ Hilfe

frE—— = —
| j Telefonie J; Kontaktc ”i Halender = /| Notizen ;ﬁthn.ncf-ce-n

5] (87 [Rrmmasnss
(T, bt Schieve ) [ Ervestert,

- o S
(£ SO e —

5| ozseroranid

¥ ozsgrsoner q| “‘”""““"‘""‘"‘m“‘“b
= H : Festriotz paivat

® mrirmoesas
= - 0 WEhier: 2507570087 Babil privat
7 schieveStks-havie ; i
= Wehder: 01717704583 Blobil gu:haH;Ilch
£ schieve@ths-havibeck.de E-Mail privat
Bolderkanp 552 4823 Ahaus privat k

= Zur Wiederverlage...
-| Terrmin erstelfen...

§ Hinwfogen.. Strg+h

Das Fenster Telefonbuch kann tber die Funktionstasten Strg+F6 aufgerufen werden.

In dem mit der Lupe gekennzeichneten Suchfeld kénnen Sie nach Eingabe eines Namens oder Teilen
des Namens nach Kunden aus lhrem Bestand suchen. Sie kénnen auch rickwarts Uber die
Telefonnummern nach Kunden suchen.

Nach Doppelklick auf eine Telefonnummer wird die Verbindung zum ausgewahlten Gesprachsteilnehmer
automatisch aufgebaut

Durch Rechtsklick auf einen Eintrag 6ffnet sich das Kontextmenu.
Hier finden Sie den Eintrag Kunde an LabelWin tGbergeben ;
Nach Klick auf diesen Eintrag wird der entsprechende Kunde in LabelWin gesucht.

| Bewbeken Amsigen_Suchen Opbionen ELO-Arasige Iofo |
10|d sl EHENE ©%ex aipl & | | ]
Hame TS 1185 cochmedlE0en ] m Suchan |
Grrddaten | Zusstdslen| Selsbson | Bankdsten | Areedoung | Sugsodrets Adtezsen | Telshon |
Adressfenster Eommunik slion
beeds  [Fima Tewion | [i2s0rerooer o |
Hams | TES-T elekommunkalion & Setvce Tedolon 2 —
Heme2 | Telelon [m7rree o |
Sunde |Peppenbeck 72 Tollay  [2S07- 5700
LFen (B (38528 [Haveaesk Fodal |
| pomen [ ol e [ imemar |
- Adnezsdaten - Bl feede
Farzname |TR‘S I—_
Disbitar M. |1]545 Faedioi Hr{ —
E;fuiif l[ ﬁ Betmutnzmn Telatonanlage
Wesand an | _'H'_.M_I
Haummerter | A |
[T Adiesss ist Lisgerachaft
Liegerschial | M|
Faunds ek [ 15052013 Wil Bikeszten L
Dislum / Zek et oolh |
ted Imeuawl Mw] zm‘ml
Speichem 1 Erde
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2.7
Telefonieren aus dem Favoritenfenster

PR ™| Das Favoritenfenster ist ein weiteres von den vier Fenstern, das den LabelWin-

Anwendern Uber die Funktionstasten Strg+F2 zur Verfligung gestellt wird.

S5 watteschieifz
i hH Im Favoritenfenster werden i.d.R. alle Nebenstellen abgelegt; des Weiteren
' kénnen hier auch wichtige Rufnummern, Umleitungen, Anrufer in Warteschleife,

J& | andreas etc. abgelegt werden.
- Diese Funktionen sind abhangig von dem verwendeten Telefonanlagensystem!

J—- : Das Favoritenfenster kann jederzeit tber das x geschlossen werden und tber
M T Strg+F2 neu eingeblendet werden.

Per Klick kann hiertiber eine Verbindung zwischen zwei Nebenstellen
aufgebaut werden oder eingehende Anrufe weitervermittelt werden.

Die Namensvergabe fir die Nebenstelle erfolgt individuell nach Absprache und
JI;: Sarr kann jederzeit geandert werden.

Im Beispiel telefoniert ,Helmut* mit TKS Havixbeck.

E: Faw TES Weiterhin wartet der Kunde Schmitz GmbH in der Warteschleife.

Darunter ist die Festnetznummer der Fa. TKS im Favoritenfenster dargestellt;

durch Anklicken dieser Schaltflache wird die sofortige Verbindung zu diesem

Teilnehmer aufgebaut. Dies ersetzt z.B. zus. Tastenfelder am Telefon.

+49 (2507) 570087 Die Einstellungen des Favoritenfensters kann jeder LabelWin-User individuell fir
sich einstellen.

wesi TRS Havizbeck

Weiterhin kdnnen je nach Telefonanlagentyp Rufumleitungen im Favoritenfenster
abgelegt werden.
Diese kénnen dann bei Bedarf durch einen einfachen Klick aktiviert werden.

Im ersten Eintrag des Favoritenfensters kann man erkennen, ob sich ein Anrufer

derzeit in der Warteschleife befindet; je nach Farbe des Feldes sieht man ob der
Anrufer die Ansage oder schon die Wartemusik hort.

Die Eintrage im Favoritenfenster kdnnen beliebig ausgetauscht, reduziert bzw. erweitert werden.

Die so festgelegten Inhalte kbnnen dann in einer Profildatei abgespeichert werden und somit bei Bedarf
jederzeit wiederhergestellt werden.

Uber das Favoritenfenster ist jederzeit auf einen Blick ersichtlich, welche Nebenstelle gerade spricht bzw.
welche Umleitungen ggfs. aktiviert sind.

Damit kann eine Verteilung / Weiterleitung der eingehenden Anrufe optimiert werden.
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2.8
Die Chat-Funktion der Anlagensoftware

Schnacken

Ich, ‘erkstatt R Benachrichtigen | Protaokall

| %

. Andreas

Arthur
GerdErnst

. Marco
. Markus
B Fetra

SkeffikMaxim
Technik,
Tim

B werkstatt
Werkstattl

| o Unterhaltung starten Bitke 0171-77049383 zuriickrufen

Die Chat-Funktion — Schnacken — ist tUber Strg+F3 zu erreichen.
Uber diese Funktion kénnen an andere interne Teilnehmer Nachrichten verschickt werden.

Im Beispiel verschicke ,Ich" gerade eine Nachricht an die Werkstatt.

Nur angemeldeten Teilnehmern — symbolisiert durch die Farbe griin — kénnen Nachrichten geschickt

werden.

Das Schnacken-Fenster kann nach Versand der Nachricht tGiber das x geschlossen werden und tiber

Strg+F3 jederzeit neu eingeblendet werden.

Eine verschickte Nachricht wird dem Empfanger in einem separaten Fenster links unten auf dem Desktop

eingeblendet.

Mit dieser Funktionalitat kénnen schnell und unkompliziert wichtige Informationen zwischen den

angemeldeten Teilnehmern ausgetauscht werden.

»Ihr Kunde ist da“

L,Bitte Herrn Mustermann unter 01234-5678 zurtickrufen*
.Herr Schieve ist in der Leitung"

,Bitte dringend auf die letzte Rechnung ansprechen*
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2.9
Die Gesprachsdatenverwaltung der Anlagensoftware
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Diese Funktionalitat steht nur Benutzern mit Administrator-Rechten zur Verfligung;

Die Rechte-Vergabe der Anlagensoftware wird bei der Einweisung und Erstprogrammierung mit der
Geschaftsleitung besprochen.

Mit dieser Funktionalitat kénnen alle ein- und ausgehenden Gespréache nach verschiedenen Kriterien
ausgewertet werden.

Dies sind z.B.

- alle Telefonate mit einer bestimmten Rufnummer
- alle Telefonate der Werkstatt

- alle Telefonate im Januar

- alle ankommende Anrufe

- alle abgehenden Anrufe

- etc.

Uber diese Mdglichkeiten sollten alle Mitarbeiteri  nformiert werden!
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2.10
Erstellung des Telefonbuchs

Um bei ankommenden Rufen einen Kunden zu identifizieren, ist die Erstellung eines LabelWin
Telefonbuchs nétig. Das Telefonbuch sollte, ja nach Neukundenanlage, regelmaRig erneuert werden.
Wird also der Kunde Mustermann angelegt, so kann dieser erst bei einem ankommenden Ruf geéffnet
werden, wenn das Telefonbuch aktualisiert worden ist.

(B et
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Die Tabellenstruktur wird bei der Erstanlage bereits richtig eingestellt,
Sie mussen nur noch auf ,,Ok Ausgeben*” klicken
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Zur Erstellung des Telefonbuchs wird lhnen ein eigenes, detailliertes Dokument zur Verfugung gestellt.
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3.
Alternativen, Hintergriinde, Grenzen und Ausblicke d er Losung

Es handelt sich hier um eine sehr komfortable CTI-Lésung, im Moment jedoch ohne Unterstiitzung
durch die Label Software Gerald Bax GmbH.

Durch kleine Anpassungen in LabelWin kdnnte z.B. die Erstellung des Telefonbuchs entfallen.
AGFEO verfligt tber ein flachendeckendes Handlernetz mit Giber 20.000 Fachhandlern bundesweit.
Auch in lThrer Nahe befindet sich sicher ein qualifizierter Handler, der Ihnen eine AGFEO Telefonanleige

einrichten und konfigurieren kann.

Selbstverstandlich kann ein AGFEO-System auch tUber TKS-Telekommunikation & Service bezogen
werden. Die Installation der eigentlichen CTI-Software erfolgt jedoch ausschlieRlich tGber die Fa. TKS.

Die Label Software Gerald Bax GmbH hat eine eigene CTI-Losung entwickelt. Diese ist TAPI-basierend
und erfordert zusatzliche Treiber und Software.

Kontaktdaten:

Label Software Gerald Bax GmbH
Miuihlenstrale 31

D-33607 Bielefeld

Telefon: +49 521 5241960
Fax: +49 521 137680

E-Mail: info@label-software.de

Die von uns vorgestellte Losung stellt also nur ein e Alternative vor und erhebt nicht den Anspruch
komfortabler oder besser zu sein.

Die AGFEO-L6sung funktioniert in einer LabelWin-Umg  ebung unter Windows XP und Windows 7,
Stand Juni 2013. Fur zukinftige LabelWin- und Betri  ebssystemversionen kann keine
Funktionsgarantie GUbernommen werden.

Wir sind nattrlich bemiiht Softwareanpassungen und U pdates zur Verfligung zu stellen.

4.
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