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SUPERVISOR CALL CENTER Client

1 Einleitung

Dieses Handbuch enthalt Schritt-fir-Schritt-Anleitungen und Informationen zum Plusnet Call Center Release 18. Das
Plusnet Call Center wird in diesem Handbuch kurz ,Call Center” genannt.

Plusnet Call Center ist ein Produkt fur die Desktop Kommunikationsverwaltung fir Call Center Mitarbeiter (Agents)
und Supervisor, die mit der IPfonie® Centraflex-Plattform arbeiten. Mit Plusnet Call Center kénnen Sie einen Call Center
Arbeitsplatz auf lnrem Desktop darstellen.

Plusnet Call Center bietet seinen Anwendern folgende Vorzige:

— Effizientes Gesprachs-Handling und ACD (Automatic Call Distribution - automatische Anrufverteilung), unter
Bertcksichtigung des Verfligbarkeitsstatus der Agents

— Integration von Telefonbiichern, inklusive Click-to-Dial Fahigkeit
—  Echtzeitdarstellung der Auslastung von Anruf-Warteschlangen und der Call Center Agenten flir den Supervisor

— Berichtswesen fur zuriickliegende Auslastung von Anruf-Warteschlangen und Call Center Agenten fur den
Supervisor

Neben funktionalem Design nutzt Plusnet Call Center die neuesten Technologie-Plattformen und
Kommunikationseinrichtungen.

Hinweis: die Funktionalitaten eines Call Centers sind abhangig von den entsprechenden Lizenzen fiir die einzelnen
Nutzer der jeweiligen Funktion, hier Call Center Agenten oder Supervisor. Des weiteren von der Zugehorigkeit zu
Warteschlangen, sowie von Unternehmenseinstellungen und individuellen Einstellungen. Fir weiterfihrende
Informationen, zu den fur Sie freigeschalteten Leistungsmerkmalen, wenden Sie sich bitte an den Enterprise- oder
Gruppenadministrator.

In diesem Handbuch werden alle Funktionalitaten fir Call Center Agents, Supervisoren und Warteschlangen
beschrieben.

1.1 Weitere Ressourcen

Fir Applications Server-Verfahren, die von den Enterprise- und Gruppen-Administratoren als auch von Benutzern
verwendet werden, empfehlen wir erganzend die Konsultation folgender Handbdicher:

— VolP-Portal Gruppen-Admin-Handbuch
— VolP-Portal User-Handbuch
— VolP-Portal Enterprise-Admin-Handbuch
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2 Anmeldung und Einrichtung von Call Center
Die Anmeldung im Call Center erfolgt tiber das Web-Portal oder alternativ, sofern diese Option konfiguriert wurde,

Uber den Desktop. Das Anmeldeverfahren ist fiir Call Center Agenten und Supervisor identisch.

2.1  VolP-Portal Anmeldung

1. Melden Sie sich am Plusnet VolP-Portal an; 6ffnen Sie mit Hilfe des Browsers das VolP-Portal unter der Adresse
https://web-b.bmcag.com.

— Geben Sie hier bitte lhre User ID fir die gewlinschte Funktion, Call Center Agent oder Supervisor, und lhr
Password ein.

— Wenn Sie das VolP-Portal zu den Favoriten lhres Browsers hinzufligen méchten, klicken Sie auf Bookmark
this page.

— Um das VolP-Portal zu betreten, klicken Sie auf Login oder driicken Sie Enter. Wenn Sie sich das erste Mal
einloggen, werden Sie anschlieRend aufgefordert, das Passwort zu andern.

User ID LOGIN

Password

[C1Remember Password

Abb.1 Plusnet Web Portal Anmeldung

2. Wahlen Sie aus dem Starten- Drop-down Men(, welches sich rechts oben im Logo-Panel befindet, Call Center aus. Call
Center wird gestartet und Sie werden automatisch angemeldet.

Starten
Willkommen C| a”Manaev

E— Recep

Abb.2 Call Center starten — Supervisor
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3 Anwendungen fur Call Center Supervisor
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Die Call Center-Benutzeroberflache
Die folgenden Elemente stehen in der Call Center-Benutzeroberflache zur Verfligung:

— Berichterstattung - Liefert Innen Call Center Berichte und Statistiken.

— Dashboard - Echtzeit-Statistik-Darstellungen der Ihnen zugewiesenen Call Center und Call Center Agenten.
— Einstellungen — Hier konfigurieren Sie lhren Call Center Supervisor Client.

— Hilfe

— Abmelden — Melden Sie sich vom Call Center Client Supervisor ab.

— Gesprachsanzeige - Anzeigebereich der aktuellen Anrufe.

— Kontakte - Auflistung der im System vorhandenen Kontaktverzeichnisse.

— Warteschlangeniibersicht — Anzeigebereich der Anrufe in Warteschlange zum jeweiligen Call Center.
— Konferenz — Anzeigebereich der Teilnehmer einer laufenden Konferenz.
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3.1 Einstellungen

E Anwendung Dienste Zusatzmodule Mitteilungen Bericht Info

3.2  Konfiguration Call Center

Beim ersten Start von Call Center sind einige Konfigurationen zwingend erforderlich:
1. Klicken Sie im Men( auf den Eintrag Einstellungen. Das Dialogfenster Plusnet Call Center — Einstellungen wird im
Fenster Allgemein angezeigt

3.3 Allgemein
M Anwendung Dienste Zusatzmodule Mitteilungen Bericht Info

Konto Kennwort dndern . .

HotelingiFlexible Seating Gastgeber | |

Sprache |Deut5c:h (Deutschland) | v |

v | Synchronisieren Sie Sprache mit Service-Profil

Popup auf dem Bildschirm

Eingehende Anrufe automatisch einblenden

Datumsformat © MWTTIL @) TTMM.II

Zeitformat ) amlpm @) 24 Stunden

SOPEIEFEIEEL Arbeitzbereich speichern [ Arbeitzbereich laden || Arbeitsbereich wiederherstellen

v | Arbeitsbereich beim Abmelden immer speichern

— Konto Hier kbnnen Sie das VolP-Portal-Passwort lhres Kontos abandern.
Kennwort andern besteht aus drei Feldern:
Altes Kennwort: hier wird das Kennwort eingetragen, welches geandert werden
soll. Es ist gleichzeitig die Riickversicherung, dass der andernde Nutzer tatsachlich
der Inhaber des Accounts ist und somit berechtigt zur
Anderung.
Neues Kennwort: in diesem Feld wird das neue Kennwort eingetragen. Kennwort
bestétigen: aus Sicherheitsgriinden ist die Wiederholung des neuen Kennwortes in
diesem Feld erforderlich.

— Hotelgast Sollten Sie Uber das Hoteling-Feature verfligen, kdnnen Sie hier lhre
Gastkennung eintragen.

— Sprache Wahlen Sie die gewiinschte Client Sprache aus.
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— Popup auf dem offnet eine URL in lhrem Standard Browser, die weitere eventuell
Bildschirm Informationen zum Anrufer zur Verfiigung zu stellen. Die hier hinterlegte

URL wird automatisch eingeblendet, wenn der Button aktiviert ist.

— Datumsformat
Diese Einstellung legt fest, welches Datumsformat auf allen Berichten ausgewiesen wird. Diese Einstellung
gilt fir alle Berichte, Standard- und selbst generierte Berichte.

— Zeitformat
Wahlen Sie eine Darstellungsform fir die Uhrzeit: AM/PM oder 24 Stunden-Anzeige. Diese Einstellung wird auf
allen Berichten ausgewiesen, Standard- und selbst generierte Berichte.
Hinweis: Diese Einstellung gilt nicht fiir die Ereigniszeitraume, diese werden in jedem Bericht im Format
,DD:HH:MM:SS” dargestellt.

— Arbeitsbereich Speichern Sie die aktuelle Konfiguration Ihres Arbeitsbereichs
oder laden Sie eine bereits gespeicherte Konfiguration lhres Arbeitsbereichs.

Das Aktivieren der Checkbox Arbeitzbereich beim Abmelden immer speichern

bewirkt, dass die Konfiguration lhres Arbeitsbereichs bei jeder Abmeldung
vom Call Center Client automatisch gespeichert wird. Anderenfalls wird bei
jeder Abmeldung gefragt, ob die aktuelle Konfiguration des Arbeitsbereichs
gespeichert werden soll.
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3.4 Anwendung

Warteschlangenmitgliedschaften ¥| Warteschlange Nummer Nachbereitungsrichtiinie
¥| QSC AG Call Center 2 040226323781 1:00
v| Premium Callcenter 040226323788 1:00
Agentenrichtlinien Agenten-ACD-Status nach Anmeldung & Verfigbar =
Agenten-ACD-Status nach Anruf: {E‘, Wrap-up -

Ur Warteschlangen ohne Richtlinie

+| Nachbereitungstimer festlegen auf |
+| Auzgehende Anrufe alz Callcenter
Ausgehende
Anrufer-ID : \— M
040226323781

040226323738

Unterbrechen und Uberwachen Bei Unterbrechung Warnton verwenden
+| Unterbrechen

Uberwachen

— Warteschlangenmitgliedschaften
Durch setzen des Hakens zur jeweiligen Warteschlange/Call Center melden Sie sich als

. . . v i
Supervisor / Agent im ausgewahlten Call Center Premium Calicenter an.

Wird der Haken in der Mendliste vor Warteschlangen gesetzt, sind Sie in allen zur Verfigung
stehenden Warteschlangen/Call Center angemeldet.

v| Warteschlange Nummer Nachbereitungsrichtlinie

— Agentenrichtlinien
Agenten-ACD-Status nach Anmeldung definieren Sie, wie lhr User-Status nach Anmeldung

im Call Center Client eingestellt sein soll: Verfigbar
oder Nicht Verflgbar. Letzterer muss entsprechend
der Call Center Konfiguration u.U. um Angabe von
Nichtverfligbarkeits-Codes erganzt werden. Diese
werden vom Administrator festgelegt, siehe dazu
VolP-Portal Administrator- Handbuch.
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Agenten-ACD-Status nach Anruf stellen Sie ein, wie |hr Status nach Beendigung eines
Anrufs aus der Call Center Warteschlange lauten soll:
Verfugbar, Nicht Verfiuigbar (u.U. mit Angabe von
Nichtverfigbarkeit Codes) oder Wrap-UP (wird

empfohlen).
Nachbearbeitungstimer festlegen definieren Sie die Dauer der Nachbearbeitungszeit
fur Warteschlangen ohne Richtlinie von Anrufen aus Warteschlangen, die Uber keine

Nachbearbeitungsrichtlinie verfligen.

Hinweis: Es werden zwei Nachbearbeitungszeiten unterschieden: Zum einen erfolgt die Festlegung der
Nachbearbeitungszeit auf Enterprise-Ebene in den Agenten-Grundeinstellungen, z.B. 20Sekunden, und
Festlegung der Wrap-up Zeit fir Call Center durch den Gruppen Administrator, z.B. 25Sekunden. Der hdhere
Wert Uberschreibt den niedrigeren Wert, es erfolgt keine Kumulation beider Zeiten.

Unsere Empfehlung: Agenten-ACD Status nach Anruf auf Wrap-up setzen.

— Ausgehende Anrufe als Call Center wahlen Sie ein Call Center aus, dessen Rufnummer
Sie abgehend signalisieren mochten.

v | Ausgehende Anrufe als Callcenter

Ausgehende
Anrufer-ID i
040226323751
040225323788
— Unterbrechen und Uberwachen Es besteht die Moglichkeit die Call Center Agenten

mittels eines Warntons dartber zu informieren, dass
der Supervisor ein aktives Gesprach tberwacht oder
unterbrechen wird, aktivieren die Funktion hier.
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3.5 Dienste

(| standard Benutzerdienste

=) Inaktiv

=) Bitte nicht staren
Unierdrickt alle Anrufe und sendet sie an Yoicemail

" Standige Anrufweiterleitung
Leitet alle Anrufe an ein Ziel weiter

Diensteinstellungen

tomatisch alle eir Anrufe an eine

Akdiv

Kingeln

i
Wellerleten | 45336353001
an

— Sofern den Benutzern/Agenten die Dienste Generelle Anrufweiterleitung und/oder Bitte nicht stéren
zugewiesen wurden, kénnen Sie diese hier aktivieren (siehe VolP-Portal Agent(Administrator)-Handbuch).
Die Einstellungen werden zum Webportal der Centraflex Gbertragen.

Darstellung Icon: ™ Generelle Anrufweiterleitung, eBitte nicht stéren
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3.6  Zusatzmodule
Allgemsin Anwendung Dienste Mitteilungen Bericht Info

Benachrichtigung v | Fokusfenster fir eingehende Anrufe

v | Benachrichtigungen fiir Anrufe anzeigen | Immer | v|

. & @
Microsoft™ Outlook. Outlook-Integration deaktivieren

Kontakte abrufen von : | Standardkontaktordner | vl

Bevorzugt Outlook-Kontakte fiir die CLID-Suche verwenden

LDAP v3

LDAP-Integration aktivieren ...

{en=*__SEARCH_TEXT_ %)
Attributzuordnung
cn cn
sn sn
displayMame  displayName
telephoneMumt telephoneMumE
maobile mabile

homePhone homePhone

HE e e e ‘Werknipfung hinzufigen §§ Verknipfung entfernen

Aktivitaitenarchiv

Anrufereignisprotokollintegration deaktivieren

Protokoll Zyklus : | wochentlich | V| Protokollzpeicherort &ffnen

Benachrichtigung

— Fokusfenster fur eingehende Anrufe: eingehende Anrufe werden in einem Popup-Fenster ange-
zeigt.

— Benachrichtigung fir Anrufe anzeigen: Definieren Sie, wann ein Popup-Fenster angezeigt werden
soll.

Outlook

— Aktivieren/ Deaktivieren Sie die Outlook-Integration des Call Center Clients.
— Wabhlen Sie lhr bevorzugtes Kontaktverzeichnis.

— Verwenden Sie Outlook zur Namensauflésung von Rufnummern innerhalb lhres Outlook
Kontaktverzeichnis.
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— LDAP (Lightweight Directory Access Protocol)
Verbindet lhren Call Center Client mit Ihrer Domain. Dieses ermdglicht Ihnen den Zugriff auf die

Kontakte lhrer Active Directory. Fir die Konfiguration werden Sie sich bitte an Ihren Domain-Administrator.

—Programmverkniipfungen
Diese plug-in Software gibt Ihnen die Moéglichkeit Call Center Statistiken lokal abzuspeichern.

— Aktivitatenarchiv
Die Anrufereignisprotollintegration wird durch Klick auf den Button aktiviert oder deaktiviert.

Wahlen Sie einen Zeitraum fiir den Protokollzyklus. Mit dem Klick auf den Link Protokollspeicherort
offnet sich der lokale Pfad, zum Speicherort der Protokolle.

3.7  Mitteilungen

Die Einstellung Standard-E-Mail-Anwendung bewirkt, dass der Call Center Client das Standard E-Mail
Programm lhres Computers zum Versenden von Mitteilungen verwendet.

Mitteilungen

Verwenden Etﬂndﬂrd—E—f-1ﬂi|—ﬁkrl'-.'.-'En::IL| w | fiir E-Mails

Wenn Sie jedoch die Einstellung Benutzerdefinierter SMTP-Server auswahlen, kénnen Sie die Daten Ihres
eigenen Mailservers hinterlegen und den integrierten E-Mail Client des Supervisors zum Versenden von
Mitteilungen nutzen.

Mitteilungen Werwenden |Benutzerdefinierter SMTP{ s | fur E-Mails

Namensanzeige : QSC AG

Antwortadresse ©  business-support@gsc.de

Standard-Betreff : IPhonie Centraflex

Typ mail : | Text/Klartext »

Mail-Schablone :

SMTP host : smtp.gsc.de

SMTP-Port : 25

i |w| Ausgehende SMTP-Server erfordert Authentifizierung

Benutzername : QSC

Kennwort: ssssssssssssnsss
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3.8 Bericht

In diesem Menu kénnen Standartwerte flr die Erstellung von Berichten festgelegt werden. Wenn Sie keine eigenen
Werte angeben, werden die Grundeinstellungen des Systems verwendet. Diese Einstellungen kénnen jederzeit
Ihrem Bedarf entsprechend abgeandert werden.

Standardschwellenwerte AnmEschinas -

Anruf mit kurzer
Dauer :

Dienstebene :

Abgebrochener
Anruf:

StandardmaBiger Wochenbeginn

I1 ontag v
(Tag) L |

Standarddienstebenenberechnungen v | Umleitungszeitweiterleitungen einschliefen

Alle anderen Weierverbindungen einschlieffen
-y Abgebrochene Anrufe ausschlieen
@) Alle abgebrochenen Anrufe einschlieen
)y Alle abgebrochenen Anrufe einschlieen aulfer bevor Eingangsabschluss

y Einfigen von abgebrochenen Anrufen, auler in definierten Intervall

Standardschwellenwerte

Diese Einstellung erlaubt es Ihnen Schwellenwerte festzulegen, die dann automatisch fir Reports, die
standardmaRig Schwellenwerte bendtigen, gezogen werden. Dieses ist sinnvoll, wenn in unterschiedlichen Reports
dieselben Schwellenwerte angewendet werden. Ein Standardschwellenwert fiir einen Report kann jederzeit lhrem
Bedarf entsprechend abgeandert werden.

— Anrufabschluss Diese Einstellung zahlt die Anzahl an ACD Gesprachen, die ein Agent in einem
Servicelevel innerhalb des Reportzeitraums abgeschlossen hat. Der Anrufabschluss innerhalb eines
Servicelevels mit einem Wert zwischen 1 - 7200 Sekunden festgelegt werden.

—  Anruf mit kurzer Dauer Diese Einstellung zahlt die Anzahl an ACD Gesprachen mit kurzer Dauer, die ein
Agent innerhalb des Reportzeitraums abgeschlossen hat. Die kurze Dauer eines ACD Gesprachs kann
von Ihnen mit 1 - 7200 Sekunden festgelegt werden.

— Dienstebene (Service Level) Pro Dienstebene (Service Level) wird festgelegt in welchem Zeitraum Anrufe
angenommen sein missen; dieser wird in Sekunden festgelegt. Die Standardeinstellungen sind: 15
Sekunden, 30 Sekunden, 45 Sekunden, 60 Sekunden und 75 Sekunden.

Hinweis: Die Zeitzahler der Dienstebenen beginnt in dem Moment, zu der ein Anruf in die Warteschlange
kommt; auch die Zeitdauer der Einstiegsnachricht (Begriflungsansage) zahlt dazu.
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— Abgebrochener Anruf Durchschnittliche Zeitdauer in Minuten und Sekunden, bevor ein Anruf |n der
Warteschlange des Call Centers vom Anrufer abgebrochen wurde. Weitergeleitete Anrufe und Uberlauf-
Anrufe werden nicht bertcksichtigt.

StandardmaBiger Wochenbeginn (Tag)

Diese Einstellung betrifft Intervall basierte Berichte. Wurde fiir einen Bericht das Intervall Wéchentlich eingestellt,
kann jeder Wochentag als Wochenbeginn festgelegt werden.

Standarddienstebenen-Berechnungen
Die nachfolgenden Optionen erlauben lhnen die Standardeinstellungen fir die Service-Level zu konfigurieren.

— Umleitungszeitweiterleitungen einschlieRen Die Aktivierung dieser Option bewirkt, dass Anrufe, die
aufgrund von Zeitliberschreitung eines definierten Service-Levels weitergeleitet wurden, in die
Berechnungen einbezogen werden.

— Alle anderen Weiterverbindungen einschlieBen Die Aktivierung dieser Option bewirkt, dass Anrufe, die
aus anderen Grunden aus definierten Service-Levels weitergeleitet wurden, in die Berechnungen
einbezogen werden.

— Abgebrochene Anrufe ausschlieBen Die Aktivierung dieser Option schlief3t alle abgebrochenen Anrufe
aus der Service-Level Berechnung aus.

— Alle abgebrochenen Anrufe einschlieBen Die Aktivierung dieser Option schliel3t alle abgebrochene
Anrufe in die Service-Level Berechnung ein.

— Alle abgebrochenen Anrufe einschlieBen, auBer bevor Eingangsabschluss Die Aktivierung dieser
Option schlielt Anrufe, die erst abgebrochen wurden nachdem die Eingangsansage komplett abgespielt
wurde, in Service-Level Berechnung ein.

— Einfligen von abgebrochenen Anrufen, auBer im definierten Intervall Die Aktivierung dieser Option
schlie3t nur die Anrufe in Service-Level Berechnung ein, die nach dem festgelegten Zeitintervall
abgebrochen wurden. Vorrausetzung dafur ist der Eintrag im nachsten Feld.

— Festgelegtes Intervall fiir abgebrochene Anrufe Damit die vorhergehende Option angewendet werden
kann, ist es erforderlich in diesem Textfeld ein Zeitfenster festzulegen. Das Intervall kann mit einem Wert
zwischen 1 und 7200 Sekunden definiert werden.

3.9 Info

— Version: Benennt die aktuelle Version des Supervisor Client.
— Profil: Anzeige des Servers, auf dem der Supervisor Client konfiguriert ist.

4 Gesprachsanzeige

4.1 Toolbar

Ansichtseinstellungen

Nach dem Klick auf das Icon & kénnen die Eintrage unter Gesprdchsanzeige sortiert werden.

Gruppieren nach 3 Keiner

v Anruf von
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4.2  Anrufbehandlung
B nummer eingebt l i I

Automatische Antwort

i

Autom. Antwort

Plusnet

Wir leben Kommunikation

T ¢ B

Wahlwiederholung

- Aktivieren @ / deaktivieren Sie die Funktion Automatische Antwort. Einkommende

Anrufe werden dann automatisch angenommen.
Hinweis: Die Aktivierung der Funktion wird nur durch den blauen Rahmen angezeigt.

Wartender Anruf

A

Wartender Anruf

- Aktivieren E / deaktivieren Sie die Funktion Wartender Anruf.

Hinweis: Die Aktivierung der Funktion wird nur durch den blauen Rahmen angezeigt.

Anrufhistorie anzeigen

Anrufhistorie

Wahlen Sie oben rechts in der Gesprachsanzeige den Button Anrufhistorie. Sie haben nun die

Maoglichkeit sich drei unterschiedliche Anrufhistorien in Listenform anzeigen zu lassen:

Anrufhistorie

Anzeige | Platzierte Anrufe v

Name Mummer Datum/Zeit
08001656540 08001656540 2013-09-24, 13:59:07

08001656540 08001656540 2013-09-24, 13:59:05
08001656540 08001656540 2013-09-24, 13:58:28
08001656540 08001656540 2013-09-24, 13.58.25
08001656540 08001656540 2013-09-24, 13:58:21
08001656540 08001656540 2013-09-24, 13:58:17
Callcenter Agen 04022632378 2013-09-24, 13:39:07
08001656540 08001656540 2013-09-24, 10:59:12
08001656540 08001656540 2013-09-24, 10:56:10
08001656540 08001656540 2013-09-24, 10:56:06

[<]

" ale schen

Plusnet | Ein Unternehmen der EnBW
Zentrale: Plusnet GmbH — Rudi-Conin-Stralle 5a — 50829 Kéin
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Entgangene Anrufe
Empfangene Anrufe
Platzierte Anrufe

— Aus der Anrufhistorie kann eine Rufnummer erneut angewahit
werden, indem Sie in der Zeile der gewlinschten Rufnummer auf
Aufruf klicken.

— Das Loschen einzelner Anrufe aus der Anrufhistorie erfolgt durch

Klick auf das hinter dem besagten Eintrag. Das Loschen der
kompletten Anrufliste erfolgt durch Klick auf den Button
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4.3  Anrufdurchfliihrung

Ad-hoc-Nummer wahlen

1. Wahlen Sie Uber das Drop-down Men [E die Call Center Rufnummer aus, mit der Sie abgehend telefonieren
mo&chten. (Diese Option steht nur Agenten zur Verfigung, die mehreren Call Centern zugeordnet sind. Zusatzlich
muss die Konfiguration des jeweiligen Call Centers das abgehende Telefonieren mit der Call Center Rufnummer
erlauben.)

2. Geben Sie in das Feld Nummer eingeben die gewlnschte Zielrufnummer ein.

[EJ' Mummer eingebs lﬁl

[
3 Betatigen Sie die EINGABETASTE hier l - ] oder auf der Tastatur, der Anruf wird aufgebaut.

Wahlwiederholung

1. Klicken Sie auf das Feld Wahlwiederholung.

Wahlwiederholunt

03001656540
Nummereingeben
23784

+40 40225323734

2. Klicken Sie in der angezeigten Wiederwahlliste auf die gewlinschte Rufnummer, der Anruf wird automatisch
gestartet.
Anruf entgegennehmen

Anrufe werden beantwortet indem Sie in der Gesprachsanzeige einen Anruf auswahlen und
auf die Schaltflache ANS klicken oder den Horer Ihres Telefons abnehmen.

T TN
B nNummer eingebs l i I
=] Direkt (1)
e Callcenter Agent 1 ( 23784) Eingehend 00:0

s
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Gesprach halten (Diese Funktion ist im Remote Office nicht verfligbar.)

1. Wahlen Sie in der Anrufauswahl-Liste einen aktiven Anruf aus.

2. Klicken Sie auf die Schaltfliche s,
T T 2
[E'-], Mummer eingebe l = l Ve Wahlwiederholung

=] Premium Callcenter (1)

> 8007375435 (+49 8007375435) Aktiv 0008
Premium Callcenter (tel:+4840228323788) '

Gehaltenes Gesprach wieder aufnehmen (Diese Funktion ist im Remote Office nicht verfiigbar).

1. Wahlen Sie in der Anrufauswabhl-Liste einen gehaltenen Anruf aus.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache k.

am aE =
T T 2
[52 Mummer eingeb: l"]

=] Premium Callcenter (1)

il 8007375435 (+49 8007375435) o
Premium Callcenter (tel:+4940226323788) CeHANEIE DS 100 )
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Gesprach beenden

1. Wahlen Sie in der Anrufauswahl-Liste den Anruf, der beendet werden soll.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache .

T T =

[@ Hummer eingebe I “ I Wahlwiederholung

=] Premium Callcenter (1)

> 8007375435 (+49 8007375435)
Premium Callcenter (tel:+4840228323788)

Aldiv 00:08

L
o
=
i
a3

Anruf blind vermitteln
Gesprache lassen sich blind vermitteln, wenn diese an lhrem Telefon aktiv sind, gehalten werden oder eingehen.

1. Wéahlen Sie unter Kontakte den Kontakt aus, an den Sie den Anruf vermitteln mochten.

2. Klicken Sie auf den Button um den Anruf an den ausgewahlten Kontakt zu vermitteln.

Suchen b4
Agent ?| Beginnt mit Alle Verzeichnig s
Agent 1, Callcenter Enterpriseverzeichnis
Agent 2, Callcenter Enterpriseverzeichnis
+4040226323786
CC, Agent Enterpriseverzeichnis

Anruf Vermitteln mit Riickfrage

Gesprache lassen sich mit Ruckfrage vermitteln, wenn diese an lhrem Telefon aktiv sind, gehalten werden oder
klingeln.

1. Wéhlen Sie unter Kontakte den Kontakt aus, an den Sie den Anruf vermitteln wollen.
2. Klicken Sie auf Aufruf, der eingehende Anruf wird dadurch automatisch auf Halten gesetzt.
3. Wenn lhr Anruf beantwortet wird, sprechen Sie mit dem Teilnehmer.

4. Klicken Sie auf den Button und der Anruf wird vermittelt.

Plusnet | Ein Unternehmen der EnBW
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Suchen X
sUper EI Beginnt mit Alle Verzeichnig s
J Supervisor, CC Supervisors

AUFRUF
040226323785

Anruf an Supervisor weiterreichen

Fir die Weiterreichung eines Anrufs an den Supervisor gibt es zwei Varianten. Wahlen Sie zunachst unter der
Registerkarte Kontakte den gewlinschten Supervisor aus.

1. Eskalation: Dieses ermoglicht vorab die Riicksprache mit Supervisor wahrend der Kunde gehalten wird. Die

Aktion wird durch Klick auf das Icon Eskalation & oder auf die Anrufschaltflache eingeleitet.

S raRoTS &8 7%
. Supervisor. CC An Supervser welemechen
&
DANIEITITRS
2. Notruf: Dieses initiiert sofort eine Konferenz mit allen Teilnehmern und wird durch Klick auf das Icon Notruf

& oder die Anrufschaltflache EMER E&leingeleitet.

SUPErViSors -1 & e
L sl.lpl'ﬂl'llﬂl', cC | Notruf an Supervisar i
e |

SHIIEITATES l
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Anrufen aus der Suche

1. Wahlen Sie Uber das Drop-down Meni [t die Call Center Rufnummer aus, mit der Sie abgehend telefonieren
mdchten.

2. Klicken Sie unter der Registerkarte Kontakte auf die Option Suchen.

3. Wahlen Sie aus, welche Verzeichnisse durchsucht werden sollen und definieren Sie lhre Suchkriterien.

i

Suchen b4

X Beginnt mit |AII& erzeichn is]I w |

4. Betatigen Sie die EINGABETASTE (Enter) auf der Tastatur.
5. Wahlen Sie aus dem Suchergebnis den Kontakt aus, den Sie anrufen méchten und klicken Sie im Kontakt auf

die Schaltflache .

Anrufen aus einem Verzeichnis

1. Wahlen Sie unter Kontakte das gewiinschte Zielverzeichnis aus.
2. Markieren Sie den Kontakt, den Sie anrufen mochten.

3. Klicken Sie im Kontakt auf den Button .

Kurzwahl 2K

2 QSC AG [ Projektline

Geschéfisnummer ;. 02001656540

3 QSC AG [ Business Support
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Anruf blind weiterreichen
So geben Sie einen Anruf blind, ohne Riicksprache, an einen Kontakt weiter:

1. Wahlen Sie wahrend eines Gesprachs (oder wahrend ein Anrufer an Ihrem Telefon klingelt) den Kontakt aus,
an den Sie den Anruf weiterreichen mochten.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache (Weiterverbinden).

ik
+ Suchen b4
+ Enterpriseverzeichnis b4
+ Gemeinsame Telefonliste X
+ Persinlich 7 K
¥ Agenten f X

|E |..£L.I_IFF|.I_IF E_"I' |W

Weiterverbinden

E-Mail an Kontakt versenden

Der Call Center Client erlaubt Ihnen einen Kontakt, mit im System hinterlegter E-Mail Adresse ,
anzuschreiben.

1t

v Suchen b4
z x| oeomint  [nerrse |
Agent 1, Calicenter Enterpriseverzeichnis
+4940226323784
Agent 2, Callcenter Enterpriseverzeichnis
Agent 3, Callcenter Enterpriseverzeichnis
CC, Agent Enterpriseverzeichnis

1. Wahlen Sie einen Kontakt mit hinterlegter E-Mailadresse aus und klicken Sie auf .
2. Verfassen Sie Ihre Nachricht und klicken Sie dann wie gewohnt auf Senden.
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4.4  Anrufauswertungscodes — Premium Call Center

Zu einem Premium Call Center kénnen Anrufauswertungscodes konfiguriert sein, welche als zusatzliches
auswertbares Attribut einem ACD-Telefonat zugeordnet werden kdnnen. Die Codes werden flr spezielle
Ereignisse oder fur Kommentare definiert und markieren den Anruf.

Der Auswertungscode kann wahrend eines aktuellen Anrufs zugeordnet werden oder dem letzen Anruf, sofern sich
der Call Center Agent noch in der Nachbearbeitungszeit befindet.

Auswertungscode einem laufenden Gesprach zuordnen

Klicken Sie in der Gesprachsanzeige auf den gewiinschten Anruf und wahlen Sie unter Disposition den
zutreffenden Auswertungscode aus.

T T o
® (ad
= Q50 AG Call Center 2 (1)
i BDOT3ITE43S5 (w43 BOOTITELIS) Al 000
QSC AG Call Center 2 (tel-+4940226323781)
feposton &
111 = Vierkaud |
123 - Menting
4788 - Verkaud Pariner 1
Auswertungscode nachtraglich einem Anruf zuordnen
Klicken Sie wahrend Ihrer Nachbearbeitungszeit auf den Button |1l Auswertungscode.
'E" ? (L]} th‘i
i (2l

Wahlen Sie im Drop-down Meni den Anrufauswertungscode flr das zuletzt getatigte ACD-Gesprach aus.

Dizpositionscodes festlegen

Auswiéhlen : H
111 - Verkauf
333 - Mesting

[«] 4789 - Verkauf Partner 1
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5 Kontakte
i
Suchen b4
Enterpriseverzeichnis b4
Gemeinsame Telefonliste b4
Persdnlich 7 X
Agenten ? X
SUpervisors & &7 X
Kurzwahl a4
Warteschlangen b4
Outlook b4
VERZEICHNIS SE ;f_”tff!:”iﬁ I_‘_’_. %
Der Klick auf das Icon # blendet das jeweilige Kontaktverzeichnis oder die Option komplett aus.
Das Icon # i zeigt an, dass das Kontaktverzeichnis oder die Option editiert (anlegen, I6schen) werden kann.
Ansichtseinstellungen
Nach dem Klick auf das Icon kann die Ansichtsdarstellung der Registerkarte Kontakte definiert werden.
Ansicht ] Verzeichnizse k
i Gruppe 2 Mamensanzeige P |+  Nachname, Worname
Sortieren 3 “orname,Machname

5.1 Verzeichnisse

— Das Suchen einer Telefonnummer erfolgt tiber die Definition von Suchkriterien und Festlegung zu durch
suchender Verzeichnisse unter diesem Punkt.

— Im Enterpriseverzeichnis werden alle Centraflex-Anschliisse des Unternehmens gelistet.

— Die Gemeinsame Telefonliste enthalt die in lhrer Gruppe haufig gewahlten Telefonnummern und wird
von Gruppenadministrator erstellt.

— Personlich Dieses Verzeichnis beinhaltet alle privaten Kontakte, die Sie in lhrem VolP-Portal unter der
Option Ausgehende Anrufe — Persénliche Telefonliste angelegt haben.
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— Das Verzeichnis Kurzwahl listet alle Kurzwahlnummern auf, die fiir Sie fiir den Kurzwahldienst konfigu-
riert wurden oder die von lhnen in lhrem VolP-Portal unter der Option Ausgehende Anrufe —Kurzwahl 8
eingerichtet wurden.

— Outlook enthalt die in Ihrem Outlook-Verzeichnis enthaltenen Kontakte.

5.2  Verzeichnis Agenten

5.2.1 Agenten-Liste einrichten

Call Center Agenten beobachten durch Supervisor
In der Registerkarte Kontakte konnen Supervisor tiber den Punkt Agenten, Call Center Agenten beobachten und
deren ACD-Status andern.

Liste der zu beobachtenden Agenten einrichten

&
Klicken Sie im Karteireiter Agenten auf das Symbol ¢ |, es &ffnet sich das Menii Uberwachte Agenten.

Uberwachte Agenten bearbeten

Liste der zu iberwachenden Kontaktfavoriten auswahlen:

Call Centers

|l QSC AG Call Center 2
£ Callcenter Agent 1
2 CC Supenisor
£ Callcenter Agent2
2 Rezeption Empfang

] Premium Callcenter
[ Callcenter Agent 1
2 Callcenter Agent2

0 Kontakte ausgewahlt (maximal 50)

Markieren Sie die Agenten der jeweiligen Call Center, die Sie Uberwachen mdchten und klicken Sie danach auf
Speichern.

5.2.2 Andern des ACD-Status eines Call Center Agenten

Der Supervisor kann den ACD-Status des Call Center Agenten andern. Wahlen Sie unter Agenten den Call Center
Agenten aus.

Agenten 7 K
@ Agent 1, Callcenter Verfiighal
+49-40226323784

04022632373 1@gsc.de: Verbindung aufgehoben
Premium_Callcenter@@gsc.de: Verbunden

Der Anrufstatus eines Call Center Agents kann sein:
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@ Verfugbar fir den Empfang eines Anrufs, @ Besetzt, °Bitte nicht stéren, @) Klingelnd, "®Generelle

Anrufweiterleitung, Abmelden.
Der genaue Status des Agenten wird dem Supervisor auch in Textform, rechts oben im Fenster, angezeigt.

Klicken Sie auf den Button , es offnet sich das ACD-Meni. Klicken Sie auf den gewiinschten ,neuen” ACD-
Status.

Es stehen folgende ACD-Status fiir Call Center Agenten zur Verfiigung:
@ Angemeldet - Verfugbar fir den Empfang eines Anrufs, O Wrap-up — Nachbearbeitung, fir Anrufer

vorlUbergehend nicht erreichbar, @ Abmelden und

v Agenten .

@ Agent 1, Callcenter Verfiigbar

|E | AUFRUF |F

Verflgbar

Nicht verfiighar »
Wrap-up

Abmelden

@ Besetzt - Nicht verfiigbar fir den Empfang von Anrufen.

Der ACD-Status Nicht verfiugbar erfordert, entsprechend der Konfiguration des Call Centers, die Spezifikation der
Nicht-Verfiigbarkeit durch Angabe eines Codes. Eine Auswahl wird rechts neben dem schwarzen Pfeil angeboten.
Die Codes werden vom Administrator festgelegt (siehe VolP-Portal Administrator-Handbuch).

Ist ein Agent nicht angemeldet wird ebenfalls dieses Icon angezeigt @ und als Text Abmelden.

Agent 1, Callcenter Abmelden

D 2 G

+49-40226323784

04022632378 1@gsc.de: Verbunden
Premium_Callcenter@gsc.de: Verbunden

5.2.3 Den eigenen ACD-Status andern
Sollte der Supervisor gleichzeitig Agent in einem Call Center sein, kann dieser seinen ACD Status oben rechts im
Clientmen( anpassen.

Berichterstatiung Dashboard Eingtellungen Hilfe Wollbild Abmelden

ACD: Call Center Supervisor
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ACD-Status mit Icon-Darstellung in der Eigenansicht:
- Verfiigbar fur den Empfang eines Anrufs.
(=] Nachbearbeitung vortibergehend flr Anrufer nicht erreichbar.

& Nicht verfiigbar fir den Empfang von Anrufen. Der ACD-Status Nicht verfiligbar erfordert, entsprechend der
Konfiguration des Call Centers, die Spezifikation der Nicht-Verfligbarkeit durch Angabe eines Codes. Eine Auswahl

wird rechts neben dem schwarzen Pfeil angeboten. Die Codes werden vom Administrator festgelegt.

5.2.4 Behandlungsoptionen von Anrufen fur Call Center Agenten
Anruf bei einem Agenten deponieren

Diese Funktion erlaubt es dem Supervisor einen Anruf bei einem besetzten Agenten (Kontakt) zu deponieren.
Sobald der Kontakt das zum ,Deponier®-Zeitpunkt aktive Gesprache beendet hat, wird der deponierte Anruf
vermittelt.

1. Wabhlen Sie in der Gesprachsanzeige einen aktiven oder gehaltenen Anruf aus.

2. Wahlen Sie den Kontakt aus, bei dem Sie den Anruf deponieren wollen. Der Anrufstatus des ausgewahlten
Kontakts muss Besetzt oder Klingelnd sein.

3. Kiicken Sie auf
Der Anruf ist nun beim ausgewahlten Kontakt deponiert. Wird der Anruf nicht innerhalb des zuvor im VolP — Portal
definierten Zeitrahmens vom Kontakt angenommen/beantwortet, wird das Gesprach zurlickgeholt und ist in der
Gesprachsanzeige dargestellt.

Stilles Mithéren durch Supervisor bei einem Call Center Agenten

Diese Funktion steht nur im Premium Call Center zur Verfligung und es missen dem Supervisor folgende drei Dienste zugewiesen sein: Direkte
Anrufiibernahme, Einmischen und Call Center Monitoring.

Diese Funktion erlaubt es dem Supervisor Gesprache eines ,iberwachten® Call Center Agents mitzuhéren, ohne
von den anderen Gesprachsteilnehmern bemerkt oder gehoért zu werden.

Stilles Mithéren kann fir ein bereits laufendes Gesprach oder fiir das nachste Gesprach eines Call Center Agenten
aktiviert werden.
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Aktives Gesprach eines Agenten mithoren

1. Wahlen Sie unter Agenten den Call Center Agenten aus, dessen aktives Gesprach Sie mithéren oder
Uberwachen wollen.

* Agenten b !

Agent iiberwachen

e Agent 2, Callcenter Verflighar

2. Klicken Sie auf den Button H, um sich auf den Anruf zu schalten.

3. Es wird eine Konferenz initialisiert, in welcher der Supervisor standardméaRig stumm geschaltet ist.

4. Sie konnen das Gesprach verlassen, indem Sie im Darstellungsbereich Konferenz auf die Schaltflache
VERLASSEN

klicken.
Das nachste Gespréach eines Agenten mithéren

1. Wahlen Sie unter Kontakte einen Agenten aus.

2. Klicken Sie auf den Button W

3. Sobald der Call Center Agent das nachste Gesprach annimmt, wird automatisch eine Konferenz zwischen dem
Anrufendem, dem Call Center Agent und Supervisor aufgebaut, in welcher der Supervisor standardmaflig stumm
geschaltet ist.

4. Sie kdnnen das Gesprach verlassen, indem Sie im Darstellungsbereich Konferenz auf die Schaltflache

WVERLASSEN

klicken.
Einmischen in ein mitgehortes / liberwachtes Gespréach

Sollten es notwendig sein direkt in das Gesprach einzugreifen, kann der Supervisor im Darstellungsbereich

Konferenz auf die Schaltflache
allen Teilnehmern kommunizieren.

BARG

@ klicken, die Stummschaltung wird aufgehoben und der Supervisor kann mit
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Gespréachsiibernahme vom Call Center Agent

1. Wahlen Sie unter Agenten einen Call Center Agenten aus, dem gerade ein Gesprach angeboten wird O

2. Mit dem Klick auf — Ubernehmen Sie den Anruf.

+ Agenten .

|ﬁ |E |._£~.I_IFF'.I_IF |ﬁ |m

Annahme

Agent 2, Callcenter Verfligbar

5.3  Verzeichnis Supervisor

Agenten beobachten den Anrufstatus des Call Center Supervisors

In der Registerkarte Kontakte konnen Agenten Gber den Punkt Supervisor, den Anrufstatus eines Call Center
Supervisor ,beobachten®.

i
4 Suchen b4
+ Enterpriseverzeichnis b4
+ Gemeinsame Telefonliste X
~ Persdnlich .
v Supervisors - W

() Supervisor 2, Callcenter
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-
Klicken Sie im Karteireiter Supervisor auf das Symbol # , es 6ffnet sich das Meni Supervisor Favoriten.

Supervisor-Favoren

Liste der zu Gberwachenden Kontaktfavoriten auswaéhlen:

Call Centers
= v/ Premium Callcenter
| & Callcenter Supenisor 2

1 Kontakte ausgewahit (maximal S0

Markieren Sie zum entsprechenden Call Center den Supervisor, welchen Sie beobachten méchten, und klicken Sie
danach auf Speichern.

6 Anrufe in Warteschlange

)

Premium Callcenter 040226323781 = 010 (01100) 3

Ansichtseinstellungen

Nach dem Klick auf das Icon kénnen die Eintrage unter Anrufe in Warteschlange sortiert werden.
Ansicht 3
Gruppe ]
Léngste Wartezeit Sortieren [

v  Lingste Wartezeit in Prioritat

Das Icon !Q Service Mode in der Zeile eines Call Centers/einer Warteschlange weist darauf hin, dass der Service
Mode zur Warteschlange aktiviert ist und diese somit vom Supervisor tiberwacht wird. Der Klick auf das Icons
aktiviert die Uberwachung oder die Nachtschaltung eines Call Centers (siehe auch VolP-Portal Administrator-
Handbuch).

Der Klick auf das Icon # blendet die jeweilige Warteschlange aus.
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Warteschlangenfavoriten bearbeiten und Uberwachung aktivieren

Das Uberwachen einer Call Center Warteschlange initiieren Sie, indem Sie im Bereich Anrufe in Warteschlange

auf den Button klicken und danach auf Dialog ,,Warteschlangenfavoriten bearbeiten®
Ansicht F
Gruppe »
Sortieren k

%

Dialog "Warteschlangenfavorit bearbeiten™

(wahlweise Klick auf das Icon Service Mode).

Es offnet sich das Fenster Warteschlangenfavoriten bearbeiten.
In diesem Fenster werden die dem Supervisor / Agenten im VolP Portal zugeordneten Wartschlangen angezeigt.

Wahlen Sie eine Liste der bevorzugten Callcenter, die Uberwacht werden sollen.

[berwachen Warteschlangenname AuRerkrafizsetzen des Nachidienstes Weiterleitung erzwingen Nummer eingeben Summe der Anrufe  Prioritat 0 Priur'rll
b QSC AG Call Center 2 040226323781 10 4 2
[w Premium Callcenter 040226323785 10 4 2

[ ]

212 Ausgewdhlte Warteschlange (maximal 5}

= Speichern

Damit dem Call Center Supervisor / Agenten die Anrufe in Warteschlange angezeigt werden, muss einmalig
Uberwachen zum entsprechenden Call Center durch Setzen des Hakens aktiviert werden. (Wird der Haken wieder
entfernt, werden die Anrufe in Warteschlange zum entsprechenden Call Center nicht mehr angezeigt.)

Sichern Sie die Aktivierung durch den Klick auf den Button .
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AuBerkraftsetzen des Nachdienstes und Weiterleitung erzwingen Premium Call Center

Die im Voice Portal konfigurierten Einstellungen zu einem Call Center kdnnen hier manuell iiberschrieben werden.

— Der Haken zum Feld AuBerkraftsetzen des Nachtdienstes “uRerkrafiseizen des Nachtdienstes pewirkt die
sofortige Aktivierung der Nachtschaltung des Call Centers, unabhangig von der Tageszeit.

— Alle eingehenden Anrufe eines Call Centers werden weitergeleitet, nachdem der Haken zum Feld

Weiterleitung erzwingen Weilersiting erzwingen gesetzt wurde und im Feld Nummer eingeben die
gewunschte Rufnummer hinterlegt wurde.

Sichern Sie die jeweilige Konfiguration durch den Klick auf den Button
Anruf in Wartschleife positionieren

1. Klicken Sie in der Registerkarte Anrufe in Warteschlange auf die gewlinschte Call Center Warteschlange.
2. Wahlen Sie den Anruf aus, der neu platziert werden soll.

i

QSC AG Call Center 2 040226323781 w210 (230) ¥
=] Prioritat 0 (2)
= Callcenter Agent 1 (40226323784) 00:21 [00:21]
Prioritat 0, Position 1 NEU ORDNEM §| ABRUFEN
QSC AG Call Center 2 (40226323781) ﬁ
- CC Supervisor (40226323785) 00:08 [00:08]

3. Klicken Sie in dem Anruf unten rechts auf den Button und verschieben Sie den Anruf durch Klick

auf die gewlinschte Position in der Warteschlange.

NEU ORDNEN | ABRUFEN

2

G Callicenter Agent 2 (40226323788) 5

X Mach hinten =enden

= Unbekannt

Die neue Position wird nach Abschluss der Aktion hinter Position angezeigt.

Anruf aus der Warteschleife holen

1. Wahlen Sie in der Registerkarte Anrufe in Warteschlange die gewtinschte Warteschlange aus.
2. Klicken Sie auf den Anruf den Sie annehmen méchten.
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3. Klicken Sie nun auf den Button .
4. Beantworten Sie den abgerufenen Anruf.

Anruf aus der Warteschleife vermitteln

1. Wéhlen Sie den zu vermittelnden Anruf in der Warteschleife aus.

Plusnet

Wir leben Kommunikation

2. Geben Sie unter der Registerkarte Gesprachsanzeige die Rufnummer ein, an den Sie den Anruf vermitteln

mochten.

3. Klicken Sie auf den Button .

T T B

@ Nummer eingebe o
Keine Elemente zum Anzeigen

Konferenz X

Keine Elemente zum Anzeigen
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Das nachste Gespréach einer Warteschlange mithéren/tiiberwachen Premium Call Center

Diese Funktion steht nur im Premium Call Center zur Verfligung und es missen dem Supervisor folgende drei
Dienste zugewiesen sein: Direkte Anrufiibernahme, Einmischen und Call Center Monitoring.

1. Wahlen Sie unter Kontakte, Verzeichnis Warteschlangen, die gewlinschte Premium Call Center
Warteschlange aus.

2. Klicken Sie im ausgewahlten Call Center auf den W Button.

it
Suchen 4
Enterpriseverzeichnis b4
Gemeinsame Telefonliste 4
Persdnlich V|
Agenten P
Supernvisors e fz e .
Kurzwahl 7 X
Warteschlangen b4

Premium Callcenter

040226323788
QSC AG Call Center 2

3. Sobald der nachste Anruf zum ausgewahlten Call Center von einem Agenten angenommen wird, wird
automatisch eine Konferenz zwischen dem Anrufenden, dem Agenten dieses Call Centers und dem
Supervisor aufgebaut, der Supervisor ist standardmaRig stumm geschaltet.

4. Sie kénnen das Gesprach verlassen, indem Sie im Darstellungsbereich Konferenz auf die Schaltflache

LASSEN iR
VERLASSEN [T
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7 Konferenz

Konferenz Starten
1. Geben Sie wahrend eines Gesprachs eine Rufnummer ein oder wahlen Sie einen Kontakt aus.
2. Das erste Gesprach wird gehalten und der Anruf zum zweiten Teilnehmer vermittelt.

3. Klicken Sie nun auf die Schaltflache , um die Konferenz zu beginnen.

T T 2

[ nNummer eingebt l = ] - Wahlwiederholung
=] Direkt (2)

U calicenter Agent 2 ( 23786) Gehalten 00:27 [00:25]
4 Callcenter Agent 1 ( 23784) Aktiv 00:17

Konferenz Halten

Wir leben Kommunikation

Eine Konferenz wird durch den Klick auf den Button auf Halten gesetzt. Die anderen Teilnehmer kénnen

das Gesprach fortsetzen.

Konferenz VERLASSEN

& Callcenter Agent 2 ( 237886) Aldiv 00:17
Becnien
& callcenter Agent 1 ( 23784) Aktiv 00:11

Halten der Konferenz aufheben

Das Halten einer Konferenz wird unter Konferenz durch Klick auf den Button aufgehoben.

Konferenz VERLASSEN 4

& Callcenter Agent 2 ( 23786) Aktiv 00:

4 callcenter Agent 1 ( 23784) Aktiv 00:48
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Konferenz verlassen

. . - . . L ILASSEN
Wenn Sie eine laufende Konferenz verlassen mochten, klicken Sie unter Konferenz auf den Button VERLASSEN ,
die anderen Teilnehmer kénnen das Gesprach fortsetzen.

Konferenz WERLASSEN 9

& Callcenter Agent 2 ( 23786) Aktiv 00:17
& Callcenter Agent 1 ( 23784) Akdiv 00:11

Einen Teilnehmer aus der Konferenz abmelden

So melden Sie einen einzelnen Teilnehmer aus der Konferenz ab:
1. Aus der Teilnehmer-Liste unter Konferenz wahlen Sie den Teilnehmer aus, dessen Teilnahme beendet werden

soll.

2. AnschlieRend klicken Sie auf den roten Button .

Konferenz WVERLASSEN S

& Callcenter Agent 2 ( 23788) Aldtiv 00:17
& Callcenter Agent 1 ( 23784) Aktiv 00:11

Konferenz beenden
Die Konferenz wird durch den Klick auf den schwarzen Button fir alle Teilnehmer beendet.

Konferenz VERLASSEN

4 callcenter Agent 2 ( 23786) Aktiv 00:17
A calicenter Agent 1 ( 23784) Aktiv 00:11
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8 Berichte

Berichterstatiung Dashboard Eingtellungen Hilfe Wollbild Abmelden

ACD: Call Center Supervisor

8.1  Berichterstattung

In diesem Bereich des Call Centers werden zusatzlich zu den Standard-Reports weitere Berichtsmaoglichkeiten
angeboten und erméglichen somit, sofern gewlinscht, 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 ermdglicht dariber hinaus geplante Berichte anhand von definierten
Vorlagen zu erstellen.

Berichtseingabe

orlage : | . |

Agenten Aktivitats Report

Agenten An-/ Abgemeldet Report
Agenten Anruf Auswertungs Code Report
Agenten Anruf Detail Report

Agenten Anruf Report

Agenten Anrufdauer Report

Agenten Nicht-Verfligbarkeits Report
Agenten Zuzammenfassungs 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 Level 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.

Plusnet | Ein Unternehmen der EnBW
Zentrale: Plusnet GmbH — Rudi-Conin-Stralle 5a — 50829 Kéin Seite 36 von 77
info@plusnet.de — www.plusnet.de LA-CallCenter-Centraflex-Supervisor-1-2310



Plusnet

Langanleitung | -
\ Wir leben Kommunikation

Supervisor

Tengo® Centraflex

Berichtseingabe

Vorlage : |Call Center Aktivitat \3
Umfang : (@) Alle Call-Centers (7) Callcenter ) DNIS

Leistungsparameter ausblenden...
Dienstebene
v| Umieitungszeitweiterietungen in Dienstebene einschliefien
Andere Weiterverbindungen in Dienstebene einschliiefen
() Abgebrochene Anrufe ausschlieBen

(@) Alle abgebrochenen Anrufe einschiiefen

Dienstebenenoptionen
() Alle abgebrochenen Anrufe einschliefen aufer bevor Eingangsabschluss
() Einfugen von abgebrochenen Anrufen, aulter in definierten ntervall
Typ: @ Historisch ) Echtzeit ) Geplant
Startdatum : 1340172014 3 Startzeit: 00:00 HH:MM
Enddatum : 141012014 T Endzet: 00:00 HH:MM

Probenahme : |taglich ‘.,‘
Ausgabeformat - [HTML [+

Der Klick auf Bericht ausfiihren generiert den Bericht im gewilinschten Ausgabeformat und wird im Feld

Berichtsausgabe des Call Center Client angezeigt.
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Nachstehend die Abbildung einer Berichtsausgabe, hier im Beispiel Call Center Aktivitat.

Berichtseingabe

Vorlage : |Call Center Aktivitat ¥

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

Leistungsparameter susblenden...
Dienstebene : 10
| Umleitungszeitweiterleitungen in Dienstebene einschlieRen
Andere Weiterverbindungen in Dienstebene einschlisRen
() Abgebrochene Anrufe ausschiielen
@ Alle abgebrochenen Anrufe einschiielen

Dienstebenenoptionen
() Alle abgebrochenen Anrufe ei aufler bevor Ei

(7 Einfugen von abgebrochenen Anrufen, auller in definierten Interval

Typ: @ Historisch (©) Echizeit (©) Geplant

Berichtsausgabe

Call Center AktivitAnt - Mehrere Call Center - Daily

Begin: 13-01-2014, 00:00
Ende: 14-01-2014, 00:00
Zeitzone: (GMT+01:00) Europe/Berlin
Erstellt: 21-01-2014, 10:53

Call Center Aktivitat

Anrufe beantwortet, 4, 28.6%

Anrufe verworfen, 6, 42.9%

Vorhalten der Berichtswerte
Die Speicherdauer des jeweiligen Berichts ist abhdngig 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 allgemeingiiltig festgelegt, Anderungen sind nicht méglich.
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8.1.1 Geplante Berichte

Diese Option ermdglicht es, nach der Wahl eines der angebotenen Berichte, diesen lhren Anforderungen
entsprechend detaillierter zu definieren und zu einem gewinschten Zeitpunkt automatisch ausfiihren zu lassen.
Voraussetzung ist, dass nach der Auswahl des Berichts in der Beric?ltseingabe-Maske zur Option

~) Historisch ") Echtzeit @ Geplant

— Typ die Funktion Geplant e ausgewahlt wird.

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

Berichtseingabe

Typ: () Historisch () Echtzett @ Geplant

Name :

Beschreibung :

Wiederholung - | taglich I cl Tag(e)
| 0 1 (@) Jeden

Beenden: o e

\ Nach Vorkommen

Startdatum 21/0172014 HH:MM

Zeifenster: Letzter: 1
Probananme - [taglich

—
Ausgabeformat ; |PDF

Empfanger

Geplanten Bericht hinzufugen

— Typ: Geplant anklicken.

— Geben Sie dem Bericht einen Namen und erganzen 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 ausgefiihrt. Zusatzlich muss festgelegt werden, wann (Datum/Uhrzeit)
der Bericht ausgefiihrt werden soll.

Wiederholung : | Nie |v|5tartdatum: 1410172014 [H] 12:00 HH:MM
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Taglich: Erfordert die Erganzung, nach wie vielen Tagen der Bericht erneut ausgefiihrt werden soll.

Wiederholung |tﬁg|iu:h : Tag(e)

|Wl: @) Jeden !

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

Wiederholung : |'.\'hchentlich | v| "':rIiEUEFhU'U"Q 1 : Woche(n)
alle am

+| Sonntag Montag Dienstag Mittwoch

Donnerstag Freitag Samstag

— Monatlich: Legen Sie fest, ob der Bericht an einem definierten Tag des Monats ausgefiihrt werden
soll oder an einem bestimmten Wochentag des Monats.

Wiederholung : | manatlich | Vl @ Tag 1 cvon je 1 : Monat(e)

~) Der Erster Sonntag 1

— Jabhrlich: Definieren Sie, nach wie vielen Jahren der Bericht erneut ausgefiihrt 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).

Wiederholung : | Jahriich v :*I‘lie&derhc"”"g 1 - Jahr(e)
- ) Am Erster Montag Februar

— Beenden: Bei sich wiederholenden Berichten kbnnen Sie bei Bedarf ein Enddatum fiir das
Wiederholungsintervall festlegen. Wahlen Sie als Endzeitpunkt entweder die Anzahl von Wiederholungen
Beenden : -
Mie

Mach Vorkommen

oder ein genaues Datum. @ Von 140172015 ]

— Berichtszeitrahmen:

Bei sich nicht wiederholenden Berichten muss der Zeitrahmen fir die Datenerhebung festgelegt werden.

Zeitfenster - 01/01/2014 [ : 12:00 HH:MM - 14012014 [ - 1200 HH:MM

Bei sich wiederholenden Berichten muss der Startzeitpunkt fir den Bericht gesetzt werden und der

Startdatum - 1410112014 H 12:00 HH: MM

Zeitrahmen fiir die Datenerhebung bestimmt werden, “Etenster: Letter:

— Ausgabeformat: Legen Sie das Ausgabeformat fiir den Bericht fest: PDF, XLS oder HTML.
— Empféanger: Hinterlegen Sie die E-Mail Adresse/n des/der Berichtsempfanger/s.
- Geplanten Bericht hinzufiigen: Nach Eingabe aller gewtinschten bzw. erforderlichen Parameter wird der

Geplanten Bericht hinzufligen

Bericht nach dem Kiick auf diesen Button angelegt und zum definierten Zeitpunkt
an die eingetragenen Empfanger versandt. Der Bericht ist unter Geplante Berichte gespeichert.
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8.1.2 Geplante Berichte verwalten
Klicken Sie auf Berichte und wahlen Sie anschlief’end im Drop-down Menl Geplante Berichte aus, es 6ffnet sich
das Ubersichtsfenster Geplante Berichte.

Geplante E.E.rinz:h.t-:.-. —

Nams “ Beschreibung Vorlage Alktion -
Agenten Anruf Detail Agenten Anruf Detail Agenten Anruf Detail Report 5‘.&
Service Level Woechentlich Service Level Woechentlich Call Center Service Level Report 8

-
— % Bearbeiten Nach dem Klick auf den Button Bearbeiten 6ffnet sich der Geplante Bericht XY und die
gewunschten Parameteranderungen kdnnen getatigt werden.

- *® Loschen Der Klick auf den Button Léschen entfernt den entsprechenden Bericht unwiederbringlich.

8.1.3 Variable Eingabewerte fur Berichte
Die zur Berichterstellung benétigten Eingabeparameter hdngen vom jeweils ausgewahlten Bericht ab. Die Tabelle
beinhaltet die durch Sie wahlbaren und variabel einstellbaren Werte und deren Kurzbeschreibung.

Ubersicht der variablen Eingabewerte fiir Berichte

Eingabe Feld Beschreibung Erlaubte Werte

Vorlage Auflistung aller vorhandenen Reports. Treffen Sie Ihre Auswahl.
Call Center Reports Uber alle Call Center oder fiir ein

Umfang spezifisches Call Center / DNIS (Dialed Nos Ident Service). Treffen Sie Ihre Auswahl.

Agent Reports: fur alle Agenten oder einen
spezifischen Agenten

Pro Anrufabschluss-Ebene/Level
wird ein Wert zwischen 1 -7200
Sekunden festgelegt, in
welchem Anrufe angenommen
sein missen.

Die maximale Dauer eines
Jkurzen® Anrufs kann mit einem
Wert zwischen 1 -7200
Sekunden festgelegt werden.

Anrufabschluss

Anzahl der ,,kurzen“ ACD- Anrufe, die von Call Center

I LI Tz Agents im gesetzten Zeitrahmen bearbeitet wurden.

Service Level / Dienstebene

Festlegung von bis zu 5 Service Level /
Dienstebenen, zu denen Berechnungen fiir Call
Center/DNIS durchgefihrt werden.

Pro Ebene/Level wird ein Wert
zwischen 1 -7200 Sekunden
festgelegt.

Service Level Optionen

Festlegung von bestimmten Anrufarten die in Service
Level Berechnungen einflie3en 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.

Aktivierung/Deaktivierung der
jeweiligen Anrufart.
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Wahlen Sie eine der nachfolgenden Optionen:

- Abgebrochene Anrufe ausschlieBen schlielt alle
abgebrochenen Anrufe aus.

- Alle abgebrochenen Anrufe einschlieBen

- Alle abgebrochenen Anrufe einschlieBen, auBer
bevor Eingangsabschluss. Schliel3t Anrufe ein, die
nach der Eingangsansage abgebrochen wurden.

- Einfligen von abgebrochenen Anrufen, aufer im
definierten Intervall Schlief3t Anrufe ein, die nach
festgelegtem Intervall abgebrochen wurden.
Voraussetzung: Definition des nachsten Punkts.

Abgebrochene Anrufe Intervall

Die in diesem festzugelegenden Zeitfenster
abgebrochene Anrufe werden in der Berichtserstellung
nicht beriicksichtigt.

1-7200 Sekunden

Zielvorgabe Service Level
(Dienstebene)

Zielvorgabe fir den Anteil der Anrufe, die im jeweiligen
Service Level bearbeitet werden sollen.

Zielvorgabe in %

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 beinhalten die
Daten fir jedes Zeitintervall, wobei das letzte
Zeitintervall 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..

Historisch / Echtzeit

Startdatum

In diesem Pflichtfeld tragen Sie durch Klick auf das
Kalendersymbol das Startdatum fiir den Bericht ein.
Wie weit das Datum zurtickliegen kann, hangt von dem
gewahlten Intervall ab:

-halbstiindlicher Intervall: max. 180 Tage zurtick
-stundlicher Intervall: max. 365 Tage zurlck

-taglicher Intervall: max. 730 Tage zuriick

MMM,DD,YYYY

Startzeit

Uhrzeit (Stunde und Minute), zu der der Bericht
beginnen soll. Wahlen Sie die Darstellungsform fiir die
Uhrzeit: AM/PM oder 24 Stunden-Anzeige.

1:00 am bis 12:59 am oder 1:00pm
bis 12:59pm, oder 0:00 bis 23:59

Enddatum

Das Enddatum des Berichts wird nach dem Klick auf
das Kalendersymbol festgelegt. Es ist ein Pflichtfeld,
wenn Historischer Bericht ausgewahlt wurde.

MMM,DD,YYYY

Uhrzeit Ende

Uhrzeit (Stunde und Minute), zu der der Bericht enden
soll. Wahlen Sie die Darstellungsform fiir die Uhrzeit:
AM/PM oder 24 Stunden-Anzeige. Es ist ein Pflichtfeld,
wenn Historischer Bericht ausgewahlt wurde.

1:00 am bis 12:59 am oder 1:00pm
bis 12:59pm, oder 0:00 bis 23:59

Darstellung Datennahme

Diese Option steht nur bei intervallbasierten Berichten
zur Auswahl und legt das Intervall fir die
Berichtsdarstellung fest. Beispiel 60 Minuten (sttindlich):
Die Informationen werden wahrend des ganzen
Berichtszeitraums pro Stunde dargestellt.

15 oder 30Minuten, stindlich, 1
Tag;, 1 Woche; 1 Monat
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Ausgabeformat

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

PDF, XLS, oder HTML

8.1.4 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
(angeboten)

Uberlauf Anrufe - Zeit

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

Anrufe zuriickgeworfen

Anzahl zurtickgeworfener Anrufe: nach X Rufténen am Agententelefon
erfolgt die Weiterleitung zum nachsten CC Agenten oder an eine
Rufnummer (CC Einstellung /Routing Regeln / Zuriickgeworfene Anrufe).

Anrufe zuriickgeworfen und
weiterverbunden

Anzahl zuriickgeworfener Anrufe mit Weitervermittiung (CC/Routing
Regeln/Zurickgeworfene 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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Call Center AktivitAnt

Datum und Uhrzeit

10-10-2013, D000

14-10-2013, 0000

17-10-2013, D000

18-10-2013, 0000

21-10-2013, D000

07-11-2013, 0000

‘Call Center Name

Pramium Callcantar
'05C AG Call Cantar 2
Summe

G5C AG Call Center 2
Summe

05C AG Call Camvar 2
Summe

O5C AG Call Canter 2
Summe

G50 AG Call Canter 2
Summe

Premium Callcentar
05C AG Call Center 2
Summe

Premium Callcantar
O5C AG Call Center 2

Summe

Anrufein Queue Anrufe Anrufe Anrufe Anrufe  SAnrufe  %Anrufe  Aceberlauf Anrufe Anrufe Anrufe  Gescheiter
derQueue  verlassen  verworfen  Agenten Anrufe-  zurAlckge  zurA¥ckge  weiterver  te Anrufe
eAnrufe angeboten et etinl etinl etinl Zeit worfen worfen bunden

und

weltarver

nj n) tet) bunden
L] o 3 o o o 0.0% 00% o 4 o 3 o
2 o 2 2 o o 00% 0% o o o o o
B o 5 11 o o 0% 0% o 4 o 3 o
z o 1 2 o o 005 005 ] o L] 1 ]
2 o 1 2 o o 0.0% 00% o o o 1 o
1 o o -] o o 0.0% 00% 1] o o 1 1]
1 o o o o o 0% 0% o o o 1 o
4 o 2 k-1 13 o 0% 0% o o o o o
4 o 2 k-] & o 005 005 ] o L o ]
4 o 1 4 3 o 0.0% 00% o o o o o
4 o 1 1 3 o 0.0% 00% Q o o o Q
1 o o 1 1 o 0% 0% o o o o o
1 o 1 1 o o 005 005 ] o L] o ]
2 o 1 2 1 o 0.0% 00% 0 o o o 0
7 o 3 10 1 o 0.0% 00% ] 4 o 3 ]
14 o 7 17 9 o 0% 0% o o o 2 o
21 o 10 27 10 o 005 005 ] 4 L 5 ]

8.1.5 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

Plusnet | Ein Unternehmen der EnBW

Anruf Auswertungs Codes

999, 1, 16.7%

333, 2, 33.3%

768, 1, 16.7%

4789,1, 16.7% 111,1,16.7%
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Anruf Auswertungs Codes

Datum und Uhrzeit Call Center Name 333 111 4739 763 555
13-01-2014, D000 Premiwm Callcenter i} 4] i} 1 4]
0EC AG Call Canter 2 2 1 1 o 1
Summe 7l 1 1 1 1
Zussmmenfassung Prremiium Callosntber o o o 1 o
050 &G Call Center 2 2 1 1 a 1

Stamime

8.1.6 Bericht Call Center Anruf Detail

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, Zuriickgeworfen

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 zuriickgeworfene Anrufe und Wrap-up Zeit.

Weiterverbunden zu Nummer

Anzeige der Rufnummer zu der Anruf 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 Ruftdénen am Agententelefon erfolgt
die Weiterleitung zum nachsten CC Agenten oder an eine Rufnummer (CC
Einstellung /Routing Regeln / Zurlickgeworfene Anrufe).

Zielrufnummer bei
zuriickgeworfenem Anruf

Telefonnummer, an die der zurlickgeworfene Anruf weitergeleitet wurde.

Gesprachszeit

Gesprachsdauer

Haltezeit

Zeit die das Gesprach gehalten wurde.

Wrap Up Zeit nach Anruf

Wrap-up Zeit (Nachbearbeitungszeit) hach 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 fiir diesen Anruf.
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Regal inCusus auNommer  Awue  mrikckgewortens
aurkicrgew m At Anut
orten

aaaaaaaaaaaa

Ansvered 00000 o 00010 oog021 00000 2373
pr— 0000 o 000041 oag000 o050
pr— 0000 o cosom oag008 cosoo oz

pr— 0000 o 000047 oag000 0000

e 00000 o oosss 000000 00000

—— 00000 o 00010 000000 0020 fee

8.1.7 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
Anrufenden 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 (angeboten)

Anrufanzahl, welche in x Sekunden angenommen wurden, berechnet aus den
angebotenen Anrufen. Die Annahmezeit beinhaltet Wartezeit und Klingel-Zeit.

% Anrufe aus der Queue
beantwortet im Service Level

%-Anteil der Anrufe, die aus der Warteschleife kommend innerhalb der definierten
Service Level beantwortet wurden.

% Anrufe ohne Queue
beantwortet im Service Level

%-Anteil der Anrufe, die nicht in der Queue waren, somit sofort dem Agent
angeboten wurden, und innerhalb der definierten Service Level beantwortet
wurden.

Uberlauf Anrufe - Zeit

Anrufe, welche nach der eingesteliten 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 n&chsten CC Agenten oder an eine Rufnummer (CC
Einstellung /Routing Regeln / Zurlickgeworfene Anrufe).

Anrufe zuriickgeworfen und
weiterverbunden

Anzahl zuriickgeworfener Anrufe mit Weitervermittiung (CC/Routing
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.

Langste Dauer die ein bearbeiteter Anruf in der Warteschlange des jeweiligen Call

Langste Wartezeit Centers verblieb.

e A !_angste Dauer der Annahmezeit eines Anrufs (beinhaltet Warte- und Klingel-Zeit)
je Call Center.

Langste Zeit bis Anruf Langste Wartezeit eines Anrufs in der CC Warteschlange bevor der Anrufende

verworfen aufgelegt hat.
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Call Center Aktivitit nach angebotenen Anrufen

Anrufe zurtickgeworfen, 2, 11 8%
Anrufe verworfen, 3, 17 6%

Anrufe weiterverbunden, 2, 11 8%

Anrufe beantwortet, 10, 58 8%

Call Center Aktivitat

18 17
16 15
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Zeit

und
weiterverbunden

verworfen

Anrufe

Anrufe
zuridckgeworfen

beantwortet
Anrufe

Anrufe

Queue
verlasseng
Agenten
angeboten
beantwortet in
10 Sekunden
(angeboten)
Uberlauf
Anrufe -
Anrufe
zuridckgeworfen
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Cescheiterte
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Call Center Aktivitat
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1] L] s 7 2 2 00% o 1 a 1 -]

Q5C AG Call Cemter 2 1 L] o 1 [ ] oo o o o 1 o

Sumre 7 o 3 L] H kS 00N 100.0% o kS o kS 2

14012014, 0000 Premium Calicanter a Qo ° 3 & & 1000% 1000% Qo 3 Ll 9 Qo
Q5C AG Call Conter 7 a Q L] 4 4 4 1000% 10005 L] L] Q o o

Summe L] Q L] L) ] i ] 1000% 1000% L] 1 a o o

Zwssmeenfessang Premium Callcenter 0 Q 3 12 1] L TN 1000% o 2 o 1 o
Q5C AG Call Center 2 5 L] o 5 4 4 100.0% 1000% o o a 1 1]

Summe 15 L] 3 17 10 10 TES% 100.0% o 2 a 2 -]

Hochststiande

13012014, 0000 Feprum Calizrrer 000054 000HTT 000031
'QEC AG Cofi Conter 1 D006 DOH0000 DO:0000
Fumme [Finiint] D007 00031
14-04-204.4, D000 Bremigm Calicente [ ahi ] e i ani=] e wpe il
O5C AG Co8 Center 1 DH00-00 DO-D0:08 O0DT:00
Su=me OH00-00 =i o] D000
G50 AG Cal Center 2 DOD008 OOD008 e slealal]
o DO00-84 DOD00S faale o}l
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8.1.8 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.
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Eingehende Anrufe

Datum und Uhrzeit Call Center Name Anrufe Erhalten Anrufe in In Ermwungen Machtschal Urlaubzpla
erhalten Altber der Queue Aceberlauf = tung n

Aceberlauf wegen Weiterleit

voller ung

Queue

13-01-2014, Q000 Premium Calicenter & 0 1 0 (1] 0 o
050 AG Calll Center 2 1 0 1 0 (1] 0 o
Sumime 7 [+] 7 [+] (1] [+] o
12-01-2014, D000 Premim Callosnber 4 [#] 4 [#] 1] [#] 1]
O5C AG Call Cender 2 5 [#] 5 [#] 1] [#] 1]
Surmime -] [v] -] [v] 1] [v] a
Iussmmenfessung Premiwm Callosntber 10 0 10 0 [i] 0 o
‘05C AG Call C=nter 2 & [+] [ [+] 1] [+] o
Summe 16 [+] 16 [+] [+] [+] (1]

8.1.9 Bericht Call Center Service Level Report

Ausgabefelder

BEZEICHNUNG BESCHREIBUNG
Datum und Uhrzeit Datum und Uhrzeit innerhalb des angeforderten Berichtszeitraums.
Call Center Name Name des Call Centers

Durchschnittswartezeit
Berechnung & Wartezeit: Summe der Zeiten in Warteschlange / Summe der

beantworteten Anrufe.

Durchschnittliche Zeitdauer die ein Anruf in Wartschleife, inkl. Klingel-Zeit,
verbrachte.

Berechnung & Beantwortungszeit: (Summe der Zeiten in Warteschlange + Summe
Klingelzeiten) / Summe der beantworteten Anrufe.

Durchschnittsbeantwortungszeit

Anrufe beantwortet innerhalb x
Sekunden

% innerhalb x Sekunden
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Hinweis: Die Zeitzahler der Dienstebenen beginnen in dem Moment, zu der ein
Anruf in die Warteschlange kommt; auch die Zeitdauer der Einstiegsnachricht
(BegriRungsansage) zahlt dazu.

Service Level Durchschniu

40.0
35.0
30.0
25.0

20.0

Service Level %

15.0

10.0

5.0

0.0

10 Sekunden 50 Sekunden

Schwellwert

Service Level Abweichung

100
EQ
a0
70

&0

 Service Level =

50 10 Sekunden
_ Service Level =

40 50 Sekunden

30

Service Level %

20
10

0

08-01-2014, 00:00

13-01-2014, 0000

Datum/Uhrzeit
Service Level
13-01-2014, 0000 Pramium Callcentsr 0010000 000007 2 4005 2 40005
Summs 00:00:00 000007 2 40005 2 200065
Tussmmenfassung Premium Callcenter 000000 D007 2z A0.0% =l 4000
Q50 AG Call Center 2 00:00:00 000000 1] 0.0% [+] 129
Summe 00:00:00 000007 2 40.0% 2 400068

Plusnet | Ein Unternehmen der EnBW
Zentrale: Plusnet GmbH — Rudi-Conin-Strale 5a — 50829 Kéin

Seite 52 von 77
info@plusnet.de — www.plusnet.de

LA-CallCenter-Centraflex-Supervisor-1-2310



Plusnet

Wir leben Kommunikation

Langanleitung
Supervisor
Tengo® Centraflex

8.1.10 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.

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

%-Anteil der erhaltenen Anrufe, die wahrend der Wartezeit in der Queue vom Anrufer
beendet wurden.

Anrufe verworfen

% Anrufe verworfen

Anrufe verworfen in X-
Sekunden

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

Anrufe, die nach der vorgegebenen Zeitdauer (Zeitangabe in Sekunden)
verworfen wurden, Spaltenanzeige in Anzahl bzw. Prozent.

wurde (Anzeige in Anzahl und wurde.
Prozent)
Anrufe verworfen nachdem
Eingangsnachricht Anrufe die abgebrochen wurden, nachdem die Einstiegsnachricht komplett
abgespielt wurde (Anzeige in abgespielt wurde.
Anzahl bzw. Prozent)
Anrufe beantwortet Anzahl Anzahl der von Call Center Agenten angenommenen Anrufe.
Anrufe beantwortet in X Anrufanzahl, welche in X-Sekunden angenommen wurden. (X= Sekunden wie in
Sekunden Berichtseingabe festgelegt)
Liingste Wartezeit Verworfen Langste Zeitdauer in Sekunden bis zum Abbruch des Anrufs durch den
Anrufenden.
Verworfene Anrufe
T

7
€ 4
E 3 3
< 3 r S S

: 1 1 1 r y

1

e, I,

1]
i]

inder
Queue
Anrufe
verworfen
Anrufe
verworfen

inz2
Sekunden
in s
Sekunden
bevar
Eingangsnachricht
Anrufe

2

beantwortet
Anrufe

Anrufe

Beantwort et
in

Selkunden

Anrufe
Sekunden
Selkunden

verworfen

Anrufe verworfen
abgespielt wurde
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Verworfene Anrufe

Datum und Uhrzzit Call Center Name Anrufein Anrufe % Anrufe Anrufe 5 Anrufe Anrufe S Anrufe Anrufe 5 Anrufe Anrufe S Anrufe Anrufe % Anrufe Anrufe % Anrufe Lisingste
derQueus  verworfen  werworfen  werworfen  verworfen  werworfen  werworfen  verworfen  verwerfen  verworfen  werworfen  verwerfen  werworfen  verworfen  verworfen  Wartazeit
in in5. in10 in10 in20 in20 in50 in50 bevor bevor nachdem  nachdem  Verworfen

Sekunden  Sekunden  Sekunden  Sekunden  Sekunden  Sekunden  Sekunden  Sekunden i

chricht chricht chricht chricht
sbgespielt  abgespielt  abgespielt  abgespielt

wurde wurde wurde wurde

13-01-2014,0000 & 3 0% 1 167% 1 157% 1 167% 3 s00% ° oo% 3 005 000031
ao% o 0o% o ao% o 00% o ao% o ao% 0 00% 000000

7 3 a2e% 1 123% 1 143% 1 143% 3 a25% o oo% 3 428 00031

Zusammenfassung 6 3 S00% 1 167% 1 167% 1 167% 3 0% 0 oo 3 5005 000031

oo o oo ) oo% o oo% ) oo% ) oo% o o0% 000000

7 : a2 1 1a3% 1 143% 1 1a3% s a2 [ oo : a25% 000031

8.1.11 Bericht Call Center Zusammenfassung

Ausgabefelder
BEZEICHNUNG BESCHREIBUNG
Datum und Uhrzeit Datum und Uhrzeit innerhalb des angeforderten Berichtszeitraums.
Call Center Name Name des Call Centers
J Wartezeit

& Beantwortungszeit

& Verwerfungszeit

@ Anzahl der Agenten, die sich im Berichtszeitraum dieser Warteschlange im

& Agentenanzahl ACD-Status: Anmelden, Verfligbar, nicht Verfligbar oder in Wrap-up befinden.

Berechnung & Anzahl Mitarbeiter: Arbeitszeiten / Berichtszeitraum

8.1.12 Bericht Call Center Uberlauf Matrix

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

Ausgabefelder
BEZEICHNUNG BESCHREIBUNG

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

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

Ziel

Quelle
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8.1.13 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 fir kurze Anrufe zutrifft.

Beantwortete Anrufe im Service
Level

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

Zuriuckgeworfene Anrufe

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

Weiterverbundene Anrufe

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

Grenzwert fiir kurze Anrufe

Legen Sie den Zeitraum fur kurze Anrufe fest.

Zuriickgeworfene Anrufe beim

langem Halten
Call Center Premium

Zanhlt zurtickgeworfenen Anrufe nach langem Halten (CC/Routing

Regeln/Zurickgeworfene 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 Aktivitdatszeitraum

BEZEICHNUNG

BESCHREIBUNG

Datum und Uhrzeit

Datum und Uhrzeit innerhalb des angeforderten Berichtszeitraums.

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

N
ame ausgewerteten Zeitraum tatig war.
.. Zeitdauer, die ein Call Center Agent im angegebenen Intervall im Status
Verfiigbar )
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 (aul’erhalb Call Center Tatigkeit)
verbrachte.

Zeitdauer, die ein Call Center Agent im angegebenen Intervall mit ACD-

Im Gesprach Telefonaten im Status Sprechend verbrachte.
Halten Zeitdauer, die ein Call Center Agent im angegebenen Intervall mit ACD-
Telefonaten im Status Halten verbrachte.
Zeitdauer, die ein Call Center Agent im angegebenen Intervall ,Bereit* im
Frei Status Verfiigbar verbrachte. Die Call Center Agenten werden als Verfiigbar

betrachtet, sofern sie sich nicht in einem ACD — Anruf befinden.
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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.

Eingesetzt

Aktivitatszeitraum

Micht
'ufer‘fugbar!

Wrap-Up 00:01:37
Im AR
Gesprich 00:02:37
Halten
Frei 36:25:35
Eingesetzt 36:39:32
000000 05:00:00 10:00:00 15:00:00 20:00:00 250 3 35 )
HH:MM:55
Agenten AktivitAHt
Datum und Uhrzeit Name Call Kurze Beantworte Zurﬁ!ichgeworfe Weiterverbunden Zurﬁﬁ:kgewurfe Weiterreich Motfallanr
Center Dauer teAnrufeim ne Anrufe e Anrufe ne Anrufe beim enan ufan
Anrufe Service langem Halten Supervizor  Supervisor
eingehen Level
d
13-01-2014, 0000 Agent 1, Callcenter 2 1 2 1 ] ] ] ]
Summe 2 1 2 1 ] ] ] ]
14-01-2014, 0000 Agent 1, Callcenter 1 1 1 1 0 0 0 0
Agent 2, Callcenter 4 z 4 [1} [+] [+] [+] [+]
Empfang. Rezeption 3 2 3 [1} z L] L] L]
Summe B 5 E 1 z L] L] L]
Zusammenfassung Agent 1, Callcenter 3 2 3 2 0 a a a
Agent 2, Callcenter 4 z 4 [1} ] ] ] ]
Empfang, Rezeption 3 z 3 0 z o o o
Summe 10 & 10 z z L] L] L]
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AktivitAntszeitraum
Datum und Uhrzeit MName \Erﬁi\!‘gbar Micht Wrap-Up Im Halten Frei Eingesetzt
VerfAkegbar Gespranch
13-01-2014, 0000 Agent 1, Callcenter 00:0%:44 00:00:00 000137 00:00:18 00:00:00 000700 00:12:48
Agent 2, Callcenter 00:02:43 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 0000042 00:03:18
Empfang. Rezeption 24:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 23:58:28 24:00:00
Summe 24:12:27 000000 000137 000018 000000 24:08:11 24:16:06
14-01-2014, 0000 Ag=nt 1, Callcenter 004041 000000 000000 000004 000000 0040123 O0:40:41
Agz=nt 2, Callcenter 004505 000000 000000 000128 000000 00:42:43 00:45:05
Empfang. Rezeption 10:57-40 000000 000000 000047 00007 10r56:12 10:57-40
Summe 122326 000000 000000 00:02:19 000007 12:1%:24 12:23:26
Zusammenfassung Agent 1, Callcenter 00:50:25 00:00:00 00:0137 00:00:22 00:00:00 00:47:28 00:53:29
Agent 2, Callcenter 00:ATAE 00:00:00 00:00:00 00:01:28 00:00:00 00:43:25 O0:48:23
Empfang. Rezeption 34:57:40 00:00:00 00:00:00 00:00:47 00:00:07 34:50:41 34:57:40
Summe 36:35:53 00:00:00 00:0137 00:02:37 00:00:07 362535 363832

8.1.14 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

00:07:00

00:06:00

00:08:00

00:04:00

HH:MM:SS

00:03:00

00:02:00

00:01:00

00:00:00

Durchschnittliche Einsatzzeit

00:06:24

00:01:39

v

Agent 1, Callcenter Agent 2, Callcenter
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Anmelden Abmelden: Agent 1, Callecenter

Angemeldet Datum/Uhrzeit Absemeldet Datum/Uhrzeit

13-01-2014, 13:00:21 13-01-2014, 13:.08:24
13-01-2014, 13:14:50 13-01-2014, 13:19:34
14-01-2014, 10:16:58

Gesamte Bnsatrzeit

Eingesetzte Zeit

00044

001248

Anmelden Abmelden: Agent 2, Callcenter

Angemeldet Datum/Uhrzeit Absemeldet Datum/Uhrzeit

13-01-2014, 13:12:45 13-01-2014, 13:22:13
13-01-2014, 13:26:11 13-01-2014, 132702
14-01-2014, 1061734

Gesamte Bnsatzzeit

8.1.15 Bericht Agenten Anruf Auswertungs Codes call Center Premium

Ausgabefelder

Eingesetzte Zeit

O002-27

DOED0-50

O0:03:18

rPlusnet

Wir leben Kommunikation

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.

Anruf Auswertungs Code -Ifd. | Anzahl der Nutzung des jeweiligen Codes im angegebenen Zeitintervall.
Nr. Die Anzeige des Codes erfolgt entsprechend der Einstellung im VolP Portal als Ziffer oder Text.
Anrufe pro Anruf Auswertungs Code mit Zuordnung Nutzer im
Zusammenfassung ) )
Berichtszeitraum.
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Anruf Auswertungs Codes

4789,1, 12.5%

£

130,1,12.5%

111,1, 12.5%

010, 1, 12.5%

999, 2, 25.0%

Anruf Auswertungs Codes

Datum und Uhrzeit Agenten Mame 763 o9 010 111 130 4789
18-10-2013, D000 A==nt 1, Callcenter ] 2 ] ] ] ]
Sumime o 2 o o o o
05-11-2013, D000 Supervisor, OC 2 ] 1 1 1 1
Sumime 2 o 1 1 1 1
Zussmmenfessung Azent 1, Callcenter o 7 o o o o
A==nt 2, Callcenter ] ] ] ] ] ]
Empfang, Rezeption ] ] ] ] ] ]
Supervisor, CC 2 L] 1 1 1 1
Sumime 2 2 1 1 1 1
8.1.16 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.
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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.
Gewahlite Rufnummer Zielrufnummer des eingehenden Anrufs
Zeit, die ein Anrufer in der Warteschleife verbringt, weil kein Agent verfligbar
Wartezeit in Queue war. Wert beinhaltet zurlickgeworfene 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.
Zeitdauer, die ein Call Center Agent im angegebenen Intervall in der Call
Wrap-Up Zeit Center Wrap-up Zeit verbrachte. Standard-Wrap-up Zeit wird im CC Profil
festgelegt, (enthalt nicht die Nachbearbeitungszeiten auRerhalb des CC).
An Rufnummer weiterverbunden | Anzeige der Rufnummer, an die der Anruf weiterverbunden wurde.
Weiterverbindungsbereich Weiterverbunden entweder innerhalb oder aulRerhalb der Enterprise.
Anrufauswertungscodes Anzeige des verwendeten Anrufauswertungscodes flr diesen Anruf.

Anruf Details

Agznten Name. i Anruftyp Anrufer/angerufe Gewdrhite  Wartezeit  Eingesetat  Gespriichs Haltezeit Wrap-Up An g
Rufnummer Rufnummer inQueue zeit Zait  weiterverbunden sbersich

000010 000021 000000 3786 ‘Viithin Enterprise

f

Empfang, Rezeption 15012012, 103841 15012012, 103524 inbound ACD 040226323788 030126323781 000000
000011 000000

F

gt 2, Catcenter 15012013, 103518 15012013, 103532 internct os0226323788
Emptang Resspron 15012013, 103512 15012013, 103524 nternat oacazesasTae oo0008 00000 23788 it Enterprse
Emptang Resspton 15012013, 103557 15012013, 103626 inbeund ACD oasazesaszas ssozaesasrEs 0000 00001 000000 000000
Azent 2, Cateanter 15012012 103835 15012012 103852 inbeind ACD oanazesaszas saozaesasrEs 0000 000002 000008 500000 23783 Vithin Enterprse

Agent2, Calianter 15012018, 104723 15012010, 104825 inbound ACD 040226323788 010226323788 000000 oag0a7 000000 ca0000

F(Fr 5

Empfang, Rezeption 1501201, 10:48:40 15012012, 105045 inbound ACD 040226323788 030126323781 000000 000158 000000 000000

Zusammenfassung der Weiterverbindungen

Anrufe

23785 23786
An Rufnummer weiterverbunden

ACD Anrufe: 5

ACD Anrufe Weiterverbunden: 2

8.1.17 Bericht Agenten Anruf

Ausgabefelder
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BEZEICHNUNG BESCHREIBUNG

Datum und Uhrzeit Datum und Uhrzeit innerhalb des angeforderten Berichtszeitraums.

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

Angebotene Anrufe Anrufe, die beim jeweiligen Agenten geklingelt haben.

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

Anzahl der ausgehenden Anrufe, die der CC Agent Gber die CC Rufnummer

im angegebenen Intervall getéatigt hat. (Einstellung VoIP Portal User-Profil /
Anrufsteuerung / Call Center / Ausgehende Anrufe als: CC Nummer oder Client)

Ausgehende ACD Anrufe Hinweis: Dieses beinhaltet auch Anrufe, die im Rahmen von vermitteln mit Riickfrage,
Eskalation an Supervisor und Konferenzschaltung getatigt wurden. Nicht berlicksichtigt wird
blind weiterverbinden (=Weiterleiten ohne Riicksprache). DarlUber hinaus werden Anrufe, die
aus blind weiterverbinden des Agenten resultieren, nicht gewertet.

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

Agenten Name

Angenommene ACD Anrufe

Route Point Anrufe

Ausgehende Route Point Anrufe

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

Ausgehende Nicht-ACD Anrufe | Ausgehende Anrufe, die nicht mit abgehender CC Nummer gefiihrt wurden.
Interne Nicht-ACD Anrufe Interne Anrufe, die nicht tiber die ACD geroutet wurden.

Anzahl der Anrufe nach Anruftyp

Interne Micht-ACD Anrufe, 4, 16.7%

Angenommene Nicht-ACD Anrufe, 1, 4 2%

Ausgehende ACD Anrufe, 4, 16.7%
Angenommene ACD Anrufe, 15, 62.5%
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Anzahl der Anrufe nach Anruftyp

Datum und Uhrzeit Agenten Name Angeboten Angenom  Auzgehend Route  Ausgehend Angenom  Auzgehend Interne
e Anrufe mene ACD e ACD Foint e Route mene e Micht-ACD
Anrufe Anrufe Anrufe Point Micht-ACD Micht-ACD Anrufe
Anrufe Anrufe Anrufe
14-01-2014, 0000 Ag=nt 1, Callcenter 2 1 (/] L1} (/] (/] o L1}
Agent 2, Callcenter & 3 4 L1} (/] (/] o 1
Empfang, Rezeption 4 3 o '] o 1 o 1
Summe 12 9 4 L1} (/] 1 o 2
15-01-2014, 0000 Agent 2, Callcenter = 3 (/] L1} (/] (/] o 1
Empfang, Rezeption 3 3 o '] o o o 1
Summe B ] [+] 1] [+] [+] [+] 2
Zusammenfassung BAz=nt 1, Callcenter 2z 1 o o o i} o o
Ag=nt 2, Callcenter 11 B 4 L1} (/] (/] o 2
Empfang, Rezeption 7 6 o '] o 1 o 2
Summe 20 15 4 L1} (/] 1 o 4
8.1.18 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 tiber ACD zugeteilten angenommen Anrufe im Intervall

Ausgehende ACD Anrufe

Dauer der tiber das CC geflihrten Anrufe im Intervall

Route Point Anrufe

Route Point wird verwendet um externe Call Center Systeme an die BS
anzuschliefRen 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 ausgehende 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 tiber die ACD

geroutet wurden
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Anrufdauer nach Anruftyp

Q00800
00:07:01
000700
00:06:00
g 00:05:00
; 000400
% 000300
a0:02:00 00:01:31
00:01:00 ‘ 00:00:07 00:-00:16
(AJARNIR NN e
E¢ g oat B E
E ol = T E
[=T=] =] ==} =
S W] =1 cs
o g ™ @
= =
= |
Anrufdauer nach Anruftyp
Datum und Uhrzeit Agenten Name ANEENDMIM Ausgehend Route Ausgehend Angenomm  Ausgehend Interne
ene ACD e ACD Point e Route Ene B Micht-ACD
Anrufe Anrufe Anrufe Point Micht-ACD Micht-ACD Anrufe
Anrufe Anrufe Anrufe
14-01-2014, D000 Agant 1, Calicanter 0000104 000000 0000100 0000100 0000100 0000100 0000100
Agant 2, Calicantar 00:01:47 00:01:31 00:00:00 0000100 000000 00:00:00 00:00:01
Empfang, Rezepfion 0010054 000000 00:00:00 0000100 00:00:07 00:00:00 00:00:01
Sumime 00:02:45 00:01:31 000100 000000 0000107 0000100 00100102
15-01-2014, 0000 Azent 2, Calloanter 0010105 000000 000100 000000 000,00 0000100 000011
Empfang. Rezeption 00:03:11 00000 D0:00:00 000000 D0-00:00 D0:00:00 D003
Summe 00:04:16 000000 0000100 0000100 0000100 00100100 00:00:14
Zusammenfassung Azant 1, Calicantar 00:00:04 000000 000,00 0000100 000000 000,00 00:00:00
Azent 2, Calloanter 0010252 000131 000100 000000 000,00 0000100 00:00:12
Empfang. Rezeption 000405 00000 D0:00:00 000000 000007 000000 D000
Suamime 000701 000131 D:00:00 000000 000007 D0:00:00 DO00:1E
8.1.19 Bericht Agenten Nichtverfugbarkeit
Ausgabefelder
BEZEICHNUNG BESCHREIBUNG
Datum und Uhrzeit Datum und Uhrzeit innerhalb des angeforderten Berichtszeitraums.

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

Agenten Name

Dauer
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8.1.20 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 Agentim
ausgewerteten Zeitraum tatig war.

& 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.

& ausgehender ACD Anrufe

Durchschnittsdauer der Route
Point Anrufe

& Dauer der einkommenden Route Point Anrufe. Call Center Premium

Durchschnittsdauer der
ausgehende Route Point Anrufe

& Dauer der ausgehenden Route Point Anrufe. Call Center Premium

& angenommene Nicht-ACD
Anrufe

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

& ausgehender Nicht-ACD
Anrufe

Durchschnittliche Zeitdauer der ausgehenden, nicht tUber die ACD getatigten,
Anrufe im angegebenen Intervall.

& interne Nicht-ACD Anrufe

Durchschnittliche Zeitdauer der internen, nicht tber ACD gerouteten Anrufe,
im angegebenen Intervall.

& 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
fur Call Center).

<& Wrap-Up

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

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

& Nicht Verfligbar

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

& Gesprachszeit

Durchschnittliche Gesprachsdauer eines Call Center Agenten in Minuten und
Sekunden im angegebenen Intervall; die Zeit fir ,Klingelnd*“ wird nicht
berlicksichtigt.

Berechnung & Gesprachsdauer: Summe Gesprachsdauer / Summe der ACD- Anrufe.

JHaltezeit

Durchschnittliche Haltezeit in Minuten und Sekunden eines Call Center
Agenten im angegebenen Intervall.
Berechnung & Haltezeit: Gesamtsumme Haltezeit / Summe der ACD- Anrufe.

& Bearbeitungszeit

Durchschnittliche Anrufbearbeitungsdauer in Minuten und Sekunden, die ein
Call Center Agent im angegebenen Intervall aufwendet.
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Berechnung & Bearbeitungsdauer: Gesamtsumme von Gesprachsdauer + Haltezeit +
Wrap-up Zeit / Summe der ACD- Anrufe.

Langster angenommener ACD Zeitdauer in mm:ss

Anruf
Langster ausgehender ACD Zeitdauer in mm:ss
Anruf
Langster Route Point Anruf Zeitdauer in mm:ss

Langster ausgehender Route
Point Anruf

Langster angenommener Nicht-
ACD Anruf

Langster ausgehender Nicht-
ACD Anruf

Langster interner Nicht-ACD
Anruf

Zeitdauer in mm:ss

Zeitdauer in mm:ss

Zeitdauer in mm:ss

Zeitdauer in mm:ss

8.2 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 Agenten,
eine Zusammenfassung der Echtzeit-Messungen und Statistiken angezeigt. Das Dashboard ist in zwei Abschnitte
aufgeteilt. Im oberen Bereich werden die Informationen zur Warteschlange angezeigt, im unteren Bereich werden
die Informationen zu den Call Center Agenten (den Uiberwachten Agenten) angezeigt.

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

Hinweis: Um eine mdglichst fehlerfreie und prazise Warteschlangeniibersicht zu erhalten wird empfohlen
alle Agenten eines Call Centers dem entsprechenden Supervisor zuzuordnen, denn nur die Messwerte der
eindeutig zugewiesenen Agenten flief3en in die Darstellung ein.

— Die Call Center Agenten - Ubersicht enthalt die Echtzeitdarstellung der zentralen Leistungsindikatoren fiir
das von einem Supervisor betreute Team von Agenten eines Call Centers.
Voraussetzung fiur diese Darstellung ist die Aktivierung (Haken setzen) von Agenten anzeigen in der

L

L

jeweiligen Warteschlange.

Nachstehend ist eine Echtzeit-Statistik-Darstellung von einem Supervisor zugewiesenen Call Center und Call
Center Agenten abgebildet.
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Messwert Beschreibung Mogliche Werte
N Namen der Call Center, auf die der Supervisor
ame .
zugreifen kann.
-Nachtschaltung
Aktueller Status einer Warteschlange -Nachtschaltung Uberschrieben
Status !
Call Center Premium -Urlaubsplan
-erzwungene Weiterleitung
ID Zeigt die Callcenter ID des jeweiligen Callcenters

Anrufe in der Warteschlange

Anzahl der Anrufe in Warteschlange. Wird im
Verhaltnis zur maximalen Warteschlangen
Kapazitat angezeigt.

Beispielanzeige: bei einer maximalen
Warteschlange von 30 Anrufern und 10
aktuellen Anrufern: 10/30

Am langsten Wartender Anruf

Zeigt die aktuelle Dauer des am langsten
wartenden Anrufes

Zeigt die voraussichtliche Wartezeit fiir den

Gesprache zur Verfiigung stehen.

EWT ~
nachsten Anrufer
- - . . Summe aller Agenten ACD-Status ,nicht
AHT Zggt die Durchschnlttllche Bearbeitungszeit Verfiigbar*, die von diesem Supervisor
eines Anrufes innerhalb des Callcenters
gemanagt werden.
Summe aller Agenten im ACD-Status
Zeigt die Durchschnittliche Zeit bis ein Anruf LAgenten - Klingeln®, die von diesem
ASA . X .
angenommen wird Supervisor gemanagt werden (Anruf wird
in diesem Moment ,angeboten®).
Zeigt die Anzahl an Uberwachten Agenten, die
Personal aktuell im Callcenter angemeldet sind, im
Verhaltnis zu den, dem Callcenter zugeordneten
Callcenter Agenten an.
Zeigt die Anzahl an Agenten, die im Callcenter
Inaktiv verflgbar sind, aber aktuell kein Gesprach
fUhren.
Zeigt die Anzahl an Agenten, die im Callcenter
Nicht Verfiigbar Angemeldet sind, aber aktuell nicht fir

Tafel 1 Dashboard Warteschlangen Ubersichtstabelle

8.2.2 Agenten Ubersichtstabelle
Die Agenten — Ubersichtstabelle stellt die folgenden Informationen zur Verfiigung:

Messwert

Beschreibung

Erlaubte Werte

Name

Name des Agenten

Warteschlangen

Zeigt die Anzahl der Warteschlangen,
denen der Agent zugeordnet ist. (Per
Klick auf Zahl &ffnet 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 eines Agenten an

inaktiv, Im Gespréach, Besetzt, Klingelnd
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Zeigt den aktuellen ACD Status eines

Ist ein Agent nicht verfligbar werden,

Agentenstatus Adenten an sofern festgelegt, die Nicht-
9 ) Verfiigbarkeitscodes mit angezeigt.
Zeigt die Zeit in %, die ein Agent fiir
% Verfiigbar Callcenter Anrufe Verfiigbar war,

gemessen an der Dauer der aktuellen
Callcenter Anmeldung

Durchschnittlich besetzt beim
Eingang

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

Durchschnittlich besetzt beim
Ausgang

Zeigt die durchschnittliche Dauer, die ein
Agent mit ausgehenden ACD Anrufen
beschéaftigt 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

8.2.3 Dashboard bearbeiten

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

1
Klick auf die Option = Columns Spalten, kénnen die Felder aktiviert werden, die im Dashboard angezeigt werden

sollen.
id
¥ Warteschlangen
< Hame
< Status
¥ Aktuel
v

Anrufe in Warteschlange
Am ldngsten wartender Anruf

¥ Durchschnitte

v EW

“ AHT

“ ASA

¥ Agenten

e Personal

e Inaktiv

“ Nicht verfiigbar
v

Agenten anzeigen

Musteraktivierung Dashboard.

Nach erfolgter Auswahl schlief3t der Kick auf das Dashboard das Auswahlmena.
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9 Glossar

91 Anrufstatus

Anrufstatus Angezeigtes | ppgcHREIBUNG
Symbol
Klingeln eingehend = Ein eingehendes, noch nicht beantwortetes Gesprach.
Klingeln ausgehend A Ein ausgehendes, noch nicht beantwortetes Gesprach.
Im Gesprach = Ein aktives Gesprach.
Gehalten i I Ein gehaltener Anruf.
In einer Konferenz F.Y Eine aktive Konferenz.
Wird innerhalb einer .
Konferenz gehalten Al Eine auf Halten gesetzte Konferenz.

9.2 Telefonstatus

Mit den nachstehend abgebildeten Piktogrammen werden die unterschiedlichen Anrufstatus der Call Center Supervisor /
Agenten angezeigt.

BEZEICHNUNG PIKTOGRAMM | BESCHREIBUNG
Horer ist abgehoben, Call Center Supervisor / Agent ist im Gesprach.
Besetzt ® Ob dennoch Anrufe an den Agenten durchgestellt werden kénnen, ist

abhangig von den Call Center - und Agenten Einstellungen bezlglich
,eingehender Anrufe” (z.B. Anklopfen bei Agenten zulassen).
Horer ist aufgelegt, Call Center Supervisor / Agent ist nicht im Gesprach.

Verfiigbar @ Ob Anrufe an den Agenten durchgestellt werden kdnnen, ist abhangig vom
gegenwartigen ACD-Status.
n Das Telefon klingelt in diesem Moment; es wird gerade ein Anruf an den
Klingelnd @)

Call Center Supervisor / Agenten durchgestellt.
Der Call Center Supervisor / Agent hat ,Bitte nicht storen” aktiviert, ACD-
Gesprache werden dem Agenten nicht zugestellt.

Bitte nicht storen (=] Diese Einstellung wird Call Center Agents NICHT EMPFOHLEN. Wenn
vortibergehend die Notwendigkeit besteht eingehende Gesprache
abzublocken, empfehlen wir stattdessen den ACD-Status ,Nicht verfligbar”
einzustellen.

Der Call Center Supervisor / Agent hat den Status ,Privat” aktiviert.
Dadurch wird der Status des Anschlusses nicht Gbermittelt und der ACD-
Status des Supervisor / Agenten ist geblockt.

- Ob dennoch Anrufe an den Supervisor / Agenten durchgestellt werden
Privat r'?h kénnen, ist abhangig vom ACD- Status und den Agenten Standard
Einstellungen des Call Centers.

Es handelt sich hierbei um einen gesondert zugewiesenen Service und
wird Call Center Agents NICHT EMPFOHLEN. Dieser Status konnte fiir
Call Center Supervisor zweckmaRig sein.

Der Call Center Agent hat seinen Anschluss so eingestellt, dass alle

e Anrufe weitergeleitet werden.

Die Anrufe werden fiir Berichte nicht den Standards entsprechend erfasst.

Generelle
Anrufweiterleitung
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Diese Einstellung wird Call Center Agents NICHT EMPFOHLEN.
Stattdessen sollten die Dienste ,Remote Office” oder ,Anywhere*
eingesetzt werden, die Erfassung der Informationen fur die Berichte sind
dann gewahrleistet.

Unbekannt Das Telefon des Supervisor ist aktuell nicht verflgbar oder unbekannt.

9.3 ACD - Status

Der ACD — Status gibt Auskunft Uber die aktuelle Verfigbarkeitssituation eines Call Center Agenten, um Anrufe
anzunehmen.

ACD STATUS SYMBOL BESCHREIBUNG

Dieser ACD- Status ist das Aquivalent fiir ,Arbeitsbeginn, der Call
Center Agent ist am Arbeitsplatz und angemeldet, jedoch noch nicht
bereit Anrufe entgegen zu nehmen. Anrufe werden in diesem ACD-
Status nicht an den Agenten durchgestellt.

Anmelden Q'

Es wird empfohlen, dass Agenten diesen Status nur fir die Zeit
zwischen Ankunft am Arbeitsplatz und dem Moment der Verfugbarkeit
Anrufe entgegen zu nehmen, anwenden.

Dieser ACD- Status ist das Aquivalent fiir ,Arbeitsende*, der Call Center
Agent hat den Arbeitstag oder die Schicht beendet und daher

@ abgemeldet. Anrufe werden in diesem ACD-Status nicht durchgestellt.

Abgemeldet

Es wird empfohlen, diesen Status nicht flir Pausenabwesenheiten
einzustellen; dafiir sollte der Status ,Nicht Verfligbar gewahlt werden.
Verfugbar ist der Primar-ACD-Zustand eines Call Center Agents
wahrend eines Arbeitstages. Dieser Status zeigt an, dass der Agent am
Arbeitsplatz ist und bereit ist, einen Anruf entgegenzunehmen bzw. sich
bereits aktiv in einem Gesprach befindet.
Es werden ACD-Status und Anrufstatus (Beispiel: ,Besetzt‘ und
LVerfugbar®) des Agenten geprtft, um festzustellen, ob ein Anruf an den
@ Call Center Agent geroutet werden kann.
(Fremdansicht) | StandardméaRig werden Anrufe an den Agenten geleitet, wenn Anruf-
und ACD-Status ,Verfugbar signalisieren.

Verfugbar

3 Dieses Verhalten kann fiir neu eingehende Anrufe aufgehoben werden,
(Eigenansicht) | wenn im Profil des Call Centers die Option ,Anklopfen bei Agenten
zulassen (GruppenAdmin-Handbuch - Kapitel Call Center) aktiviert ist.
Es werden dann neue Anrufe an den Agenten durchgestellt, wenn sich
dieser im ACD- Status ,Verfugbar* UND gleichzeitig im Anrufstatus
.Besetzt’ befindet.
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Der Agent ist nicht am Arbeitsplatz und ist nicht bereit einen Anruf
@ entgegenzunehmen. Anrufe werden in diesem ACD-Status nicht an den
(Fremdansicht) | Agenten durchgestellt.

Nicht Verfughbar Es wird empfohlen, diesen Status zum Beispiel fir Pausen- und
& Meetingabwesenheiten einzustellen oder wenn wahrend der Arbeitszeit
(Eigenansicht) | andere Tatigkeiten ausgefiihrt werden und Anrufe daher nicht entgegen
genommen werden kénnen.
Dieser Status wurde eingerichtet, damit Agenten Nacharbeiten in
® Verbindung mit dem letzten Anruf ausfihren kénnen.
(Fremdansicht) | StandardmaBig werden in diesem Status keine Anrufe an den Agenten
Nachbearbeitung durchgestellt

- In Abhangigkeit von der Konfiguration des Call Centers besteht dennoch

w die Moglichkeit, dass auch in diesem Status Anrufe an den Agenten
(Eigenansicht) | durchgestellt werden ,Agenten in Wrap-Up Status aktivieren*
(GruppenAdmin-Handbuch - Kapitel Call Center)

9.4  Anruftypen

In diesem Abschnitt werden die unterschiedlichen Anruftypen, die fir die Call Center Statistiken und Berichte herangezogen
werden, definiert.

BEZEICHNUNG BESCHREIBUNG

Anruf, der Uber die Hauptnummer eines Call Centers mittels der ACD -
Funktionalitaten an einen Call Center Agenten geleitet wird.

Direkter Anruf an einen Call Center Agenten.

Weitere Anrufe die als eingehende Anrufe behandelt werden:

Eingehender Anruf - Anrufe, die vom Supervisor aus einer Warteschlange abgerufen wurden.
- Anrufe, die ein Call Center Agent per Transfer von einem anderen Agent
erhalten hat
Hinweis: diese kdnnen aus ACD- Gesprachen hervorgegangen sein.

ACD Anruf

Ausgehender Anruf Vom Call Center Agent getatigter ausgehender Anruf.
ACD- Gesprach, dass vom Agent auf ,Halten“ gesetzt wurde.

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

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
Uberschritten 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.
Kennzeichnet einen ACD- Anruf, der vom Anrufenden wahrend der Wartezeit in der
Warteschlange abgebrochen wurde, bevor er beantwortet oder transferiert werden
konnte.

Weitergeleiteter Anruf

Verworfener Anruf
(Verloren/ Entgangen)
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Bezeichnet einen erhaltenen ACD- Anruf, der bearbeitet oder abgebrochen wurde.
Beinhaltet keine Umgeleiteten(Uberlauf) - Anrufe.

Bezeichnet einen erhaltenen ACD- Anruf, welcher umgehend, aufgrund

Uberlauf Anruf Uberschreitung der max. Anzahl Anrufe oder max. Wartezeit in Warteschlange, an
einen anderen Empfanger weitergeleitet wurde.

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

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

Zuriuckgeworfener Anruf, der in die Warteschlange zurtick kommt, da er nicht in der festgelegten Zeit von
Anruf einem Call Center Agenten beantwortet wurde.

Empfangener Anruf

9.5 Weitere Statistikwerte

In diesem Abschnitt werden verschiedene Werte, die fiir die Call Center Statistiken und Berichte herangezogen werden,
definiert.

BEZEICHNUNG BESCHREIBUNG

Zeit, die ein Anrufer in der Warteschleife verbringt. Dieser Wert wird aus der
durchschnittlichen Wartezeit aller beantworteten Anrufe in einem definierten

Wartezeit Zeitintervall errechnet.

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

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.

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

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

(Service Level) 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.

Anzahl der Agenten, die sich im ACD- Status eingeloggt, verflgbar, nicht verfugbar
Gesamtzahl der oder in WRap-up befinden.

eingesetzten Agenten | Agenten die einem Call Center nur als Gast angehdren und ihren ACD- Status nicht
setzen kdnnen, bleiben hier unbericksichtigt.

Arbeitszeit Summe der Zeit, die ein Call Center Agent in einem ACD-Status verbringt, aul3er
(Eingesetzt) »,abgemeldet”.

Beantwortungszeit
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Arbeitszeit = Summe der Zeiten von: Anmelden + Verfiigbar + Nicht Verfligbar +
Nachbearbeitung.

Zeitdauer die ein Call Center Agent im Status ,Anmelden” verbringt.
Diese Wert ist typischerweise 00:00, da bei Nutzung des DeskTop Client die Agenten

Zeit i
it in Status sofort nach Anmeldung in den Status Verfiigbar bzw. Nicht Verfligbar gesetzt werden.

A Iden“ . . . .
nmelden Dieser Wert kann grof3er sein, sofern Agenten den ACD-Status manuell, Gber das
Web-Portal oder Gber das Telefon setzen miissen.
S E Zeitdauer, die ein Agent mit ACD- Gesprachen verbringt, ohne Berlicksichtigung der

Haltezeiten.

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

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

Bearbeitungsdauer

Leerlaufzeit (Inaktiv)

9.6 Schaltflachen

STANDARDSCHALTFLACHEN | BESCHREIBUNG

¥ Nach dem Anklicken werden die jeweils zur Verfigung stehenden
b Einstellungen bzw. Einstellungsmdglichkeiten gedffnet.

Erweitern - Anzeigebereich erweitern.

K SchlieBen - Auszeigebereich schlieRen bzw. ausblenden.
i Bearbeiten
- Eintrag der Ausgehende Rufnummer (CLID) fiir den nachsten
1=
Anruf.
:I Anzeige des aktuellen ACD Status und Moglichkeit diesen zu
& verfigbar ~ B
andern.
= Anzeige der Anrufhistorie.
iy Aktivierung/Deaktivierung der automatischen Anrufannahme

Aktivierung/Deaktivierung des Service Wartender Anruf. Hinweis:
'ﬁ‘ Die Schaltflache wird nur angezeigt, wenn der Dienst Wartender
Anruf im VoIP Portal zugewiesen ist.

| iy Die Liste der Anruf — Auswertungscode anzeigen.

*Q Service Mode Warteschlange wird vom Supervisor Giberwacht.
ABRUFEN Ausgewahlten Anruf in Warteschlange annehmen.
ACD Menii 5ffnen.
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Anruf annehmen und Halten beenden Ein gehaltenes Gesprach
oder gehaltene Konferenz wird wieder aufgenommen.

Komplette Telefonnummer des gewiinschten Kontakts anrufen.

Konferenz beenden.

e

Ein Gesprach beenden oder einen Teilnehmer aus Konferenz
entfernen.

COMF Konferenz starten
EMAIL Email an Kontakt schicken.
EXT Durchwahl des gewiinschten Kontakts anrufen (EXT = Extention).

Halten

Gesprach oder Konferenz auf Halten setzen.
Hinweis: alle anderen Teilnehmer horen Wartemusik.

MEL ORDNEN

Dialogfenster 6ffnen zur Neuanordnung.

[ |
(1]

[zl

1]

hern

pei

LA

Einstellungen Speichern

:

Anruf vermitteln.

WVERLASSEN

Ermdoglicht dem Teilnehmer eine Konferenz zu verlassen, alle
anderen Konferenzteilnehmer kdnnen das Gesprach fortfihren.

Weiterverbinden

Anruf weiterverbinden

DIALOG BOX - BENACHRICHTIGUNGSFENSTER

Web Pop URL

Offnet eine vorgegeben URL in Ihrem Browser, um weitere
Informationen Uber den Anrufer zur Verfligung zu stellen

vCard (Visitenkarte)

Speichert die Rufnummer und persdnliche Daten eines Anrufers als
Outlook Visitenkarte (wird nur angezeigt, wenn Outlook aktiv ist).

GEPLANTE BERICHTE
S Ermdglicht dem Supervisor einen geplanten Bericht zu laden.
Sk Ermdglicht dem Supervisor einen geplanten Bericht zu I6schen.

SCHALTFLACHEN NUR FUR AGENTEN SICHTBAR

2w

Initiiert einen Notruf zum Call Center Supervisor.

=

Eskaliert einen Anruf an den Supervisor

SCHALTFLACHEN NUR FUR SUPERVISOR SICHTBAR

-

SM (Silent Mode) Mithéren durch Supervisor

SMN (Silent Mode Next) Mithoren nachstes Gesprach durch
Supervisor

Einmischen in ein bestehendes Gesprich.
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97 Tastaturkirzel

9.7.1 Allgemeine Tastaturbefehle

TASTATURBEFEHL ENTSPRICHT MAUS-AKTION FUNKTION
ESCAPE Klick auf OK/ ABBRECHEN / Aktives Fenster schliessen
BEENDEN / SCHLIESSEN. '
ESCAPE Eine soeben bearbeitete Funktion ohne .
R Verwerfen der Anderungen.
Anderung verlassen.
/ Cursor springt in das Feld
Klick in das Feld Rufnummerneingabe. Rufnummerneingabe (Hinweis:
keine Funktion unter IE8)
? Klick in das Suchfeld. Cursor springt ins Feld Suchen.

VPfeil nach unten

Klick auf den nachsten Eintrag der Liste.

In den Anzeigebereichen Anrufe in
Warteschlange wie auch
Gespréachsanzeige wird dadurch der
nachfolgende Eintrag (Anruf)
ausgewahilt.

MPfeil nach oben

Klick auf den vorhergehenden Eintrag
der Liste.

In den Anzeigebereichen Anrufe in
Warteschlange wie auch
Gespréchsanzeige wird dadurch der
vorhergehende Eintrag (Anruf)
ausgewahilt.

Bild runter ¥

Sprung zur nachfolgenden Seite

Nachste Seite innerhalb der Gesprachsanzeige.

Bild rauf Vorherige Seite Sprung zur vorherge__henden S_elte

innerhalb der Gesprachsanzeige.

1....9 Durch Driicken der 1 (oder 2 usw.)
Klick auf den 1. oder 2. usw. Anruf in der | wird der erste (oder zweite usw.)
Gesprachsanzeige. Anruf in der Gesprachsanzeige

ausgewahlt.

Leertaste Klick auf Annehmen eines in der Nimmt den ausgewahlten Anruf an.
Gesprachsanzeige ausgewahlten, Wurde kein Anruf ausgewahilt, wird
einkommenden Anrufs. der am langsten wartende Anruf

angenommen. Durch erneutes
Driicken der Leertaste wird der am
zweitlangsten wartende Anruf
angenommen und der am langsten
wartende Anruf auf Halten gesetzt.

. (Punkt) (Punkt_) Klick auf Beenden zum, in der Beendet den ausgewahiten Anruf,
Gesprachsanzeige, ausgewahlten Anruf.

ENTER/ Wenn sich der Mauszeiger im

Eingabetaste Eingabefeld Suchen befindet, wird
Klick auf Suche. durch den Klick auf ENTER die

Suche nach den dort definierten
Kriterien gestartet.
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ENTER/
Eingabetaste

Klick auf Anrufen.

Wenn sich der Mauszeiger im Feld
Nummer eingeben befindet, wird
durch den Klick auf ENTER die dort
hinterlegte Rufnummer angewahit.

Vermittelt den aktiven Anruf an die im
Wahlfeld hinterlegte Rufnummer.

Vermittelt den ausgewahlten Anruf
an die im Feld Nummer eingeben
hinterlegte Rufnummer.

SHIFT +1...9

Driicken Sie SHIFT +1, um den
ersten einkommend klingelnden
Anruf in einer Warteschlange
auszuwahlen und anzunehmen.
SHIFT +2 entspricht dem zweiten
einkommenden Anruf usw.

SHIFT +1...9

Wabhle einen aktiven Anruf und setze
diesen auf Halten.

Driicken Sie SHIFT +1, um den
ersten aktiven Anruf in einer
Warteschlange auszuwahlen und zu
halten. SHIFT +2 entspricht dem
zweiten aktiven Anruf usw.

SHIFT +1...9

Auswahl eines gehaltenen Anrufs und
dessen Wiederaufnahme.

Driicken Sie SHIFT +1, um den
ersten gehaltenen Anruf in einer
Warteschlange auszuwahlen und
wieder aufzunehmen. SHIFT +2
entspricht dem zweiten gehaltenen
Anruf usw.

S oder s

Klick auf Settings

Offnet die Einstellungen des Call
Center
Client.

B oder b

Verlasst die Einstellungen des Call
Center
Client.

R oderr

Klick auf die Anrufliste

Offnet die Anrufhistorie des
Anwenders

H oder h

Klick auf Hilfe

Offnet die Hilfeseite des Call Center
Client.

D oderd

Klick auf Dashboard

Offnet das Dashboard oder bringt es
in den Vordergrund, wenn es bereits
gedffnet ist.

SHIFT +L
oder SHIFT +1

Klick auf Abmelden

Meldet Sie vom Call Center Client
ab.

CTRL+A

Klick auf Verfiigbar (Agent).

Zeigt an, dass Call Center Agent
nach dem Einloggen zur
Anrufannahme bereit sind.
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CTRL+U Zeigt an, dass Call Center Agent
Klick auf Nicht Verfiigbar (Agent). nach dem Einloggen nicht zur
Anrufannahme bereit sind.

CTRL+W Setzt den ACD- Status auf
Nachbearbeitung, um

Klick auf Nachbearbeitung (Agent). Abschlussarbeiten zur
Vervollstandigung eines Telefonats
durchfiihren zu kénnen.

9.7.2 Tastaturbefehle flr die Mendlleiste

TASTATURBEFEHL ENTSPRICHT MAUS-AKTION FUNKTION
Alt+0O Klick auf ,,Extras — Optionen®. Offnet den Dialog ,Optionen.
Alt+R Klick auf ,,Extras — Anrufhistorie®. Offnet den Dialog ,Anrufhistorie*.

Klick auf ,Hilfe". Offnet das Call Center Hilfe Men.
Alt+H

Meldet den Anwender im Call Center an. Ist man
Alt +L Klick auf ,Datei - Anmelden”. bereits angemeldet, erfolgt nach der
Tastenkombination die Abmeldung.

Meldet den Anwender vom Call Center ab und kehrt

Sl Klick auf ,Datei - Abmelden’ zuriick zum Anmeldebildschirm.

Alt + F4 Klick auf Datei — Beenden®. Meldet Anwender ab und beendet die Anwendung
Call Center.

F11 Klick auf Maximieren oder Verkleinern. Umschaltung zwischen Vollbildschirm und

verkleinerter Darstellung des Anwendungsfensters.

9.7.3 Tastaturbefehle flr die Telefonverzeichnisse

TASTATURBEFEHL ENTSPRICHT MAUS-AKTION FUNKTION
Alt +1 Klick auf das ,Kontaktverzeichnis". Das Kontaktverzelchnls wird im Vordergrund
angezeigt.
Alt +2 Klick auf das ,Personliche Das Personliche Verzeichnis wird im Vordergrund
Verzeichnis®. angezeigt.
Alt+3 Klick auf ,Uberwachte Kontakte“ = Das Verzeichnis ,Uberwachte Kontakte“ = Kurzwahl-
Kurzwahl-Verzeichnis. Verzeichnis wird im Vordergrund angezeigt.
Alt + 4 Klick auf das ,LDAP-Verzeichnis". Das LDAP-Verze|chn|s wird im Vordergrund
angezeigt.
Alt+5 Klick auf das Outlook-Verzeichnis. Das Ou_tIook-Verzelchnls wird im Vordergrund
angezeigt.
Klick auf die Registerkarte Die Registerkarte ,Uberwachung* wird im
Alt+M - p ;
~Uberwachung®. Vordergrund angezeigt.
Klick auf die Registerkarte Die Registerkarte ,Dashboard“ wird im Vordergrund
Alt+D « .
~-Dashboard®. angezeigt.
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TASTATURBEFEHL ENTSPRICHT MAUS-AKTION FUNKTION
ENTER/ . . R . i
EINGABETASTE Klick auf Wahlen Wahilt die ausgewahlte Rufnummer.
<Tastenblock+> Klick auf Weiterverbinden Vermittelt den ausgewahlten Anruf.
<Tastenblock.> Klick auf Beenden Beendet den ausgewahlten Anruf.
Klick auf Annahme, nachdem ein Weist Ihnen einen Anruf zu; F1 gilt fir den ersten
Anruf aus der Warteschlange : e e . .
F1...F10 0 . gelisteten Anruf, F2 gilt fir den zweiten gelisteten
ausgewahlt wurde, oder Doppelklick
) . Anruf usw.
auf einen aktiven Anruf.
Klick auf Halten, nachdem ein Anruf
aus der Warteschlange ausgewahlt Setzt einen Anruf auf ,Halten®; F1 gilt fir den ersten
F1...F10 wurde, oder Doppelklick auf einen gelisteten Anruf, F2 gilt fur den zweiten gelisteten
aktiven Anruf im Warteschlangen- Anruf usw.
Anzeigefeld
Klick auf Halten aufheben, nachdem
ein Anruf aus der Warteschlange Halten eines Anrufs aufgehoben; F1 gilt fiir den
F1...F10 ausgewahlt wurde, oder Doppelklick | ersten gelisteten Anruf, F2 gilt fir den zweiten
auf einen aktiven Anruf im gelisteten Anruf usw.
Warteschlangen- Anzeigefeld.
Str und Leitet eine Konferenz von miteinander verbundenen
g Klick auf Konferenz. Gesprachsleitungen ein. Ermadglicht Einmischen bei
Tastenblock + .
ausgewahltem Kontakt.
Strg+Alt und | Klick auf Konferenz halten / Schaltet eine Konferenz von Aktiv zu Halten um und
Tastenblock + Konferenz halten aufheben. von Halten zu Aktiv.
Strg+Alt+Umschalt . Konferenz verlassen; beendet Ihre Teilnahme an der
Klick auf Konferenz verlassen.
und Tastenblock + Konferenz.
Strg+Umschalt und . Beendet eine Konferenz; entlasst alle Teilnehmer
Klick auf Konferenz beenden.
Tastenblock + aus der Konferenz.
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