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Kapitel

1 Supervisoranwendung

1-1 Uberblick zur Supervisoranwendung

Die Supervisoranwendung erméglicht lhnen eine Echtzeitanzeige von Informationen zur Call Center-
Aktivitét sowie eine direkte Anderung von Call Center-Parametern und des Zuordnungsstatus von
Agenten, Gruppen und ACD-Anrufen (Automatic Call Distribution - Automatische Anrufverteilung).
Auflerdem erhalten Sie einen Echtzeitzugriff auf Informationen wie beispielsweise die Anzahl der

verbundenen Agenten, die Anzahl der Anrufe in der Warteschlange, der Anzahl der zurickgestellten
oder verlorenen Anrufe sowie der Gruppenzusammensetzung.

Funktionen

Mit der Supervisoranwendung kénnen die folgenden Vorgénge ausgefihrt werden:
Beobachten der Call Center-Aktivitat

Mit der Supervisoranwendung verfigen Sie Uber ein Tool, mit dem Sie den Status Ihres Teams
unmittelbar kontrollieren kénnen. Mégliche Echtzeitaktivitéten:

¢ Agentenparameter beobachten.

¢ Beobachtung des Status der Agenten, die den Apparaten zugeordnet sind: Frei, Pause,
Nachbearbeitung oder Besetzt.

* Agentenaktivitét beobachten.
¢ Aktivitatsrate von Agenten beobachten (grafische Anzeige).

¢ Anrufverteilung beobachten (Anzahl der Anrufe in der Warteschlange sowie der
angenommenen, bearbeiteten, abgebrochenen, zuriickgestellten Anrufe und der ausgefihrten
Transaktionen).

* Leitungsstatus beobachten (ACD-Ports).

Call Center-Aktivitat verwalten
Auflerdem kénnen Sie die folgenden Eingriffe vornehmen:

* Agentenstatus erzwingen (willkirliches An- und Abmelden).
+ Gruppenstatus erzwingen (Offnen und SchlieBBen).

* Agenten mehreren Gruppen zuordnen.

e Prioritatsreihenfolge von Agenten in Gruppen andern.

Anzeige der Call Center-Beobachtungsfenster anpassen
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1-1-1

1-1-1-1

1-1-1-2

1-2

Die folgenden Aktivitaten sind méglich:

* Bildschirm Anrufverteilung anpassen.
* Anzeige der Aktivitétsrate der Agenten anpassen.

Bemerkung: Der Supervisor kann auch die Funktion eines Agenten ibernehmen. Unter keinen Umsténden kann
die Supervisoranwendung jedoch ein Ersatz fir die Agentenanwendung sein.

Verbindungen herstellen und trennen

Verbindung zur Supervisoranwendung herstellen
Verfahren

1. Klicken Sie auf das Symbol Supervisor Console.

Das Verbindungsfenster wird angezeigt.

Ea?Erhindungseigenschaften 5'

Servemnams |1 9216892 24F

Sprache der Bildzchirmtexte IDEutsch j

Ok Ahbrechen |

2. Geben Sie im Feld Servername den Namen oder die IP-Adresse des Servers ein.
3. Wabhlen Sie im MenU Sprache der Bildschirmtexte die Sprache fir die Bildschirmanzeige aus.
4. Bestdtigen Sie mit OK.

Das Uberwachungsfenster wird angezeigt. Sie sind verbunden.

Jetzt kdnnen Sie die Aktivitét des Call Centers Uberwachen.

Verbindung zur Supervisoranwendung trennen

Verfahren

Klicken Sie auf die Schaltflache X rechts oben in der Fensterecke, um das Anwendungsfenster zu
schlieBen.

Die Verbindung zur Supervisoranwendung ist getrennt.
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1-1-2 Benutzeroberflache der Supervisoranwendung

1-1-2-1 Uberblick zur Benutzeroberflache
Die Supervisoranwendung verfigt Gber drei Typen von Bildschirmen:
¢ Ein Bildschirm zur Beobachtung von Agenten und Gruppen.

* Ein Bildschirm zur Anpassung der Anzeige von Beobachtungsfenstern.

¢ Ein Bildschirm zur Beobachtung des Leitungsstatus (ACD-Ports).

1-1-2-2 Bildschirm zur Beobachtung von Agenten und Gruppen

Dieser Bildschirm enthdlt spezielle Echtzeitinformationen zu Agententelefonen und Gruppen.
Auflerdem zeigt er die Agenten-Aktivitdtsrate an (Aktualisierung einmal pro Sekunde).

Er besteht aus den folgenden Bereichen:

* Oberer Bereich
* Bereich Agenten-Aktivitétsrate

* Bereich Anrufverteilung
Oberer Bereich
Der obere Bereich enthélt allgemeine Informationen zu den Agenten in Tabellenform, wie Nummer,

Nebenstellennummer und Nome. Daneben  zeigt er  Echtzeitinformationen  an
(Gruppenzugehérigkeit, Prioritétsreihenfolge, Aktivitdtsrate, Agentenstatus, Verbindung der

Agentenanwendung).
! enten-|lebenstell Mame Gruppe Fang Fiate | Status |F'C
1 hikes 1 4 7 M 0 0 0z FEHLER
3 100 Paul 12 4 7 |0303 03 03 0% Abgemeldet
] 103 Jane 1 3 A m 03 02 0x Abgemeldet
E Jahn 12 0202 0% Abgemeldet
v 106 Tato 12 0205 0% FEHLER |

Mit dieser Tabelle kénnen Sie:

* Agentenparameter beobachten
* Agentenstatus in Echtzeit beobachten.

Daneben haben sie die Méglichkeit, bei Bedarf die folgenden Aktivitdten auszufthren:
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1-4

* Status fUr einen oder mehrere Agenten erzwingen
* Agenten mehreren Gruppen zuordnen

* Prioritét von Agenten in Gruppen é&ndern.
Bereich Agenten-Aktivitatsrate

Dieser Bereich enthélt ein Balkendiagramm oder eine benutzerdefinierte Grafik mit Angaben zur
Agenten-Aktivitétsrate:

Aktivitatsrate der Agenten (1 Stunde)

100

&l

= 30%
&0 1

20

0 = T0%

Agententurtner

Mit dieser Tabelle kénnen Sie:

* Aktivitatsrate von Agenten beobachten.
Bemerkung: Der Bildschirm lé&sst sich anpassen.
Bereich Anrufverteilung

Dieser Bereich enthélt Angaben zur Verteilung von ACD-Anrufen auf ACD-Gruppen in Tabellenform:

* Die Spalten enthalten die unter Anzeigeparameter ausgewdhlten Gruppen.

* Die Zeilen enthalten die Anruf- und Gruppenparameter.

Gruppe 1 | Gruppe 2 | Gruppe 3 | Gruppe 4 | Gruppe B | Gruppe B | Gruppe 7 | Gruppe 8
Angen. Anrufe ]
Anrufe in der WVermittiung 0
Anrufe mit 'wartezeit < Dberlaufzeit 0
Anrufe mit Wartezeit > Uberlaufzeit 0
Anrufe mit 'Wartezeit > 51 0
Anrufe mit Wartezeit > 52 0
Zuriickgestellte Anrufe 0
Bnnufe aukerhalb Offnungszt, 0
Gruppenstatus Offen [k]

Gruppe auzgelastet
W artende Anrufe
Zuriickgestelle Anrufe

Mit dieser Tabelle kénnen Sie:
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* Anrufverteilung beobachten (Echtzeitverkehr).
¢ Gruppenstatus erzwingen (falls erforderlich).

Bemerkung: Um vom Bildschirm Agenten zum Bildschirm Gruppen zu wechseln, klicken Sie auf die entsprechende
Schaltfléche im unteren Bereich des Beobachtungsbildschirms.

1-1-2-3 Bildschirm zur Anpassung
Auf diesem Bildschirm kénnen Sie die Anzeige der Beobachtungsfenster anpassen.
Er besteht aus den folgenden Bereichen:

¢ Auswahlbereich fir Agenten und Gruppen
* Anzeigebereich fir ausgewdhlte Agenten und Gruppen

¢ Bereich mit den Anzeigeparametern fur die Aktivitétsrate der Agenten

Auswahlbereich fir Agenten und Gruppen

In diesem Bereich kénnen Sie die Agenten und Gruppen auswéhlen, die in den Beobachtungsfenstern
angezeigt werden.

Agent

¥ Mach Gruppe
" Speziell

Gruppe

i X

i i

* Agent: erméglicht eine Festlegung des Auswahlmodus fir Agenten und Gruppen.

- Nach Gruppe: ermdéglicht eine Auswahl der Agenten nach Gruppen.

- Speziell: erméglicht eine Einzelauswahl der Agenten.

¢ Gruppe: erméglicht eine Auswahl der Gruppen, die im Gruppen-Beobachtungsbildschirm
angezeigt werden.

Anzeigebereich fir ausgewdhlte Agenten und Gruppen
In diesem Bereich werden die auf den Beobachtungsbildschirmen fur die Anzeige ausgewdihlten

Agenten angezeigt. Wenn im Auswahlbereich fir Agenten und Gruppen die Option Speziell aktiviert
wurde, ist auflerdem eine Liste aller Agenten zu sehen.
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Bereich mit den Anzeigeparametern fur die Aktivitatsrate der
Agenten

In diesem Bereich kann die Grafik Aktivitdtsrate der Agenten angepasst werden.

[ Schwelenwert |

¥ Anzeige

T1= |3|:| 4
TZ= |?|:| 4

Faster

= Keine
= Wertikal
= Harizonkal
{* Beide

+ Schwellenwert: erméglicht eine Anderung des Prozentsatzes fur die Anzeige der
Aktivitétsschwellenwerte T1 und T2 in der Grafik:

- Anzeige: ermdglicht das Ein- und Ausblenden der Anzeigeschwellenwerte.
- M
- T2

: ermdglicht eine Eingabe des Anzeigeschwellenwerts T1.

: ermdglicht eine Eingabe des Anzeigeschwellenwerts T2.

* Raster: erméglicht eine Anderung des Rasters der Grafik:

- Keine: erméglicht eine Anzeige der Grafik ohne Raster.
- Vertikal: erméglicht eine Anzeige der Grafik ohne vertikales Raster.
- Horizontal: erméglicht eine Anzeige der Grafik mit vertikalem Raster.

- Beide: erméglicht eine Anzeige der Grafik mit vertikalem und horizontalem Raster.

1-1-2-4 Bildschirm zur Beobachtung des Leitungsstatus

Dieser Bildschirm zeigt den Status der Leitungen in Echtzeit an (Aktualisierung einmal pro Sekunde).
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Um vom Bildschirm zur Beobachtung des Leitungsstatus zum Bildschirm zur Beobachtung von
Agenten und Gruppen zu wechseln, klicken Sie auf die Schaltfléchen Leitungen oder Supervisor
Console im unteren Bereich des Beobachtungsbildschirms.

1-2 Agentenuberwachung
1-2-1 Agentenparameter
1-2-1-1 Agentenparameter beobachten

Zugriff

Offnen Sie den Agenten-Beobachtungsbildschirm und nehmen Sie im oberen Bereich mit den
Agentenparametern die entsprechenden Einstellungen vor.

Uberblick

Die Agentenparameter werden in Tabellenform angezeigt:

& enten-|lebenstell Marne Gruppe Fang Rate | Status |F'C
1 Mikes 1 4 7 M I} I} 0% FEHLER
3 100 Paul 12 4 7 |0303 03 03 0% Abgemeldet
5 103 Jane 1 3 & ol 03 02 0% Abgemeldet
5 Jahn 12 0202 0% Abgemeldet
7 106 Toto 12 0205 0% FEHLER |
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1-2-1-2

1-8

1 Supervisoranwendung

Nr.: die Identifikationsnummer des Agenten.

Nummer: die Rufnummer des Agentenapparats.

Name: den Namen des Agenten.

Gruppen: die Gruppen, denen der Agent angehért.

Rang: Prioritétsrang des Agenten in den einzelnen Gruppen, denen er angehért.
Rate: Aktivitétsrate des Agenten.

Status: der Betriebsstatus des Agenten.

PC: der Verbindungsstatus der Agentenanwendung. Wenn der Agent mit der
Agentenanwendung verbunden ist (Gber einen PC), wird das betreffende Kontrollkéstchen grin.

Agentenstatus beobachten

Zugriff

Offnen Sie den Agenten-Beobachtungsbildschirm und nehmen Sie im oberen Bereich mit den
Agentenparametern die entsprechenden Einstellungen vor. Die Agentenaktivitét wird in der vorletzten
Tabellenspalte angezeigt.

Uberblick

Die Spalte Status zeigt den Status der einzelnen Agentenapparate in Echtzeit an.

Ein Apparat kann die folgenden Zusténde haben:

Angemeldet

Der Agent sitzt sich an seinem Apparat. Ein angemeldeter Apparat kann je nach Agentenaktivitét
einen von mehreren Zustdnden annehmen.

Momentan abwesend
Der Agent hat sich fir einen Moment abgemeldet, zum Beispiel um eine Pause zu machen.

Nachbearbeitung
Nach einem ACD-Gesprach kann der Agent dozu aufgefordert werden, den Anruf
zusammenzufassen und beispielsweise eine Aktennotiz anzufertigen. Dazu meldet er sich

kurzzeitig bei der ACD-Kette ab.

Abgemeldet

Entweder hat der Agent sich bei allen ACD-Gruppen abgemeldet oder ihm ist kein Endgerét
zugeordnet.
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Bemerkung: Ein zeitweilig abgemeldeter Agent kann in der aktuellen Beobachtungsstunde durchaus eine Aktiv-
itétsrate von 80 % erreichen.

1-2-1-3 Agentenstatus erzwingen
Die Supervisoranwendung erméglicht lhnen eine Anderung des Agentenstatus in Echtzeit. Wenn

eine grofle Anzahl von Anrufen eingeht, kénnen Sie den Agentenstatus erzwingen, damit die
Agentenangemeldet bleiben und die Anrufe annehmen.

Zugriff

Offnen Sie den Agenten-Beobachtungsbildschirm und nehmen Sie im oberen Bereich mit den
Agentenparametern die entsprechenden Einstellungen vor.

Verfahren

1. Klicken Sie in der Spalte Status auf die Zelle des Agenten, dessen Parameter Sie dndern méchten.

Das Fenster Parameter der Agenten-Nr. wird angezeigt.

Parameter der Agenten-Nr. 1

1 b 7
Guppe ¥ [ [ ¥ 2

3 4 5 5
-
Aeng [ [ [ [
MHebenstelle I—

ELL [

= e

Status I.ﬁ.bgemeldEt j

ok | Ahbbrechen | Ak tualizieren |

2. Waéhlen Sie im Pulldown-Meni Status den Status aus, den Sie dem Agenten zuweisen méchten:
Abgemeldet, Angemeldete, Nachbearbeitung, Momentan abwesend.

3. Klicken Sie auf Ubernehmen, um die Daten zu bestétigen. Klicken Sie dann auf OK, um das
Fenster zu schlieBen.

Die Anderungen werden vom System Gbernommen und in der Tabelle werden die neuen
Agentenparameter angezeigt.
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1-2-2

1-2-2-1

Agentenaktivitat

Agentenaktivitat beobachten
Sie kénnen die zur Anzeige in den Beobachtungsfenstern ausgewdhlten Agenten in Echtzeit

beobachten um zu erfahren, ob fir einen Agenten Anrufe ankommen oder ob er ein Gespréch
fGhrt, Pause macht oder nicht verfugbar ist.

Zugriff

Offnen Sie den Agenten-Beobachtungsbildschirm und nehmen Sie im oberen Bereich mit den
Agentenparametern die entsprechenden Einstellungen vor. Die Agentenaktivitét ist aus der Spalte
Status (vorletzte Spalte der Tabelle) zu ersehen.

Uberblick

Wenn ein Agentenapparat angemeldet ist kann er sich in einem der folgenden Zusténde befinden:

e Bereit zur Anrufannahme

Der einer ACD-Gruppe zugeordnete Agent kann den néchsten ACD-Anruf entgegennehmen.

¢ Keine Antwort

Ein Anruf wurde an einen Agenten weitergeleitet, der jedoch nicht abnimmt.

Es sind zwei verschiedene Falle maglich:

- Wenn die Option Wenn ein Agent nicht antwortet, wird er autom. ausgeschl.
aktiviert ist, wird der Agent abgemeldet.

- Wenn die Option Wenn ein Agent nicht antwortet, wird er autom. ausgeschl. nicht
aktiviert ist, bleibt der Agent fur die im Feld Dauer des voribergeh. Ausschl. eines
Agenten bei Nichtantwort angegebene Dauer abgemeldet und wechselt anschlieBend
in den Status Bereit zur Anrufannahme.

Bemerkung: Die Option Wenn ein Agent nicht antwortet, wird er autom. ausgeschl. und das
Feld Dauer des voribergeh. Ausschl. eines Agenten bei Nichtantwort werden vom Syste-

madministrator konfiguriert.

¢ Anruf wird vermittelt

Der Agentenapparat ist fir einen Anruf reserviert, der gerade verbunden wird (der Apparat
klingelt noch nicht).

* Allgemeiner

Nach Vermittlung des ACD-Anrufs klingelt der Agentenapparat.

* Im Gespréach

Der Agent fihrt ein ACD-Gespréch.
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* Gespréch beendet

Der Agent hat ein ACD-Gespréch soeben durch Auflegen beendet. Bevor ihm ein neuer Anruf
angezeigt wird, steht ihm eine Ruhezeit zu.

Bemerkung: Die Ruhezeit wird vom Systemadministrator konfiguriert.
* Nicht verfugbar

Der Agentenapparat ist bei Eingang eines ACD-Anrufs besetzt.
* Fehler

Der Agentenapparat wird zurzeit nicht von ACD verwaltet.

¢ Besetzt

Der Hérer des Agentenapparats wurde abgenommen, ohne dass gewdhlt wurde oder der Agent
einen ACD-externen Anruf getatigt hat.

1-2-2-2 Aktivitatsrate der Agenten beobachten
Zugriff
Das Fenster zur Uberwachung des Agentenstatus enthélt den Bereich Aktivitatsrate der Agenten.

Uberblick

Die Aktivitatsrate der Agenten wird als Grafik dargestellt.

Aktivitatsrate der Agenten (1 Stunde)
100

20

= 30%
all] s

20

1] = 0%
1 3 5 f T

Agentenmintmer

Bei der Aktivitatsrate der Agenten handelt es sich um das Verhdlinis zwischen der Zeit, die ein Agent
innerhalb des ausgewdhlten Zeitbereichs mit ACD-Gesprdchen verbringt, und der Dauer des
Berechnungszeitraums der Aktivitétsrate (eine Stunde oder eine halbe Stunde).

Sie kénnen die Anzeige der Daten zur Aktivitétsrate der Agenten durch Anpassung der Grafik
Aktivitétsrate der Agenten éndern.

Bemerkung: Die Aktivitatsrate der Agenten wird in der Spalte Rate der Agenten-Beobachtungstabelle (im oberen
Fensterbereich) auch noch als Prozentsatz angezeigt .
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1-3 Uberwachung von Anrufern und Gruppen
1-3-1 Gruppenparameter

1-3-1-1 Agenten mehreren Gruppen zuordnen
Mit der Supervisoranwendung kénnen Sie den Aufbau von Gruppen dndern, indem Sie Agenten je

nach Auslastung der Warteschlange, Dauer der beobachteten Anrufe oder der gemessenen
Arbeitsbelastung zwangsweise zwischen den Gruppen versetzen.

Zugriff

Offnen Sie den Agenten-Beobachtungsbildschirm und nehmen Sie im oberen Bereich mit den
Agentenparametern die entsprechenden Einstellungen vor.

Verfahren

1. Klicken Sie in der Spalte Status auf die Zelle des Agenten, dessen Parameter Sie éndern méchten.

Das Fenster Parameter der Agenten-Nummer wird angezeigt.

Parameter der Agenten-Nr. 1

1 2 3 4 G
Guppe ¥ [ [ -

]

-
png [ [
Mebenztele I—

Narme: [},

= 3~
e

Status I,&.bgemeldet =

Ok | Abbrechen | Aktualizieren |

2. Aktivieren Sie im Feld Gruppe die Kontrollkéstchen der Gruppen, denen der ausgewdhlte Agent
zugeordnet werden soll.

3. Klicken Sie auf Ubernehmen, um die Daten zu bestétigen. Klicken Sie dann auf OK, um das
Fenster zu schlieBen.

Die Anderungen werden vom System Gbernommen und in der Tabelle werden die neuen
Agentenparameter angezeigt.
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1-3-1-2

1-3-2

1-3-2-1

Supervisoranwendung

Prioritat von Agenten in Gruppen andern
Zugriff

Offnen Sie den Agenten-Beobachtungsbildschirm und nehmen Sie im oberen Bereich mit den
Agentenparametern die entsprechenden Einstellungen vor.

Verfahren

1. Klicken Sie in der Spalte Status auf die Zelle des Agenten, dessen Parameter Sie éndern méchten.

Das Fenster Parameter der Agenten-Nummer wird angezeigt.

Parameter der Agenten-Nr. 1

1 2 7
Guppe v [ [ W v

3 4 5 5]
r -
Rang [T 1 i [ [ [ [
Mebenstelle [~

Name [14ii e

= e

Statug I Abgemeldet j

Ok | Abbrechen | Ak tualizieren

2. Geben Sie unter jeder Gruppe im Feld Rang eine Ziffer ein, die den Rang des Agenten innerhalb
der Gruppe bestimmt.

Bemerkung: Sie kénnen den Rang eines Agenten auch fir Gruppen angeben, bei denen der Agent gar nicht
Mitglied ist.

3. Klicken Sie auf Ubernehmen, um die Daten zu bestétigen. Klicken Sie dann auf OK, um das
Fenster zu schlieBen.

Die Anderungen werden vom System Gbernommen und in der Tabelle werden die neuen
Agentenparameter angezeigt.

Anrufverteilung

Anrufverteilung beobachten
Zugriff

Offnen Sie den Agenten-Beobachtungsbildschirm und nehmen Sie im Bereich Anrufverteilung
die entsprechenden Einstellungen vor.
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1-3-2-2

1-3-2-3

Uberblick

Der Bereich Anrufverteilung enthélt die folgenden Informationen in Tabellenform:

* Anrufparameter

* Gruppenparameter

Gruppenparameter
Uberblick

Gruppenparameter kénnen die folgenden Werte annehmen:

* Gruppenstatus:

Der erzwungene Status bei Offnung oder SchlieBung wird auf den Beobachtungsbildschirmen
durch den Indikator M (fir manuell) angezeigt. Um diese Zustdnde anzuzeigen, klicken Sie auf
das Feld Gruppenstatus der gewinschten Gruppe.

Die Statusindikatoren for Gruppen sind:

- OFFEN M: Die Gruppe ist zwangsweise gedffnet.

- GESCHLOSSEN M: Die Gruppe ist zwangsweise geschlossen.

- OFFEN: Die Gruppe ist offen (je nach Zeitabschnitt oder Kontakt).

- GESCHLOSSEN: Die Gruppe ist geschlossen (je nach Zeitabschnitt oder Kontakt).

* Gruppe ausgelastet: Die Anzahl der Anrufe ist zu hoch. Die Gruppe ist Gberlastet.

Die Uberlastungsindikatoren fir einzelne Gruppen lauten:

- Gruppe <Gruppen-Nr.> ausgelastet (orange): In der Gruppe ist kein einziger Agent mehr
frei. Der nachste Anruf wird in die Warteschlange umgeleitet.

- Gruppe <Gruppen-Nr.> ausgelastet (rot): Die Dauer der Auslastung der Gruppe Ubersteigt
den vom Systemadministrator in Wartezeit bis zum Blinken der Anzeige fir den
Anrufiberlauf festgelegten Wert.

* Wartende Anrufe: Die Warteschlange enthélt mindestens einen Anruf.
» Zurickgestellte Anrufe: Es liegt mindestens ein zurickgestellter Anruf vor.

Bemerkung: Alle Prozentsétze in der Tabelle werden anhand der ankommenden ACD-Anrufe berechnet.

Anrufparameter
Uberblick

Die Anrufparameter sind méglich:

* Angenommene Anrufe:
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Die Anzahl der ACD-Anrufe, die an einen Agenten weitergeleitet und verbunden wurden, auch
wenn die Gespréachsdauer 0 Sekunden betragen hat. Dabei spielt die Gruppe keine Rolle
(gewiinschte Gruppe oder Uberlaufgruppe).

¢ Anrufe in der Vermittlung:
Die Anzahl der Anrufe, die gerade mit einem Agenten verbunden werden, aber noch nicht
angenommen wurden.

+ Anrufe mit Wartezeit < Uberlaufzeit:
Die Anzahl der Anrufe, die noch nicht langer als Uberlaufzeit warten.
Uberlaufzeit der vom Systemadministrator fir eine ACD-Gruppe festgelegte Uberlauf-Timer.

Bemerkung: Die Suche nach einem Agenten erfolgt ausschlieBlich innerhalb der gewinschten Gruppe.

+ Anrufe mit Wartezeit > Uberlaufzeit:
Die Anzahl der Anrufe, deren Wartezeit die Uberlaufzeit Gberschritten hat.

Bemerkung: Die Agentensuche erstreckt sich auf die gewiinschte Gruppe und eventuell auch auf die Uberlauf-
gruppe, falls angegeben.

¢ Anrufe mit Wartezeit >S1:

Wenn der Parameter Wartezeit beginnt vor der Uberlaufwartezeit(*) aktiviert ist:

- Anrufe mit Wartezeit >51: Die Anzahl der Anrufe, deren Wartezeit $1 Gberschritten hat.
S1 ist ein vom Systemadministrator festgelegter Schwellenwert, mit dem sich QoS-Kriterien
definieren lassen.

In diesem Falle beginnt die statistische Wartezeit mit der Aufnahme in die Warteschlange.

Wenn der Parameter Wartezeit beginnt vor der Uberlaufwartezeit(*) nicht akfiviert ist:
- enrufe mit Wartezeit >S1: Die Anzahl der Anrufe, deren Wartezeit lénger als (S1 +
Uberlaufzeit) ist.

In diesem Falle beginnt die statistische Wartedauer mit dem Ablauf der Uberlaufwartezeit.
Die Wartedauer vor Erreichen des Schwellenwerts wird ignoriert.

¢ Anrufe mit Wartezeit >S2:

Wenn der Parameter Wartezeit beginnt vor der Uberlaufwartezeit(*) aktiviert ist:

- Anrufe mit Wartezeit >52: Die Anzahl der Anrufe, deren Wartezeit $2 tberschritten hat.
$2 ist ein vom Systemadministrator festgelegter Schwellenwert, mit dem sich QoS-Kriterien
definieren lassen.

Wenn der Parameter Wartezeit beginnt vor der Uberlaufwartezeit(*) nicht akfiviert ist:

- enrufe mit Wartezeit >82: Die Anzahl der Anrufe, deren Wartezeit lénger als (82 +
Uberlaufzeit) ist.

Bemerkung: Der Parameter Wartezeit beginnt vor der Uberlaufwartezeit wird vom Systemadministrator konfig-
uriert.

* Zurickgestellte Anrufe:
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1 Supervisoranwendung

Die Anzahl der Anrufe, die als abgelehnt weitergeleitet werden, weil die Warteschlange
ausgelastet war oder fur die betreffende Gruppe kein Agent definiert wurde.

+ Anrufe auBerhalb Offnungszt.:
Die Anzahl der Anrufe, die eingegangen sind, wéahrend eine Gruppe geschlossen war.

Gruppenstatus erzwingen
Zugriff

Offnen Sie den Agenten-Beobachtungsbildschirm und nehmen Sie im Bereich Anrufverteilung
die entsprechenden Einstellungen vor.

Verfahren
1. Klicken Sie in der Tabelle auf die Spalte der Gruppe, die Sie dndern méchten.

Das Fenster Status der Gruppe <Gruppen-Nr.> wird angezeigt.

Status der Gruppen-Nr. 1

" Geszchlozzen [manuell]
+ Offen [manuel)]
{ Automatizch [in Zeitabzchnitt]

O Abbrechen Aktualizieren

2. Wéhlen Sie einen der folgenden Zusténde aus:

» Offen (manuell): Die Gruppe ist zwangsweise gedffnet.
* Geschlossen (manuell): Die Gruppe ist zwangsweise geschlossen.
* Automatisch (in Zeitabschnitt): Die Gruppe ist in den betreffenden Zeitbereichen gedffnet.

3. Klicken Sie auf Ubernehmen, um die Daten zu bestétigen. Klicken Sie dann auf OK, um das
Fenster zu schlieflen. Der Gruppenstatus wird in Echizeit geéndert.

Leitungsbeobachtung
Leitungsstatus beobachten

Die Anwendung Supervisor ermdglicht Supervisoren einen Echtzeitzugriff auf leitungsbezogene
Informationen (ACD-Ports), um Wartungsaufgaben auszufihren.
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Zugriff

Klicken Sie im Beobachtungsbildschirm auf Leitungen.

Uberblick

Dieser Bildschirm zeigt die Aktivitét der Serverleitungen in Echtzeit an (Aktualisierung einmal pro
Sekunde). Angezeigt werden:

¢ Die Leitungsnummer (von 1 bis 8).

¢ Der Leitungsstatus. Er wird durch ein Farbquadrat rechts neben der Leitungsnummer signalisiert.

Die Leitungen kénnen einen der folgenden vier Zusténde annehmen:

frei: wird durch ein griines Quadrat dargestellt.
Ankommender Anruf: wird durch ein gelbes Quadrat mit dem Zeichen > dargestellt.
Abgehender Anruf: wird durch ein gelbes Quadrat mit dem Zeichen < dargestellt.

Standard: wird durch ein rotes Quadrat dargestellt.

* Bei ACD-Anrufen erfolgt die Leitungsbeobachtung in Echtzeit.

1-5 Anpassung der Anzeige

1-5-1 Bildschirm Anrufverteilung anpassen

Zugriff

Klicken Sie auf Parameter. Der Anpassungsbildschirm wird angezeigt.
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1-5-2
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Verfahren

Sie kénnen den Bildschirm Anrufverteilung anpassen:

* Durch Auswahl der Agenten nach Gruppen (Bereich Agent, Option Nach Gruppe).
* Durch Einzelauswahl der Agenten unabhéngig von ihrer Gruppe (Bereich Agent, Option

Speziell).

Agenten auswahlen: nach der Gruppe

Verfahren

Auf dem Anpassungsbildschirm der Supervisor Console:

1. Wéahlen Sie im Bereich Agent die Option Nach Gruppe aus. Wéhlen Sie dann die zu
beobachtenden Gruppen aus, indem Sie im Bereich Gruppe die entsprechenden
Kontrollk&stchen aktivieren.

2. Klicken Sie auf Ubernehmen.

Die Agenten in den ausgewdhlten Gruppen werden im Bereich Liste der ausgewdhlten
Agenten angezeigt.

3. Klicken Sie auf OK, um die Daten zu bestatigen und das Anpassungsfenster zu schlieflen.
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Der Beobachtungsbildschirm der Supervisor Console wird angezeigt. Die Daten in der Tabelle
richten sich nach den ausgewdéhlten Anpassungsparametern.

1-5-3 Agenten auswahlen: Einzelauswabhl

Bei dieser Auswahlart werden die Agenten unabhéngig von ihren Gruppen einzeln ausgewdhlt.
Verfahren

Auf dem Anpassungsbildschirm der Supervisor Console:
1. Wabhlen Sie im Bereich Agent die Option Speziell aus.

Im Bereich Liste aller Agenten im unteren Teil des Fensters werden alle konfigurierten Agenten
angezeigt.

- So fugen Sie einen Agenten hinzu:
Wéhlen Sie im Bereich Liste aller Agenten die Agenten aus, die Sie im
Beobachtungsfenster anzeigen méchten. Klicken Sie dann auf die Schaltfléche Agent
hinzufigen. Oder doppelklicken Sie im Bereich Liste aller Agenten auf den betreffenden
Agenten.

Der Agent wird im Bereich Liste der ausgewdihlten Agenten angezeigt.

Bemerkung: Jeder Agent muss einzeln ausgewdhlt werden.
- So léschen Sie einen Agenten:
Waéhlen Sie den betreffenden Agenten im Bereich Liste der ausgewdhlten Agenten aus
und klicken Sie dann auf die Schaltfléche Einen Agent léschen. Oder doppelklicken Sie
im Bereich Liste der ausgewéhlten Agenten auf den betreffenden Agenten.

Der Agent wurde im Bereich Liste der ausgewdhlten Agenten geldscht.

- So léschen Sie alle Agenten:

Klicken Sie auf die Schaltfléiche Alle Agenten l6schen. Alle Agenten im Bereich Liste der
ausgewdhlten Agenten wurden geléscht.

2. Klicken Sie auf OK, um die Daten zu bestatigen und das Anpassungsfenster zu schlief3en.

Das Beobachtungsfenster der Supervisor Console wird angezeigt. Die Anpassung wird in der
Tabelle angezeigt.

1-5-4 Anzeige der Aktivitatsrate der Agenten anpassen

Die Anpassung der Grafik Aktivitétsrate der Agenten (%) umfasst die folgenden Schritte:
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* Prozentsatz fUr die Anzeige der Aktivitatsschwellenwerte T1 und T2 &ndern.
* Raster der Grafik dndern.

Zugriff

Klicken Sie auf Parameter. Das Anpassungsfenster wird angezeigt.
Verfahren

¢ |Im Bereich Schwellenwert:

1. Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen Anzeige, um die Schwellenwerte T1 und T2 in der
Grafik der Aktivitatsrate anzuzeigen.

2. Geben Sie in den Feldern T1 = und T2 = den gewinschten Wert ein. T1 und T2 sind
Orientierungspunkte fir die Dienstqualitdt und erméglichen eine schnelle Analyse der
Aktivitatsrate.

Bemerkung: T1 und T2 erméglichen eine Verdnderung der Anzeigeschwellenwerte fir die Aktivitatsrate der
Agenten.

* Im Bereich Raster:

3. Wéahlen Sie den gewinschten Rastertyp aus, indem Sie die Kontrollkéstchen Kein,
Vertikal, Horizontal oder Beide aktivieren.

4. Klicken Sie auf OK, um die Daten zu bestétigen und das Anpassungsfenster zu schlief3en.

Das Beobachtungsfenster der Supervisor Console wird angezeigt. Die Grafik wird in der
neuen Form angezeigt.
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Kapitel

2 Verwendung von Ansagen

Bei der Verarbeitung von Telefonieverkehr werden Ansagen abgespielt. Das Call Center verfigt Gber
Standardansagen. Sie haben jedoch auch die Méglichkeit, neue Ansagen zu erstellen.

Beschreibung der Ansagen

Sie kénnen zwischen den folgenden vier Ansagetypen wéahlen:

¢ BegriBungsansage
Diese Ansage wird bei der Annahme von Anrufen durch die Gruppe abgespielt. (max. 60
Sekunden)

* Warteansagen
Die erste Ansage wird abgespielt, wenn der Anruf das erste Mal in die Warteschlange eingestellt
wird. Die Wiedergabe erfolgt nur einmal. (max. 60 Sekunden) Die zweite Ansage wird nach der
ersten Warteansage abgespielt und solange wiederholt, bis der Anruf die Warteschlange
verlassen hat. (max. 300 Sekunden)

* Ablehnungsansage
Diese Ansage wird abgespielt, wenn die Warteschlange voll ist. (max. 60 Sekunden)

¢ AuBerhalb der Geschaftszeiten-Ansage
Diese Ansage wird abgespielt, wenn die ACD-Gruppe geschlossen ist. (max. 60 Sekunden)

Bemerkung: Die Mindestlénge der ersten Warteansage und der BegriBungs-, Ablehnungs und AuBBerhalb der
Geschdftszeiten-Ansagen betrégt 0 Sekunden. Die Mindestlénge der zweiten Warteansage betrégt 20 Sekunden.
Durch Konfigurieren einer Ansagelénge von 0 Sekunden wird die Ansage geléscht.

Auswahl von Ansagen

So wiihlen Sie die gewiinschte Ansage aus:

1. Klicken Sie auf ACD-Ansagen. Das Fenster ACD-Ansagen wird angezeigt. Es enthélt die
folgenden zwei Bereiche:

- Der Bereich ACD-Gruppe ermdglicht die Auswahl von Ansagen fur einzelne Gruppen oder
alle Gruppen.

- Der Bereich Ubertragung der ausgewéihlten Ansagen erméglicht den Import oder
Export von Ansagen in Call Center oder System.
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Verwendung von Ansagen
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2. Klicken Sie im Bereich ACD-Gruppe auf die Registerkarten 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7 oder 8, wenn
Sie die Ansagen fir jede Gruppe einzeln auswéhlen méchten. Oder klicken Sie auf Alle, um
Ansagen fir alle Gruppen auszuwéhlen.

2. 1 Umden Ansagetyp einzeln auszuwdéhlen, aktivieren oder deaktivieren Sie die betreffenden
Kontrollkéstchen:

BegriBung: Diese Ansage wird beim Eintreffen in der Gruppe abgespielt.

Wartezeit 1: Diese Ansage wird einmal abgespielt, wenn der Anrufer in die Warte-
schlange aufgenommen wird.

Wartezeit 2: Diese Ansage wird nach der ersten Wartedaueransage immer wieder
abgespielt.

Geschlossen: Diese Ansage wird beim Eintreffen in der Gruppe abgespielt um an-
zuzeigen, dass die Gruppe geschlossen ist.

Ablehnen: Diese Ansage wird abgespielt, wenn die Warteschlange voll ist.

2. 2 Um die fonf Ansagen auszuwdéhlen, klicken Sie auf Alles markieren.

Bemerkung: Um die Auswahl riickgéngig zu machen, klicken Sie auf Auswahl rickgéngig machen.

3. Klicken Sie im Bereich Ubertragung der ausgewdhlten Ansagen auf die Schaltfléche
rechts neben dem Feld Aus diesem Verzeichnis laden und Gbertragen. Das Fenster
Verzeichniswahl wird angezeigt. Die Standardansagen sind im folgenden Verzeichnis
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Verwendung von Ansagen

gespeichert: C:/Program Files/PCXTools/PM5/R300_XXX/acd/Voice Messages. Sie stehen nur
auf Englisch zur Verfigung.

Es sind 40 Ansagen verfugbar (funf pro ACD-Gruppe). Jede Ansage liegt als Datei mit den drei
Zeichen x, y und z sowie der Erweiterung .wav vor.

- x gibt die Nummer der ACD-Gruppe (1 bis 8) an.

- Y hat immer den Wert 0.

-z gibt der Ansage der ACD-Gruppe (1 bis 5) an.
Es existieren die folgenden Nachrichtentypen:

- 1 BegriBungsansage

- 2 Warteansage 1

- 3 Warteansage 2

- 4 Ablehnungsansage

- 5 AuBBerhalb der Geschéftszeiten-Ansage

Beispielsweise enthdalt die Datei 305.wav die AuBerhalb der Geschéftszeiten-Ansage fir Gruppe 3.

Bemerkung: Beim Start von ACD enthélt das System keinerlei Ansagen. Um Versuche durchfihren zu kénnen,
missen deshalb die Standard-ACD-Ansagen geladen werden.

4. Wdghlen Sie die Ansagen aus und klicken Sie auf die Schaltfldche =>. Die ausgewdhlten Ansagen
werden in das Call Center Gbertragen.

5. Klicken Sie auf OK. Das Fenster ACD-Ansagen wird ausgeblendet.

Erstellung von Ansagen

Um lhre eigenen Ansagen zu erstellen, kénnen Sie die Aufnahmesoftware auf lhrem PC (Windows/
Zubehér/Unterhaltungsmedien/Audiorecorder) oder eine beliebige Multimedia-Anwendung
verwenden.

Aufnahme von Ansagen (.wav) mit dem PC
Gehen Sie folgendermafien vor:
1. Starten Sie auf lhrem PC ein Aufnahmetool, indem Sie auf Start > Alle Programme >

Zubehér > Multimedia (oder Unterhaltungsmedien) > Audiorecorder klicken. Das
folgende Fenster wird angezeigt:
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Vorsicht:

2-3-2

2-3-3

«}- Sound - Sound Recorder SIS E3

Fle Edt Effects Help

Um die Ansage aufzunehmen, muss |hr Computer Uber eine Soundkarte verfigen. Sonst erhalten
Sie die Meldung, dass der Audiorecorder nur im eingeschrénkten Modus betrieben wird.

2. Wenndie Karte verfugbar ist und konfiguriert wurde, kénnen Sie mit der Aufnahme lhrer Ansage
beginnen, indem Sie auf die rote Schalifléche rechts unten im Fenster klicken.

3. Um die Aufnahme anzuhalten, klicken Sie auf die Schaltfléche mit dem Rechteck.

4. Wenn Sie die Aufnahme Uberprifen und abhéren méchten, klicken Sie auf die Schaltflache mit
dem Dreieck.

5. Wenn die Ansage lhren Vorstellungen entspricht, klicken Sie auf Datei > Speichern, um sie
abzuspeichern. Geben Sie einen Dateinamen ein und Uberprifen Sie das Format der Ansage.

Ansagen muissen das folgende Format haben: CCITT A/MU-Law, 8 kHz, 8 Bit, Mono.
Die erstellten Ansagen missen die gleichen Namen wie die Standardansagen tragen.

6. Wenn das Format nicht stimmt, klicken Sie auf Andern und wéhlen Sie das Format CCITT A/
MU-Law, 8 KHz, 8 Bit, mono. Klicken Sie auf OK, um zu bestatigen. Klicken Sie dann erneut
auf OK, um die Ansage zu speichern.

Aufnahme von ACD-Ansagen mit einem Telefon

Wenn Sie die ACD-Nachrichten nicht mit einem PC aufnehmen kénnen, kénnen Sie die Info-Ansagen

auch mit einem Reflexes-Apparat aufnehmen (Meni/System/Install/MV/inFMsg 1 bis 50) und

anschlieBend mit PM5/Automatisierte Rufbehandlung/Info-Ansage/Ubertragung exportieren. Nach

dem Export wandeln Sie die Ansagen in das ACD-kompatible Format um, éndern die Namen und
importieren sie wieder in ACD.

Umwandlung einer Ansagedatei
Wenn das Format lhrer Datei nicht kompatibel ist, kdnnen Sie es wie folgt umwandeln:

» Offnen Sie die zu dndernde .wav-Datei mit Audiorecorder und klicken Sie auf Datei >
Eigenschaften, um das Dateiformat zu Gberprifen.

*  Wenn sie nicht das Format CCITT A/MU-Law, 8 KHz, 8 Bit, mono hat, klicken Sie auf Convert
Now.... Ein Fenster wird angezeigt. Wéhlen Sie das Format CCITT A-Law oder CCITT MU-Law
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und klicken Sie zum Bestétigen auf OK.

¢ Speichern Sie die Datei.

2-3-4 Aufnahme von ACD-Ansagen mit einem professionellen Studio

Um eine optimale Tonqualitét zu erreichen, sollten Sie die Dienste eines professionellen
Aufnahmestudios in Anspruch nehmen. Bericksichtigen Sie dabei die Dateiformate.
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