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1.2.1

1

Agent Assistant

Bei Agent Assistant handelt es sich um ein Programm, das am PC-Arbeitsplatz von Agenten
installiert wird. Dieses Programm ermdglicht den Aufbau einer standigen Verbindung zum
Call-Center des Kommunikationsservers.

Bei Anrufeingang wird Agent Assistant in Echtzeit Gber den Grad der ACD (Automatic Call
Distribution)-Auslastung informiert, und der Agent hat die Mdoglichkeit, sich die
Verkehrsstatistiken anzeigen zu lassen. Parallel zur Durchstellung des Anrufs auf den
Agentenapparat erhélt Agent Assistant alle Verbindungsinformationen, die verarbeitet werden
mussen: die Wartezeit des Anrufers, die Nummer des Anrufers usw. Auf diese Weise kann
Agent Assistant mit externen Datenverarbeitungssystemen fur die Anzeige der Kundendaten
interagieren.

Bei abgehenden Anrufen stellt Agent Assistant fir den Agenten eine ergonomische
Erweiterung seines Telefonapparats bereit. Er kann sich einfacher deklarieren (Wechsel
zwischen "Angemeldet”, "Abgemeldet" usw.), seine Fachkenntnisse angeben (ACD-Gruppen),
sich an jedem beliebigen Platz anmelden (Free-Seating-Modus) und seine Anrufe zuordnen.

Sie haben zwei Mdglichkeiten, einen abgehenden Anruf zu tatigen:
- Uber das Telefon. Dies wird nicht als ACD-Aktivitat betrachtet.

- Uber die Click2Call-Funktion (aus Journal der Anrufe und Kundeninformationen
heraus). Dies wird als ACD-Aktivitat betrachtet.

Beschrankungen

Betrachtet man die PC-basierten ACD-Anwendungen von OmniPCX R6.0 bis zu aktuellen und
zukinftigen Implementierungen, ist der Agent Assistant nicht mehr Windows-orientiert.

Die hieraus folgenden Konsequenzen sind:

- Die Schriftgrof3e fur die Anzeige auf dem PC-Desktop muss auf dem Standardwert bleiben
(100%), damit alle Layouts der ACD-Anwendung einwandfrei angezeigt werden kdénnen.

- Ein Mausklick auf dem Anwendungssymbol in der Windows-Taskleiste hat keine Wirkung
(es wird kein Kontextmenu aufgerufen).

AuRerdem muss der Monitor eine Mindestauflésung von 1024 x 768 Pixel unterstitzen.

Sie haben zwei Mdglichkeiten, sich mit Agent Assistant zu verbinden:

- Als ACD-Agent zur Verarbeitung von Kundenanrufen (siehe: Verbinden als Agent )

- Als Agentenadministrator zur Verwaltung von Agentenrechten (siehe: Verbinden als
Agentenadministrator )

Verbinden als Agent

So stellen Sie eine Verbindung mit Agent Assistant her:
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1.2.2

1 Agent Assistant

1. Starten Sie Agent Assistant.

Das Verbindungsfenster wird angezeigt:

Agent Assistant (%]

SENErname
1192.168.201.90 |

Sprache :

IGerman ;i
Passwort : |

L 5DMIN .
) Pierre 103 I
1 Jean 100

) Maize 1M F
) David 106

3 Jozeph 102 i
) Paul 104

5-:* Jacques 105 -

Abbildung 1.1: Verbindungsfenster des ACD-Agenten

Wahlen Sie Ihre Kennung aus der Liste der deklarierten Agenten aus.
Nbst.: Geben Sie die Nebenstellennummer ein, die dem Agenten-PC zugeordnet ist.

Servername: Geben Sie den Namen oder die IP-Adresse des Kommunikationsservers
ein.

Sprache: Wahlen Sie die Agentensprache aus.

Passwort: Geben Sie Ihr Passwort ein (optional).
Dieses Feld wird nur angezeigt, wenn ein Passwort konfiguriert ist.

Klicken Sie auf Verbindung.
Sie werden als ACD-Agent verbunden. Das Hauptfenster wird angezeigt (siehe:
Oberflache von Agent Assistant ).

Automatisch verbinden: Aktivieren Sie dieses Kontrollkdstchen, damit beim Starten von
Agent Assistant automatisch eine Verbindung zum gleichen Server hergestellt wird.

Verbindungsfehler

In folgenden Fallen schléagt die Verbindung fehl:

Die Anzahl der verbundenen Agenten Uiberschreitet die Anzahl der Lizenzen:
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* Beim Alcatel-Lucent Welcome Office-Paket sind 10 Agenten zul&ssig.
« Beim Alcatel-Lucent Welcome Office Pro-Paket sind 20 Agenten zulassig.

- Der ausgewahlte Agent ist bereits bei einer anderen Arbeitsstation angemeldet.

- Die Arbeitsstation wird von einem anderen Agenten bereits verwendet.

1.2.3 SchlieBen von Agent Assistant

Wenn der Agent die Anwendung schlief3t, 6ffnet sich ein Bestatigungsfenster.

Wenn Agent Assistant geschlossen wird, wird der Agentenstatus gemafl den
Agentenparametern gesetzt: Apparat abmelden (Free-Seating-Modus) und Agentenstatus
bei Abmeldung nicht &ndern

Wenn:

- Keines der Felder ist markiert (aktiviert), der Agent wird automatisch abgemeldet.
Trotzdem hat der die Mdglichkeit, sich Uber das ihm zugeordnete Telefon selbst in den
Status ,Im Dienst" zu setzen.

- Das Kontrollkastchen Agentenstatus bei Abmeldung nicht &ndern ist markiert; der
Agentenstatus wird nicht geéndert.

- Das Kontrollkastchen Apparat abmelden (Free-Seating-Modus) ist markiert. Der Agent
wird automatisch abgemeldet und die zugeordnete Arbeitsstation wird vom Call Center
nicht mehr verwaltet. Um diese (vom Call Center verwaltete) Arbeitsstation wieder
benutzen zu kdnnen, muss Agent Assistant neu gestartet werden.

- Die Kontrollkastchen Agentenstatus bei Abmeldung nicht &ndern und Apparat
abmelden (Free-Seating-Modus) sind aktiviert, der Agent wird automatisch abgemeldet
und die zugeordnete Arbeitsstation wird vom Call Center nicht mehr verwaltet. Wenn der
Agent das Endgerdt erneut verwenden mochte (als vom Call Center verwaltete
Arbeitsstation), muss er Agent Assistant neu starten.

1.3.1 Oberflache von Agent Assistant

3EH21055APAA - Ausg.13 - Oktober 2013 - Call Center - Agent Assistant-Anwendung 1-3
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1.3.2

1.3.3

1 Agent Assistant

o9

i Anrufklasstizierung _'_v ‘
| J

»
P

] ®
] ®
®

Abbildung 1.2: Hauptfenster des Agenten

Die Agent-Oberflache umfasst mehrere Bereiche:

L O A

Symbolleiste

Agenteninformationen

Agentenstatus

Informationen zum Anruf

Agentenaktivitat: Dieser Bereich wird im Supervisor-Handbuch beschrieben.

Telefonnummernfeld

Symbolleiste

© Agent Assistant | B | (B3| |%| |©) | ? |

POO66

Abbildung 1.3: Symbolleiste des Agenten

Uber die Symbolleiste haben Sie Zugriff auf folgende Funktionen:

1.

a > DN

Anrufprotokoll (siehe Journal der Anrufe )

Kundeninformationen (siehe Kundendatenbank )
Agentenparameter (siehe Agentenparameter )

Agent Assistant-Informationsfenster (zeigt die Version der Anwendung an)
Online-Hilfe

Agenteninformationen
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1.34.1

1.3.5

Agent Assistant

Fierre - Mbst 103 (1.2)

Abbildung 1.4: Agenteninformationsbereich

Dieses Feld umfasst:

- Kennung des Agenten

- Nebenstellennummer des Agenten

- Gruppennummer(n), der bzw. denen der Agent zugeordnet ist

Tatigen abgehender Anrufe

Mit der Click2Call-Funktion kann ein Agent interne und externe Anrufe tatigen.

Hinweis:

Alle Click2Call-Anrufe werden als geschéftliche Anrufe betrachtet.

Der Agent kann private (ACD-externe) abgehende Anrufe Uber das Telefon, allerdings nicht Uber die
Click2Call-Funktion tatigen.

Die Alcatel-Lucent OmniPCX Office Communication Server Universal Directory Access

(UDA)-Funktion liefert der Agent Assistant-Anwendung die Nummern des internen
Telefonbuchs durch Aufruf einer Webdienstanforderung.

Die Namenwahl-Funktion Ubergibt die einem bestimmten Familiennamen entsprechende
Telefonnummer.

Aus dem Status "Angemeldet" heraus wird der Agent automatisch auf "Nachbearbeitung”
gesetzt, wenn er Uber Click2Call wahilt.

Aus dem Status "Abgemeldet” oder "Momentan abwesend" heraus wird der Agent in einem
Popup-Fenster aufgefordert, die Anderung zu akzeptieren oder abzulehnen.

- Wenn der Agent die Anderung akzeptiert, wird er vor Verwendung der Click2Call-Funktion
automatisch auf "Nachbearbeitung" gesetzt.

- Wenn der Agent die Anderung ablehnt, wird der Vorgang abgebrochen und der vorherige
Status bleibt erhalten.

Nach Beendigung des Gesprachs macht das blinkende Symbol fiir "Nachbearbeitung" den
Agenten darauf aufmerksam, dass er in den Status "Angemeldet" wechseln oder bestéatigen
muss, dass er im Status "Nachbearbeitung" bleiben will.

Tatigen von Click2Call-Anrufen

Zur Durchfiihrung von Click2Call-Anrufen siehe Journal der Anrufe und Kundendatenbank .

Agentenstatus
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© Agent Assistant @J liJ @J [ij | | | O O
| | | @ | | Anrufklassifiziening r &:
| G | O [ ] ] 7|

Im Dienst

Abbildung 1.5: Agentenstatusbereich

Uber diese Symbole wird der Agentenstatus angezeigt. Um den Status zu &ndern, klicken Sie
auf das entsprechende Symbol:

Symbol Status Bedeutung
= Im Dienst Der Agent ist bereit zur Annahme von Anrufen (die
G ) Funktion Automatische Rufannahme erzwingen
' ist deaktiviert).
Tk Im Dienst Der Agent ist bereit zur Annahme von Anrufen (die
P Funktion Automatische Rufannahme erzwingen
ist aktiviert).
0 Nacharbeit Der Agent ist nicht bereit, Anrufe entgegenzuneh-
i‘_ﬂ;‘ men. Der Agent ist mit administrativen Aufgaben im
Zusammenhang mit einem vorhergehenden Anruf
beschaftigt.
A Momentan abwesend |Der Agent ist nicht verfligbar, um Anrufe entgegen-
(&(9}' zunehmen.
Auler Dienst Der Agent ist nicht verfugbar.
1.3.6 Informationen zum Anruf

Der Bereich mit den Anrufinformationen liefert alle Informationen zum aktuellen Anruf.

l'OI'l L1 | @3 | ® [oooo00 | Anrufklassifizierung 4 i‘:
0' 506 | Dﬂ.l Gruppel | @ o005 | ISales LJ

Abbildung 1.6: Anrufinformationenbereich

Symbol Bedeutung
O Dieses Feld zeigt die anrufende Nummer an.
m
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Dieses Feld zeigt die gewahlte Nummer an.

Dieses Feld zeigt die vom Anrufer gewahlten MFV-Nummern zur Identifizierung
der Kundennummer an.

Dieses Feld zeigt die angerufene Gruppe an. Ein Agent kann mehreren Grup-
pen angehdren.

Dieses Feld zeigt die Wartezeit des Anrufs an.

Dieses Feld zeigt die Dauer des Gespréachs, der Nacharbeit, der momentanen
Abwesenheit

CHCAE THI 7 AR

Anrufklassifizierung: Mit dieser Dropdown-Liste klassifiziert der Agent einen Anruf.

Diese Klassifizierung wird flr Agenten/Gruppen von Agentenanrufen und Statistiken zur Dauer
verwendet (Mittelwert und Gesamtwert). Die Elemente in der Anrufklassifizierungsliste werden
vom Administrator der jeweiligen Gruppe definiert.

1.3.7 Telefonnummernfeld

In dieses Feld kénnen Sie die Telefonnummer eines anzurufenden Teilnehmers eingeben oder
die Funktion Namenwahl verwenden (Nachname (Familienname) oder die ersten Buchstaben
des Nachnamens):

- Direkt tiber die Tastatur oder

- indem Sie die Nummer aus einem Dokument (Gelbe Seiten, E-Mail, Textdokumente)
kopieren / einfugen

Die Suchergebnisse kdnnen mehrere Eintrage fir einen Kontakt enthalten, z. B. die
Haupttelefonnummer, die Mobiltelefonnummer und die Telefonnummer von zu Hause. Wenn
in einem Ergebnis eine Kurzwahlnummer ausgegeben wird, wird die Haupttelefonnummer in
einem bestimmten Format namens Zielnummer (Kurzcode) angezeigt. Die Zielnummer enthalt
kein abgehendes Préfix. Dieser Kurzcode ist die einzige Nummer, die zur Wahlwiederholung
verwendet werden kann.

Beispiel:
Perrot 0620950502 (8000).

@ Agent Assistant | N 1@ 2 | |hof e [~ Y(x)
HOFF Hane [+47) 6715 8473 <
Agentl - Nbst. 0140 {1.2.3.7) HOFFMANM Bettina +33 39067 7218
o P o | B3| HOFFMEN &lan +33 1 4076 1086 Fa
GW Cs | o m £ HOFFMAN Craig 455 6240 8113 y
¢ MEISARECAN | )| e HOFFMANN Walfgang Fal +43 711621 41569
Im Dienst HOFFMANM Jutta +49 711821 43577 -

Abbildung 1.7: Anzeige des Suchergebnisses — Beispiel

Sie haben folgende Mdéglichkeiten, den Anruf zu starten:
- Betétigen Sie die Eingabetaste
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1.3.8

1-8

1 Agent Assistant

- Klicken Sie auf das Anruf-Symbol

Journal der Anrufe

Das Fenster Journal der Anrufe zeigt die Historie der Anrufe an, die auf dem lokalen
Rechner erfasst worden sind.

Hinweis:

Alle abgehenden Anrufe (einschlieRlich der Click2Call-Funktion) werden als ,Anderer Anruf* betrachtet.
Die ACD-Statistiken bleiben unverandert. Click2Call-Anrufe erscheinen in den Statistiken bei der
Nacharbeit.

Um das Fenster Journal der Anrufe zu 6ffnen, klicken Sie auf die Schaltflache @ .

© Agent Assistant | [2 | ©|7? | |1 00 | \. - N}
Pierre - Mbst. 1109 (1.2,3.4.5.6.7.8)
. Ay r?-. | | | | @l | Anrufklassifizierung i.,,
GY = i
- O | Gal | ® | H
Im Diengt
Anrufliste
Datum: [01/02/2011 = |» [o1/02/2011 =] Gewiinschte Gruppe: | | —
Zuordnung | j Dauer : - g
Gesamt: B, Klassifiziert: 2
D aturn | Kunde | Agent | D avier | Gewiinschter ... | Anifer | Zuordnung | Gewinschte Gruppe
-+ 01/02/20011 13:36:37 1. Fienre 00:01:47 505 102 e Logistics
-+ 01/02/2011 13:34:07 1. Fiene 00:00:26 505 102 2 Logistics
+071/02/2017 12:40:48 1. Piene 00:00:02 119 m . °
+ 0170242011 12:40:29 1. Piene 00:00:10 505 102 - Logistics
+ 010242011 11:27:03 1. Piene 00:00:11 505 100 - Logistics
£ >

~ Schliessen

xportieren

Abbildung 1.8: Journal der Anrufe

Im oberen Bereich des Fensters konnen Filter eingerichtet werden, um die Anzahl der
angezeigten Elemente einzugrenzen.

Es kénnen folgende Filter eingerichtet werden:

- Datum: Es werden nur die Anrufe angezeigt, die zwischen zwei bestimmten
Datumsangaben liegen.

- Typ: Es werden nur Anrufe mit der angegebenen Klassifizierung angezeigt.

3EH21055APAA - Ausg.13 - Oktober 2013 - Call Center - Agent Assistant-Anwendung
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- Gewinschte Gruppe: Es werden nur Anrufe fir die gewlinschte Gruppe angezeigt.

Wenn ein Anruf mit einer anderen Gruppe (vom Filter festgelegt) angezeigt wird, bedeutet
dies, dass die gewlnschte Gruppe zum Zeitpunkt des Anrufs geschlossen oder
ausgelastet war und der Anruf von einer anderen Gruppe bearbeitet wurde.

- Zeit: Es werden nur Anrufe angezeigt, die langer als die Uber das Dropdown-Meni
ausgewabhlte Zeit gedauert haben.

Zu jedem Anruf werden folgende Informationen angezeigt:

- Datum: Datum und Uhrzeit des Anrufs

- Kunde: Der Name des Kunden

- Agent: Name des Agenten, der den Anruf angenommen hat
- Zeit: Dauer des Gesprachs mit dem Agenten

- Angerufener: Die angerufene Nummer

- Anrufer: Die anrufende Nummer

- Typ: Klassifizierung des Anrufs

- Gewinschte Gruppe: Die gewiinschte Gruppe
Hinweise:

Ankommende ACD-Anrufe sind mit griinen Pfeilen gekennzeichnet
ACD Click2Call-Anrufe sind mit roten Pfeilen gekennzeichnet
Export

Klicken Sie auf Export, um eine Textdatei zu erstellen, die Informationen des
Anruflistenfensters enthalt. Die Felder in dieser Textdatei sind durch "; "-Zeichen voneinander
getrennt.

Der Standardname: j our nal . t xt kann geandert werden und das Verzeichnis, in der die
Datei gespeichert werden soll, ebenfalls.

1.3.8.1 Tatigen eines Anrufs vom Journal der Anrufe aus
Sie haben zwei Moglichkeiten, aus dem Fenster Journal der Anrufe heraus einen Anruf zu
tatigen (Teil der Funktion Click2Call):

a. Doppelklicken Sie auf eine Zeile:

1. Doppelklicken Sie auf eine Zeile im Journal der Anrufe, um ein Popup-Fenster mit
der Telefonnumer des anrufenden Teilnehmers 6ffnen.

2. Kilicken Sie auf das Anruf-Symbol: Der Teilnehmer wird angerufen.

3EH21055APAA - Ausg.13 - Oktober 2013 - Call Center - Agent Assistant-Anwendung 1-9
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(27317201 > [B/atvzn <]
&
[Dam [ Kunde  [égent [ Daver [GewiinschierG.. [Amufer  [Zuoung [ Gewiinschie Gruppe |

0330677700 L -

b. Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf eine Zeile:
1. Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf eine Zeile im Journal der Anrufe.
2. Wahlen Sie Anrufen: ... im Kontextmen: Der Teilnehmer wird angerufen.
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Agent Assistant

O Agent Assistant = N | ©]|7? | \ < [~ (]

ACD agent se - Mbst. ;111 (1)

- 7 __\ _O_i fol 'g r?-, | | | | @ | | Anrufklassifizierung

& © Ol | Gal | ® ] =

Imn Dienst

Anrufliste N
Datum: | 5/31/2011 = |+ [ &/ms2011 =] Gewiinschte Gruppe: | j E

Zuordnung : I j Daver I -

Gesamt: 4, Klagsifiziert: 0

D atum | Kunde | D auer | Gewiinschter .. |Anrufer | Zuardnung | Gewiinzchte Gruppe |
- R athaus

il 108 Anrufen : (390677700 Rathaus

+ 171 5:40:32 P 2 :00:
+ 8431720171 5:40:11 PM 123456 00:00:19 505 112 Rathaus
KundeninFormationen. ..

« | 3

[ Sxpottieren J

1.3.8.2  Tatigen von Anrufen Uber das Popup-Fenster "Kundeninformationen™

Siehe: Tatigen von Anrufen ber das Popup-Fenster "Kundeninformationen"

1.3.9 Kundendatenbank

In der Kundendatenbank werden Informationen zu den Kunden gespeichert.

Pro Kunde gibt es ein Kundenformular.

So zeigen Sie das Kundenformular an:

- Manuelle Anzeige: Klicken Sie auf die Schaltfliche =, um die Liste der Kunden

anzuzeigen und Ihren Kunden auszuwéhlen (siehe: Kundenliste ).

- Automatische Anzeige: Wenn Sie mit einem Kundenanruf verbunden sind, wird
automatisch das entsprechende Kundenformular angezeigt (siehe: Abbildung:
Kundeninformationen ).

Das System ruft die Kundeninformationen entsprechend folgender Parameter ab:

» Kundencode (ubertragen per MFV)

» anrufende Nummer

Informationen zur Auswahl der verwendeten Informationen finden Sie in der
Expert-Dokumentation.

Wenn Kundencode und anrufende Nummer in der Datenbank nicht bekannt sind, wird der
Anruf vom System so behandelt, als handelte es sich um einen Anruf eines neuen
Kunden. Ein leeres Kundenformular wird angezeigt.

Fur die automatische Anzeige miissen Sie den Parameter Autom. Pop-up Kundendaten

3EH21055APAA - Ausg.13 - Oktober 2013 - Call Center - Agent Assistant-Anwendung 1-11
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aktivieren (siehe: Agentenparameter ).

1.39.1 Kundenliste

@ Agent Assit @ Kundenverwaltung ©0 © o

Pierre - MNbst 110 ™ gychfilter anwenden

"F—_'_- 0. ire Enddatum des Yertrags zwischen [~ ]29_'07__'20]_0 __J undjgg_.‘o?_.'zo 10 __J v ﬁ
(0 il b [—% Firmna : Telefan Kunden-hr. : ;ra[ = ] :

M amme : Stadt BLZ:
Im Dienst ~»
Liste: Murnmer : 3
Kunden-Nr. Firma Marmne FLZ Stadt
9999 Alzatel Diema Fran E7200 Stasbourg
1200 African cosmetic shop Dién Ca E70597 Stasbourg
1360 Tatal Dup Fran FHO50 Pariz

Abbildung 1.11: Registerkarte zur Anzeige der Kundenliste

Die Registerkarte Liste zeigt die Kundenliste an.
Sie haben folgende Méglichkeiten:

- Anzeigen (oder Andern) der Kundendetails: Klicken Sie auf einen Kunden. Das Formular
mit den Kundendaten wird angezeigt (siehe Abbildung: Kundeninformationen )

- Erstellen eines neuen Kunden: Doppelklicken Sie auf Neue Datei. Das Formular mit den
Kundendaten wird angezeigt ( Abbildung: Kundeninformationen ).

- Filtern der Kundenliste: Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen Suchfilter anwenden, und
fullen Sie ein oder mehrere Felder aus.
- Unterdriicken eines Kundendatensatzes:
1. Wabhlen Sie einen Datensatz aus.
2. Klicken Sie mit der rechten Maustaste.
3. Wabhlen Sie: Datensatz unterdriicken
4. Bestatigen Sie das Unterdrticken.

1.3.9.2 Kundenformular
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@ Agent Assistant EQJ &J @J &J | |118 | \ (- (x ]

Pierre - MNhst. 1109 (1.2,3.4.5.6.7.8)

@ > Em r?-. | | | | @l | Anrufklassifizierng i ¥
) =) ]
50 MY | Gal | ®mwrz | | L ol

Macharbeit

(7] Kundenverwaltung (- (%)

| Suchfilter anwenden

Hi | | und] =] @

Liste Kundeninformatioen | Nummer : 2

Kundeninformatioen X
Kunden-Nr. : 5678 Diatum : 29/08/2011 \
Fimna : Durand Telefon: 118
Mame : David wiohnot : 0388678852
Yomame : G5M : DBOR0E0G20
Adresse Fax: 0388678350
E-Mail : david.durand@company. com =

Aprufizte - [Anrufliste]
PLZ: 91000

Stadt: Paris Enddatum des Yertrags : [

K.ommentar :

X Abbrechen

Abbildung 1.12: Kundeninformationen

Die Registerkarte Kundeninformationen bietet Zugriff auf die Kundendetails im
Popup-Fenster Kundeninformationen.

Sie haben folgende Mdglichkeiten:

- Direktes Andern der Felder auf den Seiten mit den Kundeninformationen.
Klicken Sie auf Andern, um die Anderungen zu bestatigen.

- Anzeigen der Kundeninformationen. Klicken Sie auf Abbrechen, um die Seite mit den
Kundeninformationen zu schlie3en.

- Tatigen von Anrufen Uber das Popup-Fenster Kundeninformationen

Hinweis:

Das Feld Enddatum des Vertrags dient nur der Information. Es hat keine bestimmte Funktion und kann
zum Beispiel verwendet werden, um das Enddatum des Kundenvertrags zu vermerken.

1.3.9.3  Tatigen von Anrufen Uber das Popup-Fenster "Kundeninformationen"
Sie haben zwei Mdglichkeiten, Uber das Popup-Fenster Kundeninformationen einen Anruf zu
tatigen (Teil der Funktion Click2Call):

a. Klicken mit der linken Maustaste

1. Klicken Sie mit der linken Maustaste auf das Anruf-Symbol, um ein
Anrufen-Popup-Fenster mit den Nummern des Kunden zu 6ffnen.
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2. Klicken Sie auf eine Telefonnummer (oder wahlen Sie die Telefonnummer Uber die
Tastatur aus)

3. Kilicken Sie auf das Anruf-Symbol: Der Teilnehmer wird angerufen.

& Kundenverwaltung 0

[+ Suchfilter anwenden
Enddatum dez Wertrags zwizchen I_I g /312011 ;l unu:ll g /3172011 ;I

Firrna : Telefon : Kurder-Mr. © 123456 r
MHame ; Stadt PLZ : IQI

Lizte Fundeninfarmatiogs | Mummer ; 1

Kundeninformatioen

Kunden-Nr. - 123456 Draturn - 310842011 \\

Firmna :

Name : Anrufen (%)

Yarname :
Adrezze

PLZ
Stadt : 01726601171

K.ommentar :

Andemn ‘ ‘ )( Abbrechen ‘

b. Klicken mit der rechten Maustaste
1. Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf das Anruf-Symbol.
2. Wahlen Sie Anrufen: ... im Kontextmenu: Der Teilnehmer wird angerufen.
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& Kundenyerwaltung (N x]

[+ Suchfilter anwenden
Enddaturn des Yertrags zwizchen I-l g /a1/7011 ;l undl g /31/2011 ;I

Fitma Telefon : Kunden-Mr. : 123456 Co
Marne : Stadt : PLZ : IQI
Liste Kundeninformatioen | Mummer : 1
Kundeninformatioen X
Kunden-Nr. - 123456 Datur: 314082011 e | TEETETTEE
Firma Telefon: 0330677700 Anrufen : 0390677700
Hame : ‘wohnort: (1390677700 e § OHFESST
Wornarme G5k 0 0172560111
Adresse - =] Fau:
E-Mail : =
;I Annufliste : [Anrufliste]
PLZ :
Stadt E nddatum des Yertrags : |-| 8 /312011 .I
Kommentar ; :I
Andern ‘ x Abbrechen ‘

1.3.10  Agentenparameter

Uber diese Parameter wird die Arbeitsumgebung fiir den Agenten definiert.
So andern Sie die Agentenparameter:
1. Klicken Sie auf die Schaltflache &J

Das Fenster Agentenparameter wird angezeigt:
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© Agent Assistant | |5 ) @) |2 | ‘ | ([ (>}
Agentl - Nbst 140 (1.2.3.7)
= - | | | | ®| | Anrufklassifizierun
N "!. O O J m 9
VI o | Gal | o =

Imn Dienst

Agenten-Parameter

[~ Apparat abmelden [Free-Seatingfdodus) [~ Pazswort [PIN] &ndem
[ Start mit Agent Irn Dienst Bizheriges Fasswart :
Meves Passwort

¥ Agentenstatus bei Abmeldung nicht Sndem

Paszwort bestatigen

[~ Immer sichtbar

[~ Anwendung beim Start ausblenden v Grafik

[~ Autom. Pop-up Kundendaten W Wisuelle Kontrolle der Warteschlange
Gruppen Anzuzeigende Gruppe

E1.RnD [ 1.RnD

2 Purchase
3.Pre-Sales
[ 4 Logistics
[5.5ales

O

7. MKT

Os

[~ Automatisch verbinden (172 26.184.34)

2 Purchase
3.Pre-Sales
4 | ogistics

[5.5ales

O«

7. MKT

8.

oK J {X Abbrechen ‘

Abbildung 1.15: Fenster mit Agentenparametern

2. Aktivieren Sie eines oder mehrere der folgenden Kontrollkastchen:

Apparat abmelden (Free-Seating-Modus): Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, um
den Status des Agenten beim SchlieBen der Anwendung in Abgemeldet zu &ndern.
Weitere Informationen finden Sie unter SchlieRen von Agent Assistant

Start mit Agent Im Dienst: Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, um den Status des
Agenten beim Offnen der Anwendung in Im Dienst zu andern.

Agentenstatus bei Abmeldung nicht @ndern: Aktivieren Sie das Kontrollkastchen,
um denselben Agentenstatus beim Schliel3en der Anwendung beizubehalten. Weitere
Informationen finden Sie unter Schlielen von Agent Assistant

Immer sichtbar: Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen, wenn das Agent
Assistant-Fenster immer im Vordergrund angezeigt werden soll.

Anwendung beim Start ausblenden: Aktivieren Sie das Kontrollkédstchen, um das
Hauptfenster der Anwendung beim Starten auszublenden. Klicken Sie auf das Symbol
in der Taskleiste, um das Anwendungsfenster zu 6ffnen.

Autom. Pop-up Kundendaten: Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen, um beim
Empfang eines ankommenden Anrufes die Kundendaten anzuzeigen.

Gruppen: Dieses Feld zeigt die Liste der verfigbaren Gruppen an. Aktivieren Sie das
entsprechende Kontrollkastchen, um die Gruppe dem Agenten zuzuweisen. Ein Agent
wird einer Gruppe vom Supervisor oder vom Agenten selbst zugewiesen (abhangig
von den Zugriffsrechten des Agenten. Weitere Informationen finden Sie unter
Administration von Agent Assistant

Hinweis 1:
Die Gruppennamen werden in den allgemeinen ACD-Parametern von OMC konfiguriert. Siehe
die Expertendokumentation
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» Passwort (PIN) andern: Aktivieren Sie dieses Kontrollkéstchen, und fillen Sie die
entsprechenden Felder aus, um das Agentenpasswort zu andern. Dazu sind spezielle
Rechte erforderlich.

» Grafik: Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, um die Agenten in Gesprachen und
den Status der Anrufe in der Warteschlange fur jede Gruppe, welcher der Agent
angehort, anzuzeigen (siehe: Visuelle Darstellung des Verkehrs ).

e Visuelle Kontrolle der Warteschlange: Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, um
wartende Anrufe in ACD-Gruppenwarteschlangen zu visualisieren (siehe: Visuelle
Darstellung des Verkehrs ).

Hinweis 2:

Dieses Feld ist nur verfiigbar, wenn der Agent tber die Berechtigung zum Visualisieren von
wartenden Anrufen in ACD-Gruppenwarteschlangen verfiigt. Diese Berechtigung wird im
Fenster ,Agent Assistant-Administration” definiert (siehe: Abbildung: Fenster fiir die
Konfiguration der Agentenrechte ).

* Anzuzeigende Gruppe: Aktivieren Sie die zugehdrigen Kontrollkdstchen, um die
wartenden Anrufe in ACD-Gruppenwarteschlangen fur die entsprechenden Gruppen
anzuzeigen (siehe: Visuelle Darstellung des Verkehrs ).

Hinweis 3:
Dieses Feld ist nur verfiigbar, wenn der Agent tiber die Berechtigung zum Visualisieren von
wartenden Anrufen in ACD-Gruppenwarteschlangen verfligt. Diese Berechtigung wird im
Fenster ,Agent Assistant-Administration” definiert (siehe: Abbildung: Fenster fiir die
Konfiguration der Agentenrechte ).

e Automatische Verbindung: Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, damit beim
Starten von Agent Assistant automatisch eine Verbindung zum gleichen Server
hergestellt wird.

3. Klicken Sie auf OK, um die Eingaben zu bestatigen, oder auf Abbrechen, um das
Dialogfeld Agentenparameter ohne Speichern der Anderungen zu schlieRen.

1.3.11 Visuelle Darstellung des Verkehrs

Das Fenster ,Visuelle Darstellung des Verkehrs* zeigt Informationen zur Gruppenaktivitat in

Echtzeit an.
O Agent Assistant | £ | & Q) 2y | | | (- Wx)
Agentl - Nbst 1140 (1,2.3.7)
w'l/‘wl | _ ._ZQ‘:'-_‘ -3 I'?'I [1025 | B | © /om0 | Anrufklassifizierung *
e (O] @) 2000 [ [ArD | ®wmoos | | =l

Ruf
1. RnD LR R X

2. Purchase
3. PreSales
7. MKT

Anrufe in'warteschlange fur Grp.: [1,2,3.4.7.8)

Anrufer | KundenNr___| Fima | Zeitin War... | Anzah... | Gesamizei i.. | Gewlinschte Gruppe |
1040 00:0:18 E on1202 RnD
1033 00:01:14 £ 001516 RAnD

Eechic heim 1000 20 0007 16

1030 e e 13 007504 RrD
test acd 1028 algatedus 00: 00:04 ] 001252 RnD
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Abbildung 1.16: Fenster "Visuelle Darstellung des Verkehrs" — Beispiel

Im Fenster ,Visuelle Darstellung des Verkehrs* gibt es zwei Informationsbereiche:

1.

Im oberen Bereich werden die Agenten im Gesprach sowie der Status der Anrufe in der
Warteschlange fir jede Gruppe angezeigt (siehe: Agenten im Gesprach und Status von
Anrufen in der Warteschlange fur jede Gruppe).

Die betroffenen Gruppen sind die Gruppen, denen der Agent angehort.

Im zweiten Bereich werden Informationen zu Anrufen angezeigt, die in
ACD-Gruppenwarteschlangen warten, bevor sie auf eine Gruppe verteilt werden (siehe:
Wartende Anrufe in ACD-Gruppenwarteschlangen ).

Die betroffenen Gruppen sind die Gruppen, bei denen sich der Agent dazu entschieden
hat, sie zu visualisieren. Bei der Visualisierung kdénnen Gruppen mit eingeschlossen
werden, denen der Agent nicht angehort. Wahlen Sie die zu visualisierenden Gruppen aus,
indem Sie im Fenster Agenten-Parameter die Kontrollkdstchen unter ,Anzuzeigende
Gruppe aktivieren (siehe: Agentenparameter ).

Die beiden Bereiche kdnnen unabhéangig voneinander angezeigt oder ausgeblendet werden.

Hinweis:
Die Gruppennamen werden in den allgemeinen ACD-Parametern von OMC konfiguriert. Siehe die
Expertendokumentation

Agenten im Gesprach und Status von Anrufen in der Warteschlange

Agenten im Gesprach und der Status von Anrufen in der Warteschlage werden im Fenster
»Visuelle Darstellung des Verkehrs" angezeigt, wenn das Kontrollkastchen Grafik im Fenster
Agentenparameter aktiviert ist (siehe: Agentenparameter ).

© Agent Assistant | 5] | % (@ L2 | e
{5 | 3| ® w000 | Annkiassifizierung
M 1N | Ga[rD ® (00028 | | [Maketng -

ACD. belegt

1.RD i

2. Accounting *® w:. *e

3 Sales ..

4. Logistics

5. Group5

E. Groupb

7. Group?

8 Group8

Status der Warteschlange | Agenten im Gesprach

Abbildung 1.17: Agenten im Gesprach und Status von Anrufen in der Warteschlange

Fir jede Gruppe werden folgende Informationen angezeigt:

Agenten im Gesprach (im Fenster rechts)
Jeder grine Kreis weist auf einen Agenten hin, der gerade ein Gesprach mit einem
Kunden flhrt.

Status der einzelnen Anrufe in der Warteschlange (im Fenster links)
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Jeder Kreis entspricht einer Position in der Warteschlange. Die Farbe des Kreises gibt den
Status der Position an:

* Grau: Diese Position ist leer.
* Weil3: In dieser Position wartet ein Anruf.

e Orange: Ein Anruf wartet darauf, dass der S1-Schwellenwert (definiert in den
Systemparametern) Uberschritten wird.

e Rot: Ein Anruf wartet darauf, dass der S2-Schwellenwert (definiert in den
Systemparametern) Uberschritten wird.

Hinweis 1:

Die Anzahl der Kreise wird durch Lange Warteschlange bestimmt. Die Lange der Warteschlange
wird von der Anzahl der der Warteschlange zugeordneten Agenten definiert, multipliziert mit der
Anzahl Anrufe pro Agent. Der Parameter Lange Warteschlange wird vom Systemadministrator
konfiguriert.

Beispiel:
In Abbildung: Agenten im Gesprach und Status von Anrufen in der Warteschlange :
- In der Warteschlange RD gibt es vier leere Positionen (vier graue Kreise), und ein Agent ist im
Gespréach (ein gruner Kreis).
- In der Warteschlange Accounting:
e gibt es sechs wartende Positionen
«  zwei Anrufe warten auf Uberschreitung des S2-Schwellenwerts (zwei rote Kreise)
*  Ein Anruf wartet auf Uberschreitung des S1-Schwellenwerts (ein orangefarbener Kreis)
* Diese Warteschlange ist voll (kein grauer Kreis)
* Drei Agenten sind im Gespréch (drei griine Kreise)

Hinweis 2:
Wenn eine Warteschlange voll ist, werden neue Anrufe zuriickgestellt.

- In der Warteschlange Sales wartet lediglich ein Anruf, und zwei Agenten sind im Gespréach (zwei
grune Kreise).

-  Die anderen Warteschlangen sind geschlossen.
1.3.11.2 Wartende Anrufe in ACD-Gruppenwarteschlangen
Anrufe, die in ACD-Gruppenwarteschlangen warten, werden im Fenster ,Visuelle Darstellung

des Verkehrs" angezeigt, wenn das Kontrollkdstchen Visuelle Kontrolle der Warteschlange
im Fenster Agenten-Parameter aktiviert ist (siehe: Agentenparameter ).
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© Agent Assistant | £ & Q) W2 | | | o0
Agentl - Nbst. 1140 (1.2.3.7)

yan ‘"3._1 P' (Q| | I'?'l [ 1025 NEE] | @ [0 | Anrufklassifizierung

el 2 O] ) [ 2000 | G [0 | ®[ocooos || | =

Ruf

1. AnD e

2. Purchase

3. Pre-Sales

7. MET

Anrufe in Warteschlange fur Grp: [1.23.4.7.8)

Anrufer | Kunden-Mr. | Firmna | Zeit in W art... | Anzahl... | Gesamtzet i... | Gewiinschie Gruppel

1040 00:01:18 00:12:02 RnD
1033 00:07:14 00:13:16 Rl

Stub Phiippe zhe L oonoen L3 L
1030 00:00:18 00:25:04 RrD

test acd 1028 algatelus 00:00:04 00:12:52 Fnl

Abbildung 1.18: Anzeige der wartenden Anrufe in ACD-Gruppenwarteschlangen — Beispiel

Anrufe, die in ACD-Gruppenwarteschlangen warten, werden in absteigender Reihenfolge nach
der Hohe der Wartezeit sortiert.

Fur jeden wartenden Anruf in einer ACD-Gruppenwarteschlange werden die folgenden
Informationen angezeigt:

Feld Bedeutung

Anrufer Der eingehende Anruf wird Gber die Nummer oder den Namen des
Anrufers identifiziert, vorausgesetzt das Kontrollkdstchen Autom.
Pop-up Kundendaten wurde im Fenster Agenten-Parameter akt-
iviert (siehe: Agentenparameter ).

Wichtig:
Wenn diese Informationen vollstandig sind (Name des Anrufers und
angezeigte Nummer), wird der Name des Anrufers verwendet.

Kunden-Nr. Die Kundennummer des Anrufers, falls angegeben

Firma Der Firmenname des Anrufers, falls angegeben

Zeit in Warteschlange |Die Zeit, die vergangen ist, seit der Anruf in einer ACD-
Gruppenwarteschlange wartet

Anzahl der Anrufe Anzahl der Versuche des Anrufers, mit einem Agenten verbunden zu

werden.

Dieser Zahler wird jedes Mal fortgesetzt, wenn ein Anrufer mit der-

selben Kundennummer versucht, einen Agenten zu erreichen. Wenn

keine Kundennummer vorhanden ist, wird die Nummer des Anrufers

zum Fortsetzen des Zahlers verwendet.

Der Zéahler wird automatisch zuriickgesetzt:

- nachdem der Anruf von einem Agenten bearbeitet wurde

- wenn ein bestimmter Zeitpunkt erreicht wurde. StandardméaRig
wird der Wert dieses Zeitlimits auf Mitternacht (00:00) festgelegt.
Er kann im Fenster ,,Agent Assistant-Administration“ gedndert
werden (siehe: Administration von Agent Assistant ).

1-20 3EH21055APAA - Ausg.13 - Oktober 2013 - Call Center - Agent Assistant-Anwendung



1.3.11.3

Agent Assistant

Feld Bedeutung
Gesamtzeit in Die gesamte Dauer, die der Anrufer bereits in der Warteschlange
Warteschlange war, ohne von einem Agenten bearbeitet worden zu sein. Dies

schlie3t auch alle bisherigen Versuche ein, die der Anrufer unter-
nommen hat, um mit einem Agenten verbunden zu werden.

Gewilinschte Gruppe |Die Gruppe, auf die der Anruf verteilt wird

Hinweis:
Die Informationen zu jedem wartenden Anruf in der ACD-Gruppenwarteschlange werden sekundlich
aktualisiert.

Verarbeiten von Anrufen in ACD-Gruppenwarteschlangen

Um wartende Anrufe in einer ACD-Gruppenwarteschlange verarbeiten zu kdnnen, muss sich
der Agent in einer der folgenden Situationen bzw. einem der folgenden Status befinden:

- Im Dienst

- AulRer Dienst

- Nacharbeit

- Momentan abwesend

- Bereitschaftszeit nach Anrufbearbeitung

Der Agent muss uber folgende Berechtigungen verfugen:

- Wechseln von der aktuellen Gruppe zu einer anderen. Die Option ACD-Gruppe andern
muss aktiviert sein (siehe: Administration von Agent Assistant ).

- Visualisieren der Anrufe, die in ACD-Gruppenwarteschlangen warten. Die Option Visuelle
Kontrolle der Warteschlange muss aktiviert sein (siehe: Agentenparameter ).

Doppelklicken Sie zum Verarbeiten eines Anrufs in einer ACD-Gruppenwarteschlange auf eine
Zeile.

Hinweis:

Es wird ein Bestatigungs-Popup-Fenster angezeigt, wenn es sich um einen Anruf an eine Gruppe
handelt, welcher der Agent nicht angehért. Wenn die Agenten Ja auswéhlen, werden sie dieser Gruppe
vor dem Start des Gesprachs automatisch zugewiesen. Wenn die Agenten Nein auswéhlen, behalten sie
ihren aktuellen Status.

Nach dem Gesprach héngt der Agentenstatus sowohl vom Status des Agenten vor dem
Gesprach als auch von der Gruppe ab, an die der Anruf weitergeleitet wird:

- Der Anruf wird an eine Gruppe weitergeleitet, welcher der Agent angehort:

» Wenn der Agent urspriinglich den Status ,,Auf3er Dienst" hatte, wird er nach dem Holen
des Anrufs automatisch auf den Status ,Im Dienst® gesetzt. Sobald der Anruf
freigegeben ist, kehrt der Agent wieder zum Status ,Aul3er Dienst* zurlick.

« Wenn der Agent urspringlich den Status ,Nacharbeit®, ,Bereitschaftszeit oder
.Momentan abwesend" hatte, wird er nach dem Holen des Anrufs automatisch auf den
Status ,Im Dienst" gesetzt. Sobald der Anruf freigegeben ist, bleibt der Agent nach
Ablauf der Bereitschaftzeit ,Im Dienst. Der Status muss dann ggf. manuell geédndert
werden.

- Der Anruf wird an eine Gruppe weitergeleitet, welcher der Agent nicht angehort:
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Sobald der Anruf freigegeben ist, verbleibt der Agent in dieser Gruppe. Der Agent muss
die Gruppe ggf. manuell andern.

1.4 Agentenverwaltungsmodus

1.4.1 Verbinden als Agentenadministrator

So stellen Sie eine Verbindung mit Agent Assistant her:

1. Starten Sie Agent Assistant.
Das Verbindungsfenster wird angezeigt:

Agent Assistant (%]

SEREMNAE |
O 192.168.201.90 |
I I sprache
IGerman ;1

Passwort : |

£ ADMIN -
7 Pierre 103 I
7 Jean 100

) Moise 101 E
1 David 106

% Jozeph 102 |0
3 Paul 104

@] Jacques 105 -

Abbildung 1.19: Verbindungsfenster fiir Agentenverwaltung

Wabhlen Sie ADMIN aus der Liste deklarierter Agenten aus.

Nbst.: Dieses Feld wird nicht verwendet. Lassen Sie es leer, oder tibernehmen Sie den
Standardwert.
Der Agentenadministrator verfigt ber keine Nebenstelle.

4., Servername: Geben Sie den Namen oder die IP-Adresse des Kommunikationsservers
ein.

Sprache: Wahlen Sie die Agentensprache aus.

Passwort: Geben Sie das ADMIN-Passwort ein.
Wenn das Passwort korrekt ist, andert sich die Farbe der Schaltflache Verbindung in griin
und gibt somit an, dass sie aktiv ist.
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7. Klicken Sie auf Verbindung.

Sie werden als Agentenadministrator verbunden. Das Agentenkonfigurationsfenster wird
angezeigt (siehe: Administration von Agent Assistant ).

Administration von Agent Assistant

Das Fenster Agent  Assistant-Administration” wird verwendet, um einige
Administrationsvorgdnge auszufiihren und die Rechte der Agenten zu andern. Auf dieses
Fenster hat nur der Agentenadministrator Zugriff.

gent Assistant - Administration

Liste aller Agenten %
00 ADMIN

1 Agent 1 108
)2 Agent 2 109
[ X! Agent 3 110 Agentenrechte
D4 Agentd 111 .
35 Agents 150 _
D68 Agents 162 Bezeich. : ADMIN
)7 Agent 7 164 ACD-Gruppe &ndern: [
=:--J 2 genld 151 Passwort [PIN] dndern: [7
L] Agent 9 163
310 Agent10 101 Passwart

Annfliste: [~ Loschen

Kundendatenbank : & |nterne Datenbank [Standard)
= Exteme Datenbank (Skript)
i Kundenspezifisch
Yerkniipite Anwendung “w/zoriptexe Post_itvbs

Zeit big zum Zuriicksetzen der  00:00
Annufzahler :

Achtung: Starten Sie die A d neu, um And an Agenten zu

i aktivieren
: Anden

5chliessen

Abbildung 1.20: Fenster fur die Konfiguration der Administratorrechte

So andern Sie die Agentenrechte:

1. Wabhlen Sie einen Agenten aus der Liste aller Agenten aus.
Es werden die aktuellen Agentenrechte angezeigt.

2. Andern von Rechten:

» Bei Auswahl der Position Nummer 0: ADMIN, die Rechte des Administrators werden
im rechten Teil des Fensters angezeigt (siehe: Abbildung: Fenster fir die Konfiguration
der Administratorrechte )

Die folgenden Informationen lassen sich andern:

 Passwort: Geben Sie ein neues Passwort ein.

e Journal der Anrufe: Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, um alle
Protokollinformationen auf dem lokalen Rechner zu l6schen.

* Kundendatenbank:
Der Leiter des Call-Centers gibt den Verbindungsmodus fiir die Kundendatenbank
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an.
Die folgenden Moglichkeiten stehen zur Auswahil:

¢ Interne Datenbank (Standard) ist der Standardmodus: Zur Agent-Anwendung
gehort ein Programm fiir die Verwaltung der Kundendaten (Gest Fi che. exe),
in dem die wichtigsten Informationen zu lhren Kunden gespeichert werden
kénnen und die Anzeige der Kundendaten (Bildschirm-Popup) bei Eingang
eines Anrufes gewahrleistet wird.

¢« Verbundener Modus (Skript): In diesem Modus wird bei Annahme eines
Gesprachs ein Skript ausgefihrt (Windows Scripting Host), sobald der Agent
auf die Schaltflache Verwaltung Kundendaten in der Agent-Anwendung klickt.
Die Agent-Anwendung wird standardmaRig mit einer Skriptdatei aufgerufen.
Dabei kommt die Programmiersprache VBScript zum Einsatz. Der Leiter des
Call-Centers kann jedoch die Skriptdatei nach eigenen Vorstellungen
abandern, um sie an seine Anwendungen anzupassen. Diese Betriebsart wird
im Allgemeinen fir den Zugriff auf eine Kundendatenbank in MS Outlook
verwendet. Bei diesem Verbindungsmodus kann die Anwendung sehr flexibel
gehandhabt werden, weil sich Anderungen am Skript vornehmen lassen, ohne
dass die Agent-Anwendung verandert wird. Wenn Sie weitere Informationen
zur Verwendung von angepassten Skripten winschen, wenden Sie sich bitte
an lhren Alcatel-Lucent Enterprise-Héandler.

¢ Kundenspezifisch: Der letzte Modus ermdglicht die Herstellung von
Verbindungen zwischen der Agent-Anwendung und Drittanwendungen. Einige
Unternehmen verwenden eine eigene "Customer Relations
Management"-Software. Im Einzelfall kann der Leiter des Call-Centers eine
Anwendung nennen, die bei Eingang eines ACD-Anrufs von der
Agent-Anwendung aufgerufen wird. Wenn ein Anruf einem bestimmten Agent
zugewiesen wird, fuhrt die Agent-Anwendung die in diesem Bereich
eingetragene Befehlszeile aus und héngt drei fir diesen Anruf spezifische
Parameter an: die anrufende Nummer, die angerufene Nummer und das

Passwort.
Die Syntax lautet folgendermal3en:
pr ogr am [ option] / 1: nunber _cal |l er / 2: nunber _cal | ed

/ 3: user _code
Der Parameter program [option] hat beispielsweise standardméaRig den
Wert Wscri pt. exe post _it.vbs.

Zurucksetzen von Anrufzeitzahlern: Geben Sie den Zeitpunkt ein, zu welchem
der Zahler und die Zeitdauer von wartenden Anrufen in
ACD-Gruppenwarteschlangen auf ,0“ gesetzt werden. Wenn Anrufe in
ACD-Gruppenwarteschlangen warten, wahrend das Zeitlimit abgelaufen ist,
verbleiben sie in der Warteschlange und die Zahler behalten ihre Werte (siehe:
Wartende Anrufe in ACD-Gruppenwarteschlangen ).

Standardmafiig wird der Wert des Zeitlimits auf 00:00 (Mitternacht) festgelegt.

Bei Auswahl eines anderen Elements werden die Rechte des ausgewahlten Agenten
im rechten Teil des Fensters angezeigt:
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gent Assistant - Administration

Liste aller Agenten %
0 ADMIN

Agent 2

3 Agent] 140
4 Agent 4 129 Agentenrechte
J5 Agent & 142 2
] Agent & 108

B h.: Agent 2

D7 Agent7 108 s o
»8 Agent B 110 ACD-Gruppe andern: v
24 Agent 3 il Passwort [PIN] dndem: v
210 Agent 10 1o
D1 Agent3 133 Passuort:

Annflists : [~ Lioschen
Visuelle Kontrolle der Warteschlange : [V

d ,

neu, um A an Ag 2u

Andern

Achtung: Starten Sie die A

. y aktivieren

Schliessen

Abbildung 1.21: Fenster fur die Konfiguration der Agentenrechte
Die folgenden Informationen lassen sich andern:

 ACD-Gruppe andern: Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, um es dem Agenten zu
erlauben, seine ihm zugewiesenen Gruppen zu andern.

» Passwort (PIN) dndern: Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, um es dem Agenten
zu erlauben, sein Passwort zu andern.

 Passwort: Geben Sie ein neues Passwort ein.
e Journal der Anrufe: Aktivieren Sie dieses Kontrollkdstchen, um alle
Protokollinformationen fur diesen Agenten auf dem lokalen Rechner zu l6schen.

e Visuelle Kontrolle der Warteschlange: Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen,
damit der Agent wartende Anrufe in ACD-Gruppenwarteschlangen visualisieren
und einen dieser Anrufe verarbeiten kann (siehe: Wartende Anrufe in
ACD-Gruppenwarteschlangen ).

3. Klicken Sie auf Andern, um die Agentenrechte zu validieren.
4. Starten Sie die Anwendung neu, damit die Anderungen wirksam werden.
Um die ADMIN-Verbindung zu schliel3en: Klicken Sie rechts unten im Fenster auf SchlieRen.
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