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2. Startseite

2.1. Guthaben aufladen

Thre Telefoniekosten werden im Prepaidverfahren abgerechnet. Sie haben zwei Méglichkeiten,
Guthaben aufzuladen.

2.1.1. Guthaben anzeigen
Nach Threr ersten Guthabenaufladung wird Thnen der aktuelle Guthabenstand angezeigt

2.1.2. Uberweisung
Bei Zahlung per Uberweisung geben Sie bitte unbedingt die Uberweisungsnummer im
Verwendungszweck an.

Diese Nummer konnen Sie im Betreff Threr Uberweisung angeben um einen beliebigen Betrag
aufzuladen.

Verwenden Sie nur diese Uberweisungsnummer. Eine Zuordnung wird sonst verzdgert oder verhindert!
Uberweisungsnummer:

Uberweisen Sie den gewéhlten Betrag unter Angabe Threr Kundennummer sowie der
Uberweisungsnummer an die folgende Bankverbindung:

Kontonummer: 124148800
BLZ: 390 700 24 (Deutsche Bank Aachen)

IBAN DE23 3907 0024 0124 1488 00
BIC: DEUTDEDB390

Kontoinhaber: mm-infotec UG

2.1.3. Sofortiiberweisung
Per Sofortiiberweisung zahlen Sie schnell, sicher und unkompliziert. Sofortiiberweisung ist der
schnellste Weg, Guthaben aufzuladen.

2.1.4. Warnungs Optionen
Sie haben die Moglichkeit, sich per Email warnen zu lassen, sobald die Anzahl der anwéahlbaren Leads
oder das Guthaben eine eingestellte Grenze unterschreitet.
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3. Agentenverwaltung
In der Agentenverwaltung konnen Sie

e Neue Agenten anlegen
o Angelegte Agenten verwalten

® Abmelden
n 2IJIreKc?

Reliable Performance Dialer

g | Listen Statistiken Export Voices Live
Agentenverwaltung Agent erstellen
Ubersicht: Agenten auflisten
Anzahl Agenten: 7 Verfiigbare Agenten: 7 Verbleibend: 0
Anzahl aktive Agenten: 5 Verfiigbare aktive Agenten: § Verbleibend: 0
Abbildung 1 Agentenverwaltung
3.1. Neue Agenten erstellen

Um einen neuen Agenten zu erstellen, klicken Sie auf »Agent erstellen«. Ich folgenden Dialog kénnen
Sie die Daten des jeweiligen Agenten festlegen.

Agentenverwaltung

Ubersicht:
Anzahl Agenten: 7 Verfiigbare Agenten: 7 Verbleibend: 0
Anzahl aktive Agenten: 5 Verfiigbare aktive Agenten: 5 Verbleibend: 0

Neuen Agenten eintragen:

Login-ID
[10009007

Name

Passwort (wiederholen’

posm

| Anlegen |

Passwort

Amgtmung ! ceuen zgemen (’FSI(’”L’H

e Agent-ID Die Agenten ID wird vom System vorgeschlagen. Die Agenten-ID ist
Teil des Loginnamens fiir den Agenten. Agenten loggen sich mit der
Kombination aus Kundennummer und Agenten-ID (Z.B. 1015-3001).
Hier konnen Sie einen Namen fiir den Agenten vergeben. Der Name
wird in den Statistiken und der Live Ansicht angezeigt.

e  Passwort Das Passwort darf maximal 8 Stellen enthalten und sollte aus
Buchstaben und Ziffern bestehen.

e Name

Wenn alle Daten korrekt eingegeben sind, klicken Sie auf »Agent anlegen«

3.1.1. Agenten auflisten
Hier finden Sie alle bisher angelegten Agenten.
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In der Tabelle haben Sie die Moglichkeit, einzelne Agenten zu bearbeiten, sehen den Namen des
Agenten und die Agenten-ID.

[RGBV RN cheis i1l 53 S e e e i L i b vt 6 00 2 = s |
Ubersicht:

Arcahl aove Agerien: § Veropare alove moenien: 5 Vericibend: o

aller Agenten:
‘ ISuchen‘
4 Name 4+ Login ¢

/JRQ ﬁ Testagent 10009000

/jag ﬁ Testagent 2 10009001

EQQ ﬁ Testagent 3 10009002

/jao ﬁ Testagent 4 10009003

/Jaq ﬁ Testagent 5 10009004

/jao ﬁ Testagent 6 10009005

ZQQ & Testagent 7 10009006

Abbildung 5 Agenten auflisten

Sie kénnen in der Tabelle iiber die linken Symbole folgende Aktionen ausfiihren:

e Agenten bearbeiten Uber die Bearbeiten Funktion kénnen Sie die
gespeicherten Einstellungen des Agenten dndern.
e Agenten léschen Ein Klick auf das Loschen Symbol und die

anschlieBende Bestdtigung 16scht den jeweiligen
Agenten. Bitte beachten Sie, dass damit auch alle mit
dem Agenten verbundenen Informationen verloren
gehen (Anrufhistorie etc.)
Die Anrufhistorie ansehen Ein Klick auf das Uhrensymbol 6ffnet die Anrufhistorie
des Agenten. Sie sehen alle vom Agenten getétigten
Anrufe und haben Zugriff auf jeden einzelnen Lead. Sie
konnen von hier aus z.B. einen einzelnen Lead einem
Agenten als Riickruf in dessen Riickrufliste setzen
oder durch Klick auf das Bearbeiten-Symbol die
einzelnen Daten des Leads dndern
Den Agenten deaktivieren Ein Klick auf das Symbol aktiviert oder deaktiviert den
Agenten. Deaktivierte Agenten konnen sich mit Thren
Zugangsdaten nicht mehr in den Dialer einloggen.

3.2. Agent bearbeiten

Hier konnen Sie die Einstellungen einzelner Agenten bearbeiten und dndern. Desweiteren kénnen
zusitzliche Einstellungen vorgenommen werden.
Agentenverwaltung

Ubersicht:
Anzahl Agenten: 7

Verfiighare Agenten: 7
‘Anzahl aktive Agenten: 5

Verbleibend: 0
Verfiighare aktive Agenten: 5

Verbleibend: 0

Bearbeiten von: Testagent
Login-ID
[10009000

Name
‘Testagent

Neus Passwort
[ooee

Neues Passwort (wi

~ Rechte

» Aufzeichnungs-Einstellungen

A’ggzmung 5 zgen ’5ear’5€l[en
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3.2.1. Rechte
Hier konnen Sie festlegen, ob der Agent manuell wéhlen darf.
3.2.2. Aufzeichnungs-Einstellungen
Hier wird festgelegt, wie die Gesprache des Agenten aufgezeichnet werden sollen.
Die Einstellungen iiberschreiben eventuelle Kampagneneinstellungen.
e Keine Einstellung Es ist keine Einstellung fiir die Aufnahme festgelegt.
Die Kampagneneinstellungen werden verwendet.
e Nie Aufnehmen Es wird nichts aufgezeichnet
Auf Anfrage Der Agent kann die Aufzeichnung selber starten
Alle aufnehmen Alle Gesprache werden aufgezeichnet. Der Agent

bekommt keinen Hinweis iiber die Aufzeichnung.
e Alle aufnehmen (nicht erzwungen) Alle Gespréache werden aufgezeichnet. Der Agent
wird durch ein blinkendes Symbol iiber die
Aufzeichnung informiert und kann diese stoppen.

~ Aufzeichnungs-Einstellungen

Keine Einstellung
il i g
Keine Einstellung
l Nie Aufnehmen | —
Auf Anfrage
Alle Aufnehmen

Alle 1 (nicht

V\bbi/dunq 5 Aufzeichnungseinstellungen

3.2.3. Callbacks des Agenten

Uber diese Funktion haben Sie Zugriff auf die Riickrufe des Agenten. Sie kénnen hier die Callbacks
bearbeiten oder ggf. mit »verschieben« einem anderen Agenten zuweisen.

T R e R S O |

Callbacks von 1074000 (Testaccount)

@) 4 Lead 4 Eingetragen 4 Callback 4 Kampagne 4 Status 4 Kommentar 4

Verschieben ~ | Ausfihren

Texte anzeigen

Abbildung 6 Callbacks des Agenten

4. Kampagnenverwaltung

In der Kampagnenverwaltung konnen Sie alle Einstellungen rund um eine Kampagne vornehmen.
Weiter kdnnen Sie hier auch Kampagnen erstellen, 16schen und deaktivieren.

Um bestehende Kampagnen zu bearbeiten kénnen Sie die jeweilige Kampagne aus dem
Dropdownmenti auswahlen oder auf Kampagnenliste klicken und die Kampagne aus der Liste aller
bestehenden Kampagnen auswéhlen.
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Startseite Agentenverwaltung Kampagnen Listen Statistiken Export Voices Live

Kampagnen Neue Kampagne

Kampagne zum bearbeiten auswahien: Kampagnenliste

Abbildung 7 Kampagnenverwaltung

4.1. Kampagnen anlegen
Zum Erstellen einer Outbound-Kampagne gehen Sie bitte in der Dialerverwaltung auf die Kampagnen
Seite. Hier finden Sie im linken Kontextmenii den Punkt »Neue Kampagne«.

Hier miissen Sie nun, zum Erstellen einer Kampagne, alle Grundinformationen fiir die Kampagne
eintragen. Folgendes miissen Sie angeben:

e Kampagnenname Aussagekraftiger Name der Kampagne

e CLIP Hier miissen Sie die Rufnummer eintragen, die dem
Angerufenen angezeigt werden soll. Die Rufnummer

. muss mit 49 beginnen. Nach Eingabe der CLIP-

Rufnummer wechseln Sie bitte in ein anderes Eingabefeld.
Wenn die Rufnummer giiltig ist, wechselt die Schriftfarbe
von schwarz zu griin.

e Aktiv Auswahlen ob Kampagne vom Erstellen an aktiv sein
soll
e  Maximaler Adressverbrauch Die Anzahl Adressen, die pro Minute telefoniert
Pro Minute werden sollen.
e  Neuen Anruf zu Agent Weéhlen Sie aus, nach welcher Reihenfolge wartenden

Agenten neue Gespréche zugeteilt werden sollen.
Ein Klick auf Speichern legt die neue Kampagne an.

Bitte beachten Sie, dass eine Kampagne wesentlich mehr Einstellmoglichkeiten hat als nur die
aufgefiihrten. Diese Daten, die Sie beim Erstellen eingeben miissen, sind Einstellungen, die von Thnen
gesetzt werden miissen. Alle anderen Einstellungen wurden von unserem System mit Standardwerten
gesetzt, um den Erstellvorgang zu beschleunigen.

Sie konnen spéter alle weiteren Einstellungen unter dem Punkt ,,Kampagnen / Kampagnenliste /
Kampagne bearbeiten“ (Icon mit dem Schreibblock und dem Stift) einstellen.

4.2. Wahlverhalten

4.2.1. Waihlmethode
Sie konnen zwischen drei Wahlmethoden wahlen.

e  Manuell Der néchste Lead wird manuell angerufen, wenn der Agent in
seiner Agentenmaske auf »Néchster Lead« klickt.

e  Strikt (Maximal) Der Dialer nutzt permanent alle Leitungen aus, die pro Agent
zur Verfiigung stehen (Power Dialing)

e  Aggressiv (Predictive) Der Dialer bewertet die aktuelle Auslastung der Agenten und

entscheidet anhand von aktueller Erreichbarkeit und
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Gesprachsdauer, wie viele Anrufe auszuldsen sind, um die
Wartezeit der Agenten auf den ndchsten Lead zu minimieren.

4.2.2. Ruf verwerfen nach [Sekunden]
Die Zeit nach der der Dialer einen Anruf beendet, wenn der Angerufene das Gesprach nicht annimmit.

4.2.3. Waihlstatus
Hier kénnen Sie alle Status auswahlen, die der Dialer anrufen soll.

A Anrufbeantworter

AA Anrufbeantworter (automatisch erkannt)
B Besetzt

BA Besetzt (automatisch erkannt)

DC Verbindung unterbrochen/Fax

Drop  Agent nicht verfiigbar

N Nicht erreicht

NA Nicht erreicht automatisch

NEW  Neuer Lead

NI Kein Interesse

SALE Verkauf / positiver Gesprachsabschluss

® Abmelden

jalDirekt®

Reliable Performance Dialer

....... g Ki Listen Statistiken Export Voices Live
Kampagnen Neue Kampagne
Kampagne zum bearbeiten auswihien; = Kampagnenliste
Bearbeiten
Sperrliste (DNC)

~ Aligemeine Einstellungen
Loschen

Kampagnenid:

10009100

Kampagnenname:
Testkampagne

Aktiv
€0

Maximaler Adressverbrauch pro Minute:

(100 = 2

» Wihlverhalten
» Wahlstatus
» Weitere Einstellungen

Abbildung 6 Kampagne bearbeiten

4.3. Weitere Einstellungen

4.3.1. Gesprachspartner Erkennung.

Hier wird eingestellt, ob der Dialer versuchen soll, Anrufbeantworter selbststdndig zu erkennen.
Analoge Anrufbeantworter deren Ansage von einem Menschen fliissig eingesprochen worden sind,
konnen ggf. nicht von der automatischen Gesprachspartnererkennung erfasst werden.

4.3.2. Voice Recording
Hier stellen Sie auf Kampagnenebene ein, wie Gesprache aufgenommen werden sollen. Die
Einstellungen sind analog zu Agentenverwaltung/VR

4.3.3. Rufreihenfolge
Legt fest, in welcher Reihenfolgen die importierten Leads den Agenten durchgestellt werden sollen.

4.3.4. Neuer Anruf zu Agent
Legt fest, wie Anrufe zu den Agenten durchgestellt werden sollen. Ob derjenige, der am ldngsten wartet
den nédchsten Anruf durchgestellt bekommt, zuféllig oder derjenige, der am kiirzesten wartet.
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4.3.5. DNC Kampagnen Liste
Legt fest, ob einen kampagnenspezifische DNC Liste (Do Not Call) verwendet werden soll.

4.3.6. Waihlen fiir
Einstellung ob fiir wartende und sprechende Agenten gewahlt werden soll oder nur fiir wartende
Agenten.

4.4. Sperrliste (DNC)

Hier haben Sie Zugriff auf die globale Sperrliste. Leads, die in die Sperrliste eingetragen sind, werden
vom Dialer nicht angerufen.

Sie konnen Rufnummern suchen und feststellen, ob die Nummer auf der Sperrliste eingetragen ist.
Wird in der Suche eine Rufnummer in der Sperrliste gefunden, haben Sie zusétzlich die Moglichkeit,
diese Rufnummer aus der Sperrliste zu l6schen, indem Sie auf das Léschen Symbol klicken.

Suchen: Eintragen:

(I st | \ J[vummer |[Bogruendung [ Einfigen ]

DNC-Listengroe: 0

4 Rufnummer s

DNC Leeren

A’J!gl’c,ung 9 Kul?zpuynen DNC bearbeiten

Sie konnen einzelne Nummern in die Sperrliste eintragen, indem Sie die jeweilige Rufnummer bei
»Eintragen« eingeben und auf »Einfiigen« klicken.
Es werden auch alle Rufnummern gesperrt, die mit der eingegebenen Nummer beginnen.

Mit »DNC Leeren« kénnen Sie die bestehende Sperrliste leeren. Achtung: Ab dem Leeren der DNC
Liste werden keine Rufnummern mehr blockiert!

4.4.1. DNC Import/Export

Hier konnen Sie eine bestehende Liste von Rufnummern in die globale DNC-Liste importieren. Die
Liste muss im .csv Format vorliegen und darf nur aus einer Spalte mit Rufnummern bestehen. Eine
Spalteniiberschrift ist erlaubt.

4.4.2. Liste exportieren
Exportiert die globale DNC Liste. Sie ist nach dem Export nach wie vor im Dialer aktiv.

4.4.3. Loschen
Hier konnen Sie die ausgewdhlte Kampagne 16schen.
WICHTIG:

Beim Loschen von Kampagnen gehen alle in der Kampagne vorhandenen Daten verloren. Diese
konnen nicht wieder hergestellt werden. Wenn Sie eine Kampagne 16schen vergewissern Sie sich, dass
Sie alle benotigten Daten exportiert haben.

4.5. Kampagnenliste

Dokumentation InstaCall 10



Voices

Zeigt alle im Dialer angelegten Kampagnen in einer Liste an. Sie haben in der Liste die Mdglichkeit,
Kampagnen zu bearbeiten, zu 16schen und zu aktivieren/deaktivieren.

Zum Bearbeiten einer Kampagne aus der Kampagnenliste, klicken Sie auf das Bearbeiten-Symbol
(Block mit Stift). Danach stehen Thnen alle Optionen zur Verfligung, die bereits zuvor unter
»Bearbeiten« beschrieben wurden.

Zum Loschen klicken Sie unter "Kampagnen" auf die "Kampagnenliste" und vor der zu 16schenden
Kampagne auf das rote X. Sie werden daraufhin nocheinmal gefragt, ob die Kampagne wirklich
geldscht werden soll. Dies konnen Sie mit einem "JA" bestatigen.

4.5.1. Kampagnen (de-)aktivieren

Um eine Kampagne zu aktivieren oder zu deaktivieren klicken Sie auf das Mannchen. Aktive
Kampagnen werden durch ein blaues Méannchen gekennzeichnet, inaktive durch ein graues. Der Status
der Kampagne andert sich dann direkt.

Sie konnen auch mehrere Kampagnen auf einmal (de-)aktivieren, indem sie die jeweiligen Kampagnen
in der linken Checkbox markieren und iiber das Dropdownmenti (de-) aktivieren.

4.6. Kampagnen verwalten

Nachdem Sie eine Kampagne ausgewéhlt haben, kénnen Sie sie wie zuvor beschrieben bearbeiten.
AuRerdem konnen Sie die in diese Kampagne importieren Listen (de-) aktivieren und drehen.

Das Drehen von Listen wird notwendig, wenn die Liste komplett abtelefoniert wurde und jeder Lead,
der beim Import automatisch den Status NEW erhalten hat, einen neuen Status, abhdngig vom
jeweiligen Gesprédchsergebnis bekommen hat.

5. Listen

In der Listenverwaltung werden die Adresslisten importiert und verwaltet.

5.1. Liste hochladen

Hier werden Listen hochgeladen. Listen miissen dazu im —csv Format vorliegen.
Wihlen Sie dazu bitte die Kampagne aus, in die die Liste importiert werden soll. Sie kénnen eine
Beschreibung fiir die Liste eingeben.

Nach dem Klick auf »Hochladen« gelangen Sie ins Importmenti.

Im Importmentii weisen Sie den jeweiligen Spalten in der Liste die Datenbankfelder im Dialer zu, in die
die Inhalte der einzelnen Spalten importiert werden sollen. Es werden nur Daten aus der Quelldatei
importiert, denen auch ein Ziel zugewiesen wurde.

Das System erkennt die erste Zeile der Quelldatei als Uberschriftenzeile (Griin markierte Zeile).

Um die Spalten der Quelldatei den Datenbankfeldern im Dialer zuzuweisen, ziehen Sie das jeweilige
Feld aus der Box »Kundenfelder« unter die zum Kundefeld korrespondierende Spalte in der blau
markierten Zeile ziehen und dort fallen lassen wenn die Zielzone griin wird. Ein falsch platziertes
Kundenfeld kénnen Sie widerrufen, indem Sie auf das blaue x unten rechts im platzierten Kundenfeld
klicken.
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Startseite Listen Statistiken P Voices
Listenverwaltung
Kundenfelder x
Listen-import
Titel
Ziehen aus der Liste f Feld
um die aus. alternative Telefonnummer
Vorschau Ihver Liste:
[phone ___lalt_phonefirst namellast name [street ___streetnr __laddraddpiz_lort_Inotices birthday |country status|imported_date [last edit _[last phonelagentid|leadid_exten il o o Vorwahl
elefonnummer (Vorwahl)
Telefonnummer Vorname | Nachname | Srasse 3 Hausnummer Pz ont
x x x x X x Telef (N )
322402 0600 Hans  Mustermann Musterstrasse 1 NEW 20150227 20150227 RO AL 2
09:43:03 09:43:03
22000 0600 Hans  Mustermann Musterstrasse2 NEW 20150227 20150227 Geburtstag
09:43: 09:43:03
322006 0600 Hans  Mustermann Musterstrasse3 NEW 20150227 20150227 ‘
094303 094303 Land (Kirzel)
322008 0600 Hans  Mustermann Musterstiasse & NEW 20150227 20150227
32240 0600 Hans  Mustermann Musterstiasse NEW 20150227 20150227
09:43.03 09:43.03 HiFwol
32242 0800 Hans  Mustermann Musterstiasse NEW 20150227 20150227 inweise
09:43:03 09:43:03
32244 0600 Hans  Mustermann Musterstrasse 7 NEW 20150227 20150227 Externe LeadID
00:43: 09:43:03
322416 0800 Hans  Mustermann Musterstrasse8 NEW 20150227 20150227 =
09:43; 09:43.03 Firmenname

:43:03
322418 0600 Hans  Mustermann Musterstrasse9 NEW 20150227  201502-27
09:43.03 :
322420 0600 Hans  Mustermann Musterstrasse 10 NEW 20150227  201502-27
09:43.03
322422 0600 Hans  Mustermann Musterstrasse 11 NEW 20150227 20150227
09:43.03 09:43.03
Einstellungen:
¥ Doublettencheck auf Kampagne ausfuhren?
Doublettencheck auf alle Kampagnen ausfuhren?
Ungultige Rufnummern fitem?
0 | Vorwai for Liste?
150-8859-1 & | Datei-Encoding
NEW - Neuer Lead 4 Lead-Statws

Import starten

Abbildung 10 Listen Import

Wenn alle zu importierenden Felder markiert sind, ist die Datei bereit zum Import.. Sie haben optional
die Moglichkeit, einen Doublettencheck beim Import durchzufiihren und so doppelte Eintrdge zu
vermeiden. Die Optionen dazu finden Sie unter »Einstellungen«

Ein Klick auf »Import« importiert die Liste. AnschlieBend erscheint die Liste in der Listeniibersicht.
Dort konnen Sie analog zur Kampagnenliste einzelne Listen (de-)aktivieren und zu 16schen.

Frisch importiere Listen sind zuerst nicht aktiv. Um die Listen telefonieren zu kdnnen, miissen Sie die
Liste zuerst aktivieren (Auf das Ménnchen klicken).

Bitte beachten Sie, dass beim Loschen von Listen alle mit den darin enthaltenen Leads verbundenen
Informationen unwiderruflich verloren gehen.

5.2. Lead suchen

Hier konnen Sie einzelne Leads anhand von Name, Lead-ID und Telefonnummer suchen. Die Suche
erstreckt sich iiber alle Listen.

6. Statistiken

Sie konnen verschiedene Statistiken erstellen.

6.1. Agenten

Uber den Untermeniipunkt »Agenten« werden die Statistiken zu den einzelnen Agenten aufgerufen. Im
DropDown Menii kénnen zahlreiche Kriterien wie zum Beispiel die Sales, Gesprachsdauer und
weiteres ausgewdhlt werden.

Uber die Checkboxen vor den Agenten kann die Statistik wahlweise fiir einen Agenten, mehrere
Agenten (Vergleich) oder alle Agenten (Vergleich) ausgegeben werden. Das Statisik-Modul zeigt ein
Kreisdiagramm mit den prozentualen Werten der Agenten an.
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6.2. Agenteniibersicht

In der Ubersicht werden fiir eine Datumsspanne tabellarisch die Statistiken fiir alle Agenten aufgezeigt.
Dabei konnen die in den Kampagnen eingegebenen Status-Werte eingesehen werden. Diese kénnen
beispielsweise sein:
e Anzahl Gesprache
Callb. neu
Callb. tel
A: Anrufbeantworter
B: Besetzt
DC: Verbindung unterbrochen / Fax
DNC: Rufnummer auf Sperrliste
N: Nicht erreicht
NI: Kein Interesse
SALE: Verkauft

7. Export

Analog zum Listenimport konnen Listen auch exportiert werden.

Dazu wihlen Sie die zu exportierende Kampagne und die zu exportierenden Status aus
(Mehrfachauswahl maglich).

Die zu exportierenden Datenbankfelder werden wie beim Listenimport auch, von der Spalte
»Kundendatenfelder« in das graue Feld recht daneben gezogen und dort fallengelassen.

Es muss mindestens ein Feld heriibergezogen werden, da die Export-Datei ansonsten leer wire.

n mochten

inz rechts. i die Reinenfolge

Abbildung 11 Exportment

Nach erfolgtem Export steht Thnen die Exportdatei zum Download bereit. Um die Datei
herunterzuladen, klicken Sie mit der rechten Maustaste auf den Link zur Datei und wéhlen mit
»Speichern unter« den Speicherort aus.

8. Voices
Unter Voices sind alle Gesprachsmitschnitte zu finden. Welche Gesprache aufgezeichnet werden kann
in der Agentenverwaltung bzw. der Kampagnenverwaltung eingestellt werden. Die Einstellungen aus
der Agentenverwaltung haben dabei immer Vorrang. Dabei kann ausgewéhlt werden ob

e alle Gesprache

Dokumentation InstaCall 13



Voices

o alle Gesprache (nicht erzwungen) - der Agent kann dabei die Aufzeichnung stoppen, zuerst
wird sie aber bei Anrufherstellung gestartet

e auf Anfrage - der Agent kann die Aufnahme manuell starten und stoppen (Recording-Button
im Agenten Interface)

o keine Gespriache

aufgezeichnet werden sollen.
Die Aufzeichnung ist ca. 15 Minuten nach Gesprachsende zum Download bereit.

Alle Sprachaufzeichnungen werden im mp3-Format abgespeichert und stehen zum Download bereit.
Die Dateien werden beim Standardvertrag maximal 30 Tage auf den Servern von MmDialDirekt
gespeichert und danach automatisch geloscht. Aufzeichnungen die in naher Zukunft gel6scht werden
sind mit einem roten Balken versehen. Es ist zu empfehlen alle Sprachaufzeichnungen am Folgetag
herunterzuladen und lokal auf den eigenen Systemen zu archivieren.

8.1. Tagestibersicht

In der Tagesiibersicht sind alle Sprachaufzeichnungen nach Datum sortiert aufgelistet. Mit einem
"Klick" auf das Datum werden die einzelnen Files bereit gestellt und kénnen einzeln oder als gesamte
Datei (ganz unten "Alle herunterladen"-Button) auf der lokalen Festplatte durch Download gespeichert
werden. Als Dateiformat wird ".tar" verwendet. Geeignete Entpackprogramme sind unter anderem:
WinRar, 7-Zip, PeaZip.

8.2. Aufzeichnung suchen

Einzelne Sprachaufzeichnungen konnen auch direkt gesucht werden. Dies erleichtert erheblich die
Arbeit, wenn gezielt ein bestimmtes Gesprach nachgehort werden soll. Gesucht werden kann nach:

e LeadID
e Agent
e Telefonnummer
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9. Live Monitor

m Livemonitor haben Sie die M6glichkeit in Form einer Echtzeitanzeige tiberwachen zu kénnen, was
mit Thren Agenten und dem Dialer vor sich geht. Sie konnen erstens sehen ob Agenten in einem
Gespréch, wartend oder in Pause sind. Zweitens konnen Sie {iberwachen ob der Dialer richtig
eingestellt ist und geniigend Leads vorhanden sind. Drittens haben Sie dort die Mdglichkeit
Schnelleinstellungen an einer Kampagne vornehmen zu kénnen.

Live-Monitoring

Kampagne auswihlen: Aktualisierungsgeschwindigkeit: 9600ms

1074100 Test 1 =
Wahllevel: il B Zeit: 25.11.2013 12:46:00
Anwihlbare Leads: 49 Telefonate Heute: il Wahimethode: Manuell B
Max. Anrufe / Min.: 100 Verlust: 0 Status: NEW A AA AB B DROP N NA CALLBK
Zwischenspeicher: 49 b/ Verlust in Prozent:

» LiveStats

~ Live Ansicht

Benutzer & Benutzername s m letztes Gespr. 4 Kampagne & Gruppe s

» GUI Einstellungen

» Legende

Abblldu?lg 12 Live Monitor

9.1. Einstellungen

In den Schnelleinstellungen kénnen Sie folgende Anderungen an einer Kampagne vorgenommen
werden:

e  Wihlmethode

e  Waihllevel

e  Statusauswahl

Beachten Sie, dass das Seitenelement zum Einstellen einer Kampagne erst zur Verfiigung steht, wenn
Sie in der Drop-Down Liste eine Kampgane ausgewahlt haben. Ist dies geschehen erscheint der
Elementtitel "Einstellungen", der durch klicken auf den blau hinterlegten Titel ge6ffnet wird.

9.1.1. Anwiéhlbare Leads

Zeigt in Echtzeit an, wieviele Leads noch zur Verfiigung stehen, bis die anwéhlbaren Listen gedreht
werden miissen. Stehen weniger als 1000 Leads zur Verfligung, wird durch eine blinkende Anzeige
signalisiert, dass demndchst in der Kampagneneinstellung (s. 4.6) Listen gedreht werden miissen, damit
weiterhin telefoniert werden kann.

Zusétzlich erhalten Sie eine Email, wenn Sie unter Warneinstellungen die Grenze eingestellt und Thre
Emailadresse eingegeben haben.

9.1.2. Wiéhlmethode

Zum Andern der Wihlmethode befindet sich in rechts in dem Seitenelement eine Drop-Down Liste in
der alle zur Verfiigung stehenden Methoden aufgelistet sind. Durch einfaches Klicken auf den
Methodennamen wird die Methode ausgewéhlt und ohne weiteres hinzutun vom Dialer ibernommen
und auf die Kampagne angewandt. Es kann vorkommen, dass die angezeigte Methode noch nicht der
neuen entspricht. In diesem Fall warten Sie bitte mind. 5 Sekunden bevor Sie noch ein mal auf die
gewlinschte Wahlmethode klicken.

9.1.3. Wihllevel

9.1.4. Statusauswahl
Auswahl der Status von denen Leads angerufen werden sollen. (NEW, DROP, NA)

Dokumentation InstaCall 1
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9.2. Weitere Funktionen

9.2.1. Agentenkontext

Durch einen Klick auf die Agenten-ID im Live Monitor gelangen Sie in den Agenten Kontext.

Im Agenten Kontext kénnen Sie die Agenten Historie einsehen, einzelne Agenten aus dem System
ausloggen, dem Agenten zuhoren oder das Gesprach mithoren.

Live Agent 1074001

Agenten Historie anzeigen
Agenten jetzt ausioggen

Agent zuhdren

Gesprich mithéren

Abbildung 13 Agentenkontext

9.2.1.1. Gesprach mithéren

Sie konnen ein laufendes Gespréach oder nur den Sprachkanal des Agenten mithoren. Dazu geben Sie
eine Telefonnummer ein, auf die das mizuhérende Gesprach weitergeleitet werden soll. Alternativ
geben Sie Thre Agenten Login-ID ein, um bei gestartetem SiP-Phone das Gesprach iiber den Dialer

mitzuhdren.

Telefonnummer zum verbinden eingeben:

|
leer lassen um zu aktuellem Agentenlogin zu
verbinden. Alternativ komplette Agenten-1D

zum verbinden angeben.
Verbinden

Y

Abbildung 14 Gesprdch mithéren

9.2.2. Agentenhistorie

Auch aus dem Livemonitor haben Sie die Moglichkeit die Historie eines Agenten anschauen zu
konnen. Diese ist genau so aufgebaut wie die Historie in der Agentenverwaltung

Klicken Sie dazu im Agentenkontext auf den "Agentenhistorie Button.

9.2.3. Agenten ausloggen

Sie haben die Moglichkeit Agenten direkt aus dem Livemonitor auszuloggen. Der Agent wird dann
unverziiglich aus dem Agenten-Interface ausgeloggt und das Gespréach des Agenten wird getrennt.
Klicken Sie dazu im Agentenkontext auf den "Agent ausloggen" Button.
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10. Agenten Client

Zur Telefonie wird lediglich ein handelsiiblicher PC mit Internetverbindung benétigt. Die benétigte
Telefoniesoftware stellen wir Thnen kostenlos zur Verfiigung.

Der Dialer lauft im Webbrowser. Wir empfehlen Mozilla Firefox oder Google Chrome.

10.1.  Agenten Client einrichten

Alle notwendigen Programme finden Sie unter mmDialDirekt.de/downloads

10.1.1. SIP Phone installieren

MmDialDirekt benétigt eine VoIP-Software um eine Sprachverbindung von Thren Agenten zu unseren
Servern aufzubauen. Hierfiir empfehlen wir Ihnen 2 Programme die Sie auswéahlen konnen. 1.
Linphone oder 2. X-Lite. Generell funktioniert MmDialDirekt aber mit jedem SIP-fdhigen Soft- oder
Hardwaretelefon. Optional kann man sich auch iiber ein normales Telefon einloggen.

10.1.2. SIP Account einrichten
10.1.2.1. Xlite

1. Wenn Sie gerade nicht mit administrativen Rechten auf dem PC angemeldet sind, machen Sie
bitte einen Rechtsklick auf die .exe-Datei und klicken Sie auf ,,Ausfiihren als...“ und wihlen
Sie in dem aufgegangen Fenster einen Administratornutzer aus

2. Nun startet das Installationsprogramm

3. Befolgen Sie nun bitte folgende Schritte:

4. Klicken Sie auf ,,Next“ um den Installationsvorgang zu beginnen

5. Akzeptieren Sie die Lizenzbestimmungen und klicken Sie auf ,,Next*

6. Wadhlen Sie den Installationspfad aus und klicken Sie auf ,,Next*

7. Jetzt konnen Sie z.B. auswahlen ob eine Desktopverkniipfung bei der Installation erstellt
werden soll. Klicken Sie wieder auf ,,Next*

8. Nun wird das Programm auf dem PC installiert

9. Sie werden nun aufgefordert den PC neu zu starten. Klicken Sie auf ,,Finish®, um den PC neu
zu starten

10. Nach dem Neustart ist X-Lite auf dem PC installiert

10.1.2.2. Agenten einrichten

1. Starten Sie nun X-Lite um die Konfiguration vor zu nehmen

Sie werden gefragt ob Sie einen neuen Account anlegen mdchten, da kein Account eingetragen

ist. Klicken Sie hier auf ,,JA“

Nun 6ffnet sich ein Fenster mit einer Liste (Diese Liste sollte leer sein).

Klicken Sie auf der rechten Seite des Fensters auf den Button ,,Add*

Ein neues Fenster 6ffnet sich (Hier konnen Sie nun einen Agenten-Account eintragen.)

Tragen Sie in folgende Felder diese Daten ein:

User Name: Login des Agenten. (z.B. 10001-3002)

Password: Passwort des Agenten. (Wurde beim Erstellen festgelegt)

Domain: sip.mmDialDirekt.de:5070 Bitte wahlen Sie unter ,,Send outbound via“ die Option

,domain“ aus

7. Wechseln Sie zum den Reiter "Topology" und tragen Sie bei STUN Server / Use specified
server folgende Adresse ein: stun.mmDialDirekt.de

8. Alle erforderlichen Einstellungen wurden gesetzt

9. Kilicken Sie auf ,,OK“ und schliefen Sie die Liste mit den Accounts

N

SNk w

10.1.2.3. Bekannte Probleme

Windows Firewall
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Héaufig kommt es vor, dass eine aktive Windows-Firewall Probleme bei der Sprachtibertragung
hervorruft. Aus diesem Grund versuchen Sie bitte, falls der Fall eintritt, dass Sie den Gesprachspartner

oder der

Gesprachspartner Sie nicht hort, die Windows-Firewall zu deaktivieren und testen Sie ob es

nun Problemlos geht. Eine deaktivierung der Firewall birgt einige Risiken, die Sie mit IThrem
Administrator besprechen sollten.

Unter Umsténden hilft auch eine Anderung des SIP-Ports. Wir bieten zusétzlich zum Standard-SIP-Port
5060 den port 5070 an. SIP iiber TCP wird nicht angeboten. Dies hilft oft auch bei fehlerhaften

Routern.

Der eingehende Gesprédchsaufbau funktioniert nicht. X-Lite klingelt nicht.

o Die benétigten AudioCodecs: "G711 uLaw" und "G711 aLaw" sind nicht auf der
Liste der zugelassenen Codecs. Sie l6sen das Problem in dem Sie in X-Lite in die
Optionen gehen und dort unter dem Menii "Advanced" in den Bereich Audio Codecs
gehen. Ubertragen Sie dort die beiden Codecs auf die "Enabled" Seite.

o Die Bandbreite von X-Lite ist auf Model / Dial-Up oder ISDN eingestellt. Die
Codecs werden nicht wie eingestellt ibernommen.

Das Gespréch bricht immer nach einiger Zeit ab

o Die Funktion "In Times of network disruption, automatically hang up calls after" ist

aktiviert. Die Option finden Sie in den Einstellungen unter "Advanced -> Network"

SIP Verbindungsqualitét priifen

10.1.2.4.

1.

ok w

== O 00
o T

10.1.2.5.

e

N o

Linphone

Nachdem Sie das Programm heruntergeladen haben fiihren Sie bitte, falls nicht automatisch
ausgefiihrt, die Datei aus und beginnen Sie mit der Installation.

Wenn Sie gerade nicht mit administrativen Rechten auf dem PC angemeldet sind, machen Sie
bitte einen Rechtsklick auf die .exe-Datei und klicken Sie auf ,,Ausfiihren als...“ und wihlen
Sie in dem aufgegangen Fenster einen Administratornutzer aus.

Weihlen Sie Thre Sprache aus und klicken Sie in dem neuen Fenster auf ,,Weiter

Akzeptieren Sie die Lizenzbestimmungen und klicken Sie auf ,,Weiter”

Waibhlen Sie den Installationspfad aus und klicken Sie auf ,,Weiter

Nun konnen Sie den Startmeniieintrag einstellen. Hier konnen Sie einfach auf ,,Weiter*
klicken

Wabhlen Sie aus ob eine Desktopverkniipfung erstellt werden soll und klicken Sie auf ,,Weiter
Driicken Sie nun auf , Installieren®

Linphone wurde Installiert

Driicken Sie auf ,,Fertigstellen® (Linphone startet automatisch)

Linphone startet automatisch im Video-Modus. Andern Sie den Modus auf Audio, indem Sie
in der Mentileiste von Linphone auf ,,Modes“ klicken und dort ,,Audio only* auswéhlen.

Agenten einrichten

Linphone startet automatisch im Video-Modus. Andern Sie den Modus auf Audio, indem Sie
in der Mentileiste von Linphone auf ,,Modes“ klicken und dort ,,Audio only* auswéhlen

Klicken Sie nun in der Mentiileiste auf ,,Linphone® und dann auf den Punkt ,,Einstellungen®
Ein neues Fenster fiir die Einstellungen 6ffnet sich

Klicken Sie nun auf den Reiter ,,Manage SIP Accounts*

Legen Sie einen neuen Account an, indem Sie auf den ,,Hinzufiigen® Button driicken.
Tragen Sie nun unter ,,Your SIP identity“ folgendes ein:
sip:[KundenID]-[AgentenID]@sip.mmDialDirekt.de:5070

Bsp.: sip:10001-3002@sip.mmDialDirekt.de:5070

Tragen Sie unter ,,SIP Proxy address“ genau das Gleiche ein wie bei ,,Your SIP identity*
Driicken Sie nun auf ,,OK*

Ein neues Fenster 6ffnet sich und fragt nach dem Passwort. Tragen Sie hier das Passwort des
Agenten-Account ein. (Wurde beim erstellen des Agenten festgelegt)

Schlieen Sie im Anschluss das Fenster fiir die Einstellungen indem Sie auf ,,Done“ klicken.
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10. Alle erforderlichen Einstellungen wurden gesetzt

11. Testen Sie nun ob Linphone ordnungsgemél arbeitet
Wihlen Sie dazu bitte folgende Nummer: 10000. Wenn Sie eine Ansage horen ist Linphone
funktionstiichtig

10.1.2.6. Einstellungen

STUN Server einstellen

Wenn Sie eine Internetverbindung mit einem Router nutzen, kann es Probleme bei der Toniibertragung
geben. In diesem Fall miissen Sie in Linphone einen STUN-Server eintragen.

Gehen Sie dafiir in die Einstellungen von Linphone. Hier finden Sie auf der ersten Seite ganz unten ein
Feld: "Stun Server".

Wihlen Sie nun "Behind NAT/Firewall (use Stun to resolve)" und tragen Sie hier bitte
stun.mmDialDirekt.de ein. Starten Sie Linphone neu. Nun sollten Sie Thren Gesprachspartner
einwandfrei héren kdnnen.

11.  Ubersicht Agenten Client

11.1.1. Einloggen in Kampagnen

Nachdem der Agent sich erfolgreich in den Dialer eingelogged hat, kann er sich in die freigegebenen
Kampagnen einloggen.

Ein Klick auf »Dialer Interface« 6ffnet das Meni.

bbildung 15 Startseite Agentenclient

11.1.2. Initial Call

Nach der Auswahl der Kampagne wird der Agent vom Dialer angerufen. Dieser Anruf stellt die
Verbindung zum Server her und der Agent muss diesen Anruf annehmen.

Wenn die Verbindung zum Server erfolgreich hergestellt wurde, hort der Agent die Ansage »Welcome
to mmDial« und das Fenster »Session Fehler« wird geschlossen.

Bis der Inital Call angenommen wurde, bleibt das Fester »Session Fehler« gedffnet.

11.1.3. Wahlen
Je nach Rechtevergabe kann der Agent optional manuell wéhlen.

11.1.3.1. Manuell

Ist die Wahlmethode »Manuell« eingestellt, hat der Agent die Méglichkeit, den ndchsten Lead durch
einen Klick auf »Néachster Kunde« anzurufen. Alternativ konnen zuerst die Daten des néchsten Leads
angezeigt werden, indem auf »Néchster Kunde (Vorschau)« geklickt wird.

Bei dieser Wahlmethode ist die Gesprachspartnererkennung deaktiviert. Anrufbeantworter, Fax und
besetzte Anschliisse werden nicht vom System erkannt.

11.1.3.2. Automatisch

Sobald der Agent auf Start klickt, werden ihm Gespréche durchgestellt. Es werden so lange Gesprache
durchgestellt, bis der Agent sich auslogged oder auf »Pause« klickt.
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11.1.4. Gesprach beenden

Ein Klick auf »Auflegen/Beenden« beendet das Gespréach.

Im Anschluss muss der Agent fiir das gefiihrte Telefonat einen Status vergeben. Wenn die Kundendaten
geoffnet bleiben sollen, muss der Haken bei »Kundendate getffnet lassen« gesetzt werden. Ansonsten
wird dem Agenten nach dem Speichern des Status’ der ndchste Kunde durchgestellt.

11.1.5. Personlichen Riickruf erstellen

Wenn der Agent eine personliche Wiedervorlage erstellen will, wird das Gespréch aufgelegt und im
Statusfenster der Status »Callback« vergeben. Danach 6ffnet sich ein Fenster, in dem das Datum und
die Uhrzeit des geplanten Riickrufs eingegeben werden.

Nur wenn der Haken bei »Nur fiir mich« gesetzt wird, ist es eine personliche Wiedervorlage fiir den
Agenten. Wird der Haken nicht gesetzt, ist der Riickruf eine allgemeine Wiedervorlage und wird zum
eingestellten Zeitpunkt dem néchsten freien Agenten durchgestellt.

e |
Bitte wahlen Sie ein Datum und eine Uhrzeit fiir Ihre Wiedervorlage:
Datum: 22.11.2013
Uhrzeit:[ 14 & :[ 30
 Wiedervorlage nur fiir mich?
Hinweise:

Abbildung 16 Riickruf anlegen

Es kann optional ein Kommentar eingegeben werden, der in der Riickrufliste angezeigt wird.

11.1.6. Einstellungen
Wihrend des Gesprachs kann der Agent verschiedene Einstellungen vornehmen.

e
Aligemeine Einstellungen

() Callbacks aller Kampagnen anzeigen?
_ Globale Hotkeys benutzen?
) Status Hotkeys benutzen?

Outbound Einstellungen

Inbound Einstellungen

Lautstérken

®
Agent Sprachlautstérke
Agent Lautstirke

Agent Stummschalten

Kunde Sprachlautstarke
Kunde Lautstarke

Kunde Stummschaiten

Alle Verbindungen beenden

|

Abbildung 17 Einstellungen

Der Button »Alle Verbindungen trennen« trennt alle bestehenden Verbindungen und ist die bewéhrte
Sofortmalnahme wenn Gespréache nicht mehr aufgelegt werden konnen oder versehentlich eine
Konferenz mit mehreren Teilnehmern aufgebaut wurde.

11.1.7. Riickrufliste
In der Riickrufliste stehen alle personlichen Riickrufe des Agenten.
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Dlckrufdatum | o Nummen 4 Name ¢ PLZ Ot 4 Kampage Angelegt ¢ Komment tate &

221120131330 [1726375734) Kete 19055 Schwerin 202000  22.11.2013 (i}
forschau he 13:31

Peschel

Abbildung 18 Riickrufliste

Aus der Riickrufliste kann direkt der Riickruf getétigt werden oder der Riickruf kann durch den Klick
auf das Loschen Symbol geloscht werden.

11.1.8. Manuelles wiahlen
Um manuell wahlen zu kénnen, muss sich der Agent im Pausenmodus befinden. Die Nummer kann
iiber die Tastatur oder das eingeblendete Keypad eingegeben werden.
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VoIP
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w
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konfigurieren - 17
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13. mmDialDirekt Support kontaktieren
13.1.  Kontakt

Telefonisch
Mo-Fr. 9-18 Uhr:

0180 - 501 29 71*
*0,14 € p. Min. a. d. Festnetz, maximal 0,42 € p. Min. a. d. Mobilfunknetzen

Per Anfrageformular

Auf der Startseite finden Sie unter » Anfrage stellen« das Kontaktformular, mit dem Sie uns
kontaktieren konnen. Wir sind bemiiht, Anfragen moglichst zeitnah zu bearbeiten. Es kann jedoch je
nach Auslastung des Supports zu langeren Bearbeitungszeiten kommen. Anfragen werden in der Regel
per Email beantwortet.

13.2.  Fernwartung durch mmDialDirekt Support

Fernwartung und individuelle Einweisung ins System durch unseren Kundensupport ist wahred des
telefonischen Kontakts méglich. Dazu benétigen Sie lediglich Teamviewer oder unsere hauseigene
Fernwartungslésung mmConnect.

Rufen Sie uns dazu einfach zwischen Mo-Fr. 9-18 Uhr unter Rufnummer

0900-5111134
(1,99 €/Min aus dem dt. Festnetz, Mobilfung ggf. deutlich teurer)

dan.

13.2.1. Teamviewer

Die populére und plattformunabhédngige Fernwartungslosung Teamviewer ist die bevorzugte
Fernwartungslosung. Um auf Thren Arbeitsplatz zugreifen zu kénnen, miissen Sie Teamviewer auf
Ihrem Rechner installieren und starten.

Wenn Sie uns die Partner-ID und das Kennwort mitgeteilt haben, kénnen wir auf Ihren PC zugreifen
und alle notwendigen Fernwartungsmafnahmen durchfiihren

13.2.2. mmConnect

Laden Sie dazu die Datei mmConnect von unserer Downloadseite mmdial.de/downloads herunter und
fithren Sie die exe Datei aus.

Wenn Sie uns die Partner-ID und das Kennwort mitgeteilt haben, kénnen wir auf Thren PC zugreifen
und alle notwendigen Fernwartungsmafnahmen durchfiihren

mmConnect ist ausschlieRlich fiir Windows verfiigbar.

14. Systemvoraussetzungen

PC: mmDialDirekt ist ein ressourcenschonendes, plattformunabhéngiges System.
Mindestanforderungen an die Hardware sind: 1GB RAM, 1GB freier Festplattenplatz, CPU 1,8 GHz, 1
Kern.

Internet: In der Regel reicht eine herkdmmliche Business-DSL Leitung aus. Zur Telefonie empfehlen
wir eine Mindestbandbreite (Up- & Download) von 100 kBit/s pro Agentenarbeitsplatz. Von

Anschliissen mit Zwangstrennung wird dringend abgeraten.

Browser: Wir empfehlen Google Chrome oder Mozilla Firefox in der jeweils aktuellen Version.
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