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Callcenter ist eine Anwendung, die ankommende Anrufe so effizient und wirtschaftlich wie moglich
abwickelt. Callcenter nimmt Anrufe entgegen und leitet sie dann an Agenten in einem Skillset weiter, die
die Anforderungen des Anrufers am besten erfiillen konnen. Falls keine Agenten verfiigbar sind, wird der
Anruf so lange in einem Skillset gehalten, bis ein geeigneter Agent verfiigbar ist. Wartende Anrufer
erhalten in regelmifBigen Abstinden Mitteilungen und informative Nachrichten.

In diesem Handbuch wird erldutert, wie Sie die Callcenter-Funktionen als Supervisor oder Agent
verwenden kénnen. Weitere Informationen zu den Funktionen des Callcenter-Agenten finden Sie im
Callcenter-Agent — Benutzerhandbuch. Informationen zur Callcenter-Administration erhalten Sie im
Handbuch zur Einrichtung und Funktionsweise von Callcenter und im Handbuch zur Einrichtung und
Funktionsweise von Callcenter-Bericht. Genauere Informationen zu Multimedia-Callcenter finden Sie im
Handbuch zur Einrichtung und Funktionsweise von Multimedia-Callcenter und in der Hilfe zu
Multimedia-Callcenter.

Anmelden bei Callcenter

Sie konnen sich als Supervisor anmelden, um Anrufe zwischen Agenten und Anrufern unbemerkt zu
tiberwachen oder an ihnen teilzunehmen. Sie kénnen sich auch bei einem Skillset als Agent anmelden,
damit Anrufe zu Ihnen weitergeleitet werden. Vergewissern Sie sich bei Ihrem Callcenter-Administrator,
dass Sie als Supervisor eingerichtet sind. Sie miissen iiber Telefon mit zweizeiliger Anzeige verfiigen. Ihr
Telefon muss Freisprech-/Stummschaltfunktionen aufweisen. Wenn Sie Anrufe iiberwachen mochten und
Ihre Spracheingabe dabei stummgeschaltet sein soll, muss auf Ihrem Telefon die Freisprech-/
Stummschaltfunktion programmiert sein.

Wo sich Agenten anmelden sollten

Der Callcenter-Administrator legt fest, welche Art von Anruf ein Agent empfangen kann. Es hidngt von der
Art von Anrufen ab, die von den Agenten empfangen werden, ob sie sich bei einem Telefon, bei
Multimedia-Callcenter oder bei beidem anmelden miissen. In dieser Tabelle wird erldutert, welche
Funktionen die Agenten je nach den Anrufarten, die sie empfangen, haben.
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Teilen Sie Ihren Agenten mit, wo sie sich je nach der Art der Anrufe, die sie empfangen konnen,
anmelden miissen.

ol o |smdsiebei | o |Konnen Sie Anrufe [Kénnen Sie
Anrufe, die Sie |Sind Sie bei Moltimedi Konnen Sie | mit dem Telefon ausschlieBlich Anrufe
f i Telef uitimedia- Sprach fe |und dem Browser | mit dem Browser iiber
empfangen einemTelefon |~ \\ prachanrufe |und de owse e ser Ube
konnen angemeldet? naemeldet? tatigen? Uber Multimedia- | Multimedia-Callcenter
angemeldet: Callcenter tatigen? | tdtigen?
s " Nein Nicht zuléssig Nein
rache

P Ja Nicht zuléssig Ja

Nein Nein Nein Nein
Multimedia- Nein Ja Nein Ja
Callcenter Ja Nein Nein Nein

Ja Ja Ja Ja

Nein Nein Nein Nein Nein
Beid Nein Ja Nein Nein Nein
eides

Ja Nein Nein Nein Nein

Ja Ja Ja Ja Ja
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Verwenden von Funktionscodes

Callcenter-Agenten und -Supervisoren greifen mithilfe von Funktionscodes auf die Callcenter-Funktionen
zu. Die Standard-Funktionscodes sind unten zusammengestellt. [hr Callcenter- Administrator kann
individuelle Funktionscodes programmieren, die Sie alternativ verwenden konnen. Falls Sie individuelle
Funktionscodes verwenden, konnen Sie diese unten im vorgesehenen Feld notieren. Teilen Sie den
Agenten die individuellen Funktionscodes mit.

Funktion Standard-Funktionscode Individueller Funktionscode
Mailbox 6ffnen O] o) __
Anmelden/Abmelden @]0] CH —
Uberwachen von Agentenanrufen ][] CH —
Supervigor-HiIfe . .

Admiistiator,ob diese Funkion auf BJOJE] B ——
Ihrem System verfugbar ist.)

Nicht bereit ©][0) CH —
Wartende Anrufe anzeigen @]0]@] CH —

Folgende Callcenter-Funktionscodes konnen Sie auf Speichertasten hinterlegen:

»  Anmelden/Abmelden/unbemerktes Uberwachen von Agentenanrufen @]o)
+  Uberwachen von Anrufen P)0)

»  Supervisor-Hilfe ©]0]e]
* Anzeigen von wartenden Anrufen in einem Skillset (2 J[9 ][0 ][9]

*  Wartezeit, da ,,Nicht bereit* @]0]

Weitere Informationen zum Programmieren von Funktionscodes auf einer Speichertaste finden Sie unter
~Programmieren einer Speichertaste* auf Seite 13.

beenden mochten.

Hinweis: Wenn Sie wihrend der Benutzung einer Funktion die Taste driicken, wird die
=-> Funktion deaktiviert. Driicken Sie deshalb erst dann, wenn Sie die Funktionsanwendung
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Uberwachen der Anrufaktivitat

Sie haben zwei Moglichkeiten, die Anrufaktivitit in Ihrem Callcenter zu iiberwachen.

+ ,.Unbemerktes Uberwachen von Agentenanrufen* auf Seite 6
+ ,Uberwachen von Skillsets* auf Seite 10

Sie konnen die Anrufe mithilfe von Speichertasten {iberwachen, die Sie mit den Funktionscodes fiir die
Uberwachung belegen:
* Anzeigen von wartenden Anrufen in einem Skillset (2 J[9 ][0 ][9]

+  Uberwachen von Agentenanrufen @]0]E].
HINWEIS: Wenn Sie (2 J9][0] verwenden mochten, miissen Sie dies auf einer Speichertaste
programmieren und zur Uberwachung von Anrufen die Speichertaste (2 J@) 0] 5] driicken.

Weitere Informationen zum Programmieren von Speichertasten finden Sie unter ,,Programmieren einer
Speichertaste** auf Seite 13.

Unbemerktes Uberwachen von Agentenanrufen

Hinweis: Je nach System, das in Threm Callcenter verwendet wird, steht die Funktion zur
unbemerkten Uberwachung eventuell nicht zur Verfiigung. Auch in diesen Fillen jedoch kénnen
Anrufe mit @][0] 5] iiberwacht werden. Wenden Sie sich hierzu an Thren Administrator.

-—p

Bei der unbemerkten Uberwachung von Anrufen gilt Folgendes: Sie werden von Agenten und Anrufern
nicht bemerkt. Sie iberwachen alle Anrufe auf dem Telefon eines Agenten und nicht einzelne Anrufe.
Wenn ein aktueller Anruf beendet ist, wird die Uberwachungssitzung des Agenten fortgesetzt. Sie miissen
die Uberwachungssitzung nicht wieder aufnehmen. Sie miissen angemeldet sein, um Anrufe iiberwachen
zu konnen.

Hinweis: Wenn Sie die Anrufe eines Agenten tiberwachen, iiberwachen Sie seine simtlichen
Anrufe. Hierzu gehdren auch Privatgespriche und Voicemail-Abrufe. Weisen Sie die Agenten
darauf hin, dass sie sich voriibergehend abmelden miissen, wenn sie einen Anruf titigen
mochten, der nicht tiberwacht werden soll.

Um Anrufe iiberwachen zu kénnen, miissen Sie eine Speichertaste mit @] 0] 5] programmieren und
dann die Speichertaste @]0] driicken. Falls die von Ihnen gewihlte Speichertaste iiber eine
Anzeige verfiigt, zeigt diese Ihren Anmeldestatus an.

» Falls die Anzeige deaktiviert ist, sind Sie nicht angemeldet.
» Falls die Anzeige aktiviert ist, sind Sie angemeldet.
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Unbemerkte Uberwachung mit DN-Beantwortung

Wenn Sie fiir Ihr Haupttelefon eine DN-Beantwortung programmiert haben und die unbemerkte
Uberwachung von Ihrem Haupttelefon aus durchfiihren, klingelt das als DN-Beantwortungsziel
programmierte Telefon kurz, wenn Folgendes zutrifft:

* Sie iiberwachen einen Agenten, der gerade nicht telefoniert, jedoch dabei ist, einen Anruf
entgegenzunehmen oder zu titigen.

+ Sie beginnen die Uberwachung eines Agenten, der gerade telefoniert.

* Sie liberwachen einen Agenten, der einen Anruf auf Halten legt und einen anderen Anruf beantwortet

oder der einen gehaltenen Anruf wieder aufnimmt.

Tipps fiir die Uberwachung

* An einem Skillset konnen sich mehrere Supervisoren anmelden.
* Ein Agent kann jeweils nur von einem Supervisor liberwacht werden.
»  Beginnen Sie keine Uberwachungssitzung, wihrend Sie sich in einem Anruf befinden.

»  Verwenden Sie zum Uberwachen von Anrufen besser einen Kopfhorer als die Freisprechfunktion.
Dadurch wird die Privatsphire bei den Anrufen gewahrt und der Gerduschpegel im Biiro verringert.

Der Kopfhorer muss an den Kopthoreranschluss an der Unterseite des Telefons angeschlossen werden.
Wenn Sie den Horer abheben, wihrend der Kopfhorer angeschlossen ist, funktioniert der Horer nicht.

Vergewissern Sie sich beim Callcenter-Administrator, dass Sie bei IThrem Telefon einen Kopthorer
verwenden konnen.

Hinweis: In folgenden Fillen konnen Sie einen Agenten nicht tiberwachen:

* Der Agent befindet sich in einer Konferenzschaltung.

e Der Agent hat eine DN-Beantwortung eingerichtet.
* Der Agent telefoniert an einem ISDN- oder Companion-Telefon.

e Der Agent fiihrt einen Anruf, bei dem die maximale Anzahl von Konferenzteilnehmern
bereits erreicht ist.

Falls sich ein Multimedia-Callcenter-Agent an seinem Telefon, nicht aber an seinem Computer

anmeldet, wird er zwar als angemeldet registriert, empfiangt jedoch keine Anrufe. Um zu
iiberpriifen, ob die Agenten Anrufe entgegennehmen, konnen Sie deren Status wéhrend einer
Uberwachungssitzung anzeigen.

Anmelden und Uberwachen von Agentenanrufen

Sie miissen angemeldet sein, um Anrufe iiberwachen zu konnen.

1 Driicken Sie @]0]4].
2 Geben Sie Ihre Agenten-ID ein und driicken Sie OK oder [# ].

Callcenter-Supervisor — Benutzerhandbuch
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Geben Sie Thr Passwort ein und driicken Sie QK. oder [# ].

Das Standardpasswort, das Sie bei Ihrer Erstanmeldung verwenden und das nach einem Zuriicksetzen
des Passworts gilt, lautet 0000. Falls Sie das Standardpasswort eingeben, miissen Sie Ihr Passwort
dndern. Geben Sie ein neues, vier- bis achtstelliges Passwort ein und driicken Sie QK. Bestitigen Sie Thr
neues Passwort und driicken Sie OE.

Driicken Sie 0K, um den Supervisorstatus zu akzeptieren.

Driicken Sie IM, um sich bei einem oder mehreren Skillsets anzumelden, die Sie {iberwachen mochten.
Sie konnen nur Agenten liberwachen, die bei demselben Skillset angemeldet sind wie Sie. Falls I4
nicht angezeigt wird, sind Sie entweder bereits bei allen Skillsets angemeldet oder es sind keine
Skillsets vorhanden.

Driicken Sie AHDRE, bis das Skillset in der Anzeige angezeigt wird, bei dem Sie sich anmelden mochten.
Bei den verfiigbaren Skillsets handelt es sich um die Ihnen zugewiesenen Skillsets. Falls nur ein
Skillset zum Anmelden verfiigbar ist, dem Sie zugewiesen sind, werden Sie automatisch bei diesem
Skillset angemeldet.

Driicken Sie OK. Auf der Anzeige wird kurz bestitigt, bei welchen Skillsets Sie angemeldet sind.
Driicken Sie (= ]. Sie sind nun angemeldet und konnen Anrufe wie ein Agent entgegennehmen.

Um die Uberwachung von Agentenanrufen zu beginnen, driicken Sie die mit @]0]
programmierte Speichertaste.

Driicken Sie OE, um das angezeigte Skillset zu akzeptieren, oder driicken Sie WEIT oder WOEH, um nach
dem Skillset zu suchen, das Sie iiberwachen mochten.

Geben Sie die Agenten-ID des Agenten ein, den Sie liberwachen mdchten, und driicken Sie OF.
Un3. Agent wird angezeigt, falls Thnen der Agent nicht zugewiesen ist.

Sie konnen LIZH driicken, um die Agenten-ID im Agentenverzeichnis zu suchen. Sie kdnnen alle
Agenten in einem Skillset {iberwachen, die Ihnen zugewiesen sind.

Driicken Sie IMFO, um die Agenten-ID, den Agentennamen, den Anrufstatus und die bisherige Dauer
des Anrufs in Minuten und Sekunden anzuzeigen. Mogliche Statusvarianten sind Bereit, Besetzt und
Pause (eingehender Anruf, abgehender Anruf, Durchsuchen, AnsDN, Klingelton).

Driicken Sie ein zweites Mal IMFO, um die Agenten-1D, den Agentennamen und die
Uberwachungsoptionen erneut anzuzeigen.

Driicken Sie UBERW, um einen Agenten zu iiberwachen. Mithilfe der Taste REER konnen Sie die
Uberwachungssitzung jederzeit verlassen, ohne sich abzumelden.

Falls der Agent einen Anruf hélt oder sich in einer Konferenzschaltung befindet, konnen Sie nicht mit
der Uberwachung des Agenten beginnen, solange der Anruf gehalten wird oder der Agent sich in der
Konferenzschaltung befindet.

Falls Sie sich in den Anruf einschalten mochten, driicken Sie UERE.
Um IThre Stimme wihrend der Uberwachung auszublenden, konnen Sie STUMM driicken.
HINWEIS: Die Tasten fiir Stummschalten und Verbinden sind nicht auf allen Systemen verfiigbar.

Zum Beenden der Uberwachungssitzung driicken Sie AEER.
Falls Sie einen weiteren Agenten im Skillset iiberwachen mochten, driicken Sie WEIT, bis der Agent
angezeigt wird, den Sie iiberwachen méchten, und driicken UEERL.
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Informationen zu Uberwachungssitzungen

Ankommende Anrufe auf Falls Sie einen Anruf erhalten, wéahrend Sie einen Agenten liberwachen, wird
lhrem Telefon die Uberwachungssitzung abgebrochen, falls Sie den Anruf entgegennehmen.
Nachdem Sie lhren Anruf beendet haben, driicken Sie UEERW, um die
Uberwachungssitzung des Agenten wieder aufzunehmen.

Tatigen eines Anrufs wahrend Falls Sie einen Anruf tatigen, wahrend Sie einen Agenten tberwachen, wird
der Uberwachung die Uberwachungssitzung beendet und Sie missen sich erneut mit
@] [0] 5] anmelden, um die Uberwachungssitzung wieder aufzunehmen.

Beenden einer Sitzung durch Die Sitzung wird beendet, falls Sie oder der Agent gezwungen sind, sich
Abmelden abzumelden, oder falls der Agent sich freiwillig abmeldet.

Wenn der Agent zum Zeitpunkt der Abmeldung telefoniert, Sie jedoch
weiterhin angemeldet bleiben und die Uberwachung fortsetzen, bleibt die
Sitzung bestehen, bis die Anrufverbindung getrennt wird oder bis Sie
AEER drlicken.

Konferenzschaltungen Falls der Agent den Anruf in eine Konferenzschaltung leitet, wahrend Sie den
Agenten Uberwachen, wird Ihr Uberwachungsanruf fiir die Dauer der
Konferenzschaltung getrennt. Sobald der Anruf sich nicht mehr in der
Konferenzschaltung befindet, Giberwachen Sie ihn automatisch wieder.

HINWEIS: Falls Sie einen Agenten ununterbrochen Uberwachen méchten,
sollten Sie ihn bitten, an keinen Konferenzschaltungen teilzunehmen.

Gehaltene Anrufe Falls der Agent einen Anruf halt, wahrend Sie ihn Gberwachen, wird die
Uberwachungssitzung fortgesetzt, wahrend der Anruf gehalten wird. Wenn der
Agent den Anruf fortsetzt, Uberwachen Sie den Anruf noch immer.

Falls ein Agent einen Anruf hélt und einen anderen Anruf entgegennimmt,
kénnen Sie nur den derzeit aktiven Anruf Gberwachen. Sobald der Agent zu
dem ersten Anruf zuriickkehrt, ist dieser wieder der aktive Anruf, den Sie
Uberwachen.

Verwenden von VolP-Telefonen Uberwachen Sie grundsatzlich keine Agenten, die VolP-Telefone verwenden.
Falls Sie einen Agenten Uberwachen, der ein VolP-Telefon verwendet, ist bei
diesem flr die Dauer von mehreren Sekunden ein Gerdusch hérbar, wenn Sie
die Uberwachung eines Anrufs beginnen.

Companion-Telefone Sie kénnen keine Agenten Uberwachen, die bei Companion-Telefonen
angemeldet sind.

ISDN-Telefone Sie kénnen keine Agenten (iberwachen, die bei ISDN-Telefonen
angemeldet sind.

Maximale Anzahl von Falls Sie eine Uberwachungssitzung beginnen méchten, wéhrend die
Konferenzteilnehmern maximale Anzahl von Konferenzteilnehmern bereits erreicht ist, erhalten Sie
auf der Anzeige eine entsprechende Meldung.

Wenn der Uberwachte Agent einen Anruf umlegt, héren Sie das Gesprach erst

Umgelegte Anrufe dann wieder, wenn der umgelegte Anruf angenommen wird.

Callcenter-Supervisor — Benutzerhandbuch



10

Callcenter-Supervisor — Benutzerhandbuch

Uberwachen von Skillsets

Verwenden Sie den Funktionscode @] 0] @] (,,Wartende Anrufe anzeigen*), um Informationen zu
Skillsets und den in Skillsets wartenden Anrufen anzuzeigen. Mithilfe der Funktion ,,Wartende Anrufe
anzeigen* konnen Sie feststellen, ob ein Skillset in Ihrem Callcenter besonders stark belegt ist. Sie konnen
dann entsprechend qualifizierte Agenten bitten, sich bei dem stark belegten Skillset anzumelden. Die
Tabelle unten beschreibt die Informationen in jeder Anzeige.

Anzeige Beschreibung
Skill 1: Ein Zeigt die Skillset-Nummer und den Status des Skillset an.
LEin®, ,Aus“ und ,N.init“ (nicht initialisiert) sind als Status méglich.
1: 6 Agent. Zeigt die Skillset-Nummer und die Zahl der momentan beim Skillset angemeldeten Agenten an.
1: 10 Anr. Zeigt die Skillset-Nummer und die Zahl der im Skillset wartenden Anrufe an.
1: war. 9:45 Zeigt die Skillset-Nummer und die Uhrzeit des Anrufs an, der am langsten im Skillset wartet.

So uiberwachen Sie Skillsets

1 Driicken Sie @]0]e].

Die Skillset-Anzeige fiir Skillset 1 wird angezeigt.

Zu driickende Taste an einem | Zu driickende Taste an einem Aktion
Telefon mit einzeiliger Anzeige | Telefon mit zweizeiliger Anzeige
oder ZU Eingabe der Nummer des Skillset, das
T Uberwacht werden soll.
oder SEILL Uberwachung des néchsten aktivierten
Skillset.
oder 6] oder [6 ] oder WEIT Zum néchsten Skillset wechseln.
oder YORH Zum vorherigen Meni wechseln.
Zum nachsten Menii wechseln.
Sitzung beenden.
(=] =] Beenden

Verwenden einer Speichertaste zur Uberwachung von in Skillsets

wartenden Anrufen

Programmieren Sie eine Speichertaste mit @] (0] 0], um den Status aller Skillsets (inklusive der
Skillsets, bei denen Sie angemeldet sind) anzuzeigen. Falls die von Ihnen ausgewéhlte Speichertaste iiber
eine Anzeige verfiigt, zeigt diese Informationen zu den Anrufen des Skillset an, bei dem Sie angemeldet sind.

 Falls die Anzeige deaktiviert ist, befinden sich alle Anrufe innerhalb der akzeptablen Wartezeit.

» Falls die Anzeige langsam blinkt, hat mindestens ein Anruf die erste Warnzeit iiberschritten.

» Falls die Anzeige schnell blinkt, hat mindestens ein Anruf im Skillset die zweite Warnzeit iiberschritten.
Die Wartezeiten werden vom Callcenter-Administrator festgelegt.
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Wartezeit aufgrund des Status ,,Nicht bereit*

Falls Sie den Funktionscode @] 0] B8] (,.Nicht bereit*) verwenden, empfangen Sie keine
Callcenter-Anrufe. Ihr Callcenter-Administrator kann eine Pausenzeit programmieren. Diese Zeit bewirkt,
dass Callcenter automatisch eine kurze Zeit wartet, bevor der nichste Anruf an Sie weitergeleitet wird. Sie
konnen die Pausenzeit verwenden, um eventuelle Aufgaben, wie beispielsweise Schreibarbeit, zu
erledigen, die durch den letzten Anruf angefallen sind. Falls Sie zusétzliche Zeit benotigen, verwenden Sie
den Funktionscode ,,Nicht bereit*, um zu verhindern, dass Callcenter einen weiteren Anruf an Sie
weiterleitet. Verwenden Sie nicht die Funktion ,,Anrufabweisung®. Sie konnen den Funktionscode ,,Nicht
bereit* verwenden, wihrend ein Anruf auf IThrem Telefon ldutet. Der auf Ihrem Telefon ldutende Anruf
wird zum Skillset zuriickverwiesen. Sie kdnnen eine Speichertaste mit einer Anzeige anstelle von

(eJ@] 0] 8] programmieren.

Weitere Informationen zum Programmieren von Speichertasten finden Sie unter ,,Programmieren einer
Speichertaste* auf Seite 13.

Hinweis: Selbst wenn der Funktionscode ,,Nicht bereit” verwendet wurde, empfangen Sie
weiterhin Teamruf-Anrufe, umgelegte Anrufe sowie alle Anrufe, die nicht iiber Callcenter laufen.

Verwenden des Funktionscodes ,,Nicht bereit*

1 Driicken Sie ©][0][8]. In der Anzeige wird Her=t.. M. Ber angezeigt.
Falls Sie 0] (0] 8] driicken und in der Anzeige Fause ab3ebr angezeigt wird, haben Sie die
Pausenzeit deaktiviert, die Ihr Callcenter-Administrator fiir Sie programmiert hat. Sie miissen erneut
@] 0] 8] driicken, um die Funktion ,,Nicht bereit* zu aktivieren.
Falls Sie @] (0] 8] driicken und Agent. akt.iv angezeigt wird, war die Funktion ,,Nicht bereit*
aktiviert und Sie haben sie deaktiviert. Driicken Sie @] (0] 8] erneut, um die Funktion ,,Nicht
bereit* zu aktivieren.

2 Deaktivieren Sie die Funktion ,,Nicht bereit”, wenn Sie wieder bereit sind, Anrufe entgegenzunehmen,
indem Sie @] [0] B8] driicken.
Falls Hicht. beteit. angezeigt wird, driicken Sie @] 0] B8] erneut.
Die Funktion ,,Nicht bereit* wird automatisch aktiviert, wenn Sie Thre Telefonanrufe nicht
beantworten und die Funktion in Callcenter aktiviert ist.

Programmieren der Funktion ,,Nicht bereit” auf eine Speichertaste

Sie konnen bequem auf die Funktion ,,Nicht bereit™ mit einer einzelnen Taste zugreifen, wenn Sie eine
Speichertaste mit dem Funktionscode ,,Nicht bereit* programmieren. Falls die von Ihnen gewéhlte
Speichertaste liber eine Anzeige verfiigt, zeigt diese Ihren Besetztstatus an:

» Falls die Anzeige deaktiviert ist, ist die Funktion ,,Nicht bereit* nicht aktiviert.

» Falls die Anzeige aktiviert ist, ist die Funktion ,,Nicht bereit* aktiviert.

 Falls die Anzeige blinkt, ist die Funktion ,,Pausenzeit™ aktiviert.

Weitere Informationen zum Programmieren von Speichertasten finden Sie unter ,,Programmieren einer
Speichertaste* auf Seite 13.

Callcenter-Supervisor — Benutzerhandbuch
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Abmelden

Melden Sie sich ab, wenn Thre Schicht zu Ende ist oder wenn Sie sich fiir einen ldngeren Zeitraum nicht in
der Nihe Ihres Telefons befinden.

Driicken Sie ©]o]a].

Geben Sie Thre Supervisor-ID ein und driicken Sie OK oder [# ].

Geben Sie Ihr Passwort ein und driicken Sie OK oder [# ].

Driicken Sie AUS. Falls AUS nicht angezeigt wird, sind Sie bei keinen Skillsets angemeldet.

a A WO N =

Driicken Sie AMDR, bis das Skillset in der Anzeige angezeigt wird, von dem Sie sich abmelden
mochten. Falls Sie nur bei einem Skillset angemeldet sind, wird dieses Skillset automatisch
ausgewdhlt.

D

Driicken Sie 0E.

Sie werden von der angezeigten Skillset-Nummer abgemeldet bzw. von allen Skillsets, falls ALL
angezeigt wird.

8 Diriicken Sie (=].
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Programmieren einer Speichertaste

Sie konnen Speichertasten so programmieren, dass Sie auf Callcenter-Funktionen mit einem Tastendruck
zugreifen konnen. Es empfiehlt sich, die Speichertasten fiir die Funktionen ,,Anmelden* @]o])H4],
,.Nicht bereit* @] (0] B8] und optional fiir die Funktion ,,Wartende Anrufe anzeigen* @]o])P]
zu programmieren. Sie konnen keine Funktionen zu Leitungs-, Teamruf-, Antwort- oder Freisprech-/
Stummschalttasten zuweisen.

Programmieren einer Funktion auf einer Speichertaste
1 Driicken Sie B].

2 Driicken Sie die Speichertaste, die Sie programmieren mochten.

3 Driicken Sie und geben Sie den Funktionscode ein.

Verwenden Sie zur Identifizierung der programmierten Taste die mit dem Telefon mitgelieferten
Papierschildchen. Driicken Sie zur Verwendung des Funktionscodes die beschriftete Taste.

Speichertastenanzeigen

Speichertastenanzeigen sind dreieckige Symbole (¥), die neben manchen Speichertasten angezeigt werden.
Falls Sie Callcenter-Funktionen auf Tasten mit Anzeigen programmieren, zeigen die Anzeigen zusitzliche
Informationen zur Funktion an.

Andern Ihres Supervisorpassworts

Ihr Passwort ist vertraulich und Sie sollten es nicht weitergeben. Andern Sie Thr Passwort regelmiBig
(ungefihr alle 30 Tage).

1 Driicken Sie PJo]ia].
Geben Sie Thre Agenten-ID ein und driicken Sie die Taste OF.

Geben Sie Ihr Passwort ein und driicken Sie OK.

Das Standardpasswort, das Sie bei Ihrer Erstanmeldung verwenden und das nach einem Zuriicksetzen
des Passworts gilt, lautet 0000. Falls Sie das Standardpasswort eingeben, miissen Sie Thr

Passwort dndern.

Driicken Sie VERIWA.

Geben Sie ein neues, vier- bis achtstelliges Passwort ein und driicken Sie QK.
Das Passwort darf nicht mit einer Null (0) beginnen.

Bestitigen Sie Thr neues Passwort und driicken Sie OF.

Driicken Sie [(=].

Callcenter-Supervisor — Benutzerhandbuch
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Supervisor-Hilfe

Hinweis: Ob Sie die Funktion ,,Supervisor-Hilfe* nutzen konnen, hingt davon ab, welches
System Ihr Callcenter verwendet.
Wenden Sie sich diesbeziiglich an Ihren Callcenter-Administrator.

-p

Mit der Funktion Supervisor-Hilfe kann ein Agent wihrend eines Anrufs Hilfe von Ihnen anfordern, indem
er eine programmierte Funktionstaste driickt. Auf diese Weise lassen sich dringende Hilfeanforderungen
senden, ohne den Anruf unterbrechen zu miissen und ohne dass der Anrufer die Hilfeanforderung bemerkt.
Die Supervisor-Hilfe eignet sich fiir Situationen, in denen wihrend eines Anrufs dringend Hilfe von Thnen
benotigt wird, ohne dass der Anrufer von dieser Benachrichtigung erféhrt.

Wenn Sie eine Hilfeanforderung erhalten, konnen Sie diese annehmen, ablehnen oder ignorieren.
Abgelehnte oder ignorierte Anforderungen werden eskaliert, das heif3t, es wird eine groBere Gruppe von
Supervisoren davon benachrichtigt. Sie kénnen eine Anforderung eskalieren, um Sie an andere
Supervisoren weiterzugeben, die Ihnen zur Bearbeitung geeigneter erscheinen. Wenn Sie eine
Anforderung erhalten, wihrend Sie sich nicht an Ihrem Telefon befinden, wird Ihnen dies durch langsames
Blinken der Anzeige @][0] 6] signalisiert.

Falls der betreffende Anruf noch aktiv ist, konnen Sie die Anforderung annehmen.

Sie miissen zu diesem Zeitpunkt keine Agenten iiberwachen, sondern konnen Callcenter-Anrufe
annehmen.

Wenn Sie den Funktionscode ,,Nicht bereit™ (FO08) verwenden, sind Sie fiir Hilfeanforderungen immer
noch verfiigbar.

Um die Supervisor-Hilfe nutzen zu kdnnen, muss eine Funktionstaste mit dem zugehorigen Funktionscode
(F906) programmiert sein. Die programmierte Taste muss iiber eine LCD-Anzeige verfiigen. Die
Speichertaste kann eine spezielle helle Farbe annehmen, sodass sie deutlich von den anderen Tasten
unterschieden werden kann. Weitere Informationen zum Programmieren von Speichertasten finden Sie
unter ,,Programmieren einer Speichertaste auf Seite 13.
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Behandlung von Anforderungen der Supervisor-Hilfe

Sie konnen den Funktionscode (F906) fiir die Supervisor-Hilfe auf eine Speichertaste Thres Telefons
programmieren, die Sie dann bei Bedarf driicken. Weitere Informationen zum Programmieren von
Speichertasten finden Sie unter ,,Programmieren einer Speichertaste* auf Seite 13.

1 Starten Sie die Supervisor-Hilfe mit @] 0] 6] oder der
Speichertaste mit dem Funktionscode FO06.

{Hi 1fe aa? ] Auf der Anzeige erscheint die ID des Agenten, der Hilfe anfordert.
INFO JA HEIN Driicken Sie JA, um die Anforderung anzunehmen,

ODER

driicken Sie HEIM, um die Anforderung zu eskalieren,

ODER

driicken Sie IMFO, um den Namen des Agenten, Datum und Uhrzeit der
Anforderung sowie die Anrufer-ID und den Anrufernamen des
Agentenanrufs anzuzeigen.

Auf der Anzeige steht der Name des Agenten.

Wihrend Sie den Agenten iiberwachen, konnen Sie die Taste IMFO
driicken, um Datum und Uhrzeit der Anforderung sowie die Anrufer-ID
und den Anrufernamen des Agentenanrufs anzuzeigen.

Wenn Sie sich in den Anruf einschalten mochten, konnen Sie am Telefon
die belegbare Taste UERE oder STUMM driicken.

HINWEIS: Die Tasten fiir Stummschalten und Verbinden sind nicht auf
allen Systemen verfiigbar.

Hilfe aa:
IHFO LERE

4 Driicken Sie nach Beendigung des Hilfevorgangs (= ].

Behandlung entgangener Anforderungen

Wenn die LCD-Anzeige fiir Anforderungen der Supervisor-Hilfe blinkt, konnen Sie eskalierte oder
entgangene Anforderungen abrufen. Wenn eine oder mehrere Anforderungen vorliegen, werden diese alle
angezeigt. Eskalierte Anforderungen fiir Anrufe, die noch aktiv sind, werden als erste angezeigt,
beginnend beim dltesten Anruf. AnschlieBend werden die entgangenen Anforderungen beginnend bei der
iltesten angezeigt.

Mit der belegbaren Taste JA konnen Sie den Anruf annehmen. Wenn Sie die Anforderung annehmen, ist
diese fiir andere Supervisoren nicht mehr sichtbar. Auf deren Anzeige wird die nichste eskalierte
Anforderung angezeigt oder die erste entgangene Anforderung, wenn mehrere eskalierte Anforderungen
vorliegen. Wenn keine entgangenen Anforderungen vorliegen, wird eine entsprechende Meldung
angezeigt. Bei entgangenen Anforderungen wird der Name dessen angezeigt, von dem die Anforderung
ausgeht. Sie konnen nun mit der Taste IMFO Informationen zum Anruf abrufen oder mit WEIT zur nédchsten
Anforderung wechseln.

Callcenter-Supervisor — Benutzerhandbuch
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Beispiel zum Abrufen entgangener Anforderungen

Sie konnen den Funktionscode (F906) fiir die Supervisor-Hilfe auf eine Speichertaste Thres Telefons
programmieren, die Sie dann bei Bedarf driicken. Weitere Informationen zum Programmieren von
Speichertasten finden Sie unter ,,Programmieren einer Speichertaste* auf Seite 13.

1

Hilfe aa?
IHFO JA HEIH

Starten Sie die Supervisor-Hilfe mit @] 0] 6] oder der
Speichertaste mit dem Funktionscode FO06.

Auf der Anzeige erscheinen die ID und der Name des Agenten, der Hilfe
anfordert.

Driicken Sie JA, um die Anforderung anzunehmen,

ODER

driicken Sie IMFO, wenn Sie weitere Informationen zur Anforderung
wiinschen,

ODER

driicken Sie HEIM, um die Anforderung abzulehnen. Damit wird die
Anforderung eskaliert und auf der Anzeige erscheint die nichste
Hilfeanforderung, falls eine solche vorliegt.

3 Driicken Sie nach Beendigung des Hilfevorgangs (= ].
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Prifen von Nachrichten auf Skillset-Mailboxen

Priifen Sie Skillset-Mailboxen hédufig nach Nachrichten. Nur jeweils eine Person kann Nachrichten von
einer Skillset-Mailbox abfragen. Falls verschiedene Personen wihrend eines Tages auf die Nachrichten in
der Skillset-Mailbox zugreifen, sollte jede Person Folgendes tun:

* Die Nachricht abhéren

*  Den Inhalt der Nachricht festhalten

* Die Nachricht 16schen

¢ Den Anrufer zuriickrufen

Falls der Anrufer nicht verfiigbar ist, kann der Agent entweder spiter nochmals anrufen oder die Nachricht
an einen anderen Agenten weitergeben. Falls in Ihrem Callcenter nur ein Agent die Nachrichten abruft,
muss er nicht jede Nachricht vor dem Riickruf festhalten und 16schen. Dieser Agent kiimmert sich um die
Nachrichten und kennt den Status der alten Nachrichten.

Abspielen von Nachrichten in einer Skillset-Mailbox
1 Driicken Sie O)BJa].

Folgen Sie den Sprachaufforderungen oder benutzen Sie die Optionen der Anzeigetasten am Telefon,
um die Skillset-Mailbox zu 6ffnen.

2 Driicken Sie WDGE oder [2 ], um sich die Nachrichten anzuhoren.
Weitere Optionen finden Sie in der Benutzerkarte Thres Telefons, dem Benutzerhandbuch zu CallPilot
oder dem Handbuch zur Einrichtung und Funktionsweise von Callcenter.

3 Driicken Sie (<], um den Vorgang zu beenden.

Aktualisieren der Webseitenlisten fur
Multimedia-Callcenter-Agenten

Multimedia-Callcenter-Agenten senden Webseiten an Anrufer. Falls die Liste der Webseiten aktualisiert
wird, sollten Sie sicherstellen, dass Sie wissen, wo sich die Liste befindet, und die Agenten auffordern, ihre
Favoriten zu aktualisieren. Informationen zur Aktualisierung und Verteilung von Webseitenlisten finden
Sie im Handbuch zur Einrichtung und Funktionsweise von Multimedia-Callcenter. Weisen Sie Agenten,
die ihre Favoriten aktualisieren mochten auf die Hilfe zu Multimedia-Callcenter hin.
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Wichtige Hinweise zur Nutzung von Funktionen

Umlegen von Anrufen

Agenten konnen die Rufumleitung verwenden, um einen Anruf zu einem anderen Agenten oder zu einer
anderen Person weiterzuleiten, die ein Experte auf einem bestimmten Gebiet ist, oder um den Anruf zuriick
zum Skillset zu senden.

» Falls der Agent den Anruf an einen bestimmten Agenten oder eine andere Person weiterleiten mochte,
kann der Agent den Funktionscode zum Umlegen ([(& ] [0]) und die Nebenstellennummer
eingeben.

*  Wenn der Agent den Anruf an ein Skillset weiterleiten mochte, kann er den Funktionscode zum
Umlegen ([(&] (0]) und die CDN eines Skillset eingeben, um den Anruf an ein Skillset zu senden.

*  Wenn der iiberwachte Agent einen Anruf umlegt, horen Sie das Gesprich erst dann wieder, wenn der
umgelegte Anruf angenommen wird.

Mit @] 8] 6] konnen Anrufe zu einer Mailbox umgelegt werden.

Multimedia-Callcenter-Agenten erhalten keine Callcenter-Sprachanrufe; andere Callcenter-Agenten
konnen jedoch Sprachanrufe zu Multimedia-Callcenter-Agenten umlegen.

Umleiten von Anrufen

Weisen Sie die Agenten an, die Rufumleitungsfunktion nicht zu verwenden. Falls die Rufumleitung
verwendet wird, wird der Agent in Abhéngigkeit von den Agenteneinstellungen automatisch abgemeldet
oder automatisch als besetzt eingestuft, sobald die Anzahl der Klingeltdne fiir die Zeitiiberschreitung beim
Riickruftransfer erreicht ist.

DN-Beantwortung

Agenten sollten die DN-Beantwortung nur verwenden, falls sie ihr portables Telefon so programmieren,
dass es die DN-Beantwortung fiir das Haupttelefon ibernimmt. Anrufe, die von Agenten iiber deren
DN-Beantwortung angenommen werden, konnen Sie als Supervisor nicht horen. Sie horen lediglich die
Anrufe, die von Agenten an dem Telefon angenommen werden, an dem sie angemeldet sind.

Wenn ein Agent mit seinem DN-Beantwortungstelefon einen Anruf annimmt, der an ihn umgelegt wurde,
wird der Agent nicht als besetzt eingestuft, sodass weiterhin Anrufe an sein Haupttelefon geleitet werden.

Agenten, die sich an einem konventionellen Telefon anmelden und Callcenter-Anrufe mit der DN-Taste
eines portablen Telefons annehmen, konnen die Supervisor-Hilfe nicht nutzen.

Anrufabweisung

Anstelle der Anrufabweisung miissen die Agenten den Funktionscode ,,Nicht bereit” (CeJ[@ ][0 ][8])
verwenden.

Bei Verwendung der Anrufabweisung wird das Telefon automatisch abgemeldet oder in den Status ,,Nicht
bereit* versetzt.
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Rufumleitung — Keine Antwort

Wenn beim Telefon eines Agenten ,,Rufumleitung — Keine Antwort* fiir die Voicemail-Nebenstelle
eingestellt ist, muss die Anzahl an Klingeltdnen fiir ,,Rufumleitung — Keine Antwort* kleiner sein als die
Anzahl der Klingeltone fiir die Einstellung fiir die Zeitiiberschreitung beim Riickruftransfer. Wenn ein
Anruf mit der Funktion CFNA an einen anderen Agenten umgeleitet wird, der diesen Anruf annimmt, ist
das Telefon des urspriinglichen Agenten anschlieend nicht frei, sondern wird in den Status ,,Nicht bereit*
versetzt oder abgemeldet.

Mehrere Anrufe

Agenten konnen mehrere Anrufe abwickeln, es kann jedoch jeweils nur ein Anruf aktiv sein. Falls ein
Agent mehrere Anrufe hat, erhilt er keine neuen Anrufe vom Skillset, solange er mehrere gehaltene und
aktive Anrufe abwickelt. Der Agent kann noch immer die DN-Beantwortungs-Anrufe oder {ibermittelte
Anrufe erhalten.

Follow-me browsing (nur fur Multimedia-Callcenter-Agenten)

Follow-me browsing funktioniert nicht mit eingebetteten Flash-Animationen. Falls ein Agent auf die
Flash-Taste klickt, wird das Bild, das an den Agenten gesendet wird, beim Anrufer nicht angezeigt.

Teilen Sie den Agenten mit, dass sie, falls die Seite, die sie an den Anrufer senden, Flash-Animationen
enthilt, dem Anrufer erkldren miissen, wie die Seite angezeigt wird (z. B. durch Klicken auf die Taste

»Weiter), oder dass sie dem Anrufer sagen miissen, auf welches Element zum Anzeigen der nichsten
Seite geklickt werden muss.

Automatische Anrufannahme

Die Funktionsweise der automatischen Anrufannahme hingt davon ab, welcher Typ von Telefonen in
Ihrem Callcenter verwendet wird:

* IP-Telefone i2002 und i2004: Wenn Sie vor der Initialisierung des Telefons den Kopthorer
anschlieBen, horen Sie den anderen Teilnehmer iiber den Lautsprecher. Wenn Sie das IP-Telefon
dagegen erst initialisieren und dann den Kopfhorer anschlieBen, werden die Anrufe iiber den
Kopthorer gefiihrt, sofern Sie diesen mit der Kopfhorertaste und der Freigabetaste initialisiert haben.
Anrufe werden immer mit Lautzeichen am IP-Telefon signalisiert. Der Kopfhorer muss jedes Mal
initialisiert werden, wenn er neu angeschlossen wird.

*  Meridian- und Norstar-Telefone: Wenn Sie einen Kopfhorer verwenden, ist das Lautzeichen zur
Signalisierung ankommender Anrufe am Telefon und im Kopfhérer zu horen.

* Business Series Terminals: Wenn Sie den Kopfhorer anschlieBBen, bevor Sie das Telefonkabel an die
Telefondose anschlieen, werden Anrufe iiber den Lautsprecher der Freisprecheinrichtung
abgewickelt. Wenn Sie dagegen erst das Telefon und dann den Kopfhorer anschlieBen, werden die
Anrufe tiber den Kopfhorer gefiihrt, sofern Sie diesen mit der Kopfhorertaste und der Freigabetaste
initialisiert haben. Anrufe werden immer mit Lautzeichen am Telefon signalisiert. Der Kopfhorer
muss jedes Mal initialisiert werden, wenn er neu angeschlossen wird. Anrufe werden immer mit
Lautzeichen am Telefon signalisiert.

* T7316e: Bei diesem Telefontyp kann die automatische Anrufannahme ohne Einschrinkungen
genutzt werden.
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