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1. Einleitung

Das ecotel cloud.phone Callcenter bietet alle gdangigen Funktionen, eines klassischen Inbound-Callcenters.

Mit Hilfe des eingebauten Sprachdialogservices (IVR) und der automatischen Anrufverteilung (ACD-Funktion)
werden eingehende Anrufe verteilt. Durch die erweiterten ACD-Funktionen, wie z.B. Skill Based Routing und die
Kundenpriorisierung (VIP), werden eingehende Anrufe zum bestqualifizierten Agenten weitergeleitet.

Vorteile der ecotel cloud.phone Callcenter-L&sung:

o Ein Callcenter fir mehrere Standorte

o Heimarbeitsplatze integrierbar

o Warteschlangen mit gleichmaRiger Anrufverteilung

o Erweiterte ACD-Funktionen (Skill Based Routing)

o Individuelle Sprachdialoge (IVR)

o Priorisierung von Kunden (VIP)

o Uberlaufmoglichkeiten bei ansteigendem Anrufaufkommen

o Umfangreiche Statistiken und Live-Monitor fiir den Supervisor
2. Allgemeines

Die Callcenter-Funktion setzt bestehende Teilnehmer (Seat smart und / oder best) voraus. Diese kdnnen dem
Callcenter zugewiesen werden.

HINWEIS: Die Nutzung des Callcenters setzt die Buchung von ecotel cloud.phone-Lizenzen vom Typ »Agent« und
/ oder »Supervisor« voraus.

2.1. Rollen/Lizenzen
Im Callcenter wird zwischen drei Rollen unterschieden:

e Agent (Master Agent)
e  Supervisor
e Agent & Supervisor

Uber die Navigation Einstellungen / Optionen / Call Center werden die verfiigbaren Lizenzen (Agenten /
Supervisor) angezeigt.

Im untenstehenden Beispiel sind 3 ungenutzte Agenten und 1 ungenutzte Supervisor-Lizenz ersichtlich.

\.g;r:mtr_:\ 5

Einstellungen / Optionen

[F Einstellungen .
Optionen Bl
Kunde
Erscalunge Standort Allgemein Dienste Call Center
Kopfnummem
2 Teilnehmer mit Gerat 3/3 Ad-hoc Kanferenz /2 hgenten 0/3
Telinehmer Ansagen
Leistungspakete Rich Presence (D Supervisoren 011
Opticnen
=] smart 101
== Administratoren
best 2/2
@ Raume
o Rufprafile
Soft Client Leistungsmerkmale
B] BAW List
el Desktop Communicator 2/2 Faxmail 272
17 Filter
Desktop CTI 272 Sprachbox 3/3
2 zeitplane
Mobile Communicator 0/2
Feiertagslisten
& Mobile Office 0r2
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2.1.1. Agent/Master Agent
Der Agent ist ein (Callcenter-) Mitarbeiter, der Kundenanfragen beantwortet. Er nimmt eingehende Anrufe
entgegen oder ruft Kunden aktiv an. Wird einem Agenten die Funktion des Master Agent gegeben, kann dieser

zusatzlich auf alle Gruppenanruflisten zugreifen.

2.1.2. Supervisor

Ein Supervisor oder auch Teamleiter ist der Vorgesetzte eines Callcenters oder einer (Callcenter-) Gruppe. Er ist
dafiir zustandig Arbeitsablaufe zu organisieren, er Gbernimmt unterschiedliche administrative und
Flihrungsaufgaben, sowie die kundenorientierte Ausfiihrung von Auftragen. Im Allgemeinen ist der Teamleiter
das Bindeglied zwischen den Agenten und dem Callcenter Management. Ein Supervisor kann auch gleichzeitig

Agent sein.

2.1.3. Administrator

Dem Administrator der Cloud Telefonanlage obliegt die uneingeschrankte Administrierung aller Funktionen des
Callcenters. Hierzu gehéren u. a. die Nummern- und Agentenzuweisung, sowie alle ACD-Einstellungen.

2.2.  Funktionsibersicht (in Abhangigkeit der Rolle)

Master

Funktion Supervisor Admin

Warteschlangen einrichten - - - v
Warteschlangen Ansagen dndern - - V4 v
IVR hinzufligen und Routing verwalten - - - v
IVR Ansagen dndern - - v v
Uberlaufziel/Weiterleitungen/Zeitpldne dndern - - v v
Agenten einer Warteschlange hinzufligen - - - ‘/
Agentenreihung dndern - - v v
Agentenstatus einzelner Gruppenmitglieder andern - - v v
Eigenen Status dndern v v - -

Agenten-Nachberarbeitungszeit dndern - - V4 v
Skills verwalten - - - v
Skills einem Agenten zuweisen - - v v
Gruppensprachbox verwalten v v v
Master Agent setzen - - V4 v
Gruppenanruflisten verwalten - v v
Aufnahmen anhéren und verwalten - - v v
Telefonbuch Favoriten/Gruppen lesen v v v
Telefonbuch Favoriten/Gruppen verwalten - - V4 v
Telefonbuch importieren und Kontakte verwalten - - - v
Live Ansicht (Monitoring) - - v -

Alle Agenten/Gruppen Reporte verwalten (Statistik) - - v v
Personliche Agentenreporte (Statistik) V4 v - -

An Warteschlange anmelden v V4 - -
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3. Callcenter — Allgemeine und vererbare Einstellungen

3.1. Agenten/ Supervisoren

Die Basis fuir jeden Agenten / Supervisor bildet ein »Teilnehmer mit Gerat« (Seat best und / oder smart). Um
einen Callcenter Agenten und / oder Supervisor anzulegen, muss der Mitarbeiter bereits als Teilnehmer
angelegt sein.

Uber die Navigation Call Center / Agenten/Supervisoren kann {iber die Schaltfliche @ Teilnehmern die Rolle
Agent, Supervisor oder Agent und Supervisor zugewiesen werden.

Call Center
Agenten/Supervisoren
Gruppen
Agenten/Supervisoren Agenten/Supervisoren
Einstellungen -
Telefonbuch
Name Hauptnummer Rolle
Ansagen
0 Eintrage angereigt « | « )
Skills/Status
Reporting

Eintrag hinzufligen

Rolle
® agent O Supervisor O Agent und Supervisor

Auswahl Ausgewahlte @

Suchen Suchen
Sonnenschein, Susi Keine Eintrage
3@nossS1I0Bcrcecorelde [
Tester, Toni
2@nbss-51108.corx-ecatel.de
Testerin, Tanja
1@nbss-51108.ctrx-ecotelde

1-3von3
X Abbrechen + Speichemn
Call Center
Agenten/Supervisoren a -
Gruppen
Agenten/Supenvisoren Agenten/Supervisoren @
Einstellungen Suchen { E [ . ‘
Telefonbuch '
Name Hauptnummer Rolle
Ansagen N
Sonnenschein, Susi
+4932215213393 Agent und Supervisor
Skills/Status 3@nbss-51108.curx-ecotel e ]
Tester, Toni
Reporting +4! 1521
] [ 932215213392 Agent £ a
Testerin, Tanja
+4932215213391 ent
1@nbss 51108 ctre-ecotelde ABe ¢ 0

S— (<I<]e]>]~]

Fur die Rolle »Agent und Supervisor« wir je eine Lizenz vom Typ »Agent« und Typ »Supervisor« verbraucht.

Call Center
Agenten 3/3
Supervisoren 1/1
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Die hier angelegten Agenten und/ oder Supervisoren kdnnen im Folgenden in den einzelnen Warteschlangen
(Gruppen) verwendet werden.

3.2,  Gruppen (Warteschlangen)

Eine Gruppe ist eine Warteschlangenfunktion mit einer automatischen Anrufverteilung (ACD) innerhalb
des Callcenters.

Die Anzahl der Gruppen innerhalb des Callcenters ist nicht beschrankt.

I\".(?!Cl'lt(".\ |

. Call Center

nbss 230015 Gruppen oo
| Gruppen

Ein @ . Agenten/Supervisoren Filte -

Einstellungen

Telefonbuch

Ansagen

Skills/Status

Reporting

3.2.1. Gruppe / Warteschlange anlegen

Uber die Navigation Call Center / Gruppen kann {iber die Schaltfliche @ eine neue Gruppe (Warteschlange)
angelegt werden.

Eintrag hinzufiigen

Gruppen % e
Filtern... \'d
Eintrag hinzufligen *
Name
Warteschlange Kundenservice v

Verteilungsmethode

Skill

4
]

Ungewichtet

Interne Nummer

Lo |

Externe Nummer Durchwahl

‘ +49/3221/521339 - ‘ ‘ i} ‘

Beschreibung

Zentrale Rufnummer fiir den Kundenservice|

A

X Abbrechen m

Pflichtfelder sind rot umrandet und werden nach dem Ausfillen griin.

Hinweis: Der Gruppe / Warteschlange kénnen gleichzeitig mehrere interne und externe Rufnummern
zugewiesen werden. Bei der Anlage der Gruppe kann zunéchst je eine interne und externen Rufnummer
ausgewahlt werden. Nach Anlage der Gruppe kénnen Uber die Navigation Call Center / Gruppen /
>Name der Gruppe</Nummern weitere Rufnummern hinzugefugt oder diese geandert werden.
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3.2.2. Gruppe / Warteschlange konfigurieren

Die Konfiguration von Gruppen ist in Punkt 4 beschrieben.

3.3. Einstellungen

Uber die Navigation Call Center / Einstellungen kénnen Einstellungen definiert werden, die als Default-Werte
fur jede neu angelegte Gruppe / Warteschlange gesetzt werden. Diese Werte kénnen in den Einstellungen
jeder einzelnen Gruppe wieder verdandert werden (vgl. Punkt 4.5)

3.3.1. Basiseinstellungen fir neue Gruppen

3.3.1.1  Verteilungsmethode

Die Callcenter-Losung ermdglicht eine flexible Anrufverteilung durch eine Vielzahl unterschiedlicher
Verteilungsmethoden.

Hier wird die Basis-Verteilungsmethode fiir alle neu angelegten Gruppen festgelegt. Diese kann jederzeit hier
oder auch spater in jeder Gruppe verandert werden.

Call Center )

Einstellungen
Gruppen
Agenten/Supervisoren Basiseinstellungen fir neue Gruppen ¢
Einstellungen

[ Verteilungsmethode @ |
Telefonbuch ] skill
Ansagen Parallel @
skills/Status Parallel
Reporting Seriell

Zyklisch

Am langsten inaktiv

Zufallig

Crisrnitnrtn Cinctalliimann

Parallel:
Alle Agenten bekommen den Anruf gleichzeitig zugestellt.

Seriell:

Zustellung der Anrufe in einer durch den Administrator festgelegten Reihenfolge an die freien Agenten. Die
Zustellung erfolgt immer an den ersten Agenten. Sollte dieser bereits telefonieren, wird der nachste freie Agent
adressiert.

Zyklisch:

Die Anrufe werden den Agenten, wie bei der seriellen Anrufzustellung, in einer fixen Reihenfolge zugestellt. Der
nachste Anruf wird jedoch nicht dem ersten Agenten zugestellt, sondern dem nachsten freien Agenten,
beginnend mit dem Agenten des letzten Anrufes.

Am léngsten inaktiv (Longest Idle):
Zustellung an den Agenten mit der langsten Zeitperiode ohne zugeteilten Anruf.

Zuféllig:
Die Zustellung erfolgt nach dem Zufallsprinzip.
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Skill (Gewichtete Anrufverteilung / Skill Based Routing):

Die Verteilung der eingehenden Anrufe erfolgt anhand der zugewiesenen Agenten-Skills.

Diese Art des Routings ist eine Funktion, die Anrufe, basierend auf Qualifikationen, Fahigkeiten und nach dem
Longest Idle Prinzip, auf die Mitarbeiter verteilt.

Das Erfassen und die Pflege von Fahigkeiten und Qualifikationen kann bei einer groBen Anzahl an Agenten viel
Zeit in Anspruch nehmen. Wir stellen deshalb 3 verschiedene Modi bereit, um eine einfache und effiziente
Administrierung bei gewichteter Anrufverteilung zu ermdglichen:

Call Center
Einstellungen
Gruppen
Agenten/Supervisoren Basiseinstellungen fur neue Gruppen <
Einstellungen
Verteilungsmethode @
Telefonbuch skill
Ansagen Manuell @
Skills/Status Ungewichtet
Reporting Automatisch
Manuell

e Ungewichtet

Die Kundenanrufe werden allen Agenten mit den zutreffenden Fahigkeiten, nach dem Longest
Idle Prinzips zugestellt.

e o o
2 W2 4B

Agentl Agent2 Agent3
German German German
English English English

Billing Service
Service

e Manuell
Die manuelle Gewichtung ermdglicht die individuelle Konfiguration der Fahigkeiten und
Qualifikationen eines Agenten. Die Zustellung erfolgt in diesem Fall zu allen Agenten mit der
zutreffenden Fahigkeit, entsprechend der eingestellten Hohe der Gewichtung. Je héher die
Gewichtung, desto hoher ist die Agenten Priorisierung und der Anruf wird - sofern der Agent
frei ist - diesem zugestellt. Fiir den Fall, dass zwei oder mehrere Agenten die gleiche
Gewichtung zugeteilt bekommen haben, wird nach dem Longest Idle Prinzip verteilt.

e e o
A W2 W2

Agentl Agent2 Agent3
German (20%) German (100%) German (50%)
English (30%) English  (80%) English  (60%)

Billing  (90%) Service (50%)
)

Service (50%
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e Automatisch

Diese Gewichtung ermdglicht eine sehr effiziente Administrierung bei oft wechselnden
Fahigkeiten eines Agenten oder auch sofern das Call Center Personal oft wechselt. Hierbei
wird die Gewichtung automatisch, je nach Anzahl der zugewiesenen Fahigkeiten, neu
berechnet. Die Basis hierzu ist die Annahme, dass ein Agent je mehr Fahigkeiten er hat, diese

auch bedienen (zeitlich) kdnnen muss.

Die Berechnung erfolgt hierbei fir die einzelne Fahigkeit mit folgender Formel:

&
LV

o
LV

&
LV

Agent1 Agent2 Agent3
German (50%) German (25%) German (33%)
English (50%) English (25%) English  (33%)

Billing  (25%) Service (33%)
Service (25%)

3.3.1.2 Klingeldauer Agent

Uber die Einstellung »Jeder Agent klingelt fiir« kann die Klingeldauer bei der Verteilung von Anrufen in
Sekunden bestimmt werden.
Bei einer seriellen Verteilungsmethode ist das die Dauer, bis ein Anruf bei Nicht-Annahme durch einen Agenten
an den nachsten Agenten verteilt wird. Bei der parallelen Verteilung von Anrufen ist dies die maximale Dauer,

die ein Anruf versucht wird an (alle) Agenten zuzustellen.

100 %
= Skill %

N (Skills)

Call Center

Gruppen

Agenten/Supervisoren

Einstellungen

Telefonbuch

Ansagen

Skills/Status

Reporting

Einstellungen

Basiseinstellungen fur neue Gruppen

Verteilungsmethode @

Skill

Manuell

15

Jeder Agent klingelt fiir (in sek) ®

<>

Warteplatze @

10

Automatisch verbinden @

3.3.1.3  Warteplatze

Der Wert im Bereich »Warteplatze« definiert, wie viele Anrufe gleichzeitig in der Warteschlange gehalten

werden kdnnen, ohne dass der Anruf einem Agenten zugestellt wurde. Sind alle Platze besetzt, so wird der
nachste Anruf gemall dem Verhalten »Warteschlange voll« (vgl. Punkt 4.3.1) behandelt. Wird der Wert »0«
eingestellt, wird beim Uberlauf immer das Verhalten »Zeit in der Warteschlange tiberschritten« (vgl. Punkt

4.3.1) angewendet.
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Call Center
Einstellungen
Gruppen
Agenten/Supervisoren Basiseinstellungen fir neue Gruppen <
| oo
Verteilungsmethode 3@
Telefonbuch skill
Ansagen Manuell -

Skills/status Jeder Agent klingelt fiir (in sek) ®

Reporting 15 2

Warteplitze 3@

10 2

Automatisch verbinden @

3.3.2. Erweitere Einstellungen

3.3.2.1  VIP-Steuerung

Neben den klassischen ACD-Verteilungsregeln sind weitere Verteilungsregeln moglich:

e Kundenpriorisierung (VIP)
e Anrufer bestimmter Rufnummern werden nur an definierte Agentengruppen weitergeleitet

Zur Verkirzung von Wartezeiten kann eine entsprechende VIP-Markierung gesetzt werden.
Dabei wird liberprift, ob eine der folgenden Rufnummern einen VIP-Markierung hat:

e  A-Rufnummer (Kunde)
e  B-Rufnummer (Warteschlange)
e A-und B-Nummer (Kunde und Warteschlange)

Um eine gezielte Priorisierung durchzufiihren, wird eine Kombination aus A- und B-Rufnummer empfohlen.
Ist eine VIP-Markierung gesetzt, wird der Anrufer so lange in der Warteschlange vorgereiht, bis ein Anruf mit
einer hoheren oder gleichen Gewichtung gefunden wird.

Call Center Manuell M
S Jeder Agent klingelt fiir (in sek) @
15 .
Agenten/Supervisoren
Warteplitze 3

Einstellungen

10 <

Telefonbuch
Ansagen Automatisch verbinden @

Skills/Status.

Reporting Erweiterte Einstellungen <

VIP Steuerung
keine A@
Keine
A-Nummer
B-Nummer

A+B-Nummer
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Priorisierung A-Rufnummer:

Um eine A-Rufnummer mit einer VIP-Markierung zu versehen, muss diese Rufnummer im Telefonbuch des
Callcenters angelegt werden (vgl. Punkt 3.4).

Wird eine A-Rufnummer mit einer VIP-Markierung versehen, wird diese Nummer fiir die Uberpriifung des VIP-
Routings herangezogen.

Eingehende Anrufe werden nach dem Best-Match-Prinzip gegen das Telefonbuch gepriift. D.h. neben der
kompletten Rufnummer von direkten Ansprechpartnern des Anrufers kdnnen z.B. auch - durch Eintragung der
Kopfnummer des Kunden - Anrufe der gesamten Firma des Kunden priorisiert werden.

Eine VIP-Markierung kann innerhalb des Wertebereichs 1-100 gesetzt werden. Dabei spiegelt 1 die kleinste und
100 die hochste Prioritat wider.

Priorisierung B-Rufnummer:
Wird eine Gruppennummer (Warteschlange) mit einer VIP-Markierung versehen, dann wird diese (B-
Rufnummer) fiir die Uberpriifung beim VIP-Routing herangezogen.

3.3.2.2 Priorisierung interner Anrufe

Ein Agent kann Anrufe in andere Warteschlangen und auch an Kollegen im gesamten Unternehmen
weiterleiten. Wird ein Anruf an eine andere Warteschlange tGbergeben, kann dieser Anruf priorisiert werden.
Wird hierzu die Einstellung aktiviert, bekommt der Anruf automatisch die VIP Markierung mit dem Wert 1
zugewiesen und veranlasst dadurch eine schnelle Weiterbearbeitung innerhalb des Callcenters.

Call Center Manuell

T Jeder Agent klingelt fiir (in sek) @

15
Agenten/Supervisoren

| | Einstellungen Warteplaze @

10
Telefonbuch

= )
Ansagen [ Automatisch verbinden @
Skills/Status.

Reporting Erweiterte Einstellungen <

VIP Steuerung

A-Nummer

| Priaritat fiir interne Anrufe |
I

3.3.2.3  Manuelle Anrufverteilung (Desktop Operator)

Nutzt ein Agent und / oder Supervisor den Softclient »Desktop Operator« (»Vermittlungsplatz« unter
Teilnehmer Features ist auf aktiv gesetzt), kann tGber diesen manuell in die Anrufverteilung eingegriffen
werden, um einen bestimmten Anruf direkt aus der Warteschlange entgegenzunehmen. Hierzu muss die
Einstellung "Manuelle Anrufverteilung" aktiviert werden.
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Call Center
Warteplatze ®

Gruppen 10

<>

R ERIERTED Automatisch verbinden @

|| Einstellungen

Telefonbuch . .
Erweiterte Einstellungen <

Ansagen

Skills/Status VIP Steuerung

A-Nummer -
Reporting

Prioritat fur interne Anrufe

[ IVR Anrufe ohne Eingangsansage

Manuelle Anrufverteilung (DesktopOperator) s

3.3.3. Warnfunktion

Fir verschiedene Paramater kdnnen Warnungen und Alarme eingestellt werden.

e Anrufe in der Warteschlange (in %)

e  Erreichbarkeit (in %)

e  Erreichbarkeit VIP (in %)

e Angemeldete Agenten

e Freie Agenten

e Agentenauslastung (in %)

e Abgebrochene Anrufversuche (in %)
e Abgebrochene Anrufversuche VIP (in %)
e Service Level (in %)

e  Gesprachsdauer (in Sekunden)

e Nachbearbeitungszeit (in Sekunden)
e  Wartezeit (maximal, in Sekunden)

e  Wartezeit VIP (maximal, in Sekunden)
e Antwortzeit (gréRer als)

T Erveiterte Einstellungen

Gruppen
Warnfunktion Dvengrenze d dmgrenae €

Agenteaisupeniisoren
1 Anrufe in Wartesehlange (in %)

e Erraichbarkelt (in 1)
Skills/Status a7 ®%

Reporting
Erreichbarkeit VIP (in %)

Angameldete Agenten
A1-©2 00
€

Freie Agenten

A1-D o0
<

Agentenausiastung (in %)

Abgebrochene Anrufversuche fin %)

Je Paramater kann ein Warn- und ein Alarmwert angegeben werden. In Abhangigkeit des jeweiligen
Parameters sind die %-Angaben und Angaben in Sekunden.

Der Supervisor wird Uber die Live Monitor-Ansicht (vgl. Punkt 5.3.5) bzw. Giber den Desktop Operator (Lizenz
vorausgesetzt) Gber das Erreichen eines Warn- bzw. Alarmwertes informiert.

Eine Beschreibung der Paramater sowie die Herleitung der Werte sind unter Punkt 5.2 ersichtlich.
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3.3.4. Agentenfunktionen
3.3.4.1 Alle Telefone des Agenten klingeln

Mit der Einstellung »Ja« kann diese Option aktiviert werden. Durch das Aktivieren der Option klingeln beim
Zustellen eines Anrufs an eigen Agenten alle eingerichteten Endgerate (z.B. Tischtelefon, Desktop Client,
Mobile Client). In diesem Fall kann die An- und Abmeldung in einer Warteschlange von jedem dieser
eingerichteten Endgerate erfolgen.

Ist die Option nicht aktiv (Einstellung »Nein«) kann der Agent sich nur von einem Endgerat aus in der
Warteschlange an- und abmelden und bei Zustellung eines Anrufs klingelt nur dieses Endgerat.

Call Center )
Einstellungen
Gruppen
‘Agenten/Supervisoren Basiseinstellungen fur neue Gruppen - ‘ Agenten ‘

b
Einstellungen

Alle Telefone des Agenten klingeln @
rTia Erweiterte Einstellungen = SJa @ Nein

Ansagen Automatische Rufannohme
Warnfunktion @war

namgre Oj @ Nein
Skill/status

Automatisches Abmelden bei Nichterreichen
OJa @ Nein

Reporting

Automatisches Abmelden im Nachtmodus

OJa @ Nein

Machbearbeitungszeit (in sek) @

@Jo ONein

Anrufanzeige auf IP Endgeraten @
Information zur Warteschlange

Keine

sperifischer Kiingeiton (Alert-info) @

3.3.4.2  Automatische Rufannahme

In Fallen, in denen der Agent sehr viele Anrufe entgegennehmen muss, kann hierzu eine automatische
Rufannahme fir unterstltzte Gerate konfiguriert werden.

Call Center .
Einstellungen
Gruppen

AgentensSupeniisoren Basiseinstellungen far neue Gruppen - Agenten <

Alle Telefone des Agenten Kingeln @
OJa @ Nein

Ansagen Automatische Rufannahme
Warnfunktion @ warngren . v OJa ® ein [
Skill/Status

Automatisches Abmelden bei Nichterreichen

Erweiterte Einstellungen -

Telefanbuch

Reporting
< O3 ® nein

Automatisches Abmelden im Nachtmodus

OJa @ nein

Nachbearbeitungszeit (in sek) ®
@ Onein

Anrufanzeige auf IP Endgeraten &
Informatien zur Warteschlange

Keine

spezifischer Kiingelton (Alert-info) @

3.34.3 Automatisches Abmelden bei Nichterreichen

Erfullt der Agent in einem kleinen Callcenter gleichzeitig mehrere Rollen im Unternehmen und eine
permanente Prasenz ist nicht gewahrleistet, kann hierzu ein automatisches Abmelden bei Nichterreichen
erzwungen werden, wenn der Agent innerhalb der eingestellten Zeit die Anrufe nicht entgegennimmt. Anrufe
werden diesem Agenten nicht mehr zugestellt (bis er sich wieder an der Warteschlange angemeldet hat) und
stattdessen direkt der nachste Agent adressiert.

Diese Einstellung funktioniert nicht bei paralleler Anrufverteilung.
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Call Center

Gruppen

Agenten/Supervisoren

Einstellungen

B ingen fiir neue Gruppen

| Einstellungen
Telefonbuch
Ansagen
Skills/Status

Reporting

3344

Erweiterte Einstellungen

Warnfunktion

@ Warngrenze & Narmgrenze ¥

Automatisches Abmelden im Nachtmodus

Alle Telefone des Agenten klingeln &
OlJa @ Nein

Automatische Rufannahme

OJa @ Nein

Oz @ Nein

Automatisches Abmelden bei Nichterreichen

Abmelden im

OJa @ Nein

Nachbearbeitungszeit (in sek) @
@Ja O Nein

Anrufanzeige auf IP Endgeriten @
Information zur Warteschlange

Keine

Sperifischer Klingeltan (Alert-Info) @

Oft wird am Ende des Arbeitstages vergessen sich abzumelden, was zu einer Verfadlschung der Statistik fuhrt.
Die automatische Abmeldefunktion im Nachtmodus verhindert genau dies, da alle Agenten abgemeldet
werden, sobald alle Anrufe in der Warteschlange beantwortet wurden.

Wird in der Gruppe die Nachtschaltung nicht aktiviert, wird jene der Cloud Telefonanlage verwendet.

Call Center

Gruppen

Agenten/Supervisoren

Einstellungen

ingen fur neue Gruppen

| Einstellungen
Telefonbuch
Ansagen
skills/status

Reporting

3.3.45

Die Nachbearbeitungszeit erlaubt den Agenten entweder unmittelbar nach dem Anruf - oder auch

Erweiterte Einstellungen

Warnfunktion

Nachbearbeitungszeit

@® Wangrenze b Aarmgrenze ¥

Alle Telefone des Agenten klingeln ®
Oz @ Nein

Automatische Rufannahme

OJa @ Nein

Automatisches Abmelden bei Nichterreichen

OJa @ Nein

Abmelden im

OJja @ Nein

Nachbearbeitungszeit (in sek) @

@Ja O Nein

Anrufanzeige auf IP Endgeraten @
Information zur Warteschlange

Keine

sperifischer Klingelton (Alert-Info) ®

zwischendurch - Notizen in z. B. ein Kundensystem (CRM) einzupflegen bevor neue Gesprache zugestellt
werden. Die automatische Nachbearbeitungszeit kann auf Gruppenebene und auch fiir jeden Agenten einzeln

aktiviert. Je nach Ausbildungsgrad kénnen auflerdem unterschiedliche Zeiten gesetzt werden. Die

Nachbearbeitungszeit kann tber einen Feature-Code durch den Agenten verlangert werden insofern dies im

Einzelfall erforderlich ist. Die Zeitangabe erfolgt in Sekunden. Der Minimumwert ist 5 Sekunden.
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Call Center

Gruppen

Agenten/Supervisoren

Einstellungen

Basiseinstellungen fur neue Gruppen

Einstellungen

Telefanbuch
Ansagen
Skills/Status

Reporting

3.3.4.6

Erweiterte Einstellungen

Warnfunktion

@ Warngrense A Aarmgrenze

Agenten

Alle Telefone des Agenten klingeln &
OJa @ Nein

Automatische Rufannahme

OJa @ Nein

Automatisches Abmelden bei Nichterreichen
OJa @ Nein

‘Abmelden im

OJa @ Nein

Nachbearbeitungszeit (in sek) @
@)a O Nein

Anrufanzeige auf IP-Endgeraten — Information zur Warteschlange

Bei einem eingehenden Anruf kdnnen den Agenten auf ihrem IP-Endgerat Informationen zur Warteschlange
angezeigt werden, um zu erkennen Uber welche Warteschlange der Anruf geroutet wurde.

Dazu stehen mehrere Anzeigeoptionen zur Verfligung:

e Kurzname der Warteschlange
e Nummer der Warteschlange
e  Kurzname und Nummer der Warteschlange
e Nummernmarkierung
e  Skill
e  Warteschlange und Nummernmarkierung
e  Warteschlange und Skill
OJa @ Nein
Call Center
‘Warteplitze @ Abmelden im
Gruppen DOlJa @ Nein
Agenten/Supervisoren Automatisch verbinden @ Nachbearbeitungszeit (in sek) ®
l Einstellungen ®Ja O Nein
Telefonbuch . -
Erweiterte Einstellungen Anrufanzelge auf IF Endgeraten @
Ansagen
— VIP Steuerung Information zur Warteschlange
o
figsmiiy Keine
Prioritat fir interne Anrufe
Kurzname der Warteschlange
[ vR Anrufe ohne Eingangsansage Nummer der warteschiange
Manuelle Anrufvertellung {Desktop.Operator) Kurzname und Nummer der Warteschlange
Ansagen Nummermarkierung
In der Warteschlange
@ elnmalig O wiederholend Skt
3.3.4.7 Anrufanzeige auf anderen Endgeraten

Bei einem eingehenden Anruf kdnnen den Agenten auf ihrem analogen oder Mobil-Geréat Informationen zur
Warteschlange angezeigt werden, um zu erkennen tber welche Warteschlange der Anruf geroutet wurde.

Dazu stehen mehrere Anzeigeoptionen zur Verfligung:

Nummer der Warteschlange
Nummer des Anrufers
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Call Center
Warteplatze @

Gruppen 10

Agenten/Supervisoren

| Einstellungen

Automatisch verbinden @

Telefonbuch
Erweiterte Einstellungen
Ansagen
Skils/status WIP Steuerung
A-Nummer
Reporting

Prioritat fir intermne Anrufe

() VR Anrufe ohne Eingangsansage

Manuelle Anrufverteilung (DesktopOperator)
Ansagen

In der Warteschlange

@ einmalig O wiederholend

3.3.5. Monitoring & Statistik

Hier kdnnen verschiedene Paramater Werte fiir das Monitoring und die Statistiken fiir Gruppen /

Warteschleifen definiert werden.

OlJa @ Nein

Abmelden im

Ola @ Nein
Nachbearbeitungszeit (in sek) @
®@Ja O Nein

20
Anrufanzeige auf IP Endgeraten @
information zur Warteschlange

Keine

Spezifischer Klingelton (Alert-Infa) &

Anrufanzeige auf anderen Endgeraten @

Angezeigte Nummer

/O nummer der Warteschlange @ Nummer des Anrufers

3.3.5.1 Speicherdauer fir Statistiken (in Tagen)

Gibt die Anzahl an Tagen an, die Statistiken gespeichert und somit abrufbar sind.

Call Center .
Einstellungen
Gruppen
Agenten/Supervisoren Basiseinstellungen fur neue Gruppen

instellungen

Telefonbuch Erweiterte Einstellungen

Ansagen
Warnfunktion
Skills/Status

Reporting

- Agenten

~ Monitoring & Statistik

speicherdauer fir statistik (in Tagen)
®wamgrerze /i Alsmgrenze ¥
100

Speicherdauer fiir Anruflisten (in Tagen)
8

Antwortzeit (in sek)
%0

Service Level (in % f sek)

80 S |%| 20

3.3.5.2  Speicherdauer fiir Anruflisten (in Tagen)

Gibt die Anzahl an Tagen an, die Anruflisten gespeichert und somit abrufbar sind.

Call Center X
Einstellungen
Gruppen

p llungen fur neue Gruppen

Einstellungen

Telefonbuch Erweiterte Einstellungen

Ansagen
Warnfunktion
Skills/Status

Reporting

3.3.5.3  Antwortzeit (in Sekunden)

v Agenten

~ Monitoring & Statistik

Speicherdauer fir Statistik (in Tagen)
®Warngrenze A Asrmgrenze
00

Speicherdauer far Anruflisten (in Tagen)

8

Antwortzeit (in sek)

90

Service Level (in % / sek)

80 % | 20

Hier kann der Referenzwert fir die Zeit, in der ein Anruf entgegengenommen werden soll, gesetzt werden.
Dieser Wert wird fuir Auswertungen / Statistiken herangezogen. Anhand dieses Werts kann z.B. ermittelt

werden wie viele Anrufe oberhalb oder unterhalb es gesetzten Werts angenommen wurden.
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Call Center

Gruppen

Einstellungen

Einstellungen

Telefonbuch

Ansagen
Skills/Status

Reporting

3354

\gen fr neue Gruppen

Erweiterte Einstellungen

Warnfunktion

Servicelevel (in Prozent / Sekunde)

@ Warngrenze A Alarmgrenze

Agenten

Monitoring & Statistik

Speicherdauer fir Statistik (in Tagen)

100
Speicherdauer fir Anruflisten (in Tagen)

8

‘Antwortzeit (in sek)

0

Service Level (in % / sek)

80 % | 20

Dieser beschreibt wie viel Prozent der Anrufe innerhalb einer bestimmten Zeit von einem Agenten

entgegengenommen werden. Ein typischer Wert ist 80/20, d. h. 80% der Anrufe innerhalb von 20 Sekunden.
Pro Warteschlange kann ein kundenspezifischer Wert gesetzt werden. Der Prozentsatz kann zwischen 1-100
und die Anzahl Sekunden zwischen 10-120 gesetzt werden.

Call Center

Gruppen

Einstellungen

Einstellungen
Telefonbuch
Ansagen
Skills/Status

Reporting

\gen fr neue Gruppen

Erweiterte Einstellungen

Warnfunktion

3.4. Telefonbuch

@ Warngrenze A Alarmgrenze

Agenten

Monitoring & Statistik

Speicherdauer far Statistik (in Tagen)
100
Speicherdauer fir Anruflisten (in Tagen)

8

Antwortzeit (in sek)

0

Service Level (in % / sek)

80 % | 20

Flr das Callcenter kann ein eigenes Telefonbuch angelegt und Kontakte mit einer VIP-Priorisierung (Wert
zwischen 1-100) versehen werden (vgl. Punkt 3.3.2.1).

Call Center
Gruppen
Agenten/Supervisoren
Einstellungen

I Telefonbuch
Ansagen
Skills/Status

Reporting

Telefonbuch
Kontakigruppen  Export/Import
Kontakte S
| > ‘
Name Telefonnummern Emall Adressen
Kunde 2, VIP 2B
Mulier £ a
Kunde 3. VIP (2D
Meier £ 0
o
Kunde 4, VIP @ZD
Schulz. ¢ 0
Uniklinik, Dusseldorf @)
Krankgnnsuser L]
Uniklinik. Koln G20
Krankenhauser ¢ 0
Uniklinik, Hamburg EZ0
£ 0

Krankennsuss:

6 Eintrage angezeigt

(el<Tel>T~]
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Eintrag hinzuftigen *

Vorname Telefon (Mobil)

| v

Eines der Felder Vorname, Nachname muss

pefllt sein Telefon (Arbeit)

Nachname

I ki Fax (Arbeit)

Eines der Felder Vorname, Nachname muss

befillt sein

Firma Telefon (Privat)

Abteilung Email

Position Weitere Email

VIP-Prioritat

Kein VIP 100

Notiz

A

Gruppenzuweisung <
] ¥ Favorit [ Krankenhduser

3.5. Ansagen

Ansagen kénnen auf der Cellcenter-Ebene angelegt werden. Diese »vererben« sich auf jede Gruppe /
Warteschleifen, kdnnen dort aber je Gruppe / Warteschleife individuell verandert werden.

Je Ansage kann zwischen einer Standard-Ansage und einer VIP-Ansage unterschieden werden.

Spezifische Ansagen fiir das Callcenter kdnnen direkt im Menupunkt Callcenter / Ansagen hochgeladen und fir
die folgenden Einstellungen verwendet werden. Alternativ oder zusatzlich kénnen auch zentral fir die Cloud
Telefonanlage angelegt Ansagen (Menlpunkt Einstellungen / Ansagen) verwendet werden.

3.5.1. Einstellungen

3.5.1.1 Eingangsansage

Diese Ansage wird komplett abgespielt und danach der Anrufer in die Warteschlange weitergeroutet. Wahrend
der Eingangsansage klingelt es noch bei keinem Agenten. Diese Ansage kann verwendet werden, um den
Anrufer mit wichtigen Informationen zu versorgen, die nicht Gibergangen werden konnen. Ist keine
Eingangsansage konfiguriert, wird der Anrufer direkt in die Warteschlange Glbernommen.

Call Center
Ansagen
Gruppen
Agenten/Supervisoren Einstellungen
Einstellungen
EINGANGSANSAGE @
Telefonbuch standard
I] Ansagen Begriifung Kundensupport (ACD1.wav) -
skills/Status VIP
Reporting BegruRung Kundensupport VIP-Kunden (ACD2.wav) -
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3.5.1.2 Inder Warteschlange

Diese Ansage wird abgespielt, wahrend der Anrufer auf die Zustellung zu einem Agenten wartet. Die Ansage
wird unterbrochen, sobald der Anruf zugestellt oder umgeleitet wird (z.B. weil kein Agent mehr verfiigbar ist).

Wenn keine Ansage konfiguriert ist, hért der Anrufer einen Rufton / Klingeln.

Call Center

Gruppen
Agenten/Supervisoren
Einstellungen

Telefonbuch

Ansagen

Skills/Status

3.5.1.3 In Zustellung

VIP

Begrufung Kundensupport VIP-Kunden (ACD2.wav)

IN DER WARTESCHLANGE @
Standard

Warteschlange (ACD3.wav)

VIP

Warteschlange VIP-Kunden {ACD4.wav)

Sobald sich der Anruf in der Zustellung befindet, d. h. es klingelt beim Agenten, bekommt der Kunde diese

Ansage zu horen. Ist keine Ansage konfiguriert, wird dem Anrufer ein Rufton / Klingeln eingespielt.

Call Center

Gruppen
Agenten/Supervisoren
Einstellungen

Telefonbuch

Ansagen

Skills/Status

Reporting

3.5.14 Haltemusik

VIP

Begriffung Kundensupport VIP-Kunden (ACD2.wav)
IN DER WARTESCHLANGE @
Standard

Warteschlange (ACD3.wav)

VIP

Warteschlange VIP-Kunden (ACD4.wav)

IN ZUSTELLUNG ®

Standard

Sie sind der nachste Anrufer (ACD5.wav)

VIP

Sie sind der nachste Anrufer (VIP) (ACD6&.wav)

Im Falle einer Rickfrage des Agenten hort der Kunde eine Musik im gehaltenen Zustand. Ist keine Halte-
(Warte-)musik konfiguriert, wird Stille eingespielt.
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Call Center vIP
Gruppen BegriifRung Kundensupport VIP-Kunden (ACD2.wav) -
AT T E T ET T IN DER WARTESCHLANGE @
Einstellungen Standard
Warteschlange (ACD3.wav) -

Telefonbuch

I Ansagen VIP

Skills/Status Warteschlange VIP-Kunden (ACD4.wav) -
Reporting IN ZUSTELLUNG ®
Standard
Sie sind der nachste Anrufer (ACD5.wav) -
VIP
Sie sind der nachste Anrufer (VIP) (ACD6.wav) -
HALTEMUSIK @
Standard
Wartemusik (ACD7.wav) -
VIP
Wartemusik (ACD7.wav) -

3.5.2. Callcenter Ansagen

Spezifische Ansagen fiir das Callcenter konnen direkt im Callcenter hochgeladen werden:

Call Center
Ansagen b e
Gruppen
sgentenvsupervoren Einstellungen Call Center Ansagen
Einstellungen
EINGANGSANSAGE ® Hame
Telefonbuch
Standard Begrufung Kundensuppart (co wed [~
Begriiung Kundensupport (ACD1.wav) -
Begribung Kundensupport VIP-Kunden (coz wav g
Skills/Status e
Warteschlange (Aco3.we >3
Reporting Begraftung Kundensupport VIP-Kunden (ACDZ.wav) -
Warteschlange VIP-Kunden (AcDs wav) >
IN DER WARTESCHLANGE ®
Standard Sie sind der nichste Anrufer (ACDs wav) >
Warteschlange (ACD3.wav) - sie sind der nachste Anrufer (VIP) (ACDE wev) (=3
viP Wartemusik (xCo7.va 4
Warteschlange VIP-Kunden (ACD4.wav) -

7 Eintrage angezeigt.
IN 7USTFI L UNG @)
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Eintrag hinzufigen *

Name

Test

4

erfarderlich

Audic-Datei im Wave oder Ogg Vorbis Format (max. 10MB, MP3-Format nicht unterstitze). Wird in das Wave-

Format (8kHz mono alaw) konvertiert

3.6. Skills / Status
3.6.1. Skills

Um einem Agenten Fahigkeiten (Skills) zuweisen zu kénnen, muss zuerst auf Callcenter-Ebene die komplette
Liste aller Fahigkeiten (Skills) hinzugefiigt werden. Diese Skills stehen dann allen Gruppen / Warteschlangen des
Callcenters zur Verfligung.

Call Center .
Skills/Status
Gruppen
Agenten/Supervisoren Skills &
Einstellungen Name Beschreibung
Telefonbuch Kaufmannischer Support 1st Level Support (kaufmannisch) & 0d
Ansagen Technischer Support 1st Level Support (technisch) & 0
skills/Status I} Voice Support 2nd Level Support (technisch - Voice) & g
Reporting 3 Eintrage angezeigt.
Eintrag hinzufigen *
Name
i Englisch !I
Beschreibung
[ Sprachlevel C2 !l
B
X Abbrechen

Fir die Zuweisung von Skills zu Agenten und deren Gewichtung bitte Punkt 4.1 beachten.

3.6.2. Status

Ein Agent kann gleichzeitig mehreren Gruppen/ Warteschlangen zugewiesen sein und sich getrennt in jeder an-
oder abmelden. Fiir die Messung der Agentenauslastung ist eine llickenlose Dokumentation der Tatigkeit
wichtig. Hierzu werden folgende Status zur Verfligung gestellt:

. Eingeloggt

o Ausgeloggt

. Pause

o Nachbearbeitung

Es kdnnen bis zu 5 weitere individuelle Pausen-Codes definiert und verwendet werden.
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Call Center .
Skills/Status

Gruppen

Agenten/Supervisoren Skills ® a2 Agenten Statusdefinitionen | B IEC
Einstelungen Name Beschreibung Ceesewitng
Telefonbuch Englisch Sprachlevel C2 & a Eingeloggt
Ansagen Kaufmani er " 1st Level Support (kaufmannisch) £ 0 Ausgelogat
Technischer Support 1st Level Support (technisch) & 0 Pause
Reporting Voice Support 2nd Level Support (technisch - Voice) £ 0 Nachbearbeitung

4 Eintrage angezeigt 4 Eintrage angezeigt

Eintrag hinzufligen

L

‘ Besprechung] ‘

3.7. Reporting

Das Callcenter bietet historische Reports mit umfangreichen Leistungsindikatoren fiir Warteschlangen an. Diese
Reports kénnen flexibel je nach Reporttyp nach Zeitfenster, Agent und Warteschlange gefiltert werden.

Die Daten der Reports werden im 15-Minuten-Raster gespeichert.

Nachdem ein neuer Report angelegt wurde, stehen umfangreiche Einstellungsmaoglichkeiten zur Verfligung. Je
nach Reporttyp kann zwischen unterschiedlichen Anzeige- und Filteroptionen gewahlt werden.

3.7.1. Reporttypen

Dem Supervisor stehen verschiedene Reports zur Verfligung, die in Folge ndher beschrieben werden.

3.7.1.1  Agentenreport

Detaillierte KPIs der gefilterten Warteschlangen, in einer Zeile je Agent zusammengefasst. Der Report steht in
Tabellenform zur Verfligung, wobei die X/Y-Achse optional zur besseren Darstellung gewechselt werden kann.

3.7.1.2  Agentenperformancereport

Detaillierte KPIs fir die Agenten, die je selektierter Warteschlange aufgelistet sind. Der Report steht in
Tabellenform zur Verfligung, wobei die X/Y-Achse optional zur besseren Darstellung gewechselt werden kann.

3.7.1.3  Gesprachsreport

Die genauen Anrufaktivitaten eines Agenten und der ganzen Warteschlange kénnen eingesehen werden. Der
Report steht in Tabellenform zur Verfligung.

3.7.1.4  Gruppenreport

Umfangreiche Performance-Darstellung pro Warteschlange fir das konfigurierte Zeitfenster. Optional kann das
Service Level (CUSTOM), sowie Antwortzeit > (CUSTOM), angepasst werden.

Der Report steht in Tabellenform zur Verfiigung, wobei die X/Y-Achse optional zur besseren Darstellung
gewechselt werden.

3.7.1.5 Gruppenperformancereport

Umfangreiche Darstellung der Warteschlangenperformance, wobei die Daten granuliert (z.B.
taglich/woéchentlich/monatlich) fir den gewiinschten Zeitraum dargestellt werden. Die mégliche Granularitat
wird automatisch dem selektierten Zeitraum angepasst. Optional kann das Service Level (CUSTOM), sowie
Antwortzeit > (CUSTOM), angepasst werden.
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Der Report steht in Tabellenform zur Verfliigung, wobei die X/Y-Achse optional zur besseren Darstellung
gewechselt werden kann und zusatzlich in Diagrammform. Bei der Diagrammform wird pro Metrik ein eigenes
Diagramm erstellt.

3.7.1.6  Aktivitatsreport

Zugriff auf alle Statusevents, mit exaktem Zeitstempel fir die Agenten innerhalb einer Warteschlange. Der
Report steht in Tabellenform zur Verfligung.

3.7.2. Report erstellen

Ein Report kann im Menupunkt »Callcenter« erstellt werden.

o]

Gruppen
Agenten/Supervisoren Das Call Center Reporting gibt einen Einblick in die Nutzung Ihres CaliCenters.
Der Gl G Buider wird n sinem & Salten sein TatvFensier werden, prufen Sie bite ire Sroser-Einstellngen. [
Einstellungen 5
hirzufogen
Telefonbuch Reports %]
Ansagen suchen e
Skills/Status
Name * Typ Zeitperiode
Reporting
I ® Agentenreport Agentenreport Heute O w D
+ontag mgere KN - [ENE

Zunachst kann ein Name fiir den Report definiert und ein Reporttyp sowie eine Zeitperiode ausgewahlt
werden:

Eintrag hinzufligen

Name
[ Testreport 'sl
Typ [
[esprachsreport v N a
Agentenreport

Agentenperformancereport
Gesprachsreport
Gruppenreport

Gruppenperformancereport

Aktivittsreport

Eintrag hinzufligen x

Name

I Testreport w

Typ

Gesprachsreport v -
Zeitperiode

Letzter Monat % -

Diese Stunde

Letzte Stunde

Heute

Gestern

Diese Woche

Letzte Woche

Der erzeugte Report wird nun in der Reportiibersicht angezeigt:
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Call Center .
Reporting o
Gruppen
Agenten/supervisoren Das Call Center Reporting gibt einen Einblick in die Nutzung Ihres CallCenters.
Der Cait Center Rep: in cine ret. Soliten kein T finet werdien, prifen Sie bt inre rowser-Einstelungen
Einstellungen
Telefonbuch Reports (]
Ansagen Sucher < N I
Skills/Status )
Name Loty Zeitperiode
Reporting
I porting Agentenreport Agentenreport Heute 0w DO~
| Testreport Iy Gesprachsreport Heute 0 « D~ [

2 Eintrage angezeigt

Auf den Report kann nun tber den Live Monitor und den Report Builder zugegriffen werden:

(@scotel

enter / Reporting

By Call Center
nbes 220015 Reporting 2
Gruppen
Eosebungen | AGENMEN/Supervisoren Das Call Center Reporting gibt einen Einblick in die Nutzung Ihres CallCenters.
D Call Genter Repert Guider wid i einem neuen Fenster Ge3fnet. Sollen kein TtEenster GG werden, prifen Sie bite e Browser-Eistelugen
Einstellungen
Tesehmer | Telefonbuch Reports ®
Ansagen
SR Skills/Statiss
Name “ Ty Zeltperiode
Reporting
Agentenreport Agentenreport Heute
ACD Rmgrut
1 Eintrag angezeigt « | <

Der Report erscheint:

Testreport

Typ: Gesprachsreport

Periode: Heute

Gruppen: Warteschlange Kundenservice [N
Agenten: Alle Agenten

2 aktualisieren 8 Druckvorschau || i Datei Export: v

3.7.3. Report verwalten

Um einen bestehenden Report zu verwalten kann dieser nach dem Offnen {iber den »Report Builder« editiert
werden:

Testreport
Gespriichsreport
Periode: Heute
Gruppen Warteschlange Kundenservice
Agenten Alle Agenten
|j_| o akuaioen | & orderscha | Moateipor -
Testreport
Typ Gesprachsreport v
Name Testreport
Periode Heute v
Gruppen / Agenten Alle Gruppen = =
Spalten | Gestartet % |Ereignis | Beantwortet % |Vomame % |Nachname % |Angerufene Nummer  |Rufnummer
5 o
xl x | Nachbear X‘Ergebms

|:| % Abbrachen Moo |

3.7.4. Exportfunktion

Zur Weiterverarbeitung kann ein gespeicherter Report exportiert werden. Hierzu bietet diese Funktion
folgende Exportformate:

e (CSV (Comma Separated Values) in Tabellenform
e  Microsoft Excel in Tabellenform
e PDFin Tabellen- und Diagrammform
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4. Gruppen (Warteschlangen) - Detailkonfigurationen

Nachdem eine Gruppe / Warteschlange angelegt wurde (vgl. 3.2.2) kénne alle Detailkonfigurationen
vorgenommen werden.
Dazu wird eine angelegte Gruppe / Warteschlangen durch »Anklicken« ausgewahlt:

Call Center
Gruppen

Gruppen
Agenten/Supervisoren Filtern...
Einstellungen

Warteschlange Kundenservice | LII
Telefonbuch Zentrale Rufnummer fur den Kundenservi
Ansagen

Methode: Skill (Manuell) Rufnummern:
Skills/Status Agenten: 0. +49/0800/369852147, +49/3221/521339-0
Reporting

4.1. Agenten/ Supervisoren

4.1.1. Agenten zuweisen

Die zuvor, wie unter Punkt 3.1 beschrieben, angelegten Agenten und Supervisoren kdnnen beliebig
vielen Gruppen zugewiesen werden.

Unter der Auswahl »Agenten« kénnen alle Teilnehmer der Gruppe zugordnet werden, die die Rolle
»Agent« oder »Agent und Supervisor« haben.

Unter der Auswahl »Supervisoren« kdnnen alle Teilnehmer der Gruppe zugordnet werden, die die
Rolle »Supervisor« oder »Agent und Supervisor« haben.

Call Center Gruppe

Warteschlange < > Agenten/Supervisoren o .
| Agenten/Supervisaren Agenten
Name Hauptnummer skill NBZ @ Gerat Status

Nummern

P Keine Eintrage vorhanden.

Einstellungen

o
Ansagen

Name Hauptnummer
Sprachbox
Keine Eintrage vorhanden.
Anrufiiste

4.1.1.1  Agenten hinzufligen

Wabhlen Sie alle Agenten aus, die Sie der Gruppe / Warteschlange hinzufiigen méchten:

Agenten hinzufligen ®

Teilnehmer Zusatzliche Optionen

Auswahl Ausgewahite @@

Suchen Suchen
Sonnenschein, Susi Keine Eintrage
3@nbss-51108.cincecotel de

Tester, Toni
2@nbss-51108.concecotelde

Testerin, Tanja
1@nbss-51108.cirx-ecotel de

1-3von3

X Abbrechen + Speichern
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Uber den Reiter »Zusétzliche Optionen« kénnen Sie fur den Agenten weitere Einstellungen vornehmen.
Dazu gehoren die Einstellung als »Master Agent« (vgl. Punkt 2.1.1) sowie »Skills« (vgl. Punkt 3.6.1)
und die «Nachbearbeitungszeit« (vgl. Punkt 3.3.4.5). Diese Einstellungen kdnnen ebenfalls zu einem
spateren Zeitpunkt vorgenommen oder verandert werden.

Agenten hinzufiigen *

Teilnehmer Zuséatzliche Optionen
Master Agent @ @ skills

NBZ® Englisch isprachlevel C2)

l 20 = ] 0 1009’00

Kaufmannischer Support (1st Level
Support {kaufmannisch})

0 80% 100
-
Technischer Support (1st Level Suppart
{technisch})

0 90%
@

Voice SUpPOrt (2nd Level Support

{rechnisch - Voice])

0 100%
°

Insofern diese Einstellungen erst nachtraglich (nachdem der Agent der Gruppe zugwiesen wurde)
gesetzt werden, wird fir den Wert »Nachbearbeitungszeit« zunachst der Default-Wert des Callcenters
gesetzt (»vererbt«). Dieser Wert kann dann trotzdem manuell veréndert werden:

Agent bearbeiten ®

Teilnehmer Skills

Tester, Toni

2@ B O ctrxceecotel de
[ Master Agent @
Gerat

Alle

NBZ®

20

[ Englisch (sprachlevel C2)

[J Kaufménnischer Support (1stLevel
Support (kaufménnisch)

) Technischer Support {1st Level Support

{rechnischy}

- [ Voice Support (2nd Level Support

Vererbt

{technisch - Voice])

In der Agentenlbersicht werden nun Agent, Nummer, Skills, die Nachbearbeitungszeit, Gerate und

Status angezeigt:

Call Center Gruppe
Warteschlange ¢ »

Agenten/Supervisoren

Nummern
Verhalten
Einstellungen
Ansagen
Sprachbox

Anrufliste

Agenten/Supervisoren

Agenten

S enschein, Susi

somensnen S ~as3221 cogiocn 100n [ cautmischer upport o

Tester, Toni caom22108 18 coisirmischce Sappor 004 ] VoceSuppor 105 echischr sppos 204

20 ancsoos

Testerin, Tanla @ 493221 cogiccn 100w [l support oon |

o tre-scorel o

3 Eintrige angezeigt.

4.1.1.2  Supervisoren hinzufiigen:

455 Alle Ausgelogs -
605 Alle Ausgeloggt~
305 Alle usgeloggt=

Wahlen Sie alle Supervisoren aus, die Sie der Gruppe / Warteschlange hinzufiigen méchten:
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Supervisoren hinzufiigen ®
Auswahl Ausgewahite @
Suchen Suchen

sonnenschein, Susi Keine Eintrage
3@ % ctrx-ecotel de

1 Eintrag angezeigt

X Abbrechen + Speichern

Nach Auswahl der Supervisoren erscheinen diese in der Ubersicht der Gruppe / Warteschlange:

Call Center Gruppe

Warteschlange <> Agenten/Supervisoren g -
kgcn(cn

T Name Hauptnummer skill NBZ @ Gerit  Status

Sonnenschein, Susi
verhatten - S +433221 et 1004 ] Kovtmireischer upport 665 a5 e | Augeionm 20
Einsteiingsn T e +49322100m v oo o sempori ] outnan e Suppert 004 o suppur 10w 603 Alle Rusgeloggt~ s a
Ansagen

lTPs[enn,Talf{au +493221 = = T pport 30m | Englisc 305 Alle Ausgeloggr ™ &
—— e ot e (B i | R i | RS | o)

3 Eintrage angezeigt.
Anrufliste Letnzzels

Name Hauptnummer

+493221% [n]

1 Eintrag angezeigt.

4.2. Rufnummern

4.2.1. Rufnummern zuweisen

Der Gruppe / Warteschlange kénnen gleichzeitig mehrere interne und externe Rufnummern
zugewiesen werden.

Bei der initialen Anlage einer Gruppe (vgl. Punkt 3.2.1) muss eine externe Rufnummer (Kopfnummer)
mit Durchwahl festgelegt werden.

In den Gruppeneinstellungen kénnen weitere Rufnummern angelegt, oder bestehende Rufnummern
verandert oder geléscht werden.

Call Center Gruppe
Warteschlange ¢ > Nummern

(o]

Agenten/Supervisoren e
Fufnummer Markierung © skt

Verhalten o &0

Einsteliungen +49/3221/ S =Eed Techn. Support Technischer Support &

Ansagen

Sprachbox

Anrufiiste

Wenn Sie eine Rufnummer der Gruppe / Warteschlange zugewiesen haben / oder eine neue Rufnummer der
Gruppe hinzufligen, kénnen Sie eine VIP-Prioritat (vgl. Punkt 3.3.2.1) setzen, Skills zuweisen (vgl. Punkt 3.6.1)
und eine (Tag-) Markierung setzen.

Mit der Tag-Markierung kénnen Sie einer Gruppe einen aussagekréftigen Namen geben, der dem Agenten /
Supervisor am Telefondisplay angezeigt wird.

Benutzerhandbuch Cloud Telefonanlage Callcenter; Stand: 07. Februar 2025, Version 1.5 Druckfehler/Irrtum und techn. Anderungen vorbehalten. Seite 28 von 44



@¢ccote!

Eintrag hinzufiigen *
Neue Nummer Durchwahl
+49/0800/ " - ]
VIP-Prioritat
0 VIP 100 [ Voice Support (2nd Level Support... = ‘
o
h Markierung @
i Voice VIP l

4.2.2. Rufnummern bearbeiten

Diese Einstellungen kénnen jederzeit verandert / bearbeitet werden:

Call Center Gruppe
Warteschlange < > Nummern

Rufnummer @

[}

Agenten/Supervisoren

Rufnummer Warkierung ® sl

e

Verhalten = & 0

Einstellungen +42/0e00/ NI -+ [N Volce VIP voice Support n
+49/3221/ LA IR0 @ = Techn. Support Technischer Support

Ansagen @ PP PP rd

sprachbox

Anrufliste

Eintrag bearbeiten L *

Nummer

+49/0800/ T -

VIP-Prioritdt skill

0 VIP 100 Voice Support (2nd Level Support... ~
L]

Markierung @

Voice VIP

4.3. Verhalten

Fir verschiedene Ereignisse der einer Gruppe / Warteschlange kann ein Ablauf (»Verhalten«) definiert werden.
Es kann z.B. eine nicht-unterbrechbare Ereignisansage sofort beim Eintreten des Ereignisses (wie z.B.

Warteschlange voll) abgespielt werden und danach eine konfigurierte Aktion (zeitunabhangig oder auch
zeitabhangig) ausgel6st werden.

4.3.1. Ereignisse

4.3.1.1  Zeitunabhangige Konfiguration

o Kein Agent eingeloggt
o Beieinem eingehenden Anruf ist kein Agent eingeloggt.

Kein Agent eingeloggt ®
Ereignisansage @ Aktion

wir konnen Ihren Anruf im Moment nicht eingegennehmen (ACD8.wav) - Ablehnen -
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o Warteschlange voll

o Beieinem eingehenden Anruf ist kein Warteplatz mehr frei (die Anzahl der Warteplatze kann in den

Einstellungen, vgl. Punkt xxx, definiert werden).

Warteschlange voll @

Ereignisansage ® Aktion

Wir kénnen thren Anrufim Moment nicht eingegennehmen (ACD8.wav) Ablehnen

o Zeit in Warteschlange uberschritten

o  Der Anrufer wartet in der Warteschleife und der Anruf wird in der angegeben maximalen Wartezeit in

der Warteschlange nicht angenommen.

Zeitin Warteschlange Gberschritten @

Max. Wartezeit Ereignisansage ® Aktion

120 Wwir kénnen Ihren Anruf im Moment nicht eingegennehmen (ACD8.wav) Ablehnen

o Zeit bei Zustellung Giberschritten

o  Ein Anrufer wird der Warteschleife entnommen und befindet sich in Zustellung an einen Agenten. Der

Anruf wird nicht in der maximalen Zustellungszeit angenommen.

Zeit bei Zustellung tberschritten @

Max. Wartezeit Ereignisansage ® Aktion

120 wir konnen Ihren Anruf im Moment nicht eingegennehmen (ACD8.wav) Ablehnen

o Weiterleitung aller Anrufe

o Alle eingehenden Anrufe kénnen zeitunabhangig (immer) oder nach vorkonfigurierten Zeitplanen

weitergleitet werden. Die Anrufe werden dann nicht in die Warteschlange eingeordnet.

Weiterleitung aller Anrufe @ akeiv > |4
Zeitunabhangiges Weiterleiten erlauben
Aktiv Ereignisansage @ Aktion

Keine Nummer +49800,

. Nachtschaltung

o Die Nachtschaltung, fur Anrufe auBerhalb der Geschéftszeit, kann speziell fir eine Gruppe /
Warteschlange durch Einstellung eines Zeitplans konfiguriert werden. Alle eingehenden Anrufe
innerhalb dieses Zeitplans werden entsprechend der konfigurierten Aktion behandelt. Anrufe, die sich

bei Aktivwerden der Nachtschaltung noch in der Warteschlange befinden, werden noch unabhangig von
der Nachschaltung behandelt.

Nachtschaltung @

inakeiv £+

Aktiv Zeitplan Ereignisansage

Aktion

Night mode AuBerhalb der Geschaftszeiten (ACD9.wav) Ablehnen

4.3.1.2  Zeitabhangige Konfiguration

Es ist moglich, neben der zeitabhangigen Konfiguration, auch zeitabhangige Aktionen zu definieren, um
dadurch auch komplexere Anforderungen zu erfiillen. Es wird die erste zutreffende zeitabhangige Aktion
ausgefiihrt. Danach werden keine weiteren Aktionen mehr ausgewertet. Nur wenn keine zeitabhangige

Konfiguration konfiguriert ist oder zutrifft, wird die zeitunabhangige Aktion ausgefihrt.
Bsp. »Warteschlange voll«:
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Warteschlange voll ®

| Zeitbasierendes Verhalten l
# Aktiv Zeitplan Ereignisansage Aktion @
1= Uberlauf zu 3rd... = Nicht gesetzt - Nummer - +211 1 @
2= Night mode - Nichtgesetzt  ~ Ansage ~ | AuRerhalbder.. ~ 3 o | X @

Zeitunabhangiges Verhalten
Ereignisansage ® Aktion

Wir kénnen Ihren Anruf im Moment nicht eingegennehmen (ACD8.wav) - Ablehnen ~ | mit Besetztzeichen

4.3.2. Aktionen

. Auf eine andere Nummer weiterleiten

3 Eine Ansage abspielen (auch mehrfach moglich)
. Auf die Sprachbox leiten

. Anruf mit »besetzt« ablehnen

44. IVR

Vor eine Warteschlange / Gruppe kann eine IVR (Lizenz vorausgesetzt) konfiguriert werden. Bei der Anlage
einer IVR kann diese IVR dem Callcenter zugewiesen werden:

Eintrag hinzuftigen

Call Center Assistent

Nathe

I IVR Kundenservice

Beschreibung

I zur Weiterleitung zu CC Gruppe

Identitédts Anzeige

I Service

Direkt durchwéhlen erlauben

Wenn eine IVR dem Callcenter zugweisen wurde, kann eine (Callcenter-) Warteschlange / Gruppe als Ziel der
IVR festgelegt werden (Pfad: IVR / >Name IVR< / Block / Aktionen / Taste):

Eintrag hinzufigen i

Auszufiihrende Aktion Zeitplan

kealure anwenden @ A
Feature anwenden
Weiterleiten zu IVR Block

Weiterleiten zu Teilnehmer

Weiterleiten zur Gruppe
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Eintrag hinzufiigen

Auszufiihrende Aktion
kealure anwenden
Feature anwenden
Weiterleiten zu IVR Block

Weiterleiten zu Teilnehmer

Weiterleiten zur Gruppe

Zeitplan

Eintrag hinzufigen

Auszufiihrende Aktion

[ Weiterleiten zur Gruppe

d

Gruppe

[ Warteschlange Kundenservice

a

Telefonnummer

+49/3221/521339-9

-]

skill

[ Kaufmannischer Support

a

Zeitplan

Hinweis: Eine Anleitung zur Konfiguration von IVR ist im Handbuch »Benutzerhandbuch Cloud Telefonanlage —

Administrator» beschrieben.

4.5. Einstellungen

Wird eine neue Gruppe angelegt, werden als Default-Einstellungen die Werte herangezogen / gesetzt, die
allgemein fiir alle Gruppe auf der Callcenter-Ebene definiert wurden (vgl. Punkt 3.3). Diese Werte kdnnen fir
jede Gruppe individuell verandert werden.

Call Center Gruppe f
Warteschlange < > Einstellungen

Nummern Name

Verhalten Warteschlange Kundenservice

Suschionane

Ansagen Zentrale Rufnummer fur den Kundenservice
Sprachbox
Anrufiiste Verteilungsmethode @
Skill
Manuell

Jeder Agent iingelt fir (in sek) @

5

Warteplatze @

Automatisch verbinden @
@Ja O Nein

Ausgehende Nummer @

Keine

4.6. Ansagen
4.6.1. Einstellungen

() Vererbt

Agenten

Alle Telefone des Agenten kiingein @

Automatische Rufannahme
Automatisches Abmelden bei Nichterreichen
Automatisches Abmelden im Nachtmodus

Nachbearbeitungszeit (in sek) ®

20
Anrufanzeige auf IP Endgeraten ®
Information zur Warteschlange

Keine

Spezifischer Klingelton (Alert-info) ®

Anrufanzeige auf anderen Endgeraten @

Angezeigte Nummer

<

Vererbt

Vererbt

Vererbt

Vererbt

Vererbt

Vererbt

Vererbt

Vererbt
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Wird eine neue Gruppe angelegt, werden als Default Ansageneinstellungen herangezogen / gesetzt, die
allgemein fiir alle Gruppe auf der Callcenter-Ebene definiert wurden (vgl. Punkt 3.5). Diese Werte kdnnen fur
jede Gruppe individuell verandert werden.

Call Center Gruppe .
Warteschlange <> | |Ansagen

Einstellungen

irT—m EINGANGSANSAGE ®
vernaten standard & vrsrbt
Begrubung KuNGensupport (ACD1 wav)
P B Vererbt

IN DE
Standard 5 Vererbt

Wiarteschiange [ACD3.wav}
vie 5 verarbt

Wiarteschiar

1N ZUSTELLUNG @&
standard & verarbt

Sie 5ind der nachste Anrufer (ACDS Wav)

vie 5 Vererbt

HALTEMUSIK 3

Standard [ Vererbt

Als Ansagen kénnen

o Allgemeine Ansagen der Cloud Telefonanlage (Einstellungen / Ansagen)
o Callcenter Ansagen (Call Center / Ansagen)
o Gruppenspezifische Ansagen (Callcenter / Gruppen / >Gruppename< / Ansagen)

verwendet werden.

4.6.2. Gruppenspezifische Ansagen

Es konnen weitere Ansagen, die nur fir diese spezielle Gruppe / Warteschlange verflgbar sind, angelegt
werden.

Call Center Gruppe
Warteschlange < > Ansagen

[r————————

Agenten/Supervisoren Einstellungen | Gruppenspezifisc
Nl EINGA A A N

Nomien EINGANGSANSAGE @ ame

Verhalten Standard Vererbt Wir konnen Ihren Anruf im Moment nicht eingegennehmen (ACos wev) [

Elnstellungen BegriBung Kundensupport (ACD1.wav)
- AuRerhalb der Geschaftszeiten (Acoowav) >
| vIP Vererbt
e} 2 Eintrage angezeigt.

Sprachbox BegriRung Kundensupport VIP-Kunden (ACD2.wav)

Anrufliste N DER WARTESCHLANGE @

4.7. Sprachbox

Fur jede Warteschlange / Gruppe kann optional eine Sprachbox eingerichtet werden. Dazu ist es erforderlich je
eine Lizenz vom Typ ,,Zuséatzliche Voicemail-Lizenzen« zu beauftragen.

Die Sprachbox kann so konfiguriert werden, dass alle Agenten oder nur bestimmte Personen auf diese Zugriff
haben.

4.7.1. Benachrichtigungen

Ja Gruppensprachbox kénnen die Benachrichtigungseinstellungen konfiguriert werden.

Wenn die Sprachbox-Benachrichtigung (MWI) aktiviert ist, werden alle Master-Agenten bei einer neuen
Nachricht informiert. Sprachboxnachrichten kénnen zusatzlich per E-Mail zugesendet werden und - falls
erforderlich - gleichzeitig wieder vom Server geloscht werden.
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Mochte man nicht, dass alle Agenten die Information der Sprachboxnachrichten erhalten, konnen hierzu
folgende Einstellungen gesetzt werden:

o Sprachboxnachrichten anzeigen (MWI) = "inaktiv"
o Benachrichtigung = "Mail mit Anhang"
o Vom Server |6schen = "Ja"

Sprachboxnachrichten kdnnen dann per E-Mail an die Agenten zur Weiterverarbeitung geschickt werden. Dies
verhindert, dass der Kunde mehrfach zuriickgerufen wird.

Call Center Gruppe
Warteschlange < > Sprachbox

e Sprachbox
Nummern Personliche Ansage Sprachbox Benachrichtigung
Verhalten + aktualisieren > +0O MWI (VolP-Telefon)

Viave oder Ogg Vorbis Formas (max. 10MB, MP3-Forma nicht untersiatzs). Wird In das Wave-Format (BkHz mono ataw) Email

Einstellungen
[ tmail mit Anhang [ auto. laschen
Ansagen

Pincode

Sprachbox
’J:. Andern tanja.testerin e -

Anrufliste

Empfanger &

4.7.2. Nummer der Sprachbox

Die Sprachboxnummer einer Gruppe/ Warteschlange benétigt keine dezidierte Konfiguration, sondern setzt
sich wie folgt zusammen:

Gruppensprachboxnummer = Sprachboxdienst Nummer + Gruppennummer

Die Nummer des Sprachboxdienstes wird unter Einstellungen / Standort / Dienste / Sprachboxdienst
festgelegt:

v Standort
nbss230015..  paad Bl Dienste
Sremlinga Einstellungen Sprachboxdienst
Dienste
g
Teilnehmer Filialen
Rufnummer ®
Call Center % o
+49/2843/ 90 g
ACD Ringruf +49/3221/! 90 uj
m~m

Beispiel: Die Sprachboxdienstnummer ist »90« und die Gruppennummer ist »9«. Die zu wahlende
Gruppensprachboxnummer ist somit "909".

4.8. Anrufliste

In diesem Menipunkt kann der Administrator die Anrufliste dieser spezifischen Gruppe / Warteschlangen
einsehen, filtern und exportieren.
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Call Center Gruppe . 5
Warteschlange ¢ > Anrufliste & -
* Exportieren als €SV

Agenten/supervisoren Anrufliste der letzten B Tage
Nummern v < | > |
RE Status Gestartet Beendet Anrufdauer Rufnummer Angerufene Nummer
Einstellungen r

0 Eintrage angezeigt « | < - » [ »]
Ansagen =
sprachbox

[~

Das ecotel cloud.phone Callcenter bietet historische Reports mit umfangreichen Leistungsindikatoren (KPIs) an.
Diese Reports konnen flexibel nach Reporttyp, nach Zeitfenster, nach Agent und Warteschlange gefiltert
werden. Die Live Statistik (Live View) ist sowohl fiir den Supervisor und als auch fiir den Agenten via Desktop
Operator (Lizenzen vorausgesetzt) zuganglich.

5.1. Unterstiitze Web-Browser

Live View und Reporting wird von allen gédngigen Web-Browser in folgende Versionen unterstiitzt:

o Internet Explorer 11+
o Mozilla Firefox 45+
o Google Chrome 48+Thd

5.2. Metriken

Die folgende Liste beschreibt die im ecotel cloud.phone Callcenter zur Verfligung stehenden Metriken:

Anrufe

Eingehende Anrufe 1 Summe aller (d. h. keine und VIP Prioritat) eingehender Anrufe in der
Incoming calls Warteschlange
Eingehende Anrufe VIP . .

"8 . Y 1 Summe aller eingehender VIP Anrufe in der Warteschlange
Incoming calls VIP
Anrufe in Warteschlange 1 Anrufe in Warteschlange (keine und VIP Prioritat)
Queued calls
Anrufe in Warteschlange % % Anrufe in Warteschlange (alle Anrufe), bezogen auf die GroRe der
Queued calls % ? eingestellten Warteschlange
Anrufe in Warteschlange VIP .
Queued calls VIP 1 VIP Anrufe in Warteschlange
Z tellte Anruf; . .

ugestelite Anrute 1 alle Anrufe, die mindestens einem Agenten zugestellt wurden
Offered calls
Zugestellte Anrufe VIP . . .

1

Offered calls VIP VIP Anrufe, die zumindest einem Agenten zugestellt wurden
Angenommene Anrufe 1 Alle von einem Agenten beantwortete Anrufe
Answered calls
Al Anrufe VIP .

ngenommene Anrute 1 Alle von einem Agenten beantwortete VIP Anrufe
Answered calls VIP
Erreichbarkeit Die Erreichbarkeit einer Warteschlange berechnet sich
Effici % ie folet Angenommene Anrufe

iciency wi g Eingehende Anrufe
Agentenerreichbarkeit o Die ErreiciSzztsi;cl;ier;isAﬁfj;\eten berechnet sich
Agent Efficiency wie folgt Jugestellte Anrufe
Die VIP Erreichbarkeit einer Warteschlange berechnet sich

Erreichbarkeit VIP % wie folat Angenommene Anrufe VIP
Efficiency VIP ° g Eingehende Anrufe VIP
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Agentenerreichbarkeit VIP
Agent Efficiency VIP

%

Die VIP Erreichbarkeit eines Agenten berechnet sich
Angenommene Anrufe VIP

zugestellte Anrufe VIP

wie folgt

Abgebrochene Anrufversuche

Abandoned calls 1 Alle abgebrochenen Anrufe mit (VIP) und ohne Prioritat
Abgebrochene Anrufversuche Abaebrochene A
% % Das Verhéltnis von M
Eingehende Anrufe
Abandoned calls %
Abgebrochene Anrufversuche
VIP 1 Alle abgebrochenen VIP Anrufe.
Abandoned calls VIP
Abgebrochene Anrufversuche Abaebrochene 4 ip
% VIP % Das Verhéltnis von georocaene nrufe
Eingehende Anrufe VIP
Abandoned calls % VIP
Weitergeleitete Anrufe 1 Anrufe, die von einem Agenten weitergeleitet wurden
Transfered calls
Abgeworfene Anrufe 1 Die Summe aller Anrufe, die laut Kapitel Fehler! Verweisquelle konnte n
Overflowed calls icht gefunden werden. abgeworfen wurden
Abgeworfene Anrufe % o s lgent Abgeworfene Anrufe
% Das Verhaltnisvon ——————
Overflowed calls % ? Eingehende Anrufe
KPI
Antwortzeit @ Durchschnittliche Zeit vom Eingehen des Anrufes in die Warteschlange bis
Sekunden
Speed of Answer @ zum Beantworten des Anrufs.
Antwortzeit > CUSTOM Anzahl der Anrufe, bei denen die Antwortzeit groRer ist als jene, die auf
Speed of Answer > CUSTOM 1 der Warteschlange vorkonfiguriert ist. Der Wert kann zwischen 10-120
Sekunden sein.Fehler! Verweisquelle konnte nicht gefunden werden.
Service Level CUSTOM Dieser beschreibt wie viel Prozent der Anrufe innerhalb einer bestimmten
Zeit von einem Agenten entgegengenommen werden. Ein typischer Wert
% ist 80/20, d. h. 80% der Anrufe innerhalb von 20 Sekunden.
? Pro Warteschlange kann ein kundenspezifischer Wert gesetzt werden,
wobei der Prozentsatz von 1-100, und die Sekunden zwischen 10-120,
gesetzt werden kénnen.
Service Level 80/20 80 Prozent der Anrufe sollen innerhalb von 20 Sekunden beantwortet
% werden. Davon werden die Prozent angezeigt. D. h. werden 80% der
Anrufe innerhalb von 20 Sekunden beantwortet, werden 100% angezeigt.
Service Level 80/30 80 Prozent der Anrufe sollen innerhalb von 30 Sekunden beantwortet
% werden. Davon die Prozent werden angezeigt d.h. werden 80% der Anrufe
innerhalb von 30 Sekunden beantwortet werden 100% angezeigt.
Service Level 80/40 80 Prozent der Anrufe sollen innerhalb von 40 Sekunden beantwortet
% werden. Davon werden die Prozent angezeigt. D. h. werden 80% der
Anrufe innerhalb von 40 Sekunden beantwortet, werden 100% angezeigt.
G achsd - o . .
esprf'a\c sdauer 3 Sekunden Wieviel Zeit die Agenten in Summe mit den Kunden gesprochen haben.
Talk Time ¥
Gesprachsdauer @ Wieviel Zeit die Agenten im Durchschnitt mit den Kunden gesprochen
. Sekunden
Talk Time @ haben.
Bearbeitungsdauer @ sekunden Wieviel Zeit im Durchschnitt die Agenten mit dem Kunden gesprochen
Handle Time @ und wieviel Nachbearbeitungszeit sie bendétigt haben.
Bearbeitungsdauer Y Wieviel Zeit in Summe die Agenten mit dem Kunden gesprochen und
) Sekunden . . o L
Handle Time Y wieviel Nachbearbeitungszeit sie benotigt haben
Wartezeit sekunden Langste Wartezeit von Anrufen mit (VIP) und ohne Prioritdt innerhalb
Wait time einer Warteschlange bis zum Klingeln beim Agenten
Wartezeit VIP sekunden Langste Wartezeit von VIP-Anrufen innerhalb einer Warteschlange bis
Wait time VIP zum Klingeln beim Agenten
Wartezeit @ Durschnittliche Wartezeit innerhalb einer Warteschlange bis zum Klingeln
o Sekunden .
Wait Time @ beim Agenten
Wartezeit VIP @ sekunden Durschnittliche Wartezeit fir VIP-Anrufe innerhalb einer Warteschlange
Wait Time VIP @ bis zum Klingeln beim Agenten
Wartezeit bis Auflegen @ Durchschnittliche Wartezeit fiir Anrufe, mit (VIP) und ohne Prioritat, bis
- Sekunden .
Wait Time before abandon @ ein Kunden auflegt
Wartezeit bis Auflegen VIP @
Wait Time before abandon Sekunden Durchschnittliche Wartezeit fiir VIP-Anrufe bis ein Kunde auflegt

VIP @
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Agenten
Gestartet(ZeltstempeI Datum Datum und Uhrzeit des Ereignisses
Started/Timestamp
Beantwortet Datum Datum und Uhrzeit, wann der Anruf beantwortet wurde.
Answered
Ereignis Beschreibt die Art des Ereignisses. Folgende sind moglich:
Event Eingehend/Incoming
. Ausgehend/Outgoing
Zeichen Verpasst/Missed
Uberlauf/Overflow
Transferiert/Transfered
Gruppe Zeichen Name der Warteschlange
Group
Agentennummer Nummer Rufnummer des Agenten
Agent number
V_orname Zeichen Vorname des Agenten
First Name
Nachname Zeichen Nachname des Agenten
Last name
Angerufene Nummer Nummer Angerufene Nummer
Called Number g
Rufr'1ummer Nummer Die Nummer des eingehenden Anrufs
Calling Number
Gespr?chsdauer Sekunden Die Dauer des Gesprachs
Talk Time
Gesprfachsdauer 2 Sekunden Die durchschnittliche Dauer des Gesprachs
Talk Time @
£ -
rgebnis Zeichen Antwort des Servers (SIP Release Cause)
Release Cause
Weitergeleitete Anrufe 1 Anzahl der weitergeleiteten Anrufe
Transferred calls
Weiterleitungsziel Bei Status "Transferiert" und "Uberlauf" wird das Weiterleitungsziel mit
Forward Destination <FallBack>{,<annc1>}{,<target>} ndher beschrieben. Wobei <FallBack>
folgenden Wert einnehmen kann:
FORWARDING
Nummer QUEUE_FULL
NO_AGENT_LOGGED_IN
NO_AGENT_AVAILABLE
NIGHT_MODE
und <anncl> das Ziel der optionalen ersten Ansage und <target> das
zweite Ziel naher beschreibt.
Riickfragedauer/Haltezeit . .
ue 'g ver/ zel Sekunden Dauer, die der/die Anruf(e) gehalten wurde/n
Hold Time
Riickfragedauer @ . ) -
Hold Time @ Sekunden Dauer, die der/die Anruf(e) durchschnittlich gehalten wurde/n
Beendet .
eende Datum Zeitpunkt zu dem der Anruf beendet wurde
Released
Nachbearbeitungszeit s . .
After Call Work Sekunden Benotigte Nachbearbeitungszeit
Nachbearbeitungszeit @ . . .
After Call Work @ Sekunden Durchschnittliche Nachbearbeitungszeit
Pausenzeit Sekunden Gesamte Pausenzeit (
Break Time Hierzu zahlen auch alle CUSTOM Pausen Codes (Break Codes)
Pausenzeit @ sekunden Durchschnittliche Pausenzeit
Break Time @ Hierzu zahlen auch alle CUSTOM Pausen Codes (Break Codes)
Agentenauslastung Dieser Wert beschreibt das Verhaltnis von
Occupancy % o = Bearbeitungsdauer
Anmeldezeit
Freie Agenten 1 Anzahl der Agenten, die noch nicht angemeldet sind und somit nicht zur
Available Agents Verfugung stehen
Agenten im Gesprach 1 Anzahl der Agenten, die sich im Gesprach befinden. Hierbei werden

Agents Talking

eingehende und ausgehende Anrufe gezahlt.
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Status Zeichen Warteschlangenstatus des Agenten

State

Elngeloggt 1 Anzahl der Agenten, die derzeit in der Warteschlange angemeldet sind.
Logged in

Anmeldezeit 3 Sekunden Summe der gesamten Anmeldezeit aller Agenten

Anmeldezeit @ Sekunden Durchschnittliche Anmeldezeit aller Agenten

Pause 1 Anzahl der Agenten, die derzeit in der Warteschlange auf Pause sind

On break (ohne individuelle Pausen Codes)

Pausen Code 1 1 Anzahl der Agenten, die derzeit in der Warteschlange auf Pausen Code 1
Break Code 1 sind. Hierbei wird die Beschreibung angezeigt.

Pausen Code 2 1 Anzahl der Agenten, die derzeit in der Warteschlange auf Pausen Code 2
Break Code 2 sind. Hierbei wird die Beschreibung angezeigt.

Pausen Code 3 1 Anzahl der Agenten, die derzeit in der Warteschlange auf Pausen Code 3
Break Code 3 sind. Hierbei wird die Beschreibung angezeigt.

Pausen Code 4 1 Anzahl der Agenten, die derzeit in der Warteschlange auf Pausen Code 4.
Break Code 4 Hierbei wird die Beschreibung angezeigt sind.

Pausen Code 5 1 Anzahl der Agenten, die derzeit in der Warteschlange auf Pausen Code 5
Break Code 5 sind. Hierbei wird die Beschreibung angezeigt.

5.2.1. Metriken pro Report

Die folgende Tabelle listet alle Metriken auf, die fiir den jeweiligen Report zur Verfiigung stehen.

Live Reporte
Aktivita Agenten Gruppen
Agent Gruppe Anruf t Agenten Performance Gruppen Performance
Anrufe

Eingehende Anrufe
Incoming calls

Eingehende Anrufe VIP
Incoming calls VIP

Anrufe in
Warteschlange -
Queued calls

Anrufe in
Warteschlange % -
Queued calls %

Anrufe in
Warteschlange VIP -
Queued calls VIP

Zugestellte Anrufe
Offered calls

Zugestellte Anrufe VIP
Offered calls VIP

Answered calls

Angenommene Anrufe
VIP
Answered calls VIP

v
v
Angenommene Anrufe \/
v

Erreichbarkeit
Efficiency

Erreichbarkeit VIP
Efficiency VIP

A S N A YA U U RN

Agentenerreichbarkeit J B _ - - -
Agent Efficiency

Agentenerreichbarkeit

vIP v - - - - ;

Agent Efficiency VIP

LN IR N I NG I N I N G G I N . N I N I G N
LSRR R N AN ANAN N S S RN
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Abgebrochene
Anrufversuche -
Abandoned calls

Abgebrochene
Anrufversuche % -
Abandoned calls %

Abgebrochene
Anrufversuche VIP -
Abandoned calls VIP

Abgebrochene
Anrufversuche % VIP -
Abandoned calls % VIP

Weitergeleitete Anrufe \/
Transferred calls

Abgeworfene Anrufe
Overflowed calls

Abgeworfene Anrufe %
Overflowed calls %

LI N N N N SR N
LS SN I G N N . N N

LI N N N N SR N

KPI

Antwortzeit @
Speed of Answer @

Antwortzeit > CUSTOM
Speed of Answer > -
CUSTOM

Service Level CUSTOM

Service Level 80/20

Service Level 80/30

AL NILNL N AN

Service Level 80/40

Gesprachsdauer Y
Talk Time ¥

Gesprachsdauer @
Talk Time @

Bearbeitungsdauer @
Handle Time @

Bearbeitungsdauer 3
Handle Time Y

Wartezeit
Wait time

Wartezeit VIP
Wait time VIP

Wartezeit @
Wait Time @

Wartezeit VIP @
Wait Time VIP @

Wartezeit bis Auflegen
0]

Wait Time before
abandon @

L SIS ISISNIS SIS ISCISISIST S K

A RN ANMAYA YA YA A
<

AR RN A YA TAYA YA YA Y A N

Wartezeit bis Auflegen
VIP @

Wait Time before
abandon VIP @

<
s

AN

Agenten
Gestartet/Zeitstempel
Started/Timestamp v v
Beantwortet
Answered ) ) J ) ) ) )
Ereignis
Event ) ) J ) ) ) )
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Gruppe
Group

Agentennummer
Agent number

Vorname
First Name

<

Nachname
Last name

<

A R A

AR R A

Angerufene Nummer
Called Number

Rufnummer
Calling Number

Gesprachsdauer
Talk Time

SIS |ISIS SIS S

<

<

AN

(N

Gespriachsdauer @
Talk Time @

<

<

AN

AN

Ergebnis
Release Cause

<

Weiterleitungsziel
Forward Destination

<

Ruckfragedauer/Haltez
eit
Hold Time

<

<

Ruckfragedauer @
Hold Time @

<

<

Beendet
Released

Nachbearbeitungszeit
After Call Work

Nachbearbeitungszeit @
After Call Work @

AN

Pausenzeit
Break Time

Pausenzeit @
Break Time @

Agentenauslastung
Occupancy

AR SEANAS

AR SR SANAS

Freie Agenten
Available Agents

Agenten im Gesprach
Agents Talking

LR N NN

Status
State

Eingeloggt
Logged in

AN

Anmeldezeit §
Logged In Time Y

<

<

Anmeldezeit @
Logged In Time @

<

<

Pause
On break

Pausen Code 1
Break Code 1

Pausen Code 2
Break Code 2

Pausen Code 3
Break Code 3

Pausen Code 4
Break Code 4

Pausen Code 5

Break Code 5

A NI N NN NN
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5.3. Live Monitoring (Echtzeit-Statistik)

Der Live-Monitor im Web-Service Portal ermoglicht dem Supervisor auf die Agenten- und
Warteschlangenansicht zuzugreifen. Supervisor kénnen jeder fir sich Reportansichten erstellen und

abspeichern.

Call Center

Gruppen
Telefonbuch
Reporting

Live Monitoring

Call Center: Live Monitoring

Das Live Monitoring erlaubt einen direkten Einblick in die Gruppen Ihres Call Centers.
Aus Sicherheitsgriinden ist die Verwendung des Live-Manitors zeitlich begrenzt. Fir einen dauerhaften Betrieb verwenden Sie einen Wallboard-Link.

Der Live-Monitor wird in einem neuen Fenster gedffnet. Sollten kein Tab/Fenster gedffnet werden, priifen Sie bitte ihre Browser-Einstellungen.

L Live Monitor &ffnen

Wallboard-Link

Dauerhaftes Betreiben des Live-Monitor als Wallboard.

Aus Sicherheitsgriinden soll der Zugriff auf die 6ffentliche IP-Adresse oder Netzbereiche eingeschrankt werden.

[ wallboard Link erstellen

Der Report gliedert sich in zwei Hauptbereiche. Der obere Bereich zeigt die Ansicht fir die Warteschlangen und
der untere Bereich die Agentenansicht.

Detailed view

@  Groups

Incoming calls

® v = Goups: 2/3 v Metrics: 10/45 v Groupview =

Queuved calls  Answered calls %  Abandoned calls %  Speed of Answer @  Service Level 80/20 Talk Time @ Wait Time @  Wait Time before abandon @  Wait Time

® = Biling (91)

gilling (91) 0 0 0% ow 0 0% 0 0 [ o
IT (90) -] [1] 75% 3% ! 2 125 % 10 1] o 0
= Agents Groupby: B Group v  Metrics: 9 /9 v & State: Al r Agentview

w =

=5y Cis Ho
A +431400104

1 § Mayer Herbert
- +431400100 100051 01 501, ek
Logged in 20:34:52

® = IT(90)
Full Name

Mayer Herbert
2 Plank Mark

N-F
Offere Offered Answer Answere Answered Answered Transferr After call

Main number  Calling numbsr | Phona dealls callsvie edcalls dealls% callsvie callsvie% edcalls work ©

Occup
ancy State

+431400100 101 wogstersprchk | 4 4 3 75% 3 75 % o/ 111 0% ] @ Logeedin

+431400101 All 0 0 o 0% 0 0% o 0 0% I L Logged out 7 Day 2:30:3

Die Ansicht zeigt alle ausgewahlten Metriken mit Beginn 00:00 Uhr des aktuellen Tages der Warteschlangen an,
bei denen der User als Supervisor eingetragen ist. Personlichen Reports konnen durch Wahl der
Warteschlangen und die bendtigten Metriken erstellt werden.

5.3.1. Reports verwalten

Im Live Monitor Meni werden alle derzeit gespeicherten Reporte aufgelistet nach denen gefiltert werden
kann. Jeder Supervisor kann nur auf eigene Reports zugreifen. Es kann ein bestehender Report ausgewahlt
oder ein neuer Report geoffnet werden.
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Detailed view 2] v = Groups: 2/3 v Metrics: 10 /45 v
Billing only
¢ Detailed view

IT only = s Answered calls %  Abandoned calls %  Speed of A
E 0 0 % 0 % D
IT (90) 6 0 75 % 33% [}

Der Report kann links oben gespeichert und der Name fiir bestehende Reports gedndert werden.

5.3.2. Gruppenansicht

In einem personlichen Report kann ein Supervisor auf alle Warteschlangen (in denen er Supervisor ist)
zugreifen. Hierbei konnen - je nach gewiinschter Ansicht - die Warteschlange (Gruppe) und auch die benétigten
Metriken einzeln selektiert werden. Die Spalten lassen sich per »drag&drop« sortieren.

5.3.3. Agentenansicht

Diese Ansicht gibt detaillierte Information Uiber alle zugewiesenen Agenten der Warteschlangen eines
Supervisors. Die Darstellung kann nach Gruppe, Agent oder Status gruppiert werden. Des weiterem ermoglicht
die Rasterdarstellung einen einfachen und schnellen Uberblick der wesentlichen Informationen des Agenten.
Die Detaildarstellung liefert zusatzlich wichtige Informationen, wie u. a. zugestellte und beantwortete Anrufe
sowie Agentenauslastung.

5.3.4. Infopanel

Konfigurationsdanderungen am Callcenter werden im Live View in einem Infopanel angezeigt. Dieses befindet
sich rechts unten und zeigt Anderungen fiir Call Center, Warteschlange und Agenten an.

Detailed view B v = Groups: 2/3 v Metrics: 10 /44 v &
@&  Groups
Incoming Queued  Answered Abandoned Speed of Service Level  Talk Wait Wait Time before Wait
calls calls calls % calls % Answer @ 80/20 Time@ Time@® abandon @ Time
Billing (91) 0 0 0% 0% r 0 0 % 0 0 0 0
IT (90) 0 0 0% 0% r 0 0 % 0 0 1] 0
= Agents Groupby: & Group v Metrics: 9 /9 v & State: All v

@ E Billing (91)

A
=l Cis Ho + J} Mayer Herbert = Billing (91) / & Plank Mark
é._,j +431400104 & +431400100 100051 el.3pl.chrk New rol Supervisor
Logged in 20:28 sufliels SEH=n=L -
= Billing (91)
® = IT(90) Threshold: Queue size % @ 50 A 83
Mayer Herbert 4 J Plank Mark £ Billing (91)
+431400100 100031.e1.501.chek +431400101 Size changed: 40
Logged in 1 Day 16:50:19 ¥ out? Day 22:45:59 ~ 10: 1414
‘8

Die folgenden Konfigurationsdnderungen - fiir ausgewahlte Warteschlangen - werden im Infopanel angezeigt:

. Warteschlange
o  Warteplatze gedndert
. Agent
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o Hinzugeflgt / geléscht / Rolle gedndert
. Anderungen an

o  Schwellwert

o Antwortzeit (CUSTOM Antwortzeit)

o  Service Level (CUSTUM Service Level)

o  Nachbearbeitungszeit

5.3.5. Schwellwerte (Thresholds)

Schwellwerte helfen einem Supervisor rechtzeitig auf Anderungen in den Warteschlangen zu reagieren und
MaRnahmen zu ergreifen. Die Schwellwerte werden im Live View farblich gekennzeichnet und kénnen folgende
Farben annehmen:

es ist kein Schwellwert gesetzt
die Metrik befindet sich in einem normalen Zustand
die Warngrenze wurde {iberschritten

die Alarmgrenze wurde Uberschritten

Die Schwellwerte je Gruppe / Warteschlange kénnen, wie in Punkt 3.3.5 beschrieben, definiert werden.

5.4. Reports

Das Callcenter bietet historische Reports mit umfangreichen Leistungsindikatoren fiir Gruppen /
Warteschlangen. Diese Reports kdnnen flexibel je nach Reporttyp nach Zeitfenster, Agent und Warteschlange
gefiltert werden (Details s. Punkt 3.7).

Benutzerhandbuch Cloud Telefonanlage Callcenter; Stand: 07. Februar 2025, Version 1.5 Druckfehler/Irrtum und techn. Anderungen vorbehalten Seite 43 von 44



@scote!

Benutzerhandbuch Cloud Telefonanlage Callcenter; Stand: 07. Februar 2025, Version 1.5 Druckfehler/Irrtum und techn. Anderungen vorbehalten. Seite 44 von 44



