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1.1. Zeitzuordnungsmatrix

Die statistischen Messwerte werden basierend auf nachstehender Logik ermittelt:

ACD Status Anrufstatus Status / Zeitaufwand Verarbeitungsdauer
Verfiigbar Verflgbar Zeit in ,Verfuigbar”
Besetzt Gesprachsdauer Bearbeitungsdauer
Halten Haltezeit
Nachbearbeitung Nicht Verflgbar Nachbearbeitungszeit
Nicht Verfiigbar keiner Zeit in ,nicht Verfugbar”

Zeitaufteilungsmatrix fur Agenten-Statistiken

Hinweis 1: Wird im Bericht in einer Zeile ein ,Strich* angezeigt, wurde keine Zeitdauer dokumentiert. ,,0:00
bedeutet, dass die MaRnahme in Null Sekunden abgeschlossen wurde.

Hinweis 2: Die Durchschnitts- und Prozentzusammenfassungen in den Berichtstabellen sind der Durchschnitt aller
Werte der betreffenden Spalte und keine Summen!
Bei allen anderen Statistiken stellt die Zusammenfassung die Summe der Werte fir diese Spalte dar.

Beispiel:
Summe Durchschnitt = (@1 + &2) / 2 oder
Durchschnitt Prozent = (%1 + %2 + %3)/ 3
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1.2. Berichterstattung

In diesem Bereich des Call Centers werden zusatzlich zu den Standard-Reports weitere Berichtsmoglich-keiten
angeboten und ermoglichen somit, sofern gewinscht, eine erweiterte Berichterstattung. Sie haben die Méglichkeit
beide Berichtsarten zu testen und ggfs. auf eine neue Berichtsart zu wechseln. Es werden hier Agenten- und Call
Center Berichte angeboten. Berichterstattung ermoglicht dariiber hinaus geplante Berichte anhand von definierten
Vorlagen zu erstellen.

Berichtseingabe

Vorlage : | v|
Agenten Aktivitits Report
Agenten An-/ Abgemeldet Report
Agenten Anruf Auswertungs Code Report
Agenten Anruf Detail Report
Agenten Anruf Report
Agenten Anrufdaver Report
Agenten Nicht-Verfligbarkeits Report
Agenten Zugammenfassungs Report
Call Center Aktivitdt
Call Center Anruf Auswertungs Codes Repor
Call Center Anruf Detail Report
Call Center Report angebotene Anrufe
Call Center Report eingehende Anrufe
Call Center Service Lewvel Report
Call Center Verworfene Anrufe Report
Call Center Zusammenfassungs Report
Call Center Uberlauf Matrix Report
Geplante Berichte...

Wahlen Sie den gewlinschten Bericht aus und erganzen Sie die
erforderlichen Felder in der sich dann 6ffnenden Maske.

Nachstehend die Abbildung der Eingabemaske eines Beispielberichts, hier Call Center Aktivitat.
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Berichtseingabe
Vorlage : |Call Center Aktivitdt |3

Umfang : @) Alle Cal-Centers (7 Callcenter () DNIS

Leistungsparameter ausblenden..

Dignstebene :
| Umleit eitw eiter in Diensteb einschliefen
Andere Weiterverbindungen in Dienstebene einschliefen
() Abgebrochene Anrufe ausschiiefen
@) Alle abgebrochenen Anrufe einschlieen
Dienstebenenoptionen :
() Alle abgebrochenen Anrufe einschliefen aufler bevor Eingangsabschluss
(7 Einfigen von abgebrochenen Anrufen, aulter in definierten Intervall
Typ: @ Historisch (7) Echtzeit () Geplant
Startdatum : 130172014 ':;] Startzeit . 00:00 HH:MM
Enddatum : 140172014 'E Endzeit: 00:00 HH:WMM

Probenahme : |taglich M
Ausgabeformat : |HTML |v|

Bericht ausfihren

Der Klick auf Bericht ausfiihren generiert den Bericht im gewiinschten Ausgabeformat und wird im Feld
Berichtsausgabe des Call Center Client angezeigt.

Nachstehend die Abbildung einer Berichtsausgabe, hier im Beispiel Call Center Aktivitat.
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Vorhalten der Berichtswerte
Die Speicherdauer des jeweiligen Berichts ist abhangig vom gewahlten Berichtsintervall.

BERICHT / INTERVALL VORHALTEDAUER
15 Minuten Intervall 90 Tage

30 Minuten Intervall 90 Tage

60 Minuten Intervall 397 Tage

Berichte mit Detail Daten 60 Tage

Berichte mit Log-in / Log-out Werten 90 Tage

Die Speicherdauer ist allgemeingliltig festgelegt, Anderungen sind nicht méglich.
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1.2.1. Geplante Berichte

Diese Option ermdglicht es, nach der Wabhl eines der angebotenen Berichte, diesen Ihren Anforderungen ent-
sprechend detaillierter zu definieren und zu einem gewiinschten Zeitpunkt automatisch ausfiihren zu lassen.
Voraussetzung ist, dass nach der Auswahl des Berichts in der Berichtseingabe-Maske zur Option

Typ: () Historizch ") Echtzeit @ Geplant

— Typ die Funktion Geplant ausgewahlt wird.

Die von lhnen auf diese Weise konfigurierten Reports werden unter der Option Geplante Berichte gelistet.

Berichtseingabe

Vorlage - | Call Center Aktivitat ‘j ]

Umfang : (e Alle Call-Centers Callcenter DNIS

Leistungsparameter ausblenden...

Dienstebene
v| Umleitungszeitweiterleitungen in Dienstebene einschlieRen
Andere Weiterverbindungen in Dienstebene einschlieen
Abgebrochene Anrufe ausschlieRen
e Alle abgebrochenen Anrufe einschlieen

Dienstebenenoptionen :
Alle renen Anrufe n auler bevor Ei

Einfugen von abgebrochenen Anrufen, auer in definierten Intervall

Intervall fur abgebrochenden Anruf

Typ Historisch Echizeit e Geplant
Name
Beschreibung
Report-Zeit:
*Startdatum : 27/01/2020 j *Run Time : 12:00 HH:MM

Wiederholungsmuster:

Wiederkehrend : |taglich v

Jeden: 1 Tag(e)

Wiederholungszeitraum:
Startdatum : 27/1/2020 Hinweis: Startdatum ist immer gleich Zeit Startdatum Wert melden

Beenden & o
Nach Vorkemmen
Datum  |27/01/2021
Zeitfenster 1 Letzter: 1 Tag |

Empfanger

Berichtsausgabe
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Typ: Geplant anklicken.

Geben Sie dem Bericht einen Namen und ergéanzen Sie diesen eventuell eine kurze
Beschreibung, es erleichtert spater die Identifizierung des Berichts.

Wiederholung definiert das Intervall, in welchem der Bericht wiederholt werden soll. Zur Auswahl
stehen die Optionen:

Nie: Der Bericht wird einmalig ausgefuhrt. Zusatzlich muss festgelegt werden, wann
(Datum/Uhrzeit) der Bericht ausgefiihrt werden soll.

Report-Zeit:
*Staridatum : 270172020 TE] *Run Time : 12:00 HH:MM

Wiederholungzmuster:

Wiederkehrend : |taglich | v |

Jeden : 1 Tagie)

Taglich: Erfordert die Erganzung, nach wie vielen Tagen der Bericht erneut ausgefiihrt werden
soll.

Wiederholungzmuster:

Wiederkehrend : |taglich | v|

Jeden : 1 Tagie)

Wodchentlich: Geben Sie die Anzahl der Wochen an, nach denen der Bericht erneut ausgefuhrt
werden soll und legen Sie den Wochentag der Reporterstellung fest.

Wiederholungsmuster:

Wiederkehrend : |wichentlich | v|
Jeden : 1 Woche(n) am
v| Sonntag Montag Dienstag Mittwoch
Donnersiag Freitag Samsiag

Monatlich: Legen Sie fest, ob der Bericht an einem definierten Tag des Monats ausgeflhrt wer-
den soll oder an einem bestimmten Wochentag des Monats.

Wiederholungsmuster:

Wiederkehrend : |n‘Dn:‘|1Iich | v|

Jeden: 1 Monat (e) auf (@) Tag 1 des Meonals

Der |Erster Sonntag des Monais
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Jahrlich: Definieren Sie, nach wie vielen Jahren der Bericht erneut ausgefuhrt werden soll.
Legen Sie danach fest, ob der Bericht an einem bestimmten Datum eines Monats ausgefihrt wird
(Aktivierung Zeile EIN) oder an einem bestimmten Wochentag eines Monats (Aktivierung Zeile
AM).

Wiederholungsmuster:

Wiederkehrend : |J3hf|iﬂh | .,|
jeder: 1 Jahr (en) auf (w) Tag 1 de ~
die |Erster Sonntag de |Januar

Beenden: Bei sich wiederholenden Berichten kénnen Sie bei Bedarf ein Enddatum fur das
Wiederholungsintervall festlegen. Wahlen Sie als Endzeitpunkt entweder die Anzahl von

Beenden : Hig
Mach Vorkommen
® Datum 270172021 T
Wiederholungen oder ein genaues Datum.
Berichtszeitrahmen:
Bei sich nicht wiederholenden Berichten muss der Zeitrahmen fiir die Datenerhebung festgelegt
Werden. Zeitfenster : 01/01/2014 ’__E © 1200 HH:MK o 140172014 f—ﬂ 12:00 HH:MM

Bei sich wiederholenden Berichten muss der Startzeitpunkt fiir den Bericht gesetzt werden und der
Zeitrahmen fur die Datenerhebung bestimmt werden.

*Startdatum : 27101/2020 m *Run Time : 12:00 HH:MI

Wiederholungsmuster:

\Wiederkehrend : |Jahrlich v
jeder: 1 Jahr (en) auf (e Tag 1 de w
die |Erster Sonntag de |Januar

Wiederholungszeitraum:

Startdatum : 27/1/2020 Hinweis: Startdatum ist immer gleich Zeit Startdatum Wert melden

Beenden : Nie

Nach Vorkommen

® Daum 2710172021 ]

Zeilfenster . Letzier: 1 Tag n

Probenahme : |taglich v
e —

Empfanger :

Ausgabeformat: Legen Sie das Ausgabeformat flr den Bericht fest: PDF, XLS oder HTML.
Empfanger: Hinterlegen Sie die E-Mail Adresse/n des/der Berichtsempfanger/s.
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— Geplanten Bericht hinzufligen: Nach Eingabe aller gewlinschten bzw. erforderlichen Parameter
Geplanten Bericht hinzufigen

wird der Bericht nach dem Kilick auf diesen Button angelegt und zum
definierten Zeitpunkt an die eingetragenen Empfanger versandt. Der Bericht ist unter Geplante
Berichte gespeichert.

1.2.1.1. Geplante Berichte verwalten

Klicken Sie auf Berichte und wahlen Sie anschliefend im Drop-down Menl Geplante Berichte aus, es &ffnet sich
das Ubersichtsfenster Geplante Berichte.

Geplante Berichie x

Mame Beschreibung Vorlage Aktion
Agentur Anruf Detail  Agentur Anruf Detail — Call Center Akdivitat % &

_ = Bearbeiten
Nach dem Klick auf den Button Bearbeiten 6ffnet sich der Geplante Bericht XY und die
gewunschten Parameteranderungen kénnen getatigt werden.

_ &= Léschen
Der Klick auf den Button Loschen entfernt den entsprechenden Bericht unwiederbringlich.

1.2.2. Variable Eingabewerte fiir Berichte

Die zur Berichterstellung benétigten Eingabeparameter hdngen vom jeweils ausgewahlten Bericht ab. Die Ta- belle
beinhaltet die durch Sie wahlbaren und variabel einstellbaren Werte und deren Kurzbeschreibung.
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Ubersicht der variablen Eingabewerte fiir Berichte

Eingabe Feld Beschreibung Erlaubte Werte
Vorlage Auflistung aller vorhandenen Reports. Treffen Sie Ihre Auswahl.
Umfang Call Center Reports Uber alle Call Center oder fir ein Treffen Sie Ihre Auswahl.

spezifisches Call Center / DNIS (Dialed Nos Ident Service).
Agent Reports: fiir alle Agenten oder einen spezifischen

Agenten
Anrufabschluss Anzahl der ACD- Anrufe, die von Call Center Agents in der | Pro Anrufabschluss- Ebene/Level
jeweiligen Dienstebene im gesetzten Intervall bearbeitet wird ein Wert zwischen 1 -7200
wurden. Sekunden festgelegt, in welchem
Anrufe angenommen sein
missen.
kurze Anrufdauer Anzahl der ,,kurzen“ ACD- Anrufe, die von Call Die maximale Dauer eines

Center Agents im gesetzten Zeitrahmen bearbeitet wurden. | ,kurzen® Anrufs kann mit einem Wert
zwischen 1 -7200 Sekunden
festgelegt wer-

den.

Service Level / Dienstebene Festlegung von bis zu 5 Service Level / Dienst- Pro Ebene/Level wird ein

ebenen, zu denen Berechnungen fiir Call Center/DNIS Wert zwischen 1 -7200 Sekunden

durchgefihrt werden. festgelegt.

Service Level Optionen Festlegung von bestimmten Anrufarten die in Service Level

Berechnungen einflieRen sollen.

— Umleitungszeitweiterleitungen einschlieBen
Anrufe einbeziehen, die aufgrund Zeitliberschreitung des
Service-Levels weitergeleitet wurden.

— Alle anderen Weiterverbindungen einschlieBen Anrufe,
die aus anderen Griinden weitergeleitet wurden,
einbeziehen.

Wabhlen Sie eine der nachfolgenden Optionen:

— Abgebrochene Anrufe ausschlieBen Aktivierung/Deaktivierung
schlielt alle abgebrochenen Anrufe aus.

— Alle abgebrochenen Anrufe einschlieBen

— Alle abgebrochenen Anrufe einschlieBen, auBer bevor
Eingangsabschluss.
SchlieBt Anrufe ein, die nach der Eingangsansage
abgebrochen wurden.

— Einfiigen von abgebrochenen Anrufen, auBer im
definierten Intervall
Schlie3t Anrufe ein, die nach festgelegtem Intervall
abgebrochen wurden. Voraussetzung: Definition des
nachsten Punkts.

der jeweiligen Anrufart.

Abgebrochene Anrufe Intervall Die in diesem festzulegenden Zeitfenster abgebrochene
Anrufe werden in der Berichtserstellung nicht 1 -7200 Sekunden
beriicksichtigt.
Zielvorgabe Service Level Zielvorgabe fiir den Anteil der Anrufe, die im Zielvoraabe in %
(Dienstebene) jeweiligen Service Level bearbeitet werden sollen. 9 °
Berichtstyp Aktivieren Sie historische Berichte: Zeitraum vom

eingetragenen Start- bis zum eingetragenen Enddatum.
Oder Echtzeitberichte: Daten vom eingetragenen
Startdatum bis zur Gegenwart; wobei der gegenwartige
Zeitpunkt mit Echtzeitdaten aktualisiert wird.
Echtzeitberichte fir einzelne Agenten bein- halten die
Daten flr jedes Zeitintervall, wobei das letzte Zeitintervall Historisch / Echtzeit
Echtzeitdaten beinhaltet (in Abhangigkeit vom
Aktualisierungszeitpunkt). Wenn das Zeitintervall umspringt,
werden die Daten der vorletzten Zeiteinheit gesichert und in
den historischen Daten wiedergegeben, im letzten
Zeitintervall werden die Echtzeitdaten

gespiegelt.
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Eingabe Feld Beschreibung Erlaubte Werte

Startdatum In diesem Pflichtfeld tragen Sie durch Klick auf das
Kalender-symbol das Startdatum flr den Bericht ein. Wie
weit das Datum zurtickliegen kann, hangt von dem
gewahlten Intervall ab: MMM,DD,YYYY
— halbstundliches Intervall: max. 180 Tage zurlick
— stundliches Intervall: max. 365 Tage zurlck

— tagliches Intervall: max. 730 Tage zurick

Startzeit Uhrzeit (Stunde und Minute), zu der der Bericht 1:00 . . .
. - o - :00 am bis 12:59 am oder 1:00pm
beginnen soll. Wahlen Sie die Darstellungsform fir die bis 12:59pm, oder 0:00 bis 23:59
Uhrzeit: AM/PM oder 24 Stunden-An- zeige. ’
Enddatum Das Enddatum des Berichts wird nach dem Klick auf das
Kalendersymbol festgelegt. Es ist ein Pflichtfeld, wenn MMM,DD,YYYY
Historischer Bericht ausgewahlt wurde.
Uhrzeit Ende Uhrzeit (Stunde und Minute), zu der der Bericht
enden soll. Wahlen Sie die Darstellungsform fur die Uhrzeit: | 1:00am bis 12:59am oder
AM/PM oder 24 Stunden-Anzeige. Es ist ein Pflichtfeld, 1:00pm bis 12:59pm, oder
wenn Historischer Bericht 0:00 bis 23:59
ausgewahlt wurde.
Darstellung Datennahme Diese Option steht nur bei intervallbasierten Berichten zur

Auswahl und legt das Intervall fiir die Berichtsdarstellung
fest. Beispiel 60 Minuten (stuindlich): Die Informationen
werden wahrend des ganzen Berichtszeitraums pro Stunde
dargestellt.

Ausgabeformat Die Berichtsausgabeformate PDF oder HTML werden im
Feld Berichtsausgabe des Call Center Client angezeigt. Die
Wahl des Formats XLS er- zeugt eine Excel-Datei, die
gespeichert werden kann.

15 oder 30Minuten, stiindlich,
1 Tag;, 1 Woche; 1 Monat

PDF, XLS oder HTML

1.2.3. Bericht Call Center Aktivitat
Ausgabefelder

BEZEICHNUNG BESCHREIBUNG

Anrufe in der Queue Anzahl der Anrufe, die das Call Center erhalten hat.

Queue verlassene Anrufe Anzahl der Anrufe, die die Warteschleife nach wahlen einer Zahl verlassen haben
(fakultative CC Profileinstellung).

Anrufe verworfen Anrufanzahl, die wahrend der Wartezeit in der CC Warteschlange von Anrufenden
abgebrochen wurden.

Anrufe Agenten angeboten Anzahl der Anrufe, die an einem Agententelefon klingelten.

Anrufe beantwortet Anzahl der von Call Center Agenten angenommen Anrufe.

Anrufe beantwortet in x Sekunden Anrufanzahl, welche in x Sekunden angenommen wurden, berechnet aus den

(angeboten) angebotenen Anrufen. Die Annahmezeit beinhaltet Wartezeit und Klingel-Zeit.

Uberlauf Anrufe - Zeit Anrufe, die nach der eingestellten Uberlaufzeit (Call Center Einstellung /Routing
Regeln/Uberlauf) in den Uberlauf geroutet wurden.

Anrufe zuriickgeworfen Anzahl zuriickgeworfener Anrufe: nach X Ruftonen am Agententelefon erfolgt die

Weiterleitung zum nachsten CC Agenten oder an eine Rufnummer (CC Einstellung
/Routing Regeln / Zuriickgeworfene Anrufe).

Anrufe zuriickgeworfen und weiter- Anzahl zuriickgeworfener Anrufe mit Weitervermittlung (CC/Routing

verbunden Regeln/Zuriickgeworfene Anrufe).

Anrufe weiterverbunden Anzahl Anrufe, welche per Supervisor Client zum Supervisor gezogen wurden oder in
eine andere Queue Ubertragen wurden.

Gescheiterte Anrufe Dem CC angebotene Anrufe wahrend alle Agenten abgemeldet waren.

Datum und Uhrzeit Datum und Uhrzeit

Call Center Name Name des Call Centers
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Call Center Aktivitat
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Call Center Aktivitat

Anrufe beantwortet, 10, 40 0% Anrufe verworfen, 10, 40.0%

Anrufe weiterverbunden, 5, 20.0%
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10-10-2013, 00:00

14-10-2013, 00:00

17-10-2013,00:00

18-10-2013, 60:00

21-10-2013,0000

07-11-2013, 0000

Fremium Callcenter

05C AG Call Center 2
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1.2.4. Bericht Call Center Anrufauswertungscodes - Call Center Premium

Ausgabefelder
BEZEICHNUNG

BESCHREIBUNG

Anruf Auswertungs Codes

Anzahl und % - Angabe der Nutzung des jeweiligen Codes im angegebenen Zeitintervall.

Datum und Uhrzeit

Datum und Uhrzeit innerhalb des angeforderten Berichtszeitraums.

Call Center Name

Name des Call Centers

768, 1, 16.7%

Anruf Auswertungs Codes

999, 1, 16.7%

333, 2, 33.3%

4789,1, 16.7% 111,1, 16.7%

Anruf Auswertungs Codes

Datum und Uhrzeit Call Center Mame 333 111 4789 763 S99
13-01-2014, 0000 Premium Callosnter [+] a [+] 1 [+]
05C AG Call Center 2 2 1 1 o 1
Suarmumes 2 i i i i
Lirssmmenfassung Premium Callosnter o 0 o 1 o
05C AG Calll Center 2 2 1 1 i} 1
Sumime 2 1 1 1 1
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1.2.5. Bericht Call Center Anruf Detail
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Ausgabefelder

BEZEICHNUNG BESCHREIBUNG
Anrufstartzeitpunkt Uhrzeit Anrufeingang
Anrufbeantwortungszeitpunkt Uhrzeit Anrufannahme

Anrufendzeitpunkt

Uhrzeit Anrufbeendigung

Anruferrufnummer

Telefonnummer des Anrufenden

Angewendete Regel

Nennung der angewandten Regel: Nachschaltung, Urlaubsplan etc.

Anrufergebnis

Beantwortet, Weiterleitung, Zurlickgeworfen

Wartezeit in Queue

Zeit, die ein Anrufer in der Warteschleife verbringt. Dieser Wert wird aus der
durchschnittlichen Wartezeit aller beantworteten Anrufe in einem definierten Zeitintervall
errechnet. Klingelzeit, Verlorene oder weitergeleitete Anrufe sind nicht beinhaltet, jedoch

zurtickgeworfene Anrufe und Wrap-up Zeit.

Weiterverbunden zu Nummer

Anzeige der Rufnummer zu der Anrufe weiterverbunden wurde. Telefonnummer anderes
Call Center oder Supervisor Telefonnummer, wenn Anruf per SV Client gezogen wurde

(Supervisor darf nicht Agent im CC sein).

Anzahl Anrufe zuriickgeworfen

Anzahl zuriickgeworfener Anrufe: nach X Ruftonen am Agententelefon er-
folgt die Weiterleitung zum néachsten CC Agenten oder an eine Rufnummer (CC Einstellung

/Routing Regeln / Zuriickgeworfene Anrufe).

Zielrufnummer bei zurtickgeworfenem

Telefonnummer, an die der zuriickgeworfene Anruf weitergeleitet wurde.

Anruf
Gesprachszeit Gesprachsdauer
Haltezeit Zeit die das Gesprach gehalten wurde.

Wrap Up Zeit nach Anruf

Wrap-up Zeit (Nachbearbeitungszeit) nach einem Call Center Anruf.

Agent verbindet zu Nummer weiter

Gesprach wurde von einem CC Agenten angenommen und zu anderer Telefonnummer

weiter verbunden.

Anrufauswertungscodes

Anzeige des verwendeten Anrufauswertungscodes fir diesen Anruf.

Anruf Detail

CallCenter Name.

056 AG Cot Carvar2 15012014, 103441
Framium Catcanis 151201, 203337
Sramium Cateanter 15012010 103635
056 AG Ca Gerver 2 15012014, 104504
Praim Collonter 15012008, 104722
056 AG Ca Gerver 2 15012014, 104827
050 AG €5t Earter2 15012018, 104540
056 AG Cat Carver 2 15012014, 105125

tpunke

15012013, 105848
13012004, 103543

15012014, 103842

15012008, 104735

15012013, 104842

15012014, 105178
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15012014 103824
33012014, 203628
15012014 103853
15012014, 104513
15012014, 104825
15012014, 104832
15012014, 105045

15012014, 105341

Regal

ocanzszazes -
canzzezasres re—
oanzszazres rr—
oanzzssesas ansteee
ownzs323788 —
oanzzssesas prs——
ownzs323788 —

oanzssases e

Wartezsic
inQueve

000
cmeo
o0m
000
w000
00003
w000
c000o

Anzahl

Gesprzchs

23735

Anrute
aurfsickeaw
orfen

o

aukkeegewortan 2eit
manrut

o010
g0t
00002

w007

ooorss
o010

Haltszsit

00021

00008

00000

00000

WrapUp
Zeitnach
Ancuf

000000
oog0g0
000000

000000

000000
00020

Agens verbindetzu Anrufauswertungscodes
Nummer waitar

as7m

as7es

1353
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1.2.6. Bericht Call Center Angebotene Anrufe
Ausgabefelder

BEZEICHNUNG BESCHREIBUNG
Datum und Uhrzeit Datum und Uhrzeit innerhalb des angeforderten Berichtszeitraums.
Call Center Name Name des Call Centers
Anrufe in der Queue Anzahl der Anrufe, die dem jeweiligen Call Center zugestellt wurden.
Queue verlassene Anrufe Anzahl der Anrufe, die die Warteschleife nach wahlen einer Zahl verlassen haben (fakultative
CC Profileinstellung).
Anrufe verworfen Anrufanzahl, die wahrend der Wartezeit in der CC Warteschlange von Anrufen den abgebrochen
wurden.
Anrufe Agenten angeboten Anzahl der Anrufe die an einem Agententelefon klingelten.
Anrufe beantwortet Anzahl der von Call Center Agenten angenommenen Anrufe.
Anrufe beantwortet in x Sekunden | Anrufanzahl, welche in x Sekunden angenommen wurden, berechnet aus den angebotenen
(angeboten) Anrufen. Die Annahmezeit beinhaltet Wartezeit und Klingel-Zeit.
% Anrufe aus der Queue %-Anteil der Anrufe, die aus der Warteschleife kommend innerhalb der definierten Service Level
beantwortet im Service Level beantwortet wurden.
% Anrufe ohne Queue beantwortet | %-Anteil der Anrufe, die nicht in der Queue waren, somit sofort dem Agent angeboten wurden,
im Service Level und innerhalb der definierten Service Level beantwortet wurden.
Uberlauf Anrufe - Zeit Anrufe, welche nach der eingestellten Uberlaufzeit (Call Center Einstellung /Routing
Regeln/Uberlauf) in den Uberlauf geroutet wurden.
Anrufe zuriickgeworfen Anzahl zuriickgeworfener Anrufe: nach X Rufténen am Agententelefon erfolgt die Weiterleitung
zum nachsten CC Agenten oder an eine Rufnummer (CC Einstellung /Routing Regeln /
Zurlickgeworfene Anrufe).
Anrufe zuriickgeworfen und Anzahl zurlickgeworfener Anrufe mit Weitervermittiung (CC/Routing Regeln/Zurlickgeworfene
weiterverbunden Anrufe).
Anrufe weiterverbunden Anzahl Anrufe, welche per Supervisor Client zum Supervisor gezogen wurden oder in eine
andere Queue Ubertragen wurden.
Gescheiterte Anrufe Dem CC angebotene Anrufe wahrend alle Agenten abgemeldet waren.
Langste Wartezeit Langste Dauer die ein bearbeiteter Anruf in der Warteschlange des jeweiligen
Call Centers verblieb.
Langste Antwortzeit Langste Dauer der Annahmezeit eines Anrufs (beinhaltet Warte- und Klingel-Zeit) je Call Center.
Langste Zeit bis Anruf verworfen Langste Wartezeit eines Anrufs in der CC Warteschlange bevor der Anrufende
aufgelegt hat.
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Anrufe zurickgeworfen, 2, 11 8%

Anrufe beantwortet, 10, 58.8%

18
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Anrufe

18-01-3014, 6060 Framiim Caleanter

Call Center Aktivitit nach angebotenen Anrufen
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13-04-2014, 0000 Framium Calicante D054 ooooT 00031
Q50 AG Cof Conter 7 Q00006 Q00000 Q00000
Summe D000-54 Qo0007 00031
14-01-2004, 0000 Bremium Collcenter 030000 000008 00:00:00
D50 AG ol Canter 2 30000 000008 000300
Summe 0000 000008 00:00:00
Zisemmentessung Bremium Calicencer 000054 e ] 000031
CSC AG Lol Canaer 2 000008 0000.08 B00500
Suemme 000084 bo00:08 000081
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1.2.7. Bericht Call Center eingehende Anrufe

Ausgabefelder
BEZEICHNUNG

BESCHREIBUNG

Datum und Uhrzeit

Datum und Uhrzeit innerhalb des angeforderten Berichtszeitraums.

Call Center Name

Name des Call Centers

Anrufe erhalten

Summe aller Anrufe, die das Call Center erhalten hat.

Erhalten iiber Uberlauf

Anrufanzahl, die aufgrund eines anderen Uberlaufs im Call Center ein gingen.

Anrufe in der Queue

Anzahl der Anrufe, die das Call Center erhalten hat.

In Uberlauf wegen voller Queue

Anrufe, die aufgrund voller Warteschleife in den Call Center eigenen Uberlauf geroutet wurden.

Erzwungene Weiterleitung

Anzahl der Anrufe, welche mittels Erzwungener Weiterleitung aus dem Call Center (Premium)
hinaus geroutet wurden.

Nachtschaltung Anzahl der Anrufe, die aufgrund der Nachtschaltung aus dem Call Center (Premium) hinaus
geroutet wurden.
Urlaubsplan Anzahl der Anrufe, die aufgrund eines hinterlegten Urlaubsplans aus dem Call

Center (Premium) hinaus geroutet wurden.

Eingehende Anrufe

Anrufe in der Queue, 16, 100.0%

Eingehende Anrufe

Datum und Uhrzeit Call Center Name Anrufe Erhalten Anrufe in Ini Erzwungen MNacht=chal Urlaubzpla
erhalten Aléber der Queue Ameberlauf e tung n

Aberlauf WEEEN Weiterleit

wvoller ung

Queue

13-01-2014, D000 Premiwm Callosner & [#] 6 0 [#] 0 1]
050 AG Call Canter 2 i [#] i 0 [#] 0 1]
Sumime 7 [v] T v} [v] v} 1]
14-01-2014, D000 Premium Calloenter 4 [+] 4 1} [+] 1} 1]
050 AG Call Canter 2 5 0 5 o 0 o (1]
Stamime -] [#] -] L1} [#] L1} 4]
Zusammenfasung Premium Calloenter 10 [v] 10 [} [v] [} 1]
050 AG Call Canter 2 & [+] [ o [+] o 1]
Sumime 16 [+] 16 [+] [+] [+] [+]

1.2.8. Bericht Call Center Service Level Report

Plusnet | Ein Unternehmen der EnBW
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Ausgabefelder

BEZEICHNUNG BESCHREIBUNG

Datum und Uhrzeit Datum und Uhrzeit innerhalb des angeforderten Berichtszeitraums.

Call Center Name Name des Call Centers

Durchschnittswartezeit Durchschnittliche Wartezeit oder Verzégerungszeit in der Warteschlange, in Minuten und

Sekunden, ohne Klingel-Zeit.

Berechnung = Wartezeit: Summe der Zeiten in Warteschlange / Summe der beantworteten
Anrufe.

Durchschnittsbeantwortungszeit Durchschnittliche Zeitdauer die ein Anruf in Wartschleife, inkl. Klingel- Zeit, verbrachte.
Berechnung = Beantwortungszeit: (Summe der Zeiten in Warteschlange + Summe
Klingelzeiten) / Summe der beantworteten Anrufe.

Anrufe beantwortet innerhalb x Anzahl der ACD- Anrufe, die von Call Center Agents in der jeweiligen Dienstebene/Service
Sekunden Level (hier innerhalb X-Sekunden) bearbeitet wurden.

Die Anzahl erhoht sich mit jedem bearbeiteten Anruf.
% innerhalb x Sekunden %-Satz der ACD- Anrufe, die von den Call Center Agents in der definierten

Dienstebene / Service Level (hier X Sekunden) bearbeitet wurden. Berechnung % innerhalb
Dienstebene: Beantwortete ACD- Anrufe der Dienstebene ,N’ / Anrufe in Warteschlange.
Beispiel: Drei Dienstebenen sind definiert; in DE1 wurde ein Anruf beantwortet, in DE2
wurden 2 Anrufe beantwortet und in DE3 wurden 4 Anrufe beantwortet. Die Tabelle weist
dann folgende Werte aus:

DE1: 1 Anrufe beantwortet / 7 erhaltene Anrufe = 14% DEZ2: 2 Anrufe beantwortet / 6
erhaltene Anrufe = 33% DE3: 4 Anrufe beantwortet / 4 erhaltene Anrufe = 100%

Hinweis: Die Zeitzahler der Dienstebenen beginnen in dem Moment, zu der ein Anruf in die
Warteschlange kommt; auch die Zeitdauer der Einstiegsnachricht (BegriiBungsansage) zahit
dazu.

Service Level Durchschniu

400

35.0

30.0

Service Level %
r
=3
=)

10 Sekunden 50 Selunden

Schwellwert
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100
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Service Level %

30
20
10

]

Service Level Abweichung
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- Service Leve| =
10 Sekunden
_ Seryice Leve| =
50 Sekunden

08-01-2014, 00;00

15-01-2014, D000 Premium Callc=nter
Summe

Zusammenfassung Premium Callcenter
G50 AG Call Center 2
Summe
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1.2.9. Bericht Call Center Verworfene Anrufe
Ausgabefelder

BEZEICHNUNG BESCHREIBUNG
Datum und Uhrzeit Datum und Uhrzeit innerhalb angeforderten Berichtszeitraums.
Call Center Name Name des Call Centers
Anrufe in der Queue Anzahl der Anrufe, die dem jeweiligen Call Center zugestellt wurden.
Anrufe verworfen Anrufanzahl, die wahrend der Wartezeit in der CC Warteschlange von Anrufenden abgebrochen
wurden.
% Anrufe verworfen %-Anteil der erhaltenen Anrufe, die wahrend der Wartezeit in der Queue vom Anrufer beendet
wurden.

Anrufe verworfen in X-Sekunden | Anrufe, die nach der vorgegebenen Zeitdauer (Zeitangabe in Sekunden) verworfen wurden,
(Anzeige in Anzahl und Prozent) | Spaltenanzeige in Anzahl bzw. Prozent.

Anrufe verworfen bevor Anrufe die abgebrochen wurden, bevor die Einstiegsnachricht komplett abgespielt wurde.
Eingangsnachricht abgespielt
wurde (Anzeige in Anzahl und
Prozent)

Anrufe verworfen nachdem Anrufe die abgebrochen wurden, nachdem die Einstiegsnachricht komplett ab- gespielt wurde.
Eingangsnachricht abgespielt
wurde (Anzeige in Anzahl bzw.
Prozent)

Anrufe beantwortet Anzahl Anzahl der von Call Center Agenten angenommenen Anrufe.
Anrufe beantwortet in X Sekunden| Anrufanzahl, welche in X-Sekunden angenommen wurden.
(X= Sekunden wie in Berichtseingabe festgelegt)

Langste Wartezeit Verworfen Langste Zeitdauer in Sekunden bis zum Abbruch des Anrufs durch den Anrufenden.
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1.2.10. Bericht Call Center Zusammenfassung

Ausgabefelder

BEZEICHNUNG BESCHREIBUNG
Datum und Uhrzeit Datum und Uhrzeit innerhalb des angeforderten Berichtszeitraums.
Call Center Name Name des Call Centers
A Wartezeit Durchschnittliche Zeitdauer in Minuten und Sekunden, die Anrufe vor ihrer Annahme in der
Warteschlange verbrachten.
A Beantwortungszeit Durchschnittliche Zeitdauer in Minuten und Sekunden, bevor ein Anruf im Call Center

angenommen wurde.

Die £ Annahmezeit beinhaltet Wartezeit und Klingel-Zeit.

A Verwerfungszeit Durchschnittliche Zeitdauer in Minuten und Sekunden, bevor ein Anruf in der Warte-schlange
des Call Centers vom Anrufer abgebrochen wurde. Weitergeleitete Anrufe und Uberlauf-
Anrufe werden nicht bertcksichtigt.

A Agentenanzahl A Anzahl der Agenten, die sich im Berichtszeitraum dieser Warteschlange im ACD-Status:
Anmelden, Verfugbar, nicht Verflgbar oder in Wrap-up befinden.

Berechnung A& Anzahl Mitarbeiter: Arbeitszeiten / Berichtszeitraum

1.2.11. Bericht Call Center Uberlauf Matrix

Voraussetzung fur diesen Bericht ist, dass der Supervisor in mindestens zwei Call Centern Supervisor ist, da- mit
Quelle und Ziel bestimmt werden kénnen.

Ausgabefelder

BEZEICHNUNG BESCHREIBUNG

Ziel Uberlaufziel fiir Anrufe, welche die festgelegte, maximale Warteschlangenlange eines Call
Centers (iberschreiten. Diese Anrufe werden entsprechend der Call Center Uberlauf-
Einstellungen zu einem Anrufbeantworter weitergeschaltet oder zu einer anderen
Telefonnummer weiterverbunden.

Quelle Uberlaufquelle (Call Center) fiir Anrufe welche die festgelegte, maximale
Warteschlangenlange eines Call Centers iberschreiten. Diese Anrufe werden entsprechend
der Call Center Uberlauf-Einstellungen zu einem Anrufbeantworter weitergeschaltet oder zu
einer anderen Telefonnummer weiterverbunden.

Plusnet | Ein Unternehmen der EnBW
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1.2.12. Bericht Agenten Aktivitat & Aktivitatszeitraum

Ausgabefelder Agentenaktivitat
BEZEICHNUNG

BESCHREIBUNG

Datum und Uhrzeit

Datum und Uhrzeit innerhalb des angeforderten Berichtszeitraums.

Name

Name Call Center Agent und des Call Centers, in welchem der Agent im ausgewerteten
Zeitraum tatig war.

Call Center Anrufe eingehend

Anzahl der Anrufe, die ein Call Center Agent im angegebenen Intervall beantwortet hat.

Kurze Dauer

Anzahl der Anrufe, auf die der Grenzwert fiir kurze Anrufe zutrifft.

Beantwortete Anrufe im Service Level

Anzahl der Anrufe, die im festgelegten Service Level des Call Centers beantwortet wurden.

Zuriickgeworfene Anrufe

Anzahl der zuriickgeworfenen Anrufe (CC/Routing Regeln/Zuriickgeworfene Anrufe),
Beispiel: Agententelefon klingelt Zwei Mal, dann Weiterleitung zum nachsten Agenten.

Weiterverbundene Anrufe

Anzahl der vom Agenten transferierten Anrufe (Summe aus Vermitteln mit Riickfrage,
Eskalation an Supervisor und Konferenzschaltung Weiterleitung ohne Riicksprache).

Grenzwert fiir kurze Anrufe

Legen Sie den Zeitraum fir kurze Anrufe fest.

Zuriickgeworfene Anrufe beim langem
Halten Call Center Premium

Z&hlt zurtickgeworfenen Anrufe nach langem Halten (CC/Routing Regeln/Zurlckgeworfene
Anrufe), Bsp.: Agent nimmt Anruf entgegen und stellt Anruf auf Halten, nach Uberschreitung
der konfigurierten max. Haltezeit wird der Anruf verworfen.

Weiterreichen an Supervisor

Anzahl der an Supervisor eskalierten Anrufe.

Notfallanruf an Supervisor
Call Center Premium

Anzahl der Anrufe, bei denen ein Supervisor unmittelbar per Dreier-Konferenz in ein
Gesprach einbezogen wurde.

Ausgabefelder Aktivitatszeitraum

BEZEICHNUNG

BESCHREIBUNG

Datum und Uhrzeit

Datum und Uhrzeit innerhalb des angeforderten Berichtszeitraums.

Name Name Call Center Agent und des Call Centers, in welchem der Agent im ausgewerteten
Zeitraum tatig war.
Verfligbar Zeitdauer, die ein Call Center Agent im angegebenen Intervall im Status Verfiigbar

verbrachte.

Nicht Verfiigbar

Zeitdauer, die ein Call Center Agent im angegebenen Intervall im Status Nicht Verfiigbar
verbrachte.

Wrap-Up & Nachbearbeitung

Zeitdauer, die ein Call Center Agent im angegebenen Intervall im Status Wrap-up (fur Call
Center) und Nachbearbeitung (auflerhalb Call Center Tatigkeit) verbrachte.

Im Gesprach Zeitdauer, die ein Call Center Agent im angegebenen Intervall mit ACD- Telefonaten im
Status Sprechend verbrachte.

Halten Zeitdauer, die ein Call Center Agent im angegebenen Intervall mit ACD- Telefonaten im
Status Halten verbrachte.

Frei Zeitdauer, die ein Call Center Agent im angegebenen Intervall ,Bereit“ im Status Verfiighar
verbrachte. Die Call Center Agenten werden als Verfiigbar betrachtet, sofern sie sich nicht in
einem ACD — Anruf befinden.

Eingesetzt Zeitdauer im angegebenen Intervall, die ein Call Center Agent nicht im Status Abgemeldet

verbrachte; sie beinhaltet die Zeiten von Status Angemeldet; Verfiigbar, Nicht verfiigbar und
Nachbearbeitung.

Plusnet | Ein Unternehmen der EnBW

Zentrale: Plusnet GmbH — Rudi-Conin-StraRRe 5a — 50829 Kdln

info@plusnet.de — www.plusnet.de

Seite 24 von 38
Call-Center-Reporting-1-2310



Call Center Reporting
Centraflex

Micht
Verfugbar !

Akuvitatszertraum

Plusnet

Wir leben Kommunikation

36:35:53

Wrap-Up 00:01:37
Im oonz:
Cesprich e
(
Halten
Frei 36:25:35
Eingesetzt 36:39:32
000000 050000 20
HH:MM:S5
Agenten AktivitAnt
Datum und Uhrzeit Name Call Kurze Beantworte Zuriﬁckgeworfe Weiterverbunden Zur.iﬁckgeworfe Weiterreich MNotfallanr
Center Dauer  teAnrufeim ne Anrufe & Anrufe ne Anrufe beim enan ufan
Anrufe Service langem Halten Supervisor  Supervisor
eingehen Level
d
13-01-2014, D000 Agent 1, Calloenter z 1 z 1 [+] [1} [+] ]
Summe z 1 z 1 [] [1} [] []
14-01-2014, 0000 Agent 1, Calloenter 1 1 1 1 [+] [1} [+] ]
Agent 2, Calloenter 4 z 4 [1} [+] [1} [+] ]
Empfang. Rezeption 3 2 3 [1} z [1} [+] ]
Summe 3 5 3 1 z [1} ] ]
Zusammenfassung Azent 1, Calloenter 3 2 3 2 1] 1] 1] 1]
Agent 2, Calloenter a z a [1} L] [1} L] ]
Empfang. Rezeption 3 z 3 [1} z [1} L] ]
Summe 10 [ 10 2 z [1} ] ]
- -
AktivitAHtszeitraum
Datum und Uhrzeit Name \hrﬁi&bar Nicht Wrap-Up Im Halten Frei Eingesetzt
\Erfﬁ!ghar Gﬁprin:h
13-01-2014, 0000 Azent 1, Callcenter 00H0eada D000 000137 000018 00H00H00 000700 001248
Azent 2, Callcenter 000243 DO0000 Q0000 000000 D0H0000 00042 00:03:18
Empfang, Reze=ption 24500:00 DO0000 Q0000 000000 D0H0000 235829 240000
Sumime 24:12:27 00000 000137 D0-D0:18 000000 24:08:11 24:16:06
14-01-2014, 0000 Azent 1, Callcenter 004041 D0:0000 000000 000004 000000 00:40:29 00:40:41
Azent 2, Callcenter 00:4505 D0:0000 000000 000128 000000 00:42:43 00:45:05
Empfang, Rezeption 10:57:40 D0:0000 000000 000047 00007 10:56:12 10:57:40
Sumime 12:23:326 00000 000000 0002:19 00007 12:19:24 12:23:26
Zusammenfassung Azent 1, Callcenter 005025 DO0000 000137 000022 1D0H0000 004729 005329
Azent 2, Callcenter 004748 DO0000 Q0000 000128 1D0H0000 004325 D0:48:23
Empfang, Rez=ption 34:57:40 DO0000 Q0000 DOD0:AT 000007 34:34:41 34:57:40
Summe 363553 DO0000 D00L3T 000237 000007 32535 363932
Plusnet | Ein Unternehmen der EnBW
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1.2.13. Bericht Agent An-/ Abgemeldet
Ausgabefelder je Agentenbericht

BEZEICHNUNG BESCHREIBUNG

Angemeldet Datum/Uhrzeit Datum und Uhrzeit der Anmeldung des Agenten im Call Center.
Abgemeldet Datum/Uhrzeit Datum und Uhrzeit der Abmeldung des Agenten vom Call Center.
Eingesetzte Zeit Dauer der Anmeldung im Call Center.

Gesamte Einsatzzeit Summe der Einsatzzeiten im ausgewerteten Zeitraum

Durchschnittliche Einsatzzeit

00:07:00
00:06:24
00:06:00
00:05:00
@ o0o400
g
¥ 00:03:00
00:0z2:00 a0:01:38
00:01:00 '
00:00:00 — '
Agent 1, Callcenter Agent 2, Callcenter Empfang, Rezeption
Anmelden Abmelden: Agent 1, Callcenter
Angemeldet Datum/Uhrzeit Abgemeldet Datum/Uhrzeit Eingesetzte Zeit
13-01-2014, 130021 13-01-2014, 130824 DOHOR0S
13-01-2014, 13:14-50 13-01-2014, 13:1%:34 D604

14-01-2014, 10:16:58

Gesamite Bnsatrzeit DO:12-48

Anmelden Abmelden: Agent 2, Calleenter

Angemeldet Datum/Uhrzeit Abgemeldet Datum/Uhrzeit Eingesetzte Zeit
13-01-2014, 13:19:45 13-01-2014, 13:22-13 00:02:27
13-01-2014, 13-26:11 13-01-2014, 132702 DOHD0:50

14-01-2014, 10:12-34

Gesamte Bnsatzzeit DO03:18

Plusnet | Ein Unternehmen der EnBW
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1.2.14. Bericht Agenten Anruf Auswertungs Codes Call Center Premium

Ausgabefelder
BEZEICHNUNG

BESCHREIBUNG

Plusnet

Wir leben Kommunikation

Datum und Uhrzeit

Datum und Uhrzeit innerhalb des angeforderten Berichtszeitraums.

Agenten Name

Name Call Center Agent und des Call Centers, in welchem der Agent im ausgewerteten
Zeitraum tatig war.

Anruf Auswertungs Code - Ifd. Nr.

Anzahl der Nutzung des jeweiligen Codes im angegebenen Zeitintervall. Die Anzeige des
Codes erfolgt entsprechend der Einstellung im VolP Portal als Ziffer oder Text.

Zusammenfassung

Anrufe pro Anruf Auswertungs-Code mit Zuordnung Nutzer im Berichtszeitraum.

Anruf Auswertungs Codes

4789, 1, 12.5%

130,1,12.5%

111,03, 12:5%

'\-_I'\-_I'\-'I &2 _"r.. II".\'I
j Smj

0lo, 1, 12.5%
Anruf Auswertungs Codes
Datum und Uhrzeit Agenten Name 768 599 010 111 130 4789
18-10-2013, D000 Az=nt 1, Callcenter [+] 2 ] ] ] ]
Sumime o 2 o o o o
05-11-2013, D000 Supervisor, CC 2 4] 1 1 1 1
Sumime 2 0 1 1 1 1
Zusammenfessung Azent 1, Callcenter o 7 o o o o
Az=nt 2, Callcenter [+ 4] ] ] ] ]
Erpfang, Rezeption o 0 o o o o
Supervisor, CC 2 4] 1 1 1 1
Sumime 2 2 1 1 1 1

Plusnet | Ein Unternehmen der EnBW
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1.2.15. Bericht Agenten Anruf Detail

Ausgabefelder
BEZEICHNUNG

BESCHREIBUNG

Agenten Name

Name Call Center Agent und des Call Centers, in welchem der Agent im ausgewerteten
Zeitraum tatig war.

Anrufstartzeitpunkt Uhrzeit Anrufeingang
Anrufendzeitpunkt Uhrzeit Anrufbeendigung
Anruftyp Nennung des vom Agenten benutzten Anruftyps, Typdefinition im Glossar

Anrufer/angerufene Rufnummer

Telefonnummer des Anrufenden oder ausgehend gewahlte Rufnummer.

Gewdhite Rufnummer

Zielrufnummer des eingehenden Anrufs

Wartezeit in Queue

Zeit, die ein Anrufer in der Warteschleife verbringt, weil kein Agent verflig- bar war. Wert
beinhaltet zuriickgeworfene Anrufe-Zeit und Wrap-Up Zeit
(Nachbearbeitung) im Call Center; nicht enthalten ist die Klingelzeit.

Eingesetzt Agent im Call Center eingeloggt Ja /Nein

Gesprachszeit Gesprachsdauer

Haltezeit Zeit die das Gesprach gehalten wurde.

Wrap-Up Zeit Zeitdauer, die ein Call Center Agent im angegebenen Intervall in der Call Center Wrap-up

Zeit verbrachte. Standard-Wrap-up Zeit wird im CC Profil festgelegt, (enthalt nicht die
Nachbearbeitungszeiten aufierhalb des CC).

An Rufnummer weiterverbunden

Anzeige der Rufnummer, an die der Anruf weiterverbunden wurde.

Weiterverbindungsbereich

Weiterverbunden entweder innerhalb oder auRerhalb der Enterprise.

Anrufauswertungscodes Anzeige des verwendeten Anrufauswertungscodes flr diesen Anruf.
Anruf Details
Agenten Nama itpur Anruftyp  Anrufer/angerufe Gewhrhita Wartezait Eingesetzt  Gesprnchs Haltezsit Wrap-Up i
Rufnummer Rufnummer in Queue zeit Zeit ‘weiterverbunden sbereich

e o || ermmos — s || e || oo = wmo| wow|  mo e
[ p— coemaEs | sommome — P =| mom| oo
Enptng Repeon oo ssis  soLasis s = . W oms osseo v —.
Enptng Repeon oo s sonaos 1wssas seunsacn cwmeszrss  owmessss osso W ooma moses  mosss
sgen Cataner sovaowosess  sonaois isess nseunsacn owmeszrss  owmesss osose W oom:  moss  mosss v —
sgw, Catamer sozumezs ssouzeis s . cwmeszms ommemmss csesso w mow mmem e

sozoueime  isonaes i9ses seuntac0 ez ommenme ceseeo w  mos mme oo

Emplang, Rezeption

Anrufe

Zusammenfassung der Weiterverbindungen

23785

Plusnet | Ein Unternehmen der EnBW
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1.2.16. Bericht Agenten Anruf

Ausgabefelder
BEZEICHNUNG

BESCHREIBUNG

Datum und Uhrzeit

Datum und Uhrzeit innerhalb des angeforderten Berichtszeitraums.

Agenten Name

Name Call Center Agent und des Call Centers, in welchem der Agent im ausgewerteten
Zeitraum tatig war.

Angebotene Anrufe

Anrufe, die beim jeweiligen Agenten geklingelt haben.

Angenommene ACD Anrufe

Anzahl der ACD- Anrufe, die ein Call Center Agent im angegebenen Intervall bearbeitet
hat.

Ausgehende ACD Anrufe

Anzahl der ausgehenden Anrufe, die der CC Agent lber die CC Rufnummer im
angegebenen Intervall getatigt hat. (Einstellung VolP Portal User-Profil / Anrufsteuerung /
Call Center / Ausgehende Anrufe als: CC Nummer oder Client)

Hinweis: Dieses beinhaltet auch Anrufe, die im Rahmen von vermitteln mit Riickfrage,
Eskalation an Supervisor und Konferenzschaltung getétigt wurden. Nicht beriicksichtigt
wird blind weiterverbinden (=Weiter- leiten ohne Rlicksprache). Darliber hinaus werden
Anrufe, die aus blind weiterverbinden des Agenten resultieren, nicht gewertet.

Route Point Anrufe

Route Point wird verwendet, um externe Call Center Systeme an die Telefonanlage
anzuschliefen und Calls per CTI zu steuern. Call Center Premium

Ausgehende Route Point Anrufe

Route Point wird verwendet, um externe Call Center Systeme an die Telefonanlage
anzuschlieen und Calls per CTI zu steuern. Call Center Premium

Angenommene Nicht-ACD Anrufe

Direkt einkommende, nicht per ACD zugeteilte, Anrufe im angegebenen Intervall.

Ausgehende Nicht-ACD Anrufe

Ausgehende Anrufe, die nicht mit abgehender CC Nummer gefiihrt wurden.

Interne Nicht-ACD Anrufe

Interne Anrufe, die nicht tber die ACD geroutet wurden.

Interne Micht-ACD Anrufe, 4, 16.7%

Angenommene Nicht-ACD Anrufe, 1, 4.2%

Ausgehende ACD Anrufe, 4, 16.7%

Plusnet | Ein Unternehmen der EnBW
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Anzahl der Anrufe nach Anruftyp

Datum und Uhrzeit Agenten Name

14-01-2014, 0000 Azent 1, Callcenter
HAgent 2, Callcenter
Empfang. Rezeption
Summe
15-01-2014, 0000 Agent 2, Callcenter
Empfang, Rezaption
Sumime
Zusammenfassung Ag=nt 1, Callcenter
Agent 2, Callcenter
Empfang. Rezeption

Summe

Angeboten Angenom  Ausgehend Route  Ausgehend Angenom  Ausgehend Interne
e Anrufe mene ACD e ACD Point e Route mene g Nicht-ACD
Anrufe Anrufe Anrufe Point Micht-ACD Nicht-ACD Anrufe
Anrufe Anrufe Anrufe
2 1 0 0 (/] L1} (/] L1}
1] 3 4 0 (/] L1} (/] 1
4 3 0 0 (/] 1 (/] 1
12 9 4 0 (/] 1 (/] 2
3 3 0 0 (/] L1} (/] 1
3 3 4] 4] o o o 1
8 & [+] [+] o o o z
2 1 (4] (4] [+] 1] [+] 1]
11 B 4 0 (/] L1} (/] 2
7 1] 0 0 (/] 1 (/] 2
20 15 4 0 (/] 1 (/] 4

1.2.17. Bericht Agenten Anrufdauer

Ausgabefelder
BEZEICHNUNG

BESCHREIBUNG

Datum und Uhrzeit

Datum und Uhrzeit innerhalb des angeforderten Berichtszeitraums.

Agenten Name

Name Call Center Agent und des Call Centers, in welchem der Agent im ausgewerteten
Zeitraum tatig war.

Angenommene ACD Anrufe

Dauer der Uber ACD zugeteilten angenommen Anrufe im Intervall

Ausgehende ACD Anrufe

Dauer der Uber das CC gefiihrten Anrufe im Intervall

Route Point Anrufe

Route Point wird verwendet, um externe Call Center Systeme an die BS anzuschlieRen und
Calls per CTI zu steuern. Call Center Premium

Ausgehende Route Point Anrufe

Route Point wird verwendet, um externe Call Center Systeme an die BS anzuschlieRen und
Calls per CTI zu steuern. Call Center Premium

Angenommene Nicht-ACD Anrufe

Dauer der direkt einkommenden, nicht per ACD zugeteilten, Anrufe im angegebenen
Intervall.

Ausgehende Nicht-ACD Anrufe

Dauer der ausgehenden Anrufe, die im angegebenen Intervall nicht mit abgehender CC
Nummer gefiihrt wurden.

Interne Nicht-ACD Anrufe

Dauer der internen Anrufe, die im angegebenen Intervall nicht Giber die ACD geroutet wurden

Plusnet | Ein Unternehmen der EnBW
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00:08:00
00:07:01
00:07:00
00:06:00
Q 00,0500
= 00:04:00
% 00:03:00
a0n2:00 00:01:31
aoaL:00 ‘ 00:00:07 00:00:16
a0 a0:a0 _ /i -
5D :’ E (: 50
S £E e
E« o I
(=T oy
[=1w] Eaw]
L "1 - =
e o
[ =
o
Anrufdauer nach Anruftyp
Datum und Uhrzeit Agenten Mame Angenomm Ausgehend Route Ausgehend Angenomm Ausgehend Interne
ene ACD eACD Point & Route ene e Micht-ACD
Anrufe Anrufe Anrufe Point Micht-ACD Micht-ACD Anrufe
Anrufe Anrufe Anrufe
14-01-2014, D000 Azent 1, Callcenter D000 000000 000000 000000 D0ED0:00 000000 D0:00:00
Azent 2, Calloenter O0a01:-47 000131 D0HD0H00 D0H00H00 0000000 000000 DOH00H01
Empfang, Rezeption D0H00-54 D0uD0H00 D0uD0H00 D0u00H00 D0uD007 D0uD0:00 D0u00H01
Sumime D0H02-45 00u01-31 0000000 D0u00H00 00uD007 D0uD0:00 (D000
15-01-2014, D000 Ament 2, Calloenter D0:0105 D0uD0H00 D0uD0H00 D0u00H00 0000000 D0uD0:00 D0u00:11
Empfang, Rezeption 0003:11 000000 000000 000000 000000 000000 000005
Summe 0004:16 000000 000000 000000 000000 000000 D000:14
Zusammenfassung Arent 1, Calloenter D000 000000 000000 000000 D0eD0:00 D0eD0:00 D0E00:00
Ament 2, Calloenter D002:52 000131 000000 000000 D0eD0:00 D0eD0:00 O0e00:12
Empfang. Rezeption D0:04-05 000000 000000 000000 000007 D0eD0:00 D0:00:0d
Sumime 00701 00u01:31 000000 000000 000007 D0E00:00 00016

1.2.18. Bericht Agenten Nichtverfiigbarkeit

Ausgabefelder
BEZEICHNUNG

BESCHREIBUNG

Datum und Uhrzeit

Datum und Uhrzeit innerhalb des angeforderten Berichtszeitraums.

Agenten Name

Name Call Center Agent und des Call Centers, in welchem der Agent im ausgewerteten

Zeitraum tatig war.

Code

eingesetzter Agenten Nicht - Verfiigbarkeit Code Call Center Premium

Dauer

Zeitspanne in der der jeweilige Agenten Nicht - Verfiigbarkeit Code eingesetzt wurde. Call

Center Premium

Plusnet | Ein Unternehmen der EnBW
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1.2.19. Bericht Agenten Zusammenfassung

Ausgabefelder

BEZEICHNUNG BESCHREIBUNG

Datum und Uhrzeit Datum und Uhrzeit innerhalb des angeforderten Berichtszeitraums.

Agenten Name Name Call Center Agent und des Call Centers, in welchem der Agent im
ausgewerteten Zeitraum tatig war.

A angenommener ACD Anrufe Durchschnittliche Zeitdauer von ACD- Gesprachen eines Call Center Agenten. Die

Gesprachszeit umfasst Klingeln, Gesprachsdauer und Haltezeit aller ACD- Anrufe im
angegebenen Intervall.
Berechnung £ ACD- Dauer = Gesamtzeitdauer aller ACD- Anrufe / Summe ACD-

Anrufe.

A ausgehender ACD Anrufe Durchschnittliche Zeitdauer, die ein Call Center Agent im angegebenen Intervall im
Status fiir ausgehende Anrufe aufgewendet hat.

Durchschnittsdauer der Route /A Dauer der einkommenden Route Point Anrufe. Call Center Premium

Point Anrufe

Durchschnittsdauer der ausgehende Route | £ Dauer der ausgehenden Route Point Anrufe. Call Center Premium
Point Anrufe

A angenommene Nicht-ACD Anrufe Durchschnittliche Zeitdauer der direkt einkommenden, nicht per ACD zugeteilten,
Anrufe im angegebenen Intervall.

A ausgehender Nicht-ACD Anrufe Durchschnittliche Zeitdauer der ausgehenden, nicht liber die ACD getatigten, Anrufe
im angegebenen Intervall.

A interne Nicht-ACD Anrufe Durchschnittliche Zeitdauer der internen, nicht tiber ACD gerouteten Anrufe, im
angegebenen Intervall.

A Eingesetzt Durchschnittliche Zeitdauer im angegebenen Intervall, die ein Call Center Agent nicht

im Status Abgemeldet verbrachte; sie beinhaltet die Zeiten von Status Angemeldet;
Verfiigbar, Nicht verfligbar und Wrap-up (Nachbearbeitungszeit fiir Call Center).

A Wrap-Up Durchschnittliche Zeitdauer in Minuten und Sekunden, die ein Call Center Agent im
angegebenen Intervall im Status Wrap-up (Nachbearbeitungszeit fir ein Call Center)
verbracht hat.

Berechnung & Wrap-up Zeit: Gesamtsumme Wrap-up Zeit / Anzahl der Anrufe mit

Nachbearbeitung.

A Nicht Verfiigbar Durchschnittliche Zeitdauer, die ein Call Center Agent im angegebenen Intervall im
Status Nicht Verfiigbar verbracht hat.

A Gesprachszeit Durchschnittliche Gesprachsdauer eines Call Center Agenten in Minuten und

Sekunden im angegebenen Intervall; die Zeit firr ,Klingelnd” wird nicht beriicksichtigt.
Berechnung & Gesprachsdauer: Summe Gesprachsdauer / Summe der ACD- Anrufe.
/A Haltezeit Durchschnittliche Haltezeit in Minuten und Sekunden eines Call Center Agenten im
angegebenen Intervall.

Berechnung A& Haltezeit: Gesamtsumme Haltezeit / Summe der ACD- An- rufe.

/E Bearbeitungszeit Durchschnittliche Anrufbearbeitungsdauer in Minuten und Sekunden, die ein Call
Center Agent im angegebenen Intervall aufwendet.

Berechnung /& Bearbeitungsdauer:

Gesamtsumme von Gesprachsdauer + Haltezeit + Wrap-up Zeit / Summe der ACD-

Anrufe.
Langster angenommener ACD Anruf Zeitdauer in mm:ss
Langster ausgehender ACD Anruf Zeitdauer in mm:ss
Langster Route Point Anruf Zeitdauer in mm:ss

Langster ausgehender Route Point Anruf | Zeitdauer in mm:ss

Langster angenommener Nicht-ACD Anruf | Zeitdauer in mm:ss
Langster ausgehender Nicht-ACD Anruf Zeitdauer in mm:ss
Langster interner Nicht-ACD Anruf Zeitdauer in mm:ss
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1.3. Dashboard

Darstellung von Statistiken zu Warteschleifen und Call Center Mitarbeitern

Im Dashboard Bereich wird zu jedem Uberwachten Call Center, mit den dazu gehérenden Call Center Agen-ten,
eine Zusammenfassung der Echtzeit-Messungen und Statistiken angezeigt. Das Dashboard ist in zwei Ab- schnitte
aufgeteilt. Im oberen Bereich werden die Informationen zur Warteschlange angezeigt, im unteren Bereich werden
die Informationen zu den Call Center Agenten (den lGberwachten Agenten) angezeigt.

— In der Warteschlangen Ubersicht werden die zentralen Leistungsindikatoren fiir jedes von einem
Supervisor verwaltete Call Center dargestellit.

— Hinweis: Um eine mdglichst fehlerfreie und prazise Warteschlangenubersicht zu erhalten wird empfohlen
alle Agenten eines Call Centers dem entsprechenden Supervisor zuzuordnen, denn nur die Messwerte der
eindeutig zugewiesenen Agenten flie3en in die Darstellung ein.

— Die Call Center Agenten - Ubersicht enthélt die Echtzeitdarstellung der zentralen Leistungsindikatoren fiir
das von einem Supervisor betreute Team von Agenten eines Call Centers.

Voraussetzung fir diese Darstellung ist die Aktivierung (Haken setzen) von Agenten anzeigen in der
AgeEnieT &n T gEn

L

o

jeweiligen Warteschlange.
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Nachstehend ist eine Echtzeit-Statistik-Darstellung von einem Supervisor zugewiesenen Call Center und Call
Center Agenten abgebildet.

1.3.1. Warteschlangen Ubersichtstabelle

Die Warteschlange — Ubersichtstabelle stellt die folgenden Informationen zur Verfligung:

Messwert Beschreibung Mogliche Werte
Name Namen der Call Center, auf die der Supervisor
zugreifen kann.
Status Aktueller Status einer Warteschlange Call Center - Nachtschaltung
Premium - Nachtschaltung tiberschrieben
- Urlaubsplan
- erzwungene Weiterleitung
ID Zeigt die Callcenter ID des jeweiligen Callcenters
Anrufe in der Warteschlange Anzahl der Anrufe in Warteschlange. Wird im Beispielanzeige: bei einer maximalen
Verhaltnis zur maximalen Warteschlangen Kapazitat | Warteschlange von 30 Anrufern und 10
angezeigt. aktuellen Anrufern: 10/30
Am langsten Wartender Anruf Zeigt die aktuelle Dauer des am langsten wartenden
Anruf
EWT Zeigt die voraussichtliche Wartezeit fir den nachsten|
Anrufer
AHT Zeigt die Durchschnittliche Bearbeitungszeit eines | Summe aller Agenten ACD-Status
Anrufes innerhalb des Callcenters Lhicht Verfligbar“, die von diesem Supervisor
gemanagt werden.
ASA Zeigt die Durchschnittliche Zeit bis ein Anruf Summe aller Agenten im ACD-Status
angenommen wird +Agenten - Klingeln®, die von diesem
Supervisor gemanagt wer- den
(Anruf wird in diesem Moment ,angeboten®).
Personal Zeigt die Anzahl an Uberwachten Agenten, die

aktuell im Callcenter angemeldet sind, im Verhaltnis
zu den, dem Callcenter zugeordneten Callcenter
Agenten an.

Inaktiv Zeigt die Anzahl an Agenten, die im Callcenter
verfugbar sind, aber aktuell kein
Gesprach fiihren.

Nicht Verfiigbar Zeigt die Anzahl an Agenten, die im Callcenter
angemeldet sind, aber aktuell nicht fiir Gesprache
zur Verfugung stehen.

Tafel 1 Dashboard Warteschlangen Ubersichtstabelle
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1.3.2. Agenten Ubersichtstabelle

Die Agenten — Ubersichtstabelle stellt die folgenden Informationen zur Verfiigung:

Messwert

Beschreibung

rPlusnet

Wir leben Kommunikation

Erlaubte Werte

Name

Name des Agenten

Warteschlangen

Zeigt die Anzahl der Warteschlangen,

denen der Agent zugeordnet ist.

(Per Klick auf Zahl 6ffnet sich eine Ubersicht der
Warteschlangen).

Anmeldezeit

Zeigt den Zeitpunkt der letzten Anmeldung des
Agenten im Callcenter.

Anmeldedauer

Zeigt wie lange ein Agent aktuell im Callcenter
angemeldet ist

Anrufstatus Zeigt den aktuellen Anrufstatus und die Statusdauer | inaktiv, Im Gesprach, Besetzt, Klingelnd
eines Agenten an
Agentenstatus Zeigt den aktuellen ACD Status eines Agenten an. | Ist ein Agent nicht verfligbar werden, sofern
festgelegt, die Nicht-Verflgbarkeitscodes mit
angezeigt.
% Verfiigbar Zeigt die Zeit in %, die ein Agent fir Callcenter

Anrufe Verfligbar war, gemessen an der Dauer der
aktuellen Callcenter Anmeldung

Durchschnittlich besetzt beim
Eingang

Zeigt die durchschnittliche Dauer, die ein Agent mit
eingehenden ACD Anrufen beschaftigt war.

Durchschnittlich besetzt beim
Ausgang

Zeigt die durchschnittliche Dauer, die ein Agent mit
ausgehenden ACD Anrufen beschaftigt war.

Durchschnittlich Nachbearbeitung

Zeigt die durchschnittliche Dauer an, die ein Agent in
der Nachbearbeitungszeit verbracht hat, Call Center
und andere.

Tafel 2 Dashboard — Agenten Ubersichtstabelle
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1.3.3. Dashboard bearbeiten

Die Anzeige des Dashboards kann bei Bedarf lhren Anforderungen entsprechend angepasst werden. Der
Rechtsklick auf die oberste Reihe des Abschnitts Warteschlage oder Agent 6ffnet ein Drop-down Menl. Nach dem

=
Klick auf die Option = Columns Spalten, kénnen die Felder aktiviert werden, die im Dashboard angezeigt werden
sollen.

id
¥ Warteschlangen
< Name
2 Status
v Aktuel
<7 Anrufe in Warteschlange
v

Am ldngsten wartender Anruf

¥  Durchschnitte

- CwT
=~ AHT

& ASA

¥  Agenten

& Personal
=~ Inaktiv

v

Micht werfigbar

& Agenten anzeigen

Musteraktivierung Dashboard.
Nach erfolgter Auswahl schlief3t der Kick auf das Dashboard das Auswahlmendi.
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2. Glossar

2.1. Anruftypen

In diesem Abschnitt werden die unterschiedlichen Anruftypen, die fiir die Call Center Statistiken und Berichte her-
angezogen werden, definiert.

BEZEICHNUNG BESCHREIBUNG
ACD Anruf Anruf, der Giber die Hauptnummer eines Call Centers mittels der ACD - Funktionalitaten an einen
Call Center Agenten geleitet wird.
Eingehender Anruf Direkter Anruf an einen Call Center Agenten.

Weitere Anrufe die als eingehende Anrufe behandelt werden:

- Anrufe, die vom Supervisor aus einer Warteschlange abgerufen wurden.

- Anrufe, die ein Call Center Agent per Transfer von einem anderen Agenten erhalten hat
Hinweis: diese kdnnen aus ACD- Gesprachen hervorgegangen sein.

Ausgehender Anruf Vom Call Center Agent getatigter ausgehender Anruf.

Gehaltener Anruf ACD-Gesprach, dass vom Agent auf ,Halten* gesetzt wurde.

Hinweis: Jedes Mal, wenn ein Agent einen Anruf auf Halten setzt, wird dieses als weiterer
gehaltener Anruf gezahlt.

Weitergeleiteter Anruf ACD- Anruf, der zu einer anderen Nummer weitergeleitet wurde.

Zu den weitergeleiteten Anrufen zahlen: durch Agenten manuell weitergeleitete Anrufe sowie
Umleitung an den Anrufbeantworter, wenn die maximale Wartezeit Gberschritten wurde und die
Weiterleitung durch Supervisor in eine andere Warteschlange.

Hinweis: Uberlauf Anruf - Zeit: sind Anrufe, welche nach eingestellter

maximaler Wartezeit in Warteschlange weggeroutet wurden.

Beantworteter Anruf ACD- Anruf, welcher von einem Call Center Agenten beantwortet wurde.

Verworfener Anruf Kennzeichnet einen ACD- Anruf, der vom Anrufenden wahrend der Wartezeit in der

(Verloren / Entgangen) Warteschlange abgebrochen wurde, bevor er beantwortet oder transferiert werden konnte.

Empfangener Anruf Bezeichnet einen erhaltenen ACD- Anruf, der bearbeitet oder abgebrochen wurde.

Beinhaltet keine Umgeleiteten(Uberlauf) - Anrufe.

Uberlauf Anruf Bezeichnet einen erhaltenen ACD- Anruf, welcher umgehend, aufgrund Uberschreitung der max.
Anzahl Anrufe oder max. Wartezeit in Warteschlange, an einen anderen Empfanger weitergeleitet
wurde.

Anrufe in Warteschlange ACD- Anruf, der auf Annahme durch Call Center Agenten wartet, geht in die Warteschlange.

Anrufe werden nur dann in die Warteschlange verschoben, wenn zum Zeitpunkt des
Anrufeingangs kein Call Center Agent verflgbar ist. Ein Anruf, der auf Anhieb an einen Call Center
Agenten gegeben werden kann, wird nicht als ,Anruf in Warteschlange* gewertet, jedoch als
Lerhaltener Anruf*.

Zuriickgeworfener Anruf Anruf, der in die Warteschlange zurlickkommt, da er nicht in der festgelegten Zeit

von einem Call Center Agenten beantwortet wurde.
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2.2. Weitere Statistikwerte

In diesem Abschnitt werden verschiedene Werte, die flr die Call Center Statistiken und Berichte herangezogen

werden, definiert.

BEZEICHNUNG

BESCHREIBUNG

Wartezeit

Zeit, die ein Anrufer in der Warteschleife verbringt. Dieser Wert wird aus der durch- schnittlichen
Wartezeit aller beantworteten Anrufe in einem definierten Zeitintervall errechnet.

Klingelzeit, Verlorene oder weitergeleitete Anrufe sind nicht beinhaltet, jedoch zurtickgeworfene
Anrufe und Nachbearbeitungszeit/en.

Beantwortungszeit

Zeitdauer, bevor ein Anrufer im Call Center angenommen wurde.
Beantwortungszeit = Wartezeit + Klingel-Zeit.

Dieser Wert wird aus der durchschnittlichen Beantwortungszeit aller beantworteten
Anrufe in einem definierten Zeitintervall errechnet.

Dienstebene (Service Level)

Die Dienstebene definiert das Zeitlimit in Sekunden, in welchem ACD- Anrufe angenommen sein
sollten.

Der Prozentsatz Anrufe innerhalb Dienstebene berechnet den Prozentsatz der Anrufe, die in der
definierten Dienstebene (Service Level) angenommen wurden.

Beispiel: Ist das Ziel 80% der einkommenden ACD- Anrufe innerhalb von 20 Sekunden zu
beantworten, wird die Dienstebene ,N“ auf 20 Sekunden eingestellt. Der Supervisor beobachtet
den Wert ,% innerhalb Dienstebene”, um sicherzustellen, dass der

Wert 80% oder mehr betragt.

Gesamtzahl der eingesetzten
Agenten

Anzahl der Agenten, die sich im ACD- Status eingeloggt, verfigbar, nicht verfligbar oder in
Wrap-up befinden. Agenten die einem Call Center nur als Gast angehéren und ihren ACD-
Status nicht setzen kénnen, bleiben hier unberiicksichtigt.

Arbeitszeit (Eingesetzt)

Summe der Zeit, die ein Call Center Agent in einem ACD-Status verbringt, auler ,abgemeldet”.
Arbeitszeit = Summe der Zeiten von: Anmelden + Verfuigbar + Nicht Verfugbar +
Nachbearbeitung.

Zeit in Status ,,Anmelden*

Zeitdauer die ein Call Center Agent im Status ,Anmelden*“ verbringt.

Dieser Wert ist typischerweise 00:00, da bei Nutzung des Desktop Client die Agenten sofort nach
Anmeldung in den Status Verfugbar bzw. Nicht Verfligbar gesetzt wer- den. Dieser Wert kann
groéRer sein, sofern Agenten den ACD-Status manuell, Gber das Web-Portal oder iber das
Telefon setzen missen.

Gesprachsdauer

Zeitdauer, die ein Agent mit ACD- Gesprachen verbringt, ohne Berlcksichtigung der Haltezeiten.

Bearbeitungsdauer

Zeit, die fur die Bearbeitung eines ACD- Gesprachs aufgewendet wird. Bearbeitungsdauer =
Gesprachsdauer + Wrap-up Zeit.

Leerlaufzeit (Inaktiv)

Zeitdauer, die ein Agent innerhalb der Arbeitszeit nicht mit einem ACD- Anruf beschaftigt ist.
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