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Das Wichtigste in Kiirze

Neue Angebote auf dem Markt erlauben es die Telefonie Kosten mit einer kostenglinstigeren Losung
zu reduzieren. Mit demselben Projekt soll aber auch die Telefonie Strategie neu Uberprift und abge-
klart werden, ob zum Beispiel eine Integration in Teams sinnvoll ware.
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1 Standards

Die hier definierten Standards sind ein erster Entwurf und sollten allenfalls nochmals Uberar-
beitet werden.

1.1 Namenskonventionen

Nebenstellen Nummer sind 7 Stellen lang und werden fiir Benutzer, Ringrufe, Warteschlangen
und Digitale Rezeptionisten benétigt. Um Filterfunktionen besser nutzen zu kénnen und auch zu
identifizieren welcher Admin die entsprechenden Eintréage verwaltet werden die Nebenstellen mit
einem Prefix versehen. Nebenstellen werden flir gewisse Funktionen (z.B. Holen von Telefonan-
rufen) bendtigt und sollten daher komplett numerisch sein.

Syntax:
Stellen 1 - 2 nummerisch = Kirchenkreis
Stellen 3 - 5 nummerisch = eindeutige Nummer innerhalb eines Kirchenkreises

Kirchenkreise:
00 = Geschaftsstelle

01 = KK1
02 = KK2
03 = KK3
04 = KK4&5
06 = KK6
07 = KK7&8
09 = KK9
10 = KK10
11 = KK11
12 = KK12

20 = Streetchurch

Nebenstellentyp:
000-899 = Benutzer, ev Unterteilung
e 100 - 199 = Abt1
e 200-299 = Abt2
o Etc.
900-999 = Ringrufe, Warteschleifen etc.

Beispiele:
00001 -> User der Geschéftsstelle
00901 -> Geschéftsstelle Ringruf od. Warteschleife od. Digitaler Rezeptionist

2 Administrator Funktionen

2.1 Benutzer verwalten

2.1.1 Neuer Benutzer erstellen

1. Benutzer > Hinzufligen aufrufen
2. Bei Allgemein folgende Felder eingeben
o Nebenstelle (siehe Standards)
e Vorname
¢ Nachname
e E-Mail Adresse
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7.
8.

e DID-/DDI Nummer hinzufiigen > eine verfigbare Telefon Nummer (DID- / DDI Num-
mer) auswahlen > OK (damit erfolgt die Zuordnung einer noch nicht benutzten Tele-
fon Nummer zu dem Benutzer. Gleichzeitig wird diese Telefonnummer als von aussen
direkt wahlbare Telefonnummer definiert)

e Ausgehende Rufnummer die selektierte DID / DDI Nummer eingeben

Bei Mailbox folgende Felder eingeben

e E-Mail-Optionen: Sprachnachricht als E-Mail-Anlage senden

Klick OK

Benutzer mindestens einer Gruppe zuordnen, siehe Benutzer zu einer Gruppe hinzufu-

gen).

Benutzer wieder selektieren und bei Rechte Funktionen aktivieren / deaktivieren

¢ Bei Gruppenmitgliedschaft Gruppe selektieren fir die die Rechte des Benutzers gliltig

sein sollen
Bemerkung: Rechte der Benutzer kdnnen pro Gruppe unterschiedlich definiert werden
¢ Rolle Manager oder Benutzer selektieren -> Manager kénnen Anrufinformationen zu
Gesprachen jedes Mitglieds der ihnen zugeteilten Gruppe einsehen
o Bei Rechte alle Funktionen aktivieren mit Ausnahme von
e Flhren Sie Rezeptionisten-Aktionen aus, darunter Festlegen von ....
e Aufzeichnungen von Gruppen-Mitgliedern .....
o mit Zugriff auf 3CX- Verwaltungskonsole zulassen Admin Funktionen aktivieren / deak-
tivieren
¢ Nebenstellen verwalten selektieren
o Eigene Neben -> kann nur eigenen Benutzer verwalten
o Nebenstellen personlicher Gruppen verwalten -> kann nur Benutzer verwalten
die selbst erstellt worden sind, diese werden beim Erstellen automatisch der
eigenen Gruppe zugeordnet.
o Alle Nebenstellen verwalten -> kann alle Nebenstellen und alle Benutzer ver-
walten
e Bei System verwalten alle Konfigurationen aktivieren

OK

Um dem Benutzer die Zugriffsdaten flir den Client mitzuteilen, den soeben erstellten Be-

nutzer selektieren > klick Begriissungs-E-Mail senden

Bemerkung:

2.1.2

PN~

213

gD~

¢ Rechte die beim Benutzer von den Gruppenrechten abweichen, tbersteuern die
Gruppenrechte.

e Damit ein Benutzer fiir andere sichtbar ist, muss dieser mindestens einer Gruppe zu-
gewiesen werden.

e Das Benutzerpasswort fiir den Client ist im Feld ‘Passwort-Benutzername entspricht
Nebenstellennummer abgelegt aber fiir den Admin nicht sichtbar. Durch das Senden
des Begrlissungs-E-Mails erhalt der Benutzer die Zugriffsdaten.

Benutzer andern

Benutzer aufrufen

Benutzer der geadndert werden soll, selektieren
Anderungen eingeben

OK

Benutzer loschen

Benutzer aufrufen

Klick Léschen Symbol (x) um Benutzer zu I6schen > mit OK Vorgang bestéatigen
Eingehende Regeln aufrufen

Klick L6schen Symbol (x) > mit OK bestéatigen

Eingehende Regeln Zuordnung der Telefonnummer zum geldschten Benutzer Idschen
damit diese Nummer wieder freigegeben ist
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Bemerkung: Sobald die Zuordnung der Telefon Nummer zum geldschten Benutzer geldscht ist
kann diese Telefon Nummer einem anderen Benutzer zugeordnet werden

2.2 Verknupfungen Telefon Nummer mit Nebenstelle verwalten

Es gibt 2 Moglichkeiten um Verkniipfungen zu konfigurieren.
o DID-Regel: Verknipfung der Telefonnummer mit der Nebenstelle z.B. Benutzer, Sig-
nalisierungsgruppen (Ringrufe), Warteschleifen, Digitale Rezeptionisten
o CID-Regel: Verknipfung einer eingehenden Rufnummer mit einer Nebenstelle. Z.B.
Wenn der spezielle Kunde X anruft, soll dieser immer an die Nebenstelle Y weiterge-
leitet werden.
Der Normalfall ist, dass die DID-Regel benutzt wird.

221 Telefon Nummer mit Nebenstelle verkniipfen

1. Eingehende Regel > +DID Regel hinzufligen

2. Bei DID / DDI eine freie Telefonnummer selektieren (freie Nummern erscheinen als selek-
tierbar)

3. Bei Rufziel wahrend der Geschéftszeiten Nebenstelle und entsprechende Nebenstelle
(z.B. Person) selektieren

4. Bei Rufziel ausserhalb der Geschaftszeiten ‘Nebenstelle’ und entsprechende Nebenstelle

(z.B. Person) selektieren (gleiche Nebenstelle wie oben

OK

Bei einer Verknipfung mit einem Benutzer muss zuséatzlich noch folgendes gemacht wer-

den

a) Benutzer > Benutzer der verknilpft werden soll, selektieren

b) Im Feld Ausgehende Rufnummer entsprechende Telefonnummer eintragen

c) OK

oo

Bemerkung:

Im Feld Ausgehende Rufnummer beim Benutzer muss nicht in jedem Fall die gleiche Rufnummer
wie bei der Verknipfung der Eingehende Regel definiert sein. Die ausgehende Rufnummer
kénnte z.B. eine Team Telefonnummer und nicht die Direktwahl des Benutzers sein.

Um ein Telefongerat zu einem Benutzer / Nebenstelle zu verknipfen, siehe Hardware Telefon
provisionieren.

2.2.2 Verkniupfung Telefon Nummer mit Nebenstelle I6schen

1. Eingehende Regeln > entsprechende Regel mit Ldschen Symbol I6schen
2. Falls es sich um eine Verkniipfung mit einem Benutzer handelt, muss zusatzlich noch fol-
gendes gemacht werden
a) Benutzer > entsprechender Benutzer selektieren
b) Im Feld Ausgehende Rufnummer Telefonnummer entfernen
c) Ok

Bemerkung: Im Feld Ausgehende Rufnummer beim Benutzer muss nicht in jedem Fall die gleiche
Rufnummer wie bei der Verknipfung der Eingehende Regel definiert sein. Falls die eingehende
und ausgehende Nummer die gleiche ist, sollte die ausgehende Rufnummer beim Benutzer auf
jeden Fall entfernt werden.
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2.3

Gruppen verwalten

Benutzer kénnen verschiedenen Gruppen zugeordnet werden.

2.31

PO~

2.3.2

N =

2.3.3

N =

2.3.4

N =

2.3.5

N =

24

Gruppe erstellen

Benutzer > Groups aufrufen

Gruppenname eingeben

Gruppenrechte aktivieren / deaktivieren

Mitglieder auswahlen. Falls der Admin volle Rechte hat stehen alle Gruppen zur Verfi-
gung. Falls der Admin eingeschrankte Rechte hat, sind nur die entsprechenden Gruppen
sichtbar.

Mit Ok bestatigen

Gruppe andern

Benutzer > Gruppen aufrufen

Gruppe selektieren > Bearbeiten aufrufen oder mit Klick auf der entsprechenden Gruppe,
Gruppe selektieren

Mitglieder auswahlen / 16schen. Falls der Admin volle Rechte hat stehen alle Gruppen zur
Verfiigung. Falls der Admin eingeschrankte Rechte hat, sind nur die entsprechenden
Gruppen sichtbar.

Gruppe I6schen

Benutzer > Gruppen aufrufen

Gruppe selektieren > klick Loschen oder klick Loschen Icon rechts neben der zu 16schen-
den Gruppe

Mit OK bestatigen

Benutzer zu einer Gruppe hinzufiigen

Benutzer > Gruppen aufrufen

Gruppe selektieren > Bearbeiten aufrufen oder mit Klick auf entsprechender Gruppe,
Gruppe selektieren

Hinzufligen > Benutzer selektieren > mit Ok bestatigen

Benutzer aus einer Gruppe loschen

Benutzer > Gruppen aufrufen
Gruppe selektieren > Loschen aufrufen oder mit Klick auf Loschen Symbol Benutzer aus
Gruppe l6schen

Passwort zuriicksetzen

Benutzerpassworter kdnnen auf 2 verschiedene Arten zuriickgesetzt werden. Siehe folgende
Beschreibung.

2.41

1.
2.

Passwort zuriicksetzen (Web-Authentifizierung)

Benutzer > betreffender Benutzer selektieren
Im Feld ‘Passwort — Benutzername entspricht Nebenstellennummer’ neues Passwort ein-
geben (das Passwort ist nicht sichtbar)
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3. Klick OK -> das neue Passwort muss dem Benutzer mitgeteilt werden. D.h. es wird kein
automatisches E-Mail geschickt.

242 Passwort zuriicksetzen (Neu erstellen)

1. Benutzer > betreffender Benutzer selektieren

sh Dashboard

Benutzer DHilfe
2 Benutzer
= f
& Telefone Honsites
@  SIP-Trunks
# Bearbeiten | ®Loschen | WGruppen | Ximportieren | X Exportieren | t3Neuerstellen | ¢ BegriflungsE-Mailsenden | @ Status
¥ Eingehende Regeln 1 Nebenstelle kopieren
4 Ausgehende Regeln
®  Messagin
ging
D R » E-Mail- Ausgehe... Synchro..
5 Sl L] NSt. Vorname Nachname Adresse Mobil Rufnum... Telefone mit
& signalisierungsgruppen ® Manika Ribi monika.r... 02752702... 2 Microsoft M
zuerich.ch 365
ML warteschleifen
[ ] 001 Ralf Hersel ralfherse... 02752702... 1 Microsoft x
= Sichernund zuerich.ch 365
= Wiederherstellen
® 002 Werner Krumme... wernerkr... 02752702... 1 Microsoft ®
= Berichte . zuerich.ch 365
U  Sicherheit A [ ] [ ] 003 Marc Zbinden marc.zbi... +4178408...  02752702... 1 Microsoft x
zuerich.ch 365

2. Klick Neu erstellen
3. Um das Passwort des Clients neu zu erstellen ‘Webclient-Passwort’ und ‘Begriissungs-E-
Mail erneut ...." selektieren

D ) 3CX Phone System Managemen' X + a = b

< &) % https://kirche-zh.3cx.ch:5001/#/app/extensions 2 ak = Keine Synchronisierung :

Passworter neu erstellen

Falls einzelne Mebenstellen kompromittiert wurden oder Zugangsdaten in falsche Hande geraten
sein kénnten, erstellen Sie neue Passwérter, um betroffene Nebenstellen abzusichern, Wihlen Sie
nachfolgend aus, welche Passworter von der 3CK-Telefonanlage neu erstellt werden sollen.

S51P-1D und Authentifizierungspasswort

Webclient-Passwort

Provisionierungsdatei und QR-Code fiir 3CX-Apps neu erstellen
Mailbox-PIN

IP-Telefon-Webpasswort

M| Begriifungs-E-Mail erneut an ausgewshlte Nebenstellen schicken

4. Klick Fortfahren -> Ein neues Passwort wird generiert und via E-Mail dem Benutzer mit-
geteilt

11/42
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2.5 Geschaftszeiten, Feiertage verwalten

Generelle Absenzen die fur alle gultig sind, kdnnen wie folgt definiert werden und eine entspre-
chende Ansage aufgezeichnet / zugeordnet werden.
Bemerkung: Generelle Absenzen kénnen nicht pro Gruppe / Kirchenkreis definiert werden.

2.5.1 Globale Geschaftszeiten definieren

Es besteht die Mdglichkeit globale Geschaftszeiten zu definieren. Diese sind dann fir alle Be-
nutzer gultig. Abwesenheiten fiir Benutzer die von den globalen Definitionen abweichen kénnen
mit der Definition in der Eigehenden Regeln Funktion eingegeben werden. Siehe Benutzerspezifi-
sche Geschéaftszeiten definieren.

1. Einstellungen > klick Zeitzone, Geschéaftszeiten & Feiertage
2. Geschéaftszeiten pro Wochentag und allféllige Pausen z.B. Mittagspausen definieren

D ) 3CX Phone Syst- X ey Verwaltenvon i X ‘ Eingehende Rec X ‘ Bd 3CX Intermedia’ X ‘ & 3CX-Chromel X ‘ -+ o %
(5 (& 3 https:/kirche-zh.3ex.ch:5001/#/app/settings/office_hours/5 L ab g o= Keine Synchronisierung &
i Dashboard ) .. . - . -
Einstellungen fiir Zeitzone und Geschéftszeiten “ Abbrechen [RGIRS
2 Users
& Telefone
Zeitzone
@  SIP-Trunks
Zeitzone festlegen
¥  Eingehende Regeln
+1:00 Swiss (Bern) v
4 Ausgehende Regeln
Messagin
®  Messaging
Geschéftszeiten konfigurieren
) Digitale Rezeptionisten
o onfigurieren Sie systemweit giiltige Geschifts- und Pausenzeiten, fir die eigene Vorgaben zur Rufweiterleitung gelten.
& sl Konfigurieren Sie syst it giiltige Geschifts- und P fiir die eigene Vorgab Rufweiterleitung gelt
Signalisierungsgruppen
Geschiéftszeiten
Al Warteschleifen
Montag Dienstag Mittwoch Donnerstag Freitag Samstag Sonntag
£  Sichern/Wiederh. o . ) i e . sl et
{onfigurieren Kor f‘,cf!”:i'f‘, }‘VK?ETV?\EL!\V\VEV}E;?W
iE  Reporting b Ko
U Sicherheit v Pausenzeiten
oo onta iensta ittwoc| onnersta; reita amsta, onnta
& Erweitert L & Montag b E b . D E Freitag s g S B
/ Einstellungen
3CX_ Portal 2
3. Kiick OK

2.5.2 Benutzerspezifische Geschaftszeiten definieren

Es besteht die Mdglichkeit fiir jeden Benutzer die Blrozeiten zu definieren. Diese Ubersteuern die
globalen Burozeiten.

1. Eingehende Regeln auswahlen

2. Entsprechender Benutzer auswahlen

3. Eigene Geschéftszeiten flur diese Regel festlegen aktivieren
4. Pro Wochentag Geschéaftszeiten definieren

12/42
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M ) 3CXPhoneSystem X Verwalten von Net: X | Eingehende Regeln x| BB 3CXIntermediate-” X | o 3CX-ChromeWet x | +

Rufziel wahrend der Geschiftszeiten

(o

Sichern/Wiederh.

Nebenstelle
iE Reporting v
000 Monika Ribi
U sicherheit v
& Erweitert v Rufziel auBerhalb der Geschéftszeiten

Nebenstelle
/ Einstellungen

3CX  Portal 000 Monika Ribi

W Eigene Geschéftszeiten fiir diese Regel festlegen

Geschiéftszeiten
Montag Dienstag Mittwoch Donnerstag Freitag Samstag
09:00- 18:00 Konfigurieren Konfigurieren Konfigurieren Konfigurieren Konfigurieren

(& C (5 httpsi//kirche-zh.3cx.ch:5001/#/app/inbound_rule_editor/3 L ab = Keine Synchronisierung &

= O

Sonntag

Konfigurieren

Konfigurieren
Geschéftszeiten gelten auch an allgemeinen Feiertagen

Feiertagsansage an allgemeinen Feiertagen

5. Klick OK

2.5.3 Aligemeine Feiertage definieren

Einstellungen > klick Zeitzone, Geschaftszeiten & Feiertage
Bei Feiertage konfigurieren klick Hinzufligen

Name des Feiertages eingeben

Angaben zum Zeitraum des Feiertages eingeben / selektieren
Falls noch keine Ansage dafiir besteht Ansage aufzeichnen
Ansage hinzufligen

Klick OK

Nookoh =

0 ) 3cxPhonesystem x | [l VerwaltenvonNet: x | Eingehende Regelr x | [ 3CXIntermediate-” X | @ 3CX-Chromeweb x | + = B &

& @] () https://kirche-zh.3ex.ch:5001/#/app/settings/office_hours/9 L ab Y 1= Keine Synchronisierung &

Feiertage konfigurieren

Neben allgemeinen Geschéftszeiten konnen Sie 6ffentliche Feiertage festlegen, die als "AuRerhalb der Geschéftszeiten" behandelt werden.

Name

Test Feiertage Konfiguration
Einzelner Tag August

Ansage: WAV-Format (PCM, 8 KHz, 16 Bit, Mono, max. GroRe: 100 MB)

Test Feiertage Konfiguration.wav v| = tinzufiigen @ Aufzeichnen  iEVerwalten

@ Hinweis: Falls Sie keine Ansage auswahlen, gilt fiir in diesem Zeitraum eingehende Anrufe die Standardregel "Aufer Haus IVR" (HOLIDAY).

oK Abbrechen

8. Klick OK

2.5.4 Abwesenheit allgemeine Feiertage fiir Benutzer aktivieren

Allgemeine Feiertage und deren Ansage mussen pro Benutzer aktiviert werden.
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1. Eingehende Regeln aufrufen
2. Feiertagsansage an allgemeinen Feiertagen aktivieren
3. Kiick OK

Bemerkung: falls die Konfiguration Feiertagsansage beim Benutzer aktiviert ist, Ubersteuert diese
allfallige andere Weiterleitungsregeln die beim Benutzer definiert sind.

2.6 Ansagen verwalten

Es gibt verschiedene Arten von Ansagen. Das sind
e Ansagen fUr allgemeine Feiertage -> siehe Allgemeine Feiertage verwalten
e Ansagen flr Warteschleifen -> siehe Warteschleifen verwalten
e Ansagen fir Digitale Rezeptionisten -> siehe Digitale Rezeptionisten verwalten
e Benutzer Ansagen -> siehe Benutzeransagen verwalten

Benutzer Ansagen sind jeweils nur fiir den spezifischen Benutzer sichtbar. Das heisst, diese An-
sagen kdnnen nur fir den betreffenden Benutzer verwendet / konfiguriert werden.

Alle anderen Ansagen (flir Warteschleifen, Digitale Rezeptionisten und Feiertage) sind Admin An-
sagen und koénnen fiir Warteschleifen, Digitale Rezeptionisten und Feiertage verwendet / konfigu-
riert werden. Die Admin Ansagen sind flr den Benutzer nicht sichtbar.

2.6.1 Benutzer Ansagen verwalten

Benutzer Ansagen kénnen im Client vom Benutzer selbst verwaltet und dem jeweiligen Status
zugeordnet werden. Sollte der Benutzer jedoch Hilfe von einem Admin bendtigen kann das in der
Telefonanlage wie folgt durchgefiihrt werden.

1. Benutzer > Benutzer selektieren

2. Mailbox wahlen

3. Bei Mailbox-Ansagen verwalten: WAV-Format ... kénnen Ansagen fiir einen spezifischen
Benutzer aufgezeichnet, verwaltet und eine Standardansage definiert werden

2.6.2 Benutzer Ansagen loschen

Benutzer selektieren

Benutzer auswahlen

Mailbox > bei Mailbox Ansagen klick Verwalten
Betreffende Ansage lI6schen

PO~

Bemerkung: Benutzer kdnnen eigene Ansagen definieren aber nicht I6schen. Das Loschen muss
durch einen Administrator erfolgen.

2.7 Ringrufe / Signalisierungsgruppen verwalten

Anrufe die mit Ringruf bzw. Signalisierungsgruppe weitergeleitet werden, werden an eine Gruppe
weitergeleitet. Je nach Konfiguration wird der Anruf an alle Mitglieder der Signalisierungsgruppe
oder gemass Prioritdten einem nach dem anderen weitergeleitet.

Die Zuordnung des Signalisierungsgruppe (d.h. Definition wann die Signalisierungsgruppe zum
Zuge kommt) wird in den Status Einstellungen pro Benutzer konfiguriert.

1. Signalisierungsgruppen > Signalisierungsgruppe hinzufigen aufrufen oder bestehende
Signalisierungsgruppe selektieren
2. Name der Signalisierungsgruppe eingeben
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No

2.8

Im Vergleich zur Signalisierungsgruppe kann mit einer Warteschleife festgelegt werden, wie
lange der Anrufer in der Schleife warten soll, falls alle Mitglieder besetzt sind. Das geht in der Sig-
nalisierungsgruppe nicht. Dort wird der Anruf direkt weitergeleitet. Mit der Warteschleife kénnen
mehrere Signalisierungsmethoden und Mitgliedstatistiken konfiguriert werden.

Signalisierungsmethode Alle signalisieren auswahlen wenn es bei allen Gruppenteilneh-
mern klingeln soll oder Priorisiert nacheinander wenn es nacheinander bei den Gruppen-
teilnehmern klingeln soll bis jemand abnimmt

Gruppenmitglieder hinzufiigen und mit Nach oben und / oder Nach unten die Prioritaten
definieren. Die Prioritaten haben nur einen Einfluss, falls die Telefone nacheinander klin-
geln sollen.

DID- / DDI Nummer hinzufligen > eine verfugbare Telefon Nummer (DID- / DDI Nummer)
auswahlen > OK (damit erfolgt die Zuordnung einer noch nicht benutzten Telefon Num-
mer zu der Signalisierungsgruppe. Gleichzeitig wird diese Telefonnummer als von aussen
direkt wahlbare Telefonnummer definiert.

Ziel bei Nichtannahme selektieren z.B. Mailbox

Mit OK bestatigen

Warteschleifen verwalten

Die Zuordnung der Warteschleife (d.h. Definition wann die Warteschleife zum Zuge kommt) wird
in den Status Einstellungen konfiguriert.

Warteschleifen > Hinzufiigen aufrufen oder bestehende Warteschleife selektieren
1.

Bei Allgemein
a) Nebenstelle eingeben
b) Zuweisungsmethode auswahlen

e Beliebig — weist Anruf per Zufallsprinzip einem Agenten / Gruppenmitglied zu. Alle
verfiigbaren Agenten werden gleich bertcksichtigt

¢ Alle signalisieren — die Telefone aller Agenten / Gruppenmitglieder klingen gleich-
zeitig

e Priorisiert nacheinander — Anrufe werden gemass definierter Reihenfolge weiter-
geleitet. D.h. zuerst erfolgt eine Weiterleitung and den ersten Agenten, falls dieser
besetzt ist, an den zweiten usw. Diese Methode eignet sich fiir das Skill-based
Routing (SBR), bei dem erfahrenen Agenten zuerst ausgewahlt werden.

e Langste Inaktivitdt — Anruf wird an den Agenten mit der langsten Inaktivitat weiter-
geleitet

e Geringste Sprechzeit — Anruf wird an den Agenten mit dem niedrigsten Ge-
sprachsanteil weitergeleitet

e Geringste Anzahl betreuter Anrufe — Anruf wird an den Agenten mit der niedrigs-
ten Anzahl an entgegengenommenen Anrufen weitergeleitet

o Weiterleitung an drei Agenten priorisiert — Ein Anruf wird an die gemass Konfigu-
ration ersten 3 Agenten gleichzeitig weitergeleitet

o Weiterleitung an drei Agenten zuféllig — Anruf wird an 3 beliebige Agenten weiter-
geleitet

¢ Rundlauf (Round Robin) — Der erste Anruf wird an den 1. aktiven Agenten weiter-
geleitet, der 2. Anruf an den 2. Agenten etc.

e Skill based Routing — Agenten / Gruppenmitglieder werden in Gruppen eingeteilt.
Anruffe werden zuerst an Agenten der Gruppe 1 weitergeleitet, falls niemand von
Gruppe 1 abnimmt an Agenten der Gruppe 2 usw. Auch flr das Skill based Rou-
ting gibt es verschiedene Zuweisungsmethoden

e Skill based Routing alle signalisieren — Die Telefone aller Agenten innerhalb der
Gruppe klingeln

e Skill based Routing beliebig — weist Anruf per Zufallsprinzip einem Agenten /
Gruppenmitglied einer Gruppe zu

e Skill based Routing Rundlauf - Der erste Anruf wird an den 1. aktiven Agenten ei-
ner Gruppe weitergeleitet, der 2. Anruf an den 2. Agenten etc.
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o Skill based Routing geringste Anzahl betreuter Anrufer - Anruf wird an den Agen-
ten mit der niedrigsten Anzahl an entgegengenommenen Anrufen in einer Gruppe
weitergeleitet

c) Signalisierungsdauer -> Dauer bis der Anruf als nicht abgenommen gilt
d) DID-/DDI Nummer hinzufiigen > eine verfligbare Telefon Nummer (DID- / DDI Num-
mer) auswahlen > OK (damit erfolgt die Zuordnung einer noch nicht benutzten Tele-
fon Nummer zu der Warteschleife. Gleichzeitig wird diese Telefonnummer als von
aussen direkt wahlbare Telefonnummer definiert
e) Ziel bei Nichtannahme eingeben / selektieren.
f) Warteschleifemusik auswahlen
g) Eventuell Begriissung vor Weiterleitung aufzeichnen und / oder hinzufiigen
h) Eventuell Ansage der Warteschleifeposition aktivieren
i) Warteschleife Sprache selektieren
2. Bei Agenten
a. Mit Hinzufiigen Gruppenmitglieder hinzufiigen und mit Nach oben und / oder Nach
unten die Prioritaten definieren. Die Prioritaten haben nur einen Einfluss, falls die An-
rufe gemass Prioritdten weitergeleitet werden sollen.
3. Kilick OK

2.9 Digitale Rezeptionisten verwalten

Mit dem Digitalen Rezeptionisten kénnen Anrufe kanalisiert und gemass Benutzer Eingabe wei-
tergeleitet werden. Z.B. beim Driicken der Taste 0 Weiterleitung an A, beim Dricken der Taste 1
Weiterleitung an B. etc. Es sind jedoch auch einfache Konfigurationen wie z.B. bei Anruf Weiter-
leitung auf eine Mailbox mit Ansage moglich.

Die Zuordnung des Digitalen Rezeptionisten (d.h. Definition wann der Digitale Rezeptionist zum
Zuge kommt) wird in den Status Einstellungen konfiguriert.

1. Digitale Rezeptionisten > Hinzufiigen aufrufen oder bestehender Digitaler Rezeptionist
selektieren

Nebenstelle eingeben

Typ auswahlen

Ansage aufzeichnen / hinzufligen

Sprache des Digitalen Rezeptionisten auswahlen

Bei den Menu Optionen die Aktionen beim Driicken der verschiedenen Tasten selektieren
DID- / DDI Nummer hinzufligen > eine verfugbare Telefon Nummer (DID- / DDI Nummer)
auswahlen > OK (damit erfolgt die Zuordnung einer noch nicht benutzten Telefon Num-
mer zu dem Digitalen Rezeptionisten. Gleichzeitig wird diese Telefonnummer als von
aussen direkt wahlbare Telefonnummer definiert.

8. Ziel bei unguiltiger oder keiner DTMF Eingabe eingeben (z.B. Mailbox) > OK

NogkwN

210 Weiterleitungen fir einen Benutzer verwalten

Weiterleitungen von Anrufen kénnen im Voraus geplant / konfiguriert werden. Grundsatzlich sol-
len diese vom Benutzer selbst verwaltet werden. Der Administrator kann jedoch helfen und das
fur einen Benutzer entsprechend konfigurieren. Dabei gibt es folgende Mdéglichkeiten Varianten.
Wichtig:

Falls die Konfiguration Feiertagsansage beim Benutzer aktiviert ist, und entsprechende Feier-
tagsregeln / Konfigurationen definiert sind, werden die Weiterleitungsregeln die beim Benutzer
definiert sind, wahrend den Feiertagszeitspannen, tbersteuert. Die Konfiguration bezlglich der
Feiertage kann nur von einem Administrator durchgefiihrt werden. Siehe Kapitel Allgemeine Fei-
ertage definieren und Abwesenheit allgemeine Feiertage fir Benutzer aktivieren.

Weiterleitungen sind moglich an:
¢ Mailbox -> Anruf wird auf Mailbox umgeleitet
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Kollegen -> Anruf wird zu einem Arbeitskollegen umgeleitet

Externe Nummer -> Anruf wird auf eine externe Nummer umgeleitet z.B. eigene Natel-
nummer oder Homeoffice Fixnetz Nummer

Ringruf / Signalisierungsgruppe -> Anruf wird an eine Gruppe von Benutzern (z.B. ein
Team) weitergeleitet

Warteschleife -> Anruf wird in eine Warteschleife gesetzt, bis jemand den Anruf entgegen
nehmen kann

Digitaler Rezeptionist -> Anruf wird anhand von Benutzereingaben kanalisiert und weiter-
geleitet

Anruf beenden

Fir alle Varianten sind verschiedene Konfiguration méglich. Welche der Variante benutzt werden
soll hangt von den Anforderungen / Anwendungsfallen ab.

1.
2.

2.1

Benutzer > Benutzer selektieren > Weiterleitungen

Status auswahlen > fiir Interne Anrufe und Externe Anrufe entsprechende Weiterleitun-
gen selektieren / eingeben -> mehr Details zu den Optionen siehe Kapitel Anrufe geplant
weiterleiten

Falls die Weiterleitung an die Mailbox erfolgen soll, kann unter ‘Fir diesen Status eigene
Mailbox-Ansage verwenden ..... " eine Ansage aufgezeichnet und / oder zugeordnet wer-
den. Mehr Informationen zu den Prioritaten der Ansagen siehe Bemerkung im Kapitel An-
rufe weiterleiten auf Mailbox

Sicherheit verwalten

2.11.1 Eingehende Telefonnummer sperren

1.
2.
3.

Sicherheit > Gesperrte Nummern > Hinzufligen aufrufen
Zu sperrende Telefonnummer, Beschreibung eingeben
Klick OK

2.11.2 IP sperren

1. Sicherheit > IPSperrliste > Hinzufligen aufrufen
2. Zu sperrende IP oder IP Bereich eingeben, Aktion auf Sperren setzen, Beschreibung und
Ablaufdatum eingeben
3. Klick OK
Bemerkung:
Um IP Sperrung zu testen kann folgendes gemacht werden
1. Im Homeoffice Uber https://www.whatismyip.com externe IP Nummer ermitteln. Wichtig:
der VPN Tunnel darf nicht gestartet sein.
2. IP in Sperrliste eintragen
3. Via Fixnetz Nummer oder Natel auf eine 3CX Telefonnummer anrufen -> die Ansage
‘Diese Rufnummer ist ungiiltig’ sollte abgespielt werden
4. Versuchen sich in die Telefonanlage (Adminbereich) sich einzuloggen -> der Zugang

sollte vom System verweigert werden

Benutzeranleitung 3CX 2021.12.16.docx

17/42



2.12 Berichte erstellen

Es besteht die Moglichkeit verschiedenste Berichte zu erstellen.

Bemerkung:

Bei Berichten mit dem Typ ‘Gesprachskosten je Nebenstellengruppe’ ist zu beachten, dass Ne-
benstellen die in mehreren Gruppen sind, auch in jeder Gruppe aufgefiihrt werden. D.h. die Kos-
ten werden somit mehrfach aufgefiihrt.

Reports > bei Berichte klick Hinzufligen

Typ selektieren

Format (z.B. CSV-Datei) selektieren

E-Mail Adresse des Berichtsempfanger eingeben

Haufigkeit selektieren

Je nach selektiertem Typ weitere zur Verfligung stehende Informationen selektieren / ein-
geben.

Klick Bericht planen -> das System schickt eine E-Mail mit einem Link fir den Download
und erstellt einen Eintrag unter Download in der Anlage

oubkwh~

N

T J, ~  Your 3CX Report TestBerichtGruppenkoa...

Datel Machricht Hilfe Q \Was mdchten Sie tun?
pd 9 ﬁ i? 2] e 2 L5
/ &
Loschen | Antworten | |n Tearns QuickSteps Verschieben | Markierungen | Bearbeiten | Plastisch »
¥ b tellen - ™ i % &
Teams QuickSteps ~

Your 3CX Report TestBerichtGruppenkosten is ready

o . Sle[>

R 3CX Communications System - iWay AG <noreply@3o s )
An @ Monika Ribi 10:42

fE'I Klicken Sie hier, um Bilder herunterzuladen. Um den Datenschutz zu erhdhen, hat Cutlook den
automatischen Download von Bildern in dieser Nachricht verhindert.

#

3% MNachricht Gbersetzen in: Deutsch Mie Obersetzen aus: Englisch

Subject: Your 3CX Report TestBerichtGruppenkosten is ready
Your call report - TestBerichtGruppenkosten is ready for download.

Download your report from here.

8. Kiick auf here Link -> Datei wird auf PC runtergeladen und kann entsprechen z.B. in
Excel eingelesen werden.

3 Benutzer Funktionen Soft Client

3.1 Telefon(gerat) fir ausgehende Anrufe definieren

Falls fiir eine Person mehrere Telefongerate und / oder Soft Clients zur Verfligung stehen kann
ausgewahlt werden mit welchem ‘Gerat’ nach aussen telefoniert werden soll.

9. Im Client klick oben auf Dialer
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n Alle Gruppen - 3CX

Ribi Monika 000
RM Verfugbar

Hersel Ralf 001
Verfugbar

cher \
KW Krummenacher Werner 002
Verfugbar

Lt ‘ Zbinden Marc 003

Fanel Die Senne [acht

BM Ehcrhael Margot 007
Verfugbar

Alle Gruppen ~

2]

11. Geréat oder Client selektieren

e Yealink ... ->wenn Yealink ... ausgewahlt ist, werden Anrufe nach aussen via das se-
lektierte Yealink Gerat durchgeflihrt. D.h. wenn z.B. mit dem Desktop Client der Anruf
gestartet wird, wird der Anruf and das Yealink Gerat weitergeleitet (das Yealink Gerat
wird zum ‘Anrufer’ Geréat
Desktop Anwendung -> Desktop Client wird zum Anrufer Gerat

e Smartphone -> Smartphone Client wird zum Anrufer Gerat
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3.2 Telefon(gerat) fur eingehende Anrufe definieren

Wenn mehrere Telefon(gerate) und / oder Soft Clients fiir einen Benutzer provisioniert sind, wer-
den bei eingehenden Anrufe alle Gerate / Clients klingeln. Die einzige Moglichkeit, um das einzu-
schranken ist der Client oder das Gerat abzustellen.

3.3 Interne / externe Personen kontaktieren

3.3.1 Interne Personen via Kontaktliste kontaktieren

Bemerkung:

Falls eine Person den Client nicht gestartet hat, ist diese nicht in der Kontaktliste ersichtlich. Ein
Benutzer kann in mehreren Gruppen zugeordnet sein wird jedoch nur einmal angezeigt, falls ‘Alle
Gruppen’ ausgewahlt wurde

1. Team aufrufen > Gruppe selektieren

Alle Gruppen - 3CX

Alle Gruppen ~

Ribi Monika 000 Alle Gruppen
Verttigbar FAVORITEN
Hersel Ralf 001 Gruppe Werner
Verfiigbar Test

Krummenacher Werner 002 Testgruppe Monika 1

Verfugbar
Testgruppe Menika 2

Testgruppe Monika 3

2. Mouse Over beim betreffenden Benutzer erscheinen verschiedene Icons
o mit Telefon Symbol Person anrufen
o mit Kamera Symbol Video Konferenz starten
e mit Chat Symbol Chat starten

3.3.2 Interne Personen via Nebenstelle kontaktieren

Bemerkung:
Anstatt interne Personen Uber die Kontaktlisten anzurufen kénnen diese auch via Nebenstelle an-
gerufen werden.

1. Im 3CX Client klick auf Telefonsymbol

2. Nebenstelle eingeben
3. Klick auf grines Telefonsymbol

Benutzeranleitung 3CX 2021.12.16.docx

20/42



Einstellungen

Allgemein =

Allgemein

. Zbinden Marc
Ribi Monika 000 - 003 Die Sonne lacht

Handy, Mobiltelefon

Inre DID-Nummer(n)

0275270260
Sprache

@ ceuisch

3.3.3 Externe Person via Adressbuch kontaktieren

1. Kontakte > Kontaktgruppe selektieren

Bl xontakte - 3¢x - u] X
te ) 3CX
Q All Contacts ~
Firma 1 All Contacts
LR Firmen-Telefonverzeichnis der PBX
Firma 2 Privates Telefonverzeichnis der PBX
s Microsoft 365
Firma 3 CRM
0443333333 |
Firma 4
044 444 44 44 L 5
Hinzugefligter Kontakt 1
0789049815 t
Privater Kontakt 1
043 1111111 Ko i
Privater Kontakt 2
043 222 22 22 L 15
=

2. Mit Telefon Symbol Anruf starten

21/42

Benutzeranleitung 3CX 2021.12.16.docx



3.4

Externe Kontakte (Firmen, Privat) verwalten

Ueber die Kontakte Funktion konnen Firmen und Private Kontakte verwaltet werden. Kontakte die
als Firmenkontakte definiert werden stehen allen Benutzern zur Verfliigung. Private Kontakte sind
nur flr den Benutzer der die Kontakte erstellt hat, sichtbar.

Bemerkung: Firmenkontakte kénnen nur verwaltet werden, falls der Administrator die Konfigura-
tion ‘Firmen-Telefonverzeichnis verwalten’ beim Benutzer aktiviert hat.

1.

Kontakte > Kontaktgruppe selektieren

Bl xontakte - 3¢x - u] X

; Kontakte B o f_ ®'4

Q All Contacts ~

Firma 1 All Contacts
Ghaen Firmen-Telefonverzeichnis der PBX

Firma 2 Privates Telefonverzeichnis der PBX

044 222 22 22 .
Microsoft 365

Firma 3 CRM
0443333333

Firma 4
044 444 44 44 o

Hinzugefugter Kontakt 1
0789049815 \‘

Privater Kontakt 1
043 1111111 Ko i

Privater Kontakt 2
043222 22 22 L 1O

2. Mit folgenden Symbolen Kontakt verwalten

3.5

¢ mit + Symbol neuer Kontakt anlegen
e mit Bearbeiten Kontakt andern
e mit Loschen Kontakt I0schen

Verfluigbarkeit Status anpassen

Der Status kann manuell geéndert werden. Hier die Grundeinstellungen:

Falls ein Benutzer den 3CX Client auf dem PC gestartet hat, ist der Status griin ‘verfiig-
bar

Wenn der PC in den ‘Schlafmodus’ fallt, bleibt der Status eines Benutzers ‘verfiigbar’
Falls der 3CX Client auf dem PC und im Natel nicht gestartet ist, ist der Status des Benut-
zers ‘nicht angemeldet’.

Wenn der Benutzer in einem Telefongesprach ist, ist der Status gelb ‘in einem Gesprach’
angezeigt.

Wenn jemand einem Benutzer anruft, ist der Status gelb blinkend Hinzugefligter Kontakt
plus die Telefonnummer des Anrufers wird angezeigt

Falls die 0365 Outlook Synchronisation aktiv ist, wird der Status wie folgt umgesetzt / an-
gezeigt

Outlook 3CX Status
Beschaftigt Nicht stéren
Ausser Haus / Abwesend Abwesend
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3.5.1

1.
2. Status selektieren oder Kurzzeit-Status festlegen selektieren

An anderem Ort tatig Nicht storen

Status manuell andern

Klick oben, links auf Profilbild

H Alle Gruppen - 3CX

Team

Alle Gruppen ~

Isenschmid Denise 005
Verfugbar

Walther Matthias 006
Verfugbar

Bichsel Margot 007
Verflugbar

Meier Cyrill 103
Nicht angemeldet

iWay 2 Test 201
Nicht angemeldet

3. Falls Kurzzeit Status aktiviert wird, folgende Angaben eingeben:

a. Status selektieren der angezeigt werden soll

b. Selektieren wie lange der Status aktiv sein soll

c. Statustext -> ist keine Pflichteingabe
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H Alle Gruppen - 3CX — O X

Kurzzeit-Status festlegen
Legen Sie einen nur voriibergehend aktiven Status fest. Nach Ablauf der
vorgegebenen Dauer wird der bisherige Status automatisch reaktiviert.

Andern in

Abwesend

Fur

15 Minuten

Statustext

Abbrechen

4. Klick OK

3.5.2 Abgemeldete Benutzer anzeigen

Damit die abgemeldeten Benutzer in der Team Uebersicht ersichtlich sind muss die entspre-
chende Konfiguration aktiviert sein

1. Einstellungen > Ansicht selektieren
2. Abgemeldete Nebenstellen anzeigen aktivieren
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H Einstellungen - 3CX — O X

Einstellungen

Ansicht =
.. Team
i
" Nebenstellen sortieren nach
D Nebenstellennummer v
B Abgemeldete Nebenstellen anzeigen

Unten finden Sie eine Liste aller Gruppen, die in Ihrer
Organisation verflgbar sind, sowohl lokal als auch remote.
Wahlen Sie die Gruppen aus, die Sie am meisten interessieren.
Diese werden in den Bildschirmen Prasenz und Telefonzentrale
angezeigt

Biiro (lokale PBX)

Gruppe Denise
Gruppe Margot
Gruppe Matthias
Gruppe Susanne

Gruppe Werner

]

Test

3.6 Benutzer Ansagen verwalten

Fir die verschiedenen Verfiigbarkeit Status kénnen verschiedene Benutzer Ansagen aufgezeich-
net und dem Status zugeordnet werden. Falls Weiterleitungen bei der Status Konfiguration so
eingestellt werden, dass bei nicht entgegennehmen des Anrufs die Mailbox aufgerufen werden
soll, wird die entsprechende Ansage wiedergegeben.

Mehr Details zu den Weiterleitungen siehe Anrufe geplant weiterleiten.

3.6.1 Ansage aufsprechen

1. Einstellungen aufrufen > Ansagen selektieren
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Einstellungen - 3CX = a X

& Einstellungen

e
-
Team

Allgemein »

Allgemein
Chat
Audio/Video
Ansicht

L)

Allgemein

Ribi Monika 000

Status
Ansagen

"—'I Integration
QR-Code scannen

BLF-Taste
= X

Mobilnr.

Your DID number(s)

0275270260
Sprache

& Deutsch

Design auswahlen

Hell v

Passwort

2. Kilick auf Begriissung aufzeichnen
3. Name der Ansage eingeben > klick OK
4. Anruf abnehmen

RecordFile

&

Mailbox

5. Ansage aufsprechen > mit Raute Taste bestatigen > mit 0 Ansage speichern

3.6.2 Ansage andern

Ansagen konnen nicht gedndert werden. Bei einer Aenderung muss die Ansage geléscht und
dann neu aufgezeichnet werden. Das Ldschen der Ansage kann nur durch einen Administrator

durchgeflihrt werden.
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3.6.3 Ansage léschen

Benutzer Ansagen kénnen nur von einem Administrator geléscht werden. Siehe unter Administra-
tor Funktionen, Benutzer Ansagen Iéschen.

3.6.4 Benutzer Ansage zu Status zuweisen

1. Einstellungen aufrufen > Ansagen selektieren
2. Zum jeweiligen Status Ansage auswahlen

Bemerkung:
Prioritaten zu den Ansagen ist bei der Bemerkung im Kapitel Anrufe weiterleiten auf Mailbox
ersichtlich.

3.7  Anrufe geplant weiterleiten

Weiterleitungen kénnen pro Status und innerhalb des betreffenden Status fur verschiedene Situa-
tionen / Zustande definiert werden. Welche Weiterleitung in welchem Fall sinnvoll ist kann vom
Benutzer selbst definiert und konfiguriert werden.

Wichtig:

Falls die Konfiguration Feiertagsansage beim Benutzer aktiviert ist, Gbersteuert diese die Weiter-
leitungsregeln die beim Benutzer definiert sind. D.h. sind wahrend einer gewissen Zeitspanne un-
terschiedliche Regeln definiert, gewinnt die Feiertagsansage Regel.

Die Konfiguration bezlglich der Feiertage kann nur von einem Administrator durchgefihrt wer-
den.

Weiterleitungen sind moglich an:

e Mailbox -> Anruf wird auf Mailbox umgeleitet

e Nebenstellennummer -> Anruf wird zu einem Kollegen weitergeleitet

o Externe Nummer -> Anruf wird auf eine externe Telefonnummer umgeleitet z.B. eigene
Natelnummer oder private Fixnetz Nummer

e Systemnebenstelle -> Anruf wird auf einen Ringruf, Warteschleife oder Digitalen Rezepti-
onisten weitergeleitet

e Besetztzeichen senden -> Besetztzeichen ertdnt fur Anrufer

3.7.1 Anrufe weiterleiten auf Mailbox

Nach einer gewissen Zeit (z.B. 10 Sekunden) soll bei nicht Abnahme des Anrufs, der Anruf auf
die Mailbox weitergeleitet werden. Pro Status kdnnen verschiedene Begriissungsansagen zuge-
ordnet werden. Um die Ansagen zu verwalten siehe Kapitel Benutzer Ansagen verwalten.

1. Einstellungen > Status selektieren

2. Zu konfigurierender Status selektieren

3. Bei ‘Keine Annahme’
e Sekunden der Zeitliberschreitung eingeben
¢ Bei ‘Externe Anrufe weiterleiten an’ Mailbox auswahlen
¢ Bei ‘Interne Anrufe weiterleiten an’ Mailbox auswahlen

4. Bei ‘Bei besetzt oder nicht angemeldet’
e Sekunden der Zeitlberschreitung eingeben
¢ Bei ‘Externe Anrufe weiterleiten an’ Mailbox auswahlen
¢ Bei ‘Interne Anrufe weiterleiten an’ Mailbox auswahlen

Bemerkung:
Je nach Konfiguration kdnnen verschiedene Mailbox Ansagen abgespielt werden. Folgend die

Prioritaten der Ansagen.

1. Allgemeine Feiertagsansage -> kann nur von einem Administrator verwaltet werden
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2. Benutzer Ansage fiir entsprechenden Status. Konfiguration siehe Kapitel Benutzer An-
sage zu Status zuweisen.

3. Standard Benutzer Mailbox Ansage, falls keine spezifische Ansage fir den entsprechen-
den Status konfiguriert ist.

4. System Mailbox Ansage, falls weder eine spezifische noch Standard Ansage konfiguriert
ist.

3.7.2 Anrufe weiterleiten auf externe Nummer (z.B. eigene Natelnummer)

Einstellungen aufrufen > Status selektieren

Zu konfigurierender Status selektieren

Bei ‘Keine Annahme’

e Sekunden der Zeitlberschreitung eingeben

o Bei ‘Externe Anrufe weiterleiten an’ External Number auswahlen und Telefonnummer
eingeben

¢ Bei ‘Interne Anrufe weiterleiten an’ External Number auswéhlen und Telefonnummer
eingeben

W~

4. Bei ‘Bei besetzt oder nicht angemeldet’
e Sekunden der Zeitlberschreitung eingeben
o Bei ‘Externe Anrufe weiterleiten an’ External Number auswahlen und Telefonnummer
eingeben
¢ Bei ‘Interne Anrufe weiterleiten an’ External Number auswéhlen und Telefonnummer
eingeben

3.7.3 Anrufe weiterleiten auf andere interne Nummer (zu einem Arbeitskolle-
gen)

Einstellungen aufrufen > Status selektieren

Zu konfigurierender Status selektieren

Bei ‘Keine Annahme’

e Sekunden der Zeitliberschreitung eingeben

o Bei ‘Externe Anrufe weiterleiten an’ Nebenstellnummer auswahlen und Arbeitskollege
auswahlen an dem der Anruf weitergeleitet werden soll

¢ Bei ‘Interne Anrufe weiterleiten an’ Nebenstellnummer auswahlen und Arbeitskollege
auswahlen an dem der Anruf weitergeleitet werden soll

W~

4. Bei ‘Bei besetzt oder nicht angemeldet’
e Sekunden der Zeitliberschreitung eingeben
o Bei ‘Externe Anrufe weiterleiten an’ Nebenstellnummer auswahlen und Arbeitskollege
auswahlen an dem der Anruf weitergeleitet werden soll
o Bei ‘Interne Anrufe weiterleiten an’ Nebenstellnummer auswahlen und Arbeitskollege
auswahlen an dem der Anruf weitergeleitet werden soll

3.7.4 Anrufe weiterleiten auf Ringruf oder Warteschleife oder Digitaler Rezep-
tionist

Weiterleitungen von Anrufen kdnnen an eine Gruppe erfolgen Dabei gibt es 3 grundsatzliche Va-

rianten.

e Ringruf -> Anruf wird and eine Gruppe von Benutzern (z.B. ein Team) weitergeleitet

e Warteschleife -> Anruf wird in eine Warteschleife gesetzt

¢ Digitaler Rezeptionist -> Anruf wird anhand von Benutzereingaben kanalisiert und weiter-
geleitet

Fir alle Varianten sind verschiedene Konfiguration méglich. Welche der Variante benutzt werden
soll hangt von den Anforderungen / Anwendungsfallen ab.
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Ringruf: Falls ein Anruf nicht entgegengenommen werden kann, wird der Anruf an eine Gruppe
(z.B. mehreren Teammitgliedern) weitergeleitet. Je nach Konfiguration wird der Anruf an alle Mit-
glieder des Ringrufes weitergeleitet oder gemass Prioritdten einem nach dem anderen.

Warteschleife: Falls ein Anruf nicht entgegengenommen werden kann, wird der Anruf in eine

Warteschlange gesetzt. Die Konfigurationsmdglichkeiten sind sehr vielfaltig.

Digitaler Rezeptionist: Mit dem Digitalen Rezeptionisten kdnnen Anrufe kanalisiert und gemass
Benutzer Eingabe weitergeleitet werden. Z.B. beim Driucken der Taste 0 Weiterleitung an A, beim
Driicken der Taste 1 Weiterleitung an B. etc. Es sind jedoch auch einfache Konfigurationen wie

z.B. bei Anruf Weiterleitung auf ein Mailbox mit Ansage maglich.

Die Konfiguration von Ringrufen, Warteschleifen und Digitale Rezeptionisten kénnen nur von den
Administratoren definiert werden. Die Zuweisung zum Benutzer Status kann jedoch auch vom je-

weiligen Benutzer selber gemacht werden.

-_—

3.7.5

Einstellungen aufrufen > Status selektieren
Bei "Keine Annahme’
e Sekunden der Zeitliberschreitung eingeben

o Bei 'Externe Anrufe weiterleiten an® Systemnebenstelle auswahlen und Ringruf, War-

teschleife oder Digitaler Rezeptionist auswahlen

e Bei Interne Anrufe weiterleiten an” Systemnebenstelle auswahlen und Ringruf, Warte-

schleife oder Digitaler Rezeptionist auswahlen

Bei 'Bei besetzt oder nicht angemeldet’
e Sekunden der Zeitliberschreitung eingeben

o Bei 'Externe Anrufe weiterleiten an® Systemnebenstelle auswahlen und Ringruf, War-

teschleife oder Digitaler Rezeptionist auswahlen

e Bei Interne Anrufe weiterleiten an” Systemnebenstelle auswahlen und Ringruf, Warte-

schleife oder Digitaler Rezeptionist auswahlen

Anrufe weiterleiten auf Besetztzeichen

Bei nicht Abnahme des Anrufs soll der Anrufer das Besetztzeichen horen.

1.
2.

3.8

3.8.1

N =

Einstellungen aufrufen > Status selektieren

Bei 'Keine Annahme®

e Sekunden der Zeitlberschreitung eingeben

¢ Bei 'Externe Anrufe weiterleiten an® Besetztzeichen senden auswahlen
e Bei Interne Anrufe weiterleiten an™ Besetztzeichen senden auswahlen

Bei 'Bei besetzt oder nicht angemeldet’

e Sekunden der Zeitlberschreitung eingeben

¢ Bei 'Externe Anrufe weiterleiten an® Besetztzeichen senden auswahlen
¢ Bei Interne Anrufe weiterleiten an™ Besetztzeichen senden auswahlen

Anrufe ungeplant weiterleiten

Anrufe weiterleiten mit Vermitteln

Aruft B
B klickt auf Vermitteln und wanhlt C aus

Benutzeranleitung 3CX 2021.12.16.docx
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003

Marc Zbinden
0220

I 0 i

Hatten Stumm ein Neuer Anruf
# » b,
Konferenz Vermitteln

K

Tastatur

3. C nimmt Telefon ab
4. B klickt auf Beitreten

3.8.2 Anrufe weiterleiten mit Makeln

1. AruftB
2. B klickt auf Makeln und wahlt C aus

001

Ralf Hersel
00:18

¥ 8 O

Halten Stumm ein Neuer Anmuf

& A

Konferenz Beitreten

1l L 11}
- =e

Tastatur

3. C nimmt Telefon ab
4. B klickt auf Beitreten

3.8.3 Anrufe weiterleiten mit Makeln und wieder zuriicknehmen

A ruft B an
2. B klickt auf Makeln und wahlt C aus

N
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003

Marc Zbinden
00:23

¥ 6 il

Halten Stumm ein Meuer Anruf

S
Konferenz Vermitteln

Tastatur Video

3. B spricht mit C, C hat keine Zeit und kann das Gesprach nicht ibernehmen
4. C beendet Gesprach
5. B klickt auf Fortsetzen

003

Marc Zbinden
01:46

-

MNeuer Anmuf

g2 » %

Konferenz Vermitteln Makein

6. A und B sprechen wieder miteinander

3.8.4 Anrufe weiterleiten mit Makeln und wieder zuriicknehmen nachdem der

Anruf in den Ringruf weitergeleitet wurde
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A ruft B an

OO WN

B spricht wieder mit A

3.9 Anrufe heranholen

B klickt auf Makeln und wanhlt C aus

C nimmt nicht ab, der Anruf geht in den Ringruf, D nimmt ab
B legt auf (klick auf rotes Telefonsymbol) -> D ist weg

B klickt auf Fortsetzen oder Halten

3.9.1 Anrufe eines Kollegen abnehmen

1. Aruft B an, es klingelt bei B aber B kann nicht abnehmen -> im Client ist bei B der Status
gelb blinkend ersichtlich und den Vermerk ‘Hinzugefligter Kontakt plus die Telefonnum-

mer von A.

n Alle Gruppen - 3CX

Hersel Ralf ¢01
Nicht angemeldet

Zingg Susanne 004
Nicht angemeldet

Isenschmid Denise 005
Micht angemeldet

Walther tatthias 006
Verfigbar

Bichsel Margot 007
Verfiigbar

IMeier Cyrill 103
Micht angemeldet

iWay 2 Test 201
Micht angemeldet

Hinzugefligter Kontakt 1 0789049515

KW Krummenacher Werner 002
Micht angemeldet, ein anderes mal geme

Micht angemeldet, Die Sonne lacht

Alle Gruppen =

(T Tl

2. C gibt *20* und Nebenstelle von B ein, um den Anruf entgegenzunehmen

3. C spricht mit A

Bemerkung:

Um Anrufe heranholen zu kénnen muss bei den Gruppenrechten die Konfiguration ‘Aktionen aus-
fuhren (Umleiten, Vermitteln, Heranholen)’ aktiv sein.

3.10 Voicemail abhoren

3.10.1 Voicemail E-Mail Anhang abhoren

1. Anhang im E-Mail ‘New Voicemail from ...."” 6ffnen -> Voicemail wird abgespielt
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3.10.2 Voicemail mit Soft Client abhoren

1. Mailbox 6ffnen mit Klick auf ... Symbol > Mailbox auswahlen

Alle Gruppen

Ribi Monika 000
Nicht storen

‘ Zbinden Marc 003

Verflgbar

Zingg Susanne 004
Verfugbar

Isenschmid Denise 005
Verfugbar

Walther Matthias 006
Verfugbar

Bichsel Margot 007

freier Tag

Moglichkeit 1

2. Bei entsprechender Nachricht Klick auf

Q

Susanne Zingg 004
09.12.2021 13:47, 00:00:36

e
v
c
=]

:Normale Offnungszeiten 0774570779
15.08.2021 11:49, 00:00:38

3. Kilick auf Datei 6ffnen -> Nachricht wird abgespielt
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Downloads B Q - P

vmail_004_000.20211209124734.wav
@ Datei offnen (] @

Datei offnen
Mehr anz

09.12:2021 1347, 00:00:36

O

:Normale Offnungszeiten 0774570779
15.09.2021 11:49, 00:00:38

Moglichkeit 2
2. Bei entsprechender Nachricht Klick auf » Symbol

Q

Susanne Zingg 004
09.12.2021 13:47, 00:00:36

I
v
c
=]

:Normale Offnungszeiten 0774570779
15.09.2021 11:49, 00:00:38

Q .
PlayFile
Susanne Zingg 004
09.12.2021 13:47, 00:00:34

:Normale Offnungszel
15.08.2021 11:49, 00:00:3

&

Mailbox

34/42

Benutzeranleitung 3CX 2021.12.16.docx



3.11

A

nrufiuibersicht

3.11.1 Anruf Log anschauen

1. Anrufe auswahlen
2. Oben rechts Anrufgruppe z.B. Verpasste Anrufe auswahlen

B verpasste Anrufe - 30X — ] X

Anrufe

Verpasste Anrufe ~

RecordFile Alle Anrufe

¥3007.2021 0208 Eingehende Anrufe

RecordFile Ausgehende Anrufe

¥ 30.07.2021 09:08
Verpasste Anrufe

RecordFile

In Warteschleifen abgebrochene Anrufe
« 30,07.2021 09:08

0433221816
¥'29.07.2021 07:18

0433221816 W
¥'29.07.2021 07:14

E=

Bl

0433221816
¥ 28.07.2021 16:39

0433221816
¥ 28.07.2021 14:12

0433221816
¥ 28.07.2021 14:.07

RecordFile
¥ 28.07.2021 13:58

RecordFile
¥ 28.07.2021 10:17

3.11.2 Anrufe bearbeiten

1. Anrufe auswahlen

2. Oben rechts Anrufgruppe z.B. Verpasste Anrufe auswahlen

3. Mit Mouse Over beim den Anrufen erscheinen rechts verschiedene Symbole mit denen
verschiedene Aktionen gestartet werden kdénnen.

mit + Symbol Kontakteingabe aufrufen

mit Telefon Symbol Person anrufen

mit Papierkorb Symbol Anruf aus Log I6schen
mit Chat Symbol Chat starten

3.12 Konferenzen

3.12.1 Konferenzen planen (u.A. mit Teilnehmern die keinen PC haben)

Grundsétzlich sollen Konferenzen via Teams geplant und durchgefiihrt werden. Es kann jedoch

Situationen geben bei denen Teams nicht verfiigbar ist und / oder eine Konferenz mit Teilneh-
mern stattfinden soll, die keinen PC haben.

1. Im Client Konferenz > + lcon aufrufen
2. Folgende Felder eingeben

Typ auswahlen (fir Telco Audio selektieren)

Benutzeranleitung 3CX 2021.12.16.docx
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Termin Spater selektieren

e Datum, Zeit und Dauer der Konferenz eingeben / selektieren

e Bei E-Mail-Adresse/Kalender zum Hinzufiigen auswahlen, E-Mail auswahlen

o Falls vorhanden E-Mail Adressen der Teilnehmer selektieren

o E-Mail Adressen von Teilnehmern die nicht selektiert werden kdnnen im Feld
Hinzufligen von Teilnehmern .... eingeben > klick + Icon um Teilnehmer hinzu-
zufuigen.

o Teilnehmer die keinen PC bzw. keine E-Mail Adresse haben, missen auf einem
anderen Weg Uber die Zugangsdaten informiert werden.

Klick Konferenz erstellen
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o Neue Konferenz %

e
e Typ ® Audio Video Webinar
2] Termin Jetzt @ Spater
= A A
)
e 03.08.2021 09 |: 43 Zeit 30 Min
Ll ¥ "
Thema

Test Konferenz

Hinweise fur Teilnehmer

A

Ansagen aktivieren

E-Mail-Adresse/Kalender zum Hinzufligen auswahlen
E-Iail (alter; kein Antwort-Support) W

o it dieser Option verschicki 3CX Einladungen in Ihrem Namen. Antworten werden
jedoch nicht unterstitzt

Hinzufiigen von Teilnehmern oder Importieren

monika_ribi@gmail ch| x| + @
von Teilnehmern
8 Ralf Hersel (ralf hersel@reformiert-zueric... X

w Konferenz erstellen Abbrechen

3. Teilnehmer mit E-Mail erhalten eine Outlook Einladung. Teilnehmer die kein E-Mail haben
miussen auf eine andere Art und Weise dariber informiert werden, wie sie an der Konfe-
renz teilnehmen konnen.
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'T‘ \L ~  Youare invited to join Test - Bespr...

Datei Besprechung Hilfe ¢} Was mochten Sie tun?

Loschen | Antworten | |nTeams | Besprechungsnotizen | Kalender | QuickSteps | Verschieben »

Laschen Teams Besprechungsnotizen Kalender |QuickSteps M A

N - - {‘? x LN
F)‘ 3CX Communications System - iWay AG <noreply@
Erforderlich (r%:31
Iij_} Der Organisator hat fur diese Besprechung keine Antwort angefordert.
(O Dienstag, 3. August 2021 10:50-11:20 @ Conference Number: with PIN:414219 o
|:| Drehbuch Test's mit Endbenutzer erstellen = -
|:| Infoma - Kick Off vorbereiten o
24 -
10000 |'|Ahgesag1: Test; Marc Zhinden @J|

m|s|[®| @ (=] 4@

w

x teilen w

|Y0u are invited to join Test

11:00 E 3CX Conference: Test: Conference Mumber: with PIN:414219% noreply@3oanet i

Joining info:
Employees connected to 3CX can join by dialing 700 and enter PIN 414215,
Motes: Test

3.12.2 An einer Konferenz teilnehmen (u.A. mit Teilnehmern die keinen PC ha-

ben)

Es gibt verschiedene Mdglichkeiten einer Konferenz beizutreten.

Der Organisator der Konferenz muss zwingend Uber den 3CX Client die Telefonnummer
700 wahlen und dann den PIN eingeben

Interne Teilnehmer die den 3CX Client gestartet haben, kénnen die Telefonnummer 700
wahlen und den PIN eingeben

Interne Teilnehmer die den 3CX Client nicht gestartet haben, oder externe Teilnehmer
missen die externe Telefonnummer der Nebenstelle 700 (ersichtlich in der Telefonan-
lage, bei der Funktion Eingehende Regeln) wahlen und den PIN eingeben
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4

Die Funktionen mit dem Telefongerat sind reduziert. Die Empfehlung ist, wenn mdglich immer nur
den Soft Client zu benutzen. Folgend sind die verfiigbaren Funktionen kurz beschrieben.

4.1

411

1.
2.

41.2

W~

4.2

4.2.1

N =

4.3

431

-_—

4.3.2

PO~

4.4

441

Funktionen Telefongerat

Anrufe von lhrem IP-Telefon tatigen

Anrufe mit Nummer Eingabe tatigen

Nummer wahlen
Send Taste driicken

Anrufe mit Kontaktauswahl tatigen

Menu > Telefonbuch > Lokales Verzeichnis oder Externes Telefonbuch wéahlen
Kontakt auswéahlen
OK

Anrufliste

Anrufliste anschauen & Anruf tatigen

Verlauf selektieren
Kontakt auswahlen > Senden driicken

Ungeplante Weiterleitungen

Rufweiterleitung ohne Riicksprache

Mit Antworten Anruf abnehmen
Weiterleiten > Nummer eingeben > Weiterleiten

Rufweiterleitung mit Riucksprache

Mit Antworten Anruf abnehmen
Weiterleiten > Nummer eingeben > OK
Teilnehmer nimmt Anruf entgegen
Weiterleiten

Geplante Weiterleitung

Umleitung einstellen

Menu selektieren > Leistungsmerkmale selektieren > Rufweiterleitung selektieren
Eine der Optionen (Immer weiterleiten, Weiterleiten bei Besetzt, Keine Antwort) selektie-

ren
Mit Umsch. Taste Weiterleitung aktivieren > Zielnummer eingeben
Speichern
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4.5 Anrufe holen

4.51 Anrufe eines Kollegen abnehmen

1. Aruft B an, es klingelt bei B aber B kann nicht abnehmen
2. C gibt *20* und Nebenstelle von B ein, um den Anruf entgegenzunehmen
3. C spricht mit A

4.6 Voicemail abrufen

4.6.1 Voicemail E-Mail Anhang abhoren

1. Anhang im E-Mail ‘New Voicemail from ...." 6ffnen -> Voicemail wird abgespielt

4.6.2 Voicemail abrufen uber Telefongerat

1. Nachrichten Knopf (Mailsymbol) selektieren

2. PIN eingeben (ist in der Telefonananlage unter Benutzer > Benutzer selektieren > Voice-
mail im Feld PIN Nummer ersichtlich)

3. Dem Ansagetext folgen

4.7 Einrichten einer Telefonkonferenz per Tischtelefon

Mit dem Tischtelefon besteht die Mdglichkeit eine Konferenz mit maximal 3 Personen durch-
zuflhren.

Anruf tatigen oder entgegennehmen

Konferenz Knopf selektieren

Nummer des Teilnehmers wahlen der zusatzlich hinzugefiigt werden soll
Nachdem Teilnehmer geantwortet hat Konferenz Knopf selektieren

PonN=

5 Funktionen Funktelefon

Die Funktionen mit dem Funktelefon sind reduziert. Die Empfehlung ist, wenn maoglich immer nur
den Soft Client zu benutzen. Folgend sind die verfiigbaren Funktionen kurz beschrieben.

5.1  Anrufe von lhrem IP-Telefon tatigen

5.1.1 Anrufe mit Nummer Eingabe tatigen

1. Nummer wahlen
Taste mit griinem Telefon Symbol driicken

5.1.2 Anrufe mit Kontaktauswahl tatigen

OK > Telefonbuch > Local Directory oder 3CX Phonebook selektieren
Kontakt auswahlen > Taste mit griinem Telefon Symbol driicken

N =

5.2 Anrufliste

Benutzeranleitung 3CX 2021.12.16.docx
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5.2.1

-_—

5.3

5.3.1

N =

5.3.2

PoON=

5.4

5.4.1

PN~

5.5

5.5.1

W~

5.6
5.6.1

5.6.2

wnN =

Anrufliste anschauen & Anruf tatigen

Anrufliste Soft Key selektieren
Kontakt auswahlen > griines Telefon Symbol driicken

Ungeplante Weiterleitung

Rufweiterleitung ohne Riicksprache

Wahrend Anruf Options driicken > Vermitteln wahlen
Nummer eingeben > OK driicken > Vermitteln wahlen

Rufweiterleitung mit Riicksprache

Wahrend Anruf Options driicken > Transfer wahlen
Nummer eingeben > OK

Teilnehmer nimmt Anruf entgegen

Transfer driicken

Geplante Weiterleitung

Umleitung einstellen

OK > Anruffunktionen selektieren > Umleiten selektieren
Zustand / Status auswahlen

Aktiviert auswahlen > Ziel Nummer eingeben

Speichern

Anrufe holen

Anrufe eines Kollegen abnehmen

A ruft B an, es klingelt bei B aber B kann nicht abnehmen
C gibt *20* und Nebenstelle von B ein, um den Anruf entgegenzunehmen
C spricht mit A

Voicemail abrufen

Voicemail E-Mail Anhang abhoéren

Anhang im E-Mail ‘New Voicemail from ...." 6ffnen -> Voicemail wird abgespielt

Voicemail abrufen tiber Funktelefont

Nachrichten Knopf (Mailsymbol) selektieren

Eintrag mit Mailsymbol selektieren

PIN eingeben (ist in der Telefonanlage unter Benutzer > Benutzer selektieren > Voicemail
im Feld PIN Nummer ersichtlich)

Dem Ansagetext folgen
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5.7 Telefonkonferenz

Mit dem Funktelefon besteht die Mdglichkeit eine Konferenz mit maximal 3 Personen durchzufiih-

ren

Anruf tatigen oder entgegennehmen

Options selektieren > Konferenz selektieren

Nummer des Teilnehmers wahlen der zusatzlich hinzugefligt werden soll
Nachdem Anrufer geantwortet hat > Konferenz Knopf selektieren

HPON =

6 FAQ’s

6.1 Gesperrtes Mikrofon im Web Client

Im Browser oben, rechts muss der Zugriff zum Mikrofon und Kamera zugelassen werden.
1. Im URL Eingabe Feld auf der rechten Seite kann das Symbol angeklickt und der Zugriff
gewahrt werden. Danach muss die Seite nochmals geladen werden.

- (] A
) Einstellungen - 3CX X 3CX Apps Fehlerbehebung: Kurz X 3CX Apps Fehlerbehebung: Kurz- X |
&« CcC O & kirche-zh.3cx.ch:5001/webclient/#/settings/media LR+ * 2
i Apps [E Leseliste

Einstellungen

== Aligemein Call Settings

Chat Dieses Gerét fir Anrufe verwenden
Browser (127.0.0.1) v
Audio/Video
Rufton

Ansicht
) Status Pluszeichen ersetzen durch 00
Ansagen

Integration Audio/Video

QR-Code scannen
Zugriff auf Mikrofon und Kamera gestatten

BLF-Taste

Mikrofon blockiert
| Diese Seite darf nicht auf Ihr Mikrofon zugreifen. %

@ https://kirche-zh.3on.ch:5001 immer Zugriff auf
Ihr Mikrofon gestatten

O Zugriff auf das Mikrofon weiter blockieren

Mikrofon: Standard - Kopfharermikrofon (... -

Damit die neuen Einstellungen wirksam werden, muss

die Seite eventuell neu geladen werden,
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