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Datum Version Anderungen
2015-07-01 1.0 Ersterstellung

2016-09-30 1.1 Erweiterungen fiir V2R2 hinzugefiigt

Die Beschreibung in diesem Dokument bezieht sich auf OpenScape Business V2R2

Die Informationen in diesem Dokument enthalten lediglich allgemeine Beschreibungen bzw. Leistungsmerkmale, die je
nach Anwendungsfall nicht immer in der beschriebenen Form zutreffen oder sich durch Weiterentwicklung der
Produkte dndern kdnnen. Eine Verpflichtung, die jeweiligen Merkmale zu gewahrleisten besteht nur, sofern diese
ausdriicklich vertraglich zugesichert wurden.

Technische Anderungen vorbehalten.
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Das multimediale OpenScape Business Contact Center ist eine leistungsfdhige Losung zur optimalen Zuordnung und
Bearbeitung von ankommenden Anrufen, sowie von E-Mails und Faxen.

Das intelligente, fahigkeitsbasierte Routing stellt sicher, dass Kunden unabhéngig vom Kontaktmedium mit dem am
besten qualifizierten Bearbeiter verbunden werden. Durch die Kombination verschiedener Medien innerhalb einer
Kundeninteraktion reduziert das Contact Center Folgeanrufe und E-Mails. Dies steigert die Kundenzufriedenheit und
senkt die Anzahl eingehender Anrufe.

OpenScape Business Contact Center ist als Integriertes Inbound Multimedia Contact Center konzipiert und als
Lizenzoption zur UC Suite Anwendung verfiigbar. Es bietet:

e Intelligente Anrufverteilung
e  Statistiken und Reporte
e MS Windows basierende PC Arbeitspldtze fiir Agenten und Supervisoren

OpenScape Contact Center stellt fiir Agenten und Supervisor mit ,myAgent” und ,myReports” zwei Clients fiir die
Anruf/ Kontaktbearbeitung zur Verfiigung.

Maximalwerte

Parameter Wert
Gleichzeitig aktive Agenten (Summe der Rollen: Agent , Supervisor, Administrator) 64
Konfigurierbare Agenten (Summe der Rollen: Agent , Supervisor, Administrator) 192
Warteschlangen / Gruppen 50
Tabelle 1 Contact Center Maximalwerte

Die Maximalwerte kdnnen sich verdndern. Die aktuell giiltigen Maximalwerte sind der Vertriebsinformation zu
OpenScape Business zu entnehmen.

Lizenzierung

Das OpenScape Business Contact Center ist eine Lizenz Option zur UC Suite fiir den Betrieb werden lediglich
,Agent” Lizenzen fiir jeden UC Suite User benétigt der als Agent / Supervisor im Contact Center titig seine soll. Die
Agenten Lizenzen miissen fest jedem Agenten zugeordnet werden.

Fiir den Fall das auch E-Mail und Fax genutzt werden soll ist eine systemweite Contact Center E-Mail bzw. Contact
Center Fax Lizenz erforderlich. Dto. gilt fiir die Verwendung von myReports.

Soll ein Agent auch den Prasenzstatus anderer UC User {iber den myAgent Client verdndern diirfen, ist fiir diesen
Agenten eine zusdtzliche myAttendant Lizenz erforderlich.

Fiir das Leistungsmerkmal Voicemail und Recording ist eine Voicemail Lizenz pro Agent erforderlich, sofern diese noch
nicht fiir den UC User vorhanden ist.
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Die myAgent Client Anwendung stellt dem Anwender Werkzeuge und Informationen fiir die effiziente Bearbeitung
von Sprach- und E-Mail- / Fax Anrufen und Kontakten sowie zur Administration der Contact Center Betriebsparameter
bereit. In Abhéngigkeit von der dem Anwender zugewiesenen Rolle (Berechtigungslevel) ,Agent, oder ,Supervisor” /
»~Administrator” in Contact Center kdnnen weitere Funktionen genutzt werden. Damit steht allen Contact Center-
Mitarbeitern eine einheitlich zu bedienende Benutzeroberfldche zur Verfiigung.

Nach dem Anmelden an myAgent kann der Anwender die Sprache auswihlen, in welcher er den myAgent Client
bedienen mdochte. Jeder Anwender kann seine Spracheeinstellung individuell auswahlen. Die Spracheinstellung wird
anwenderspezifisch gespeichert und nach Log out und nochmaligem Login aktiviert. Aktuell stehen zur Auswahl:

Dénisch Deutsch Englisch UK Englisch US Finnisch
Franzdsisch Italienisch Niederldandisch Norwegisch Polnisch
Portugiesisch Russisch Schwedisch Spanisch Tschechisch
Tabelle 2 myAgent - Verfiigbare Sprachen fiir myAgent

1.11 Uberblick myAgent Funktionen
Fiir Agenten und Supervisoren bietet myAgent:

e Annahme und Bearbeitung des ankommenden Kontaktes

e  Rickruffunktion fiir Agenten

e Anzeige und Anderung des Agentenstatus

e  Anzeige und Anderung (optional) des Anwesenheitsstatus interner Teilnehmer des Kommunikationssystems

e Darstellung der Warteschlangen in Echtzeit

e Aufzeichnung von Anrufen, sofern im Kommunikationssystem aktiviert

e Anforderung um Unterstiitzung durch - Mithéren von Anrufen (linderabhingig) - Aufschalten auf Anrufe -
Instant Messaging

e Einbindung des internen Verzeichnisses, des externen Verzeichnisses und des externen Offline-
Verzeichnisses (LDAP) fiir die Suche nach Namen

e  Erstellung von Berichten auf Basis vordefinierter Berichtsvorlagen

1.1.2 Zusatzliche Funktionen fiir den Supervisor

Der Berechtigungs-Level ,Supervisor” bzw. ,Administrator” bietet folgende Funktionen, die iiber den Leistungsumfang
des Berechtigungs-Levels ,Agent” hinausgehen:

e Erweiterte Warteschlangen Ansichten: Im Gegensatz zu einem Agenten, der nur die Informationen der
Warteschlangen erhilt, fiir die er tétig ist, erhélt der Supervisor die Informationen tiber alle Warteschlangen
und Agenten des Contact Centers

e Zuweisung von Agenten zur Warteschlange
Der Supervisor kann iiber myAgent Agenten den eingerichteten Warteschlangen zuweisen und sich bei alle
Warteschlange, die zugewiesenen Agenten und deren Status darstellen zu lassen.

e Agenten verfiigbar / nicht verfiigbar schalten

e  Eingriff in die Anrufverteilung
Der Supervisor kann einen Anruf, der sich in der Warteschlange befindet an die erste Warteposition
innerhalb der Warteschlange zu setzen.

e Bearbeitungsmoglichkeit fiir Unterstiitzungsanforderungen
Der Supervisor kann Gespriache mithdren, aufzeichnen, und sich auf Gesprache aufschalten.
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e Historische Reporte

MyAgent bietet vordefinierte Berichte zur Auswertung von Betriebsparametern der Warteschlange bzw. des
gesamten Contact Centers an. Die Berichte werden in einem Webbrowser als PDF dargestellt und kdnnen aus

diesem heraus als Datei gespeichert oder gedruckt werden.
e Contact Center Konfiguration

Supervisoren bietet myAgent die Mdglichkeit das OpenScape Business Administrationsportal (WBM) direkt

und ohne erneutes Login auszufiihren und die Parameter des Contact Centers zu verandern.

Nachfolgende Tabelle gibt hierzu einen vollstindigen Uberblick

myAgent: Agent

Tatigkeit

Agent einer Warteschlange zuordnen ---

Agent zu anderer Warteschlange verschieben ===

Agent aus Warteschlange entfernen ---

Zustand eines Agenten dndern ---

Liste der Agentenzuweisungen anzeigen zugeordnete
Warteschlangen

Agentenzuweisung bearbeiten ---

Liste der Contact-Center-Anrufe anzeigen zugeordnete
Warteschlangen

myAgent bei Alarm automatisch im Vordergrund aktivieren ---

Alarm Ton aktivieren -—-

Wandanzeige (Wallboard) anzeigen zugeordnete
Warteschlangen

Diagramm Servicegrad anzeigen zugeordnete
Warteschlangen

Diagramm Durchschnittszeiten anzeigen zugeordnete
Warteschlangen

Anruf an die erste Position in einer Warteschlange ---

Anruf aufzeichnen aktueller Anruf
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Supervisor

X

alle
Warteschlangen

X

alle
Warteschlangen

X

X

alle
Warteschlangen

alle
Warteschlangen

alle
Warteschlangen

X

alle Anrufe

Administrator

X

alle
Warteschlangen

X

alle
Warteschlangen

X

X

alle
Warteschlangen

alle
Warteschlangen

alle
Warteschlangen

X

alle Anrufe



Aufzeichnung eines Anruf als WAV-Datei speichern oder als === X X
WAV-Datei per E-Mail versenden

Fax als PDF- oder TIFF-Datei speichern oder per E-Mail --- X X
versenden
E-Mail als EML-Datei speichern oder als EML-Datei per E- === X X

Mail versenden

Anruf mithoren (linderabhingig) --- X X
Auf Anruf aufschalten === X X
Anforderung fiir Unterstiitzung beantworten --- X X
Bericht erstellen --- X X
Administrationsportal (WBM) 6ffnen --- X X
Tabelle 3 Rollenabhidngige Funktionen

1.1.3 myAgent Benutzeroberflache

Die Benutzeroberfliche von myAgent besteht aus dem Hauptfenster mit verschiedenen Symbolen und Listen. Es
besteht aus folgenden Elementen:

EY myAgent - oEM

1 3 & f23 o W 1wsnal Dnectony 4 W a ? 2

BN Logn Racene Cald  Wok Tree Brest  Assslance ) Semth Casin Reponts  Selwp Somw Help

gen Contact Camter Caly

CakID | CallStakm | Quevs ' OPos Q-Time Tak | Auet G| LastMame Frstlame | Company Name |

6 o ot | e | 63003 s

Abbildung 1 myAgent - Benutzeroberfliche von myAgent

1.1.3.1 Bereich Telefonie (1)

I
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Abbildung 2 myAgent - Telefonie Funktion

Der Bereich Telefonie besteht aus einer Aufklappliste fiir Rufnummern. Die Aufklappliste enthdlt bis zu 10 bereits
gewidhlte Rufnummern und ist gleichzeitig ein Eingabefeld fiir zu widhlende Rufnummern und zu suchende Namen.
Unterhalb der Aufklappliste befinden sich die Anrufsteuerungsfunktionen die mit folgenden Symbolen
gekennzeichnet sind:

/ Annehmen

Auflegen

)

{ ialing (the status changes with handset state)
p Suchen
l Ubergebn
| ]
I I Halten
Aufzeichnen

Abbildung 3 myAgent - Symbole fiir die Anrufsteuerung

1.1.3.2 Symbolleiste (2)

‘2 L] ﬁﬁ' ) O j Intemal Directory 24 @ a, J 7

Login Receive Calls ‘Work Time  Break Assistance pSean:h Calls List Reports Setup Admin Help

Abbildung 4 myAgent - Symbolleiste

Q Anmelden
l
0 Abmelden

i E Verfiigbar

) Nachbearbeitung
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Pause

Unterstiitzung

© G

Internes Verzeichnis

Suchen

Anrufliste

Berichte

Einrichtung

Admin

2T -

2 Hilfe
H

Abbildung 5 myAgent - Bedeutung der Symbole in der Symbolleiste

1.1.3.3 Liste der Agentenzuweisungen (3)

Dieser Bereich zeigt die Zuordnung von Agenten zu den Warteschlangen und den aktuellen Agentenstatus.

Abbildung 6 myAgent - Liste der Agentenzuweisungen
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1.1.3.4 Liste der Contact-Center-Anrufe (4)

Die Liste der Contact Center Anrufe zeigt detaillierte Informationen zu den aktuellen Anrufen, Faxen und E-Mails

207 Ringing - 94101 Sales 1 8 0 7 94201 201 Agent

Abbildung 7 myAgent - Liste der Contact Center Anrufe

1.1.3.5 Anzeigebereich fiir die verschiedene Funktionen (5)

Die verschiedenen Anzeigen kénnen durch Klicken auf die jeweilige Uberschrift umgeschaltet werden. (Details siehe
Kapitel 3.16.4)

1.1.3.5.1 Vermittlungs-Schaltflachen

Bietet Schaltflichen fiir den schnellen Zugriff auf interne Teilnehmer (Details siehe Kapitel 3.15)

| P X8

P Y. .Y S pm—

Abbildung 8 myAgent - Vermittlungs-Schaltflichen

1.1.3.5.2 Wandanzeige (Wallboard)

Zeigt statistische Informationen tiber die Anrufe, Faxe und Emails des aktuellen Tages. (Details siehe Kapitel 3.16.5)

Finance 0
Sales O
Service 0
Total O

[ el el =)
AR woO
w Rk N O

Abbildung 9 myAgent - Wandanzeigenfenster

1.1.35.3 Diagramme fir Servicegrad und Durchschnittszeiten

Zeigt grafisch statistische Informationen {iber die Anrufe, Faxe und Emails des aktuellen Tages. (Details siehe Kapitel
3.16.2 bzw. Kapitel 3.16.3 )
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_ T

Finance v g ET

Abbildung 10 myAgent - Diagramm mit Servicegrad

W Avg. Talk Time
H Avg. Queue Time

Finance

Abbildung 11 myAgent - Diagramm durchschnittliche Warte- / Gesprachszeit

1.1.3.5.3.1 Statusleiste (6)

Abbildung 12 myAgent - Statusleiste

Die Statusleiste bietet Informationen tiber:

e den Verbindungsstatus zur Contact Center Service innerhalb von OpenScape Business
den Benutzernamen

die SW-Version von myAgent

e die Uhrzeit innerhalb des Contact Center Service

1.2 myReports

Uber den myReports Client stehen dem Anwender komfortable Funktionen fiir die Erstellung von historischen
Reporten zur Verfligung. Hierzu kann er aus iiber 120 vordefiniert nach Themengebieten sortierten Reportvorlagen
auswihlen.

MyReports kann nicht nur fiir das Contact Center sondern auch in Verbindung mit UC Suite ohne Contact Center
genutzt werden. Hierzu stehen zum einen ein Contact Center unabhéngiges Login und zum anderen Reportvorlagen
fiir UC Suite Ressourcen zur Verfligung.

Die Automatisierungsfunktionen von myReports erlauben dem Anwender neben der ad hoc Erstellung und Ausgabe
von Reporten am Bildschirm oder Drucker auch die zeitgesteuerte Generierung von Reporten und deren Zustellung
per E-Mail. Falls die generierten Reportdaten mit anderen Programmen weiter verarbeitet werden sollen kann
myReports diese auch in gdngigen Dateiformaten exportieren.

Nach dem Anmelden an myReports kann der Anwender die Sprache auswéhlen, in welcher er den myReports Client
bedienen mochte. Die gewdhlte Spracheinstellung wirkt auch auf die Texte in den generierten Reporten. Jeder
myReports Anwender kann seine Spracheeinstellung individuell auswéhlen. Die Spracheinstellung wird
anwenderspezifisch gespeichert und nach Log out und nochmaligem Login aktiviert. Aktuell stehen zur Auswahl:
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Tschechisch Deutsch Englisch Spanisch Finnisch

Franzésisch Italienisch Niederldandisch Polnisch Portugiesisch
Russisch
Tabelle 4 myReports - Verfiigbare Sprachen

MyReports kann auf mehreren PC Arbeitspldtzen installiert und betrieben werden. Allerdings kdnnen nicht mehrere
Anwender konkurrierend mit myReports arbeiten. Ist bereits eine myReports Anwendung aktiv, wird den anderen
Anwender beim Login ein entsprechender Hinweistext mit dem aktuell aktiven Nutzer ausgegeben.

Anwender mit dem Berechtigungslevel Supervisor oder Administrator konnen sich mit Ihrer myAgent Kennung an
beliebigen myReports Clients anmelden. Anwender mit dem Berechtigungslevel Agent werden von myReports mit
einem entsprechenden Hinweistext abgewiesen.

Die Benutzerrolle myReports Administrator erlaubt dem Anwender allgemeine Einstellungen und Konfigurationen fiir
myReports vorzunehmen. Diese Benutzerrolle kann auch dazu genutzt werden myReports ohne Contact Center zur
Auswertung von UC Ressourcen zu nutzen.

1.21  Uberblick myReports Funktionen
Fiir Contact Center Supervisor und Administratoren bietet myReports:

e  Bericht aus ca. 120 vordefinierte Berichten auswéhlen

e Berichte entweder ad Hoc oder zeitplangesteuert erstellen

e Berichtsparameter fiir die ausgewdhlte Berichtsvorlage definieren

e Bericht in Adobe PDF, Microsoft Word oder Microsoft Excel Format erstellen
e  Berichtsvorschau

e  Berichte als E-Mail Dateianhang versenden

e Berichte als Datei im Dateisystem abspeichern

e Berichte ad Hoc im gewdhlten Format ausgeben, versenden oder exportieren
e  Zeitpldne fiir Berichtserstellung definieren

e  Gespeicherter Zeitpliane verwalten (anzeigen, editieren, 16schen

e Neue Berichtsvorlagen zum Berichtsexplorer hinzufiigen bzw. 16schen

e Neue Gruppen im Reportexplorer fiir importierte Berichtsvorlagen erstellen
e Sprache der Benutzeroberfldche dndern

e Serveradresse dndern

Zusitzliche Funktionen fiir den myReports Administrator:

e  Vordefinierter Berichtsvorlagen aktualisieren

e E-Mail Vorlage konfigurieren

e E-Mail Konto fiir Reportversand konfigurieren

e  Vorwahlen fiir externen Rufnummern konfigurieren

e Datenschutz aktivieren / deaktivieren

e  Speicherort fiir den Export von Berichtsdateien konfigurieren
e Login ohne Contact Center User ID

e  Administrator Kennwort dndern

1.2.2 myReports Benutzeroberfléche

Die Benutzeroberfliche von myReports besteht aus dem Hauptfenster mit verschiedenen Bereichen. Es besteht aus
folgenden Elementen:
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Abbildung 13 myReports - Benutzeroberfliche

1.2.2.1 Meniileiste (1)

.
Administration @ Agent 101

Abbildung 14 myReports - Meniileiste

mit den Meniis:

e Datei
e  Administration
e Hilfe

und dem Namen des angemeldeten Benutzers. Die Meniipunkte kénnen auch mittels Tastaturkiirzel rechts neben dem
Meniipunkt aufgerufen werden.

1.2.2.2 Funktionsmenii (2):
(": Schedule Manager \ @ Report Manager \ /gj My Schedules \

Abbildung 15 myReports - Funktionsmenii

Das Funktionsmenii beinhaltet drei Laschen iiber die die Hauptfunktionen von myReports aufgerufen werden konnen.
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1.2.2.3 Schedule / Zeitplan Manager (3), (4)

() schecuie wanager \ B Report hanager \ L] 1y scneduies \

W”' Available Reports Repart Schedules for selected report @

- Agert Activity

- Agents T n
- jm Call History Cutput

G g Calls Start Schedule 1520015 | Farmat

o m cl POF v O @ 45
G FaxE-mail

G- (New Repart Group) End Schedule 15022015 | fEE
- jm Cther

@ Performance
o m Queues Run thiz scheduled task at 14:45 E

- @ User Presence Status

v
@ Wrap-up Codes
i Hourly Recurrence Daily Recurrence
o (1 Every 1 Diay(=).
o ‘Wigekly Recurrence
) Morithily Recurrence (@ Every Weekday
(! Yearly Recurrence

Ll e LBl ]la] =

Abbildung 16 myReports - Zeitplan Manager r

A

Der Berichts Explorer erschein nur in Verbindung mit dem Schedule Manager. Er enthilt alle Berichtsvorlagen in einer
Baumstruktur, gruppiert nach inhaltlichen Schwerpunkten.

1.2.2.4 Report Manager

Der Report Manager zeigt die vorhandenen Berichtsvorlagen und deren Gruppenzuordnung Reportvorlagen weiterhin
erlaubt er das Hinzufiigen / Entfernen neuer Berichtsvorlagen.

() senecuts manager EF Report Wanager \ L] wy schedues \

CAll reports) *  HOfReports : 123 z
e | |
1 Contact Certer Summary (Al Call Types) Calls
2 Incoming Calls Report-Groug Call Histary
3 Cutgoing Calls (Pay-Callz)-Per User Call History
4 Default Break Information Other
5 Incoming Calls (Specific Callz)-Per User Call History
E  Call Traffic Al Agerts-Per Hour Daily Calls
7 Contact Center Summary - Fax/E-hail Fa/E-mil
9 Calls List By Queus Calls
10 Outgoing Calls (International)-Per User Call History
11 Wrap up Code Usage Wirap-up Codes
12 Queue Traffic Comparison QuELEs
Al Report
m | |(New Report Groug) - +

Abbildung 17 myReports - Berichts/ Report Manager r

1.2.2.5 Zeitplan Verwaltung

Mittels der mySchedules Funktion unterstiitzt myReports den Anwender in der Verwaltung seiner erstellten und
abgespeicherten Zeitplédne.
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(AN reports) *  #0f Schedules : 9
2 MoiceMail Journal Wil 16102014 3102014 “early Recurrence m
3 Faxjournal - Empfang 16102014 31102014 “eatly Recurrence E‘
4 Internem “erzeichnis... 16102014 31102014 Yearly Recurrence E‘
5 Benutzer Yon Externe... 16102014 31102014 “early Recurrence E‘
B Externe Anrufe'Wolfg... 16102014 3102014 “early Recurrence E‘
7 Bericht Kommende An 16102014 31102014 “eatly Recurrence E‘
§ Benutzer-Anwesenh... 16.10.2014 31102014 Yearly Recurrence E‘
1 Abrufhistorie Wolfgan. . 16102014 31102014 “early Recurrence E‘
9 Faxjournal 16102014 322014 ‘Wizekly Recurrence E‘

m ¥ 8

Abbildung 18 myReports - myShedules

1.2.2.6 Statusleiste (5)

Status : —! Connected myReports - 6216 0 Jawva 1.7 .0_E0

0]

10:39:58 13.02.2015

Abbildung 19 myReports - Statusleiste

Die Statusleiste bietet Informationen tiber:

e den Verbindungsstatus zum Applikation Server.
e Datum und Uhrzeit.
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2 Leistungsmerkmale Contact Center

2.1 Anruf- / Kontaktverteilung

OpenScape Business Contact Center unterstiitzt die Kontaktverteilung abhéngig nach verschiedenen Kriterien. Sofern
nicht anders erwdhnt beziehen sich die Verteilkriterien auf ankommende Anrufe.

2.11 Am langsten frei

Ankommende Anrufe, Faxe und E-Mails werden automatisch dem Teilnehmer (Agent) zugeteilt, der sich am lingsten
in Ruhe befand und den hochsten Fahigkeits-Level hat. Faxe und E-Mails erhalten nur die Teilnehmer mit der
entsprechenden Berechtigung

2.1.2 Féahigkeitsbasiert

Jedem Agenten kann ein Fahigkeits-Level anhand einer Skala von 1 bis 100 zugeordnet werden. Das Contact Center
nutzt diese Bewertungen, um Anrufe intelligent an den verfiigbaren Agenten mit dem hochsten Fahigkeits-Level
weiterzuleiten.

2.1.3 Gruppenbasiert

Wird allen Agenten einer Warteschlange der gleiche Fahigkeits-Level zugeordnet, fithrt das Contact Center eine
gruppenbasierte Verteilung aus.

2.14 Uberlauf bei Ressourcen Engpass

Es kénnen sowohl Gruppen, Agenten, Voicemail oder beliebige interne / externe Rufnummern als Uberlaufziel
festgelegt werden, wenn in einer Gruppe keine Agenten mehr verfiigbar sind.

2.1.4.1 Gruppeniiberléufe

werden verwendet um:

e Ansagen bzw. eine Interaktion vor die Anrufverteilung zu schalten.

e Eine Gruppe mit eigenen Anrufverteilregeln und weiteren Agenten einzubeziehen, falls in der urspriinglichen
Gruppe keine Agenten mehr verfiigbar sind.

e Neben zentralen Rufnummern auch Durchwahlnummer in das CC mit einzubeziehen.

2.1.4.2 Agenteniiberldufe

werden eingerichtet wenn Agenten zur Hauptverkehrsstunde Lastspitzen in anderen CC Gruppen als der eigenen
abfangen sollen.

2.15 Prioritat

Verschiedene Arten von Prioritdten konnen fiir die Anrufverteilung genutzt werden.

2.1.5.1 Zeitabhdingige Prioritdit

Abhéngigkeit von der Wartezeit eines Anrufs in der Warteschlange kann eine hohere oder auch niedrigere Prioritét fiir
die Anrufverteilung des Anrufs festgelegt werden.

2.1.5.2 VIP Prioritdt

Fiir jede Gruppe kann der Contact Center Administrator individuell festlegen, ob bestimmte Kunden bevorzugt
behandelt werden sollen (VIP) und dadurch schneller einen freien Agenten erreichen sollen. Hierzu wihlt er die
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entsprechende Rufnummer aus dem externen Telefonverzeichnis aus und teilt ihm den Status ,VIP“ zu. Hierbei
konnen mehrere Eintrdge des externen Verzeichnes zusammen ausgewdhlt werden. Die Identifikation des VIP im
Contact Center erfolgt anhand der iibermittelten Rufnummer.

Die VIP-Anrufer Prioritét ist eine Angabe in Werten zwischen 0 und 100, anhand derer die Bevorzugung von VIP-
Anrufern gegeniiber "normalen" Anrufern in Abhéngigkeit von der Anrufer Wartezeit in der Warteschlange festgelegt
werden kann.

2.1.6 Anrufer Nummer

Je nach tibermittelter Rufnummer oder Rufnummernbereich des Anrufers konnen unterschiedliche Anrufverteilregeln
ausgefithrt werden.

2.1.7 Bevorzugter Agent.

Einem bestimmten Anrufer kénnen ein oder mehrere bevorzugter Agent zugewiesen werden. Werden mehrere
bevorzugte Agenten zugewiesen, kdnnen diese priorisiert werden. Ist der bevorzugte Agent nicht verfiigbar wird der
Anruf zum nédchsten bevorzugten Agenten oder falls nur ein Agent zugewiesen wurde innerhalb seiner Gruppe
geroutet. Bei der Einrichtung des Contact Center Parameter wihlt der Administrator einen Kontakt aus dem externen
Telefonverzeichnis aus und weist diesen einem Agenten zu.

2.1.8 Zuletzt erreichter Agent

Das OpenScape Business Contact Center kann so eingerichtet werden, dass ein Anrufer innerhalb einer Gruppe zu dem
Agenten geroutet wird, mit dem er zuletzt verbunden war. Falls dieser Agent nicht verfiigbar ist, wird der Anruf nach
den normalen Verteilregeln fiir die Gruppe geroutet.

2.1.9 Resourcen abhéngige Auslastung

Innerhalb der Anrufverteilregeln kann festgelegt werden wie ankommende Anrufe bei Unterschreitung einer
Mindestanzahl verfiigbarer Agenten oder Uberschreitung einer maximalen Anzahl wartender Anrufe verteilt werden
sollen.

Die Anzahl verfligbarer Agenten in einer Warteschlange wird im System durch folgende Status der Agenten beeinflusst

- Anmelden eines Agenten in die Warteschlange tiber die Funktion ,Anmelden/ Login” in Warteschlange - +1
- Abmelden eines Agenten aus der Warteschlange tiber die ,Abmeldung/ Logout” von Warteschlange*—> -1

- Agentenstatus ,Pause” 2> -1

- Verfiigbar nach Pause 2> +1

Sie greift nicht bei folgenden Agentenstatus:

- Agentim Zustand Klingeln

- Agentim Zustand Gesprédch

- Agentin Zustand Nachbearbeitung

- Agentim Zustand ,Verpasster Anruf”
- Agentim Zustand ,Uberfillig”

2.1.10  Anruflast abh@ngige Begrenzung

Das Contact Center begrenz die Anzahl der maximalen Anrufe fiir eine Warteschlange abhingig von den aktiven und
wartenden Anrufen. Die maximale Anzahl der Anrufe wird pro Warteschlange eingestellt. Im Fall, dass der Grenzwert
erreicht ist, informiert das Contact Center das System, welches daraufhin alle neu eintreffenden Anrufe fiir die
Warteschlange solange zurlickweist bist der Grenzwert wieder unterschritten ist. Das System meldet dem Contact
Center die zuriickgewiesenen Anrufe zu Reporting Zwecken.
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2.1.11  Kalender

Die Anrufverteilregeln des Contact Centers kdnnen datums- und zeitabhéngig definiert werden. Dieses erlaubt neben
der der Anrufverteilung im Normalbetrieb auch die Beriicksichtigung von Ausnahmen z.B. fiir Feiertage,
Betriebsschliefungen, Urlaubszeiten etc.

Warteschlangen stellen das Herzstiick des OpenScape Business Contact Center dar. Sie kommen zum Einsatz, wenn
Anrufe und Kontaktanfragen nicht sofort einem Agenten zur Bearbeitung zugewiesen werden kdnnen,
Kontaktanfragen abhéngig von Zeit und Datum nach bestimmten Regeln verteilt werden sollen oder Anrufern
Ansagen eingespielt werden sollen.

Innerhalb der Warteschlangen kénnen Anrufer auch zur Interaktion (z.B. geben Sie die , 1" fiir Deutsch oder die ,2“ fiir
Englisch ein) aufgefordert werden und kénnen damit die weitere Anrufverteilung beeinflussen.

Mit Hilfe der Warteschlangen werden im OpenScape Business Contact Center Gruppen gebildet, in denen
abkommende Anrufe, Faxe und E-Mails behandelt werden kénnen. Eine Warteschlange ist tiber die Rufnummer
eindeutig einer Gruppe zugeordnet. Solange ein Agent Fax oder Mails bearbeitet, werden an diesen keine Anrufe
zugestellt.

221 Ausfiihren von Regeln zu Kontaktbehandlung

Jeder Warteschlange konnen eine oder mehrere Regeln fiir die Behandlung von ankommenden Anrufen zugewiesen
werden. Die Warteschlange fiihrt die zugewiesenen Regeln in Abhéngigkeit von Datum und Uhrzeit aus. Diese Regeln
gelten ausschliefflich fiir ankommende Anrufe nicht jedoch fiir Fax und E-Mail. Fiir Fax und E-Mail greifen statische
Verteilalgorithmen greifen.

2.2.1.1 Telefonanrufe

Jeder Warteschlange ist eine Rufnummer zugewiesen. Ankommende Anrufe fiir diese Rufnummer werden innerhalb
der Gruppe der zugewiesenen Regeln behandelt und, sofern nichts anderes festgelegt wurde, dem Agenten zugeteilt,
der sich am ldngsten in Ruhe befand und den hochsten Fahigkeitslevel besitzt.

2.2.1.2 Fax

Jeder Warteschlange, die auch Faxe verteilen soll, ist eine Fax Rufnummer zugewiesen. Ankommende Faxe werden in
die Warteschlage nach dem Prinzip ,First In - First Out” eingestellt. Agenten, die die Berechtigung haben Faxe zu
empfangen konnen diese mittels eines Anrufes oder mittels eines Faxes iiber ihren myAgent Client beantworten.

2.2.1.3 E-Mail

Pro Warteschlange kann eine E-Mail Adresse hinterlegt werden z.B. ,Vertrieb@Kunde.de". Eine empfangene Mail wird
in die entsprechende Warteschlange nach dem Prinzip ,First In - First Out” eingestellt und kann durch die Agenten, die
als ,E-Mail Agenten” der Warteschlange zugewiesen wurden bearbeitet und beantwortet werden. Zum Senden und
Empfangen von E-Mails nutzt OpenScape Business Contact Center einen externen E-Mail Server. Das Contact Center
kann E-Mail mit der fiir die Warteschlange vergeben E-mail Adresse versenden, welcher der Agent zugeordnet ist.

Empfangene E-Mails werden innerhalb des Contact Centers gespeichert und konnen exklusiv iiber den myAgent Client
bearbeitet werden.

2.2.2 Ruckruf Anforderung

Ist dem Anrufer die Wartezeit in der Warteschlage zu lang, hat er die Moglichkeit, sofern dieses zuvor durch den
Administrator eingerichtet wurde einen Riickrufwunsch zu hinterlassen. Dieser Riickrufwunsch behilt die Position des
urspriinglichen Anrufers in der Warteschlange und wird den Agenten in Form einer Sprachnachricht zugestellt. Der
Agent kann die vom Anrufer angegebene Rufnummer zuriickrufen. Erreicht der Agent den Anrufer, kann er den
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Riickruf als abgeschlossen kennzeichnen. Erreicht er den Anrufer nicht, kann er einen Termin planen, an dem der
Riickruf erneut ausgefiihrt wird. Der Riickruf zum Callback Ziel wird von OpenScape Business nicht als ,Contact Center
Call“ sondern als normaler gehender Anruf fiir den Agenten protokolliert

2.2.3 Positionsansagen

Anrufern kann ihre aktuelle Warteposition in der Warteschlange angesagt werden, sofern dieses in den Regeln zur
Anrufbehandlung eingerichtet wurde.

2.2.4 Ansage der voraussichtlichen Wartezeit

Das Contact Center bietet die Moglichleit Anrufern in der Warteschlange die voraussichtliche Wartezeit anzusagen.
Diese Funktion beriicksichtigt nur Anrufe mit einer voraussichtlichen Wartezeit langer als eine Minute. Die Wartezeit
wird immer in ganzen Minuten angesagt.

2.25 Wartemusik /Ansagen

Das Administrationsportal von OpenScape Business unterstiitzt die komfortable Aufnahme bzw. den Import von
Wartemusik, Ansagen und Callback Ansagen sowie deren flexible Zuweisung zu den Contact Center Warteschlangen.

Die Behandlung von ankommenden Anrufen erfolgt innerhalb des Contact Centers anhand von Zeitplan gesteuerten
Regeln (CCV). Diese Zeitpldne und Regeln gelten ausschlieflich fiir Anrufe nicht jedoch fiir Fax und E-Mails.

Der OpenScape Business Administrator oder der Contact Center Supervisor kann die CCV Regeln iiber eine einfach zu
bedienende, grafische Oberfldche mittels Drag & Drop zusammenstellen. Anschliefend legt er durch die Definition
eines Zeitplans fest fiir welchen Zeitpinkt und Zeitraum diese Regel aktiv sein soll. Zuletzt weist er den Zeitplan einer
Warteschlange zu.

231 Zeitplane

Zeitpldne bestimmen tages- und uhrzeitabhingig anhand von Regeln (CCV), wie Anrufe in einer Warteschlange
behandelt werden sollen. Neben dem Standard Zeitplan kdnnen fiir eine Warteschlange auch Ausnahmen vom
Standard z.B. fiir Feiertage, BetriebsschlieBungen, Urlaubszeiten etc. definiert werden. Dieses erlaubt dem Anwender
eine {iberaus flexible der Gestaltung seiner Erreichbarkeit.

2.3.2 Anrufverteilregeln / Call Control Vector (CCV)

Die Regeln (CCV) fiir die Anrufverteilung werden mit einem graphischen Editor durch die Verkniipfung von
vordefinierten CCV-Elementen erstellt und kénnen nach Fertigstellung unter einem unter frei definierbaren Namen
abgespeichert werden. Gespeicherte Regeln kdnnen einem oder auch mehreren Zeitpldnen als Standard oder
Ausnahme CCV zugeordnet werden und jederzeit iiber den Regeleditor gedffnet, modifiziert und wieder abgespeichert
werden. Nach Erstellung konnen die Regeln einer oder mehreren den Warteschlangen in Verbindung mit einem
Ausfiihrungszeitplan zugewiesen.

23

OpenScape Business V2 —Contact Center Whitepaper



Startpunkt

=

2 Wartemusik

& =

4 Callback aufzeich... S.In Mailbox aufzei...

Abbildung 20: Einrichtung einer Anrufverteilregel (CCV)

2.3.2.1 Verfiigbare CCV Elemente

CCV Element
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Kurzbeschreibung

Nachricht abspielen Bewirkt das Abspielen der gewiinschten
Ansage.

Wartemusik Bewirkt das Einspielen von Wartemusik

Verbindung mit Anrufer trennen Bewirkt das Beenden der
Verbindung

Anrufer tiber Warteschlangenposition informieren: Bewirkt
die Information des Anrufers iiber seine aktuelle
Warteschlangenposition

Zu CCV: Bewirkt eine Schleife zu einem anderen CCV-Objekt

Callback aufzeichnen: Erméglicht einem Anrufer in einer
Warteschlange einen Agentenriickruf zu aktivieren
(Aufnahme einer Sprachnachricht).

Aktion nach Zifferneingabe ausfiihren Bewirkt die
Ausfiihrung des oder der nachfolgenden CCV-Objekte in
Abhiéngigkeit von den dort angegebenen Ziffern
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‘ u

Einzelschritt-Ubergabe

u
An Warteschlange
dbergeben

In Mailbox aufzeichnen

L ]
!
e
Ubergabe nach Melden

MNach Name wahlen

89

Mebenstellenwahl

A%

Sprache einstellen

Lz

CLI-Routing

L

Branch on data

Bedingte Verzweigung

Einzelschritt-Ubergabe Bewirkt die Ubergabe des Anrufs,
unabhédngig davon, ob das Ziel frei, besetzt oder nicht
verfiigbar ist

An Warteschlange iibergeben Bewirkt die Ubergabe des
Anrufs an eine Warteschlange

In Mailbox aufzeichnen Bewirkt den Anruf an die gewtiinschte
Sprachbox eines Teilnehmers oder einer Sprachbox-Gruppe

Ubergabe nach Melden Bewirkt die Ubergabe des Anrufs an
ein internes Ziel.

Nach Name wihlen Bewirkt die Aufforderung des Anrufers,
die ersten drei Buchstaben des gewiinschten Teilnehmer-
Nachnamens iiber die Wahltastatur einzugeben.

Nebenstellenwahl Bewirkt die Aufforderung des Anrufers, die
Rufnummer des gewiinschten Teilnehmers iiber die
Waihltastatur einzugeben.

Sprache einstellen Bewirkt die Auswahl der Sprache fiir die
jeweilige Standardansage anhand der Rufnummer des
Anrufers.

CLI Routing Bewirkt die Weiterleitung eines Anrufs an ein
oder mehrere, aufeinander folgende CCV-Objekte anhand der
Rufnummer des Anrufers.

Bedingte Verzweigung Bewirkt die Weiterleitung eines Anrufs
an ein oder mehrere, aufeinander folgende CCV-Objekte
anhand eines Kriterium aus einer externen
Datenbankabfrage.

Bedingte Verzweigung Bewirkt die Weiterleitung eines Anrufs
an ein oder mehrere, aufeinander folgende CCV-Objekte
anhand einer Bedingung.

Tabelle 5: Contact Center - Verfiigbare Anrufverteilregel (CCV) Elemente

Bei der Contact Centers Einrichtung werden den Contact Center Benutzern Berechtigungs-Level (Rollen) zugewiesen.
In Abhéngigkeit der zugewiesenen Rolle; ,Agent”, ,Supervisor” oder ,Contact Center Administrator” stehen einem
Benutzer alle oder nur eingeschridnkte Funktionen des Contact Centers zur Verfiigung.
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2.4.1 Berechtigungslevel Agent

Anwender in der Rolle ,Agent” konnen iiber sich iiber myAgent Client im Contact Center fiir die Anrufverteilung
verfiigbar schalten und vielfdltige Funktionen fiir die Bearbeitung von Anrufen nutzen

2.4.2 Berechtigungslevel Supervisor

Anwender in der Rolle ,Supervisor” kénnen zudem Agenten zu Warteschlangen zuweisen, Betriebsparameter des
Contact Centers modifizieren, alle Warteschlangen und Betriebsparameter in Realtime beobachten sowie einige
historische Reporte iiber die Anrufverteilung erstellen.

243 Berechtigungslevel Administrator

myAgent erlaubt fiir die Rolle ,Contact Center Administrator” zurzeit die gleichen Funktionen wie fiir die Rolle
LSupervisor”. Dieses kann sich jedoch im Zuge der technischen Weiterentwicklung dndern.

Den Agenten werden bei der Zuweisung zu bestimmten Warteschlangen (Gruppen) durch den Supervisor des Contact
Centers Eigenschaften fiir diese Warteschlange (Gruppe) zugeordnet. Der Supervisor legt auBerdem fest ob ein Agent
ein Hauptagent fiir eine Warteschlange (Gruppe) ist, ob er als Uberlaufagent fiir diese Gruppe fungieren soll, ob er
Callbacks bearbeiten oder ob er Fax und E-Mail Kontakt Anfragen bearbeiten soll.

251 Agent in mehreren Gruppen - Multiple Group Agent

Ein Agent kann vom Supervisor mehreren Gruppen (Warteschlangen) mit unterschiedlichen Fihigkeiten zugeordnet
werden. Wenn sich der Agent verfiigbar / nicht verfiigbar schaltet wirkt dieses auf alle Gruppen, denen der Agent
zugeordnet ist.

252 Hauptagent / Uberlauf Agent

Eintreffende Anrufe fiir eine Gruppe (Warteschlange) werden vorrangig an die Hauptagenten entsprechend ihrem
Fahigkeitsprofil verteilt. Ein Agent, der einer Gruppe als Uberlaufagent zugewiesen wurde erhilt einen Anruf nur dann,
wenn die Anzahl Anrufe in der Warteschlange eine bestimmte Anzahl iberschritten haben oder ein Anruf eine
bestimmte Wartezeit tiberschritten hat.

253 Daueraktiver Agent

Das Contact Center versetzt einen Agenten, der einen Anruf verpasst hat danach automatisch in den Status ,Nicht
verfiigbar” und stellt ihm keine weiteren Anrufe mehr zu, um die Anrufverteilung zu optimieren. Ist dieses Verhalten
nicht gewiinscht kann ein Agent als ,dauerverfiigbar” gekennzeichnet werden. In diesem Fall wird der Agent nach
einem verpassten Anruf nach ca. 1sek automatisch wieder verfiigbar geschaltet.

Als Nachbearbeitung werden Tatigkeiten bezeichnet, die ein Agent nach Beendigung eines Anrufs / Abschluss eines
Fax, E-Mail Kontakts durchzufiihren hat. Hierfiir stellt das Contact Center Nachbearbeitungszeit, in welcher dem
Agenten keine neuen Anrufe zugewiesen werden, sowie Nachbearbeitungscodes zu Klassifizierung der Tatigkeit bzw.
des Kontakts, zur Verfiigung.

2.6.1 Nachbearbeitungszeit

Bei der Zuweisung eines Agenten zu einer Warteschlange durch den Supervisor, kann der Supervisor dem Agenten
eine individuelle Nachbearbeitungszeit zuweisen. Die Nachbearbeitungszeit wird nach Beendigung eines Anrufes /
Abschluss eines Fax, E-Mail Kontakts beim Agenten automatisch gestartet. Der Agent kann die Nachbearbeitungszeit
vorzeitig beenden oder verldngern.
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2.6.2 Nachbearbeitungscodes / -gruppen

Einem Contact Center Anruf bzw. Fax- / E-Mail-Kontakt kann nach Bearbeitung durch den Agenten ein
Nachbearbeitungscode zugewiesen werden, welcher im Nachhinein eine gezielte Auswertung erlaubt. Diese
Tatigkeitscodes werden vom Administrator des Contact Center festgelegt. Der Contact Center Administrator legt bei
der Einrichtung pro Warteschlange fest, ob mit Nachbearbeitungscodes gearbeitet werden soll. Ist dieses der Fall,
muss ein Agent den Nachbearbeitungscode dem Anruf/ Kontakt zuweisen bevor er das Pop-Up Fenster schliefen kann
und neue Anrufe/ Kontakte zugewiesen bekommt.

Nachbearbeitungscodes konnen 2-stufig nach Nachbearbeitungsgruppe und Nachbearbeitungsbezeichnung
organisiert werden um eine bessere Auswertung der Tatigkeiten fiir bestimmte Kontakte zu erhalten. Alternativ kann
der Contact Center Administrator entweder einen einstufige Nachbearbeitungsbezeichnung oder eine mehrstufige
Nachbearbeitungsbezeichnung definieren.

2.6.3 Einstufige Nachbearbeitungsbezeichnung

Hierbei definiert der Administrator einfache Nachbearbeitungsbezeichnungen, die von allen Agenten in allen
Warteschlangen genutzt werden kdnnen. Bei einer spateren Auswertung der Nachbearbeitungsbezeichnungen tiber
myReports kann hierbei die Nachbearbeitungsbezeichnung iiber das gesamte Contact Center ausgewertet werden.

2.6.4 Zweistufige Nachbearbeitungsbezeichnung

Falls es gewiinscht ist neben der reinen Nachbearbeitungstatigkeit auch noch festzulegen fiir wen oder durch wen die
Nachbearbeitung erbracht wurde, kann der Contact Center Administrator neben den Nachbearbeitungsbezeichnungen
auch noch Nachbearbeitungsgruppen definieren.

Eine Nachbearbeitungsgruppe kann mehrere Nachbearbeitungscodes enthalten. Die Nachbearbeitungscodes sind in
diesem Fall immer der Nachbearbeitungsgruppe zugeordnet und werden fiir jede Gruppe getrennt definiert.

Fiir das Contact Center konnen durch den Contact Center Administrator verschiedene Pausentypen definiert werden,
die anschliefend von den Agenten ausgewdhlt und aktiviert werden konnen. Hat ein Agent eine Pause aktiviert,
werden in dieser Zeit dem Agenten keine Anrufe/ Kontakte zugestellt. Die Aktivierung wird zusammen mit der
verbleibenden Zeit als Agentenstatus den anderen Agenten sowie dem Supervisor angezeigt.

Im Contact Center stehen Realtime-und historischen Reporten fiir alle Medien zur Verfiigung. Die Reporte bieten
einen detaillierten Einblick in den Contact Center Betrieb. Dies ist die Voraussetzung fiir eine bessere
Aktivitatsiiberwachung und Entscheidungsfindung. Grafische Ubersichten und Darstellungen geben die Moglichkeit,
entstehende Probleme friihzeitig zu erkennen und darauf zu reagieren und bieten damit einen guten Uberblick iiber
das Geschehen im Contact Center.

2.8.1 Realtime Reporting

Standig aktualisierte Realtime-Ansichten im myAgent Client geben einen Uberblick iiber die Schliisselinformationen
wie Agentenauslastung und die verschiedenen Warteschlangen.

2.8.2 Historical Reporting

Im myAgent Client stehen dem Supervisor 25 vordefinierte Standard-Reporte zur Verfiigung. Die Reporte werden in
Tabellenansichten und / oder teilweise auch als Diagramm bereitgestellt.

Der myReports Client biete dariiber hinaus ca. 100 weitere Reporte. Die Reporte werden in Tabellenansichten und /
oder teilweise auch als Diagramm bereitgestellt.
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Alarme kénnen einfach definiert werden, um den Supervisor akustisch und visuell davon in Kenntnis zu setzen, wenn
definierbare BetriebsmessgréfRen iiberschritten werden

Fiir eine Warteschlange kénnen Schwellwerte fiir die maximale Anzahl wartender Anrufe oder fiir die maximale
Wartezeit in der Warteschlange eingestellt werden. Wird einer dieser Werte im Betrieb tiberschritten wird im
Benutzerportal myAgent ein optischer / akustischer Alarm fiir die entsprechende Warteschlange ausgegeben.

Die Dienstgiite ist eine Angabe zwischen 0 und 100 Prozent, anhand derer in Abhéngigkeit von der Anruferwartezeit
eine Aussage iliber die Vermittlungsqualitit in der Warteschlange getroffen werden kann.

Die Sollwerte fiir die Dienstgiite (Grade of Service, GoS) kénnen in Abhingigkeit von der Anruferwartezeit in der
Warteschlange frei bestimmt werden. Supervisoren konnen anschlieBend im myAgent Client eine Auswertung der
Dienstglite durchfiihren.

OpenScape Business Contact Center benotigt keine externen Ansagegerite. Es kann auf alle vorgefertigten
Systemansagen der UC Suite Applikation zugreifen. Dariiber hinaus besteht die Méglichkeit individuellen Ansagen
entweder als Datei zu importieren oder direkt iiber ein Telefon aufzunehmen und anschliefend im Contact Center zu
nutzen.

Im OpenScape Contact Center kdnnen nachfolgende Endgerdte am Agentenarbeitsplatz eingesetzt werden.

e OpenStageT

e OpenStage HFA

e  OpenScape Desk Phone IP 35G/55G HFA

e  OpenScape Personal Edition HFA

e  OpenScape Business Cordless (mit Einschrinkungen)

Nicht verwendet werden diirfen

e Analoge Endgerite

e  SIP Endgerdten

e ISDN Endgerite

e Endgeriten die in eine MULAP Gruppe eingebunden sind

Die Einrichtung des Contact durch den Systemadministrator erfolgt iiber das graphische Administrationsportal (WBM)
von OpenScape Business. Die Anrufverteilregeln konnen dabei auf einfache Art und Weise per ,Drag and
Drop” zusammengestellt werden

Supervisoren kénnen zur Laufzeit des Contact Centers iiber ihren myAgent Client alle wesentlichen Betriebsparameter
des Contact Centers verdndern. Hierzu nutzen sie die gleiche Bedienoberfliche wie der Systemadministrator.
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Der Login in das Contact Center kann entweder tiber den myAgent Client oder {iber das System Telefon im Fall, dass
dass myAgent nicht verfligtbar oder nicht aktiv ist, erfolgen.

2.14.1  Login Uber myAgent

Beim Login tiber myAgent werden die UC Suite User Anmeldeinformationen verwendet. Nach dem Anmelden bietet
myAgent dem Anwender den vollen Leitungsumfang. Details zur Anmeldeprodur sind im Kapitel 3.1 beschrieben.

2.14.2  Login Uber System Telefon

Die Anmeldung iiber das System telefon benutzt die UCD ID des Agenten. Wenn der Agent {iber das Telefon eingeloggt
ist werden ihm ausschlieBlich Anrufe zugestellt. Das PopUp Fenster zur Anrufbearbeitung und zur Eingabe von
Nachbearbeitungscode stehen nicht zur Verfiigung. Dieses gilt auch dann wenn der myAgent Client aktiv ist und sich
der Agent tiber das Telefon eingeloggt hat. Die volle myAgent Funktionalitdt kann in diesem Fall wieder genutzt
werden, wenn sich der Agent am Telefon aus- und sich anschliefend iiber myAgent wieder einloggt.

Fiir das Login am Telefon kann der Agent nur das System Endgerédt verwenden, welches ihm als UC-User in der
Systemkonfiguration zugewiesen wurde. Die Verwendung eines anderen Telefons ist bei dieser Art des Logins in das
Contact Center nicht mdoglich. Details sind im Kapitel 5.1.7 beschrieben.

Beim Ausfall der Contact Center Applikation {ibernimmt die interne Anrufverteilung (UCD) von OpenScape Business
die Zuteilung von Anrufen auf die Contact Center Agenten, entsprechend den zuvor fiir den Notlauf festgelegten
Regeln. Die Agenten werden in diesem Fall automatisch in die interne Anrufverteilung eingeloggt. Die Bedienung
erfolgt im Notlauf ausschlief8lich tiber das Endgerat. Fax und E-Mail Kontakte werden hierbei nicht berticksichtigt.

Sobald das Contact Center wieder betriebsbereit ist, werden die Agenten aus der internen Verteilung ausgeloggt und
die Anrufe wieder von der Contact Center Applikation zugeteilt.

29

OpenScape Business V2 —Contact Center Whitepaper



3 MyAgent Leistungsmerkmale

317  myAgent Login

Ein Contact Center Mitarbeiter kann sich mit seiner individuellen Kennung und seinem Passwort an einem beliebigen
myAgent Client anmelden.

myAgent
° Benutzemame: 4201
Kennwort [E—

n Kennwort speichem
Serveradresse.  172.30.2425

Mneldeniaeu\dw‘

Abbildung 21 myAgent - Login Dialog

3.2 Einloggen in die Warteschlangen / Anrufverteilung

Ein Agent kann vom Supervisor einer oder mehreren Warteschlangen zugeordnet werden. Mit dem Einloggen ist er in
allen zugeordneten Warteschlangen gleichzeitig fiir die Kontakt Verteilung entsprechend den vom Supervisor
vorgegeben Kriterien verfligbar. Das gleich gilt sinngem&R, wenn sich der Agent aus der Warteschlange / der
Anrufverteilung ausloggt.

3.2.1 Freie Wahl eines Telefons am Arbeitsplatz

Wihrend des Anmeldevorgangs kann sich der myAgent das Telefon aus einem Aufklappmenii auswéhlen, mit dem er
die Contact Center Anrufe bearbeiten mochte.

[ ﬁ" Bei Warteschlangen anmelden u

‘Wahlen Sie Ihre Nebenstelle aus
(o2 -]

OK Abbrechen
I

Abbildung 22 myAgent - Free Seating Dialog

3.3 Agentenstatus Information

331 Agentenstatus setzen

MyAgent unterstiitzt den Anwender durch das komfortable Setzen und Anzeigen des aktuellen Agenten-Status und
den Prédsenz Status von internen Teilnehmern.

2 2 ©

Logout Receive Calls Work Time Break

Abbildung 23 myAgent - Agent Status Symbol Bar
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Nachdem sich der Anwender als Agent in eine Warteschlange eingeloggt hat, kann er iiber die Statusleiste
nachfolgende Status fiir die Kontaktverteilung setzen:

e Verfiigbar

e Nicht verfligbar

e Nachbearbeitung setzen

e  Nachbearbeitung beenden
e Pause beginnen

e Pause beenden

Abhéngig vom gesetzten Status verteilt das Contact Center anschlieBend die ankommenden Kontakte.

3.3.2 Agentenstatus anzeigen

myAgent zeigt den aktuellen Status einen Agenten in verschiedenen Fenstern an.

3.3.2.1 Agentenstatus Liste der Agentenzuweisungen

Der aktuelle Status eines Agenten wird dem Supervisor und den anderen Agenten in den Warteschlangen (Gruppen),
denen der Agent zugeordnet ist angezeigt.

ﬂ Finance

l?ll Sales

‘5&0 94101 3 Seconds
& Service

* 94201

Abbildung 24 myAgent - Display Agent Status in der Warteschlangen Zuweisung

Nachfolgende Status werden hierbei berticksichtigt

ﬁ angemeldet, Hauptagent

angemeldet, Uberlaufagent

abgemeldet, Hauptagent

abgemeldet, Uberlaufagent

Anrufbearbeitung nach Anruf

tiberfallig nach Anruf
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Nachbearbeitungszeit

in Pause

tberfillig nach Pause

Anruf entgangen

d 0 © ke

Tabelle 6 myAgent - Agent Status im in der Warteschlangen Zuweisung

3.3.2.2 Anzeige Agentenstatus Liste im Attendant Fenster

Der aktuelle Gespréachsstatus eines Agenten wird dem Supervisor und den anderen Agenten denen der Agent
zugeordnet ist im sogenannten Attendant Fenster angezeigt.

@ Report @ DSBiz @ 0SBiz @ User
[ Tester [ agent 101 [l Agent201 & 301

Abbildung 25 myAgent - Agenten Status im Attendant Fenster
Nachfolgende Status werden hierbei berticksichtigt

‘ Teilnehmer erhélt einen Anruf

Teilnehmer ist im Gespriach

f Teilnehmer ruft an

Mobility-Entry-Teilnehmer erhélt einen Anruf oder ruft an
Mobility-Entry-Teilnehmer ist im Gesprach
E Anwesenheitsstatus ist nicht sichtbar
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Telefon ist nicht angeschlossen

Tabelle 7 myAgent - Agenten Status

Fiir Teilnehmer ohne Systemtelefon (SIP, ISDN oder analoges Telefon), zeigt myAgent nur den Verbindungsstatus an.

34  Pop-up-Fenster fur Kontaktbearbeitung

Uber das Pop-Up Fenster erhilt der Anwender abhéingig vom Medientyp des Kontakts kontextsensitive
Bearbeitungsfunktionen fiir den gerade anstehenden Kontakt. Es 6ffnet sich automatisch bei eintreffenden Kontakten,
sofern diese zuvor im System eingerichtet wurde. Fiir eine nachtragliche Bearbeitung von Kontakten kann der
Anwender das Pop-Up Fenster auch manuell tiber einen Klick auf den gewdhlten Eintrag in der Anrufliste 6ffnen.

N\

@& myAgent NS
Extension.: 33388 v -~ |

un e Assistance  Wrapup code
Queue: Sales CallID: 15

Phone Number: 33388 Callback Number:

Caller Information  History

Customer ID:

Title

First Name Report

Last Name: Tester

Company: l‘

Type ' Date/ Time | Agent Message |
1 16.04.2014 15:20:00 94101 Dies war eine Test

1 16.04.2014 15:21:59 94101 Dieser ist ein neuer test
A 1604.2014 15:22:41 94101 Das ist ein Quengel

Add Eat Remove

Abbildung 26 myAgent - Pop-Up Fenster

Im Pop-Up Fenster kann der Agent Informationen zum Anruf hinterlegen oder bereits hinterlegte Informationen zum
Anrufen ansehen und ggf. ergdnzen. Die Informationen werden mit Agenten ID Datum / Uhrzeit und Typ und Info ob
aufgezeichnet abgespeichert. Liegt einen Gesprachsaufzeichnung vor, kann diese abgehort werden. Das Pop-Up
Fenster enthalt:

e Informationen zum Anruf

e  Warteschlange

e  Rufnummer des Anrufers (sofern tibermittelt),

e Referenz

e  Riickrufnummer (Option)

e  Felder fiir Kontaktdetails

e Informationen von Agenten zu bisherigen Anrufen desselben Anrufers
e Die Schaltfliche Nachbearbeiten

e Die Aufklappliste Abgeschlossen fiir Riickrufanrufe

e Die Anrufhistorie
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e  Schaltflichen zu Anrufsteuerung (nur bei Telefonanrufen)

e Kontaktdetails zu aktuellem Anrufer hinzufiigen

e Information zu aktuellem Anrufer hinzufiigen, bearbeiten oder 16schen
e Historie des aktuellen Anrufers anzeigen

e Aufzeichnung von aktuellem Anrufer abhoren

e  Nachbearbeitungsgrund angeben

341 Anruf bzw. Rickrufwunsch (CallBack) Bearbeitung

Ein kompletter Satz von Telefonie-Steuerelementen und Tools optimiert die Bearbeitung ankommender Anrufe sowie
Agenten- Callback-Interaktionen.

34.2 E-Mail-Bearbeitung

MyAgent bietet Tools fiir die effiziente Bearbeitung ankommender und vom Agenten initiierter E-Mail-Interaktionen.
Ankommende E-Mail-Kontakte werden in einem Popup- Fenster angezeigt.Fiir die E-Mail Bearbeitung stejt ein HTML
Editor zur Verfiigung. E-Mail Anhdnge kdonnen direkt ohen verheriges abspeichern auf dem PC ge&ffnet werden.

Die E-Mail Absenderinformationen werden tiber die Anruferidentifizierung in den verschiedenen Verzeichnissen in
der gleichen Form wie bei Telefonanrufen ermittelt. Das Ergebnis wird zusammen mit der E-Mail Adresse des
Absenders auch in der Anrufliste und im Contact Center Anruf Fenster dargestellt.

Um die Reaktionszeit zu verbessern und die Kontaktauflosung zu beschleunigen, stehen Funktionen fiir die interne

und externe Weiterleitung zur Verfiigung. E-Mail konnen auch direkt aus dem Contact Center Anruffenster versaendet
werden.

From: fs@etelicom.com Callback Number:

& myAgent - m] X
v ‘2 i@ .‘,0 LY i Intemal Directory R .g a, ?
/ “ e Login Receive Calls Work Time Break Assistance ,7 Search Calis List Reports Setup Admin Help
Agents Contact Center Calis +
!ﬂ T CallID | Call Status Queue Q-Pos Q-Time Talk Alet CLI LastName First Name Company Name
- 3000—] 126 Queueing Callback 7101 1 1646 O 0 3000
2 3005 B Compose Message(134) ffs@etellicom.com - (u}
- 4
S n e Wrapup code  Send
Queve: 7101 Call ID: 134

Close:

Compose Message
To (
e
Subject |f
Wallboard Attachments Add
Queue | Calls Queuing | Agents Logged In | Longest Call Queving | Longest idie Agent ||  Se39¢U! 12 - ek 4@ B UETEE
7101 1 0 1649 ]
Total 1 0 0 0
To Business Serv | seoslez1m|

Diese Option wird nach einem rechten Maustasten Klick auf den entsprechenden Eintrag angeboten. Es wird ein neues
E-Mail Fenster geoffnet, welches durch den Anwender mit Informationen ergénzt und abgesendet werden kann. Fiir
diese Funktion ist in der Warteschlangeneinrichtung eine E-Mail Adresse einzutragen.
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343 Fax Bearbeitung.

MyAgent bietet Tools fiir die effiziente Bearbeitung ankommender und vom Agenten initiierter Fax-Interaktionen.
Ankommende Faxe werden in einem Popup- Fenster angezeigt. Um die Reaktionszeit zu verbessern und die
Kontaktauflosung zu beschleunigen, stehen Funktionen fiir die interne und externe Weiterleitung zur Verfiigung.

- Fax274) 124 o ) )
f—

|/ vne Assistance

Oueve Grugpe 440 CallID 27
Phone Number. 124 Camback humber
Customer 10

Tite

Fastbame

Last Name

Company.

A
tnbouna

Siemens Enterprise Communicatians

T sitmens nterprse com SIEMENS

myAgent - Fax Bearbeitungsdialog

Abbildung 27

Zusétzlich steht dem Agenten die Moglichkeit zum Speichern, Drucken und Versenden des Faxes als E-Mail Anhang
zur Verfligung.

Fiir die reine Anrufbearbeitung steht dem Agenten eine Telefonanrufsteuerungsleiste zur Verfiigung mit deren Hilfe er
nachfolgende Aktionen in Verbindung mit seinem zugeordneten Telefon durchfiihren kann

-

{_}_5) myAgent

Extension. 33388 A
- L Il @

Abbildung 28 myAgent - Anrufsteuerungsdialog

e Anrufe annehmen
e Anruf gehend initiieren durch
o Direkte Rufnummerneingabe
o Wahl aus internem Verzeichnis
o  Wahl aus externem Verzeichnis
o

Wabhl von Schnellwahltasten (Vermittlungsplatz Schaltflichen)
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o Auswahl einer Warteschlange
e Anrufhalten
e Anruf iibergeben
e Anrufbeenden

36 Hot Key Funktionen

MyAgent unterstiitzt Hot Key Funktionalitdt. Hierzu werden in den Einstellungen von myAgent Funktion bestimmten
Tasten bzw. Tastenkombinationen zugeordnet. Bei Betdtigung der Tastenkombination fithrt myAgent die zugeordnete
Funktion aus, sofern diese im jeweiligen Arbeitsablauf zur Verfiigung steht. Nachfolgender Funktionen kénnen
Tastenkombinationen zugeordnet werden:

Tastenkombination fiir:

e Anrufannehmen/trennen
e Anruf weiterleiten/iibergeben
e Pop-Up Fenster anzeigen

Funktionstaste/ Nummerntasten fir

e Hilfe

e Einrichtung

e Internes Verzeichnis
e  Anruferliste

e Suchen

e  Anruf annehmen/trennen
e  Halten/Fortsetzen

e Ubergeben

e Neu Planen

e Wihlen

e  Aufzeichnen

f A, Einrichtung u
Persénliche Daten Abkiirzungstasten
Meine Einstellungen Globale Abkiirzungstasten =
Darstellung Um eine Abkiirzungstaste Mmuelsen hﬂlen Sie STRG+SHIFT oder STRG+ALT oder SHIFT
+ALT oder ALT gedriickt und d lieend eine beliebige Taste, z B. STRG+F12
EEecichtijungen g?;eenm:m:?ﬁg;lg vernwendet werden. TMHMLSBS::E::;: I::rem
\ermittiungs-Schaltfiachen TIIETE IS EITENTITL
Sichtbarksit der Warleschlange Anruf annehmenitrennen | |D Aldiviert
Popup-Fenster-Konfiguration Anruf weiterleitenfiibergeben | |D Akdiviert
Abkiirzungstasten PopUp-Fenster anzeigen | |D Akiiviert
Verschiedenes
Abkiir filr Ar ] Funktionstasten Tasten der Ziffemntastatur
7 e g —
2, Einrichtung [Fz = ] [ - ]

Abbildung 29 myAgent - Hot Key Zuweisungsdialog

3.7 Nachbearbeitungszeit aktivieren

Nach Beendigung des Kontakts kann der Agent einen Nachbearbeitung durchfiihren und den Kontakt mit einem
entsprechenden Nachbearbeitungsgrund kennzeichnen.
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3.8 Pause aktivieren

Mochte der Agent eine Pause einlegen, ohne sich in den Status ,Nicht Verfiigbar” zu schalten, kann er einen vom
Administrator angelegten Pausencode auswahlen. Wahrend der Pause werden dem Agenten keine Kontakte zur
Bearbeitung zugeteilt.

39 Anruferliste (Calls List)

Mittels der Anruferliste zeigt myAgent dem Agenten Details zu allen bearbeiten Kontakten und Anrufen fiir die ihm
zugeordneten Warteschlangen iiber einen Wihlbaren Zeitraum an.

Zur Begrenzung der Ausgabe auf bestimmte Anruf/ Kontakte kénnen folgen Filter gesetzt werden.

e Datum Anfang/Ende
e Uhrzeit Anfang /Ende
e  Warteschlange
e Agent
e  Medienart
o Voice Anrufe
o E-Mail Anrufe
o Fax - Anrufe
e Gehende Anrufe
e  Nur abgeschlossene Anrufe
e Etc.
e —— - S e

/ Tume. State Q-Time = Last Name Ca ‘Schedued

01.04.2014 13:00:30 Service 94201 9 3% 8 Tester  Report 2
01042014 13:03:18 Service 94201 8 92 7 Tester Report v
02.04.2014 11:45:05 Service 94201

03.04.2014 13:36:58 Service Transferred 19
03.04.2014 13:42:32 Service Transferred 19
04.04.2014 09:00:54 Service Transferred 18
04.04.2014 09:06:47 Service Transferred 18

0 33388 Tester

0

0

0
04042014 09:17:30 Sales 94101 8 31

£

0

0

33388 Testr  Report
33388 Tester  Repont
33388 Teter  Report
33388 Tester  Report

[
0
[
0
0
7
04042014 09:19:06 Service 94201 5 4
0
0 33388 Tester  Report
7
4
]
(]
0
7
7
]
o

04.04.2014 09:21:33 Service Transferred 19
04.04.2014 09:24:22 Service Transferred 18

04.04.2014 09:26:14 Service 94201 & 17 33388 Tester Report
04.04.2014 09:27:42 Service 94201 4 35 33388 Tester Report
- 64 04.04.2014 09:29:47 Service Abandoned Call 21 0 33388 Tester Report

- 65 04.04.2014 09:32:25 Service Transferred 32 0
- 66 07.042014 16:10:13 Service Transferred 19 0
- 67 08.04.2014 12:5507 Sales 94101 8 6
- 68 08.04.2014 12:56:04 Service 94201 g 2
v > 69 08042014 1257:32 Service Transferred 18 0
08042014 12:59:46 Service Transferred

33388 Tester  Report
33388 Tester  Report
33388 Tester  Report
33388 Tester  Report
33388 Tester  Report

Abbildung 30 myAgent - Anrufliste mit Filteroption

Durch Mausklick auf einen Eintrag der Anruferliste kann sich der Anwender die Historie eines Anrufers anzeigen
lassen, von anderen Agenten verfasste Notizen lesen und eventuell enthaltene sowie Aufzeichnung zu einem Anruf
abhéren.

e Symbol Art des Anrufs
o Ankommend
o  Riuckruf

o Fax
o E-Mail
e Anruf-ID

e Datum / Uhrzeit
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e  Warteschlange

e Agent/Status

e  Zeitin Warteschlange

e  Gesprdchszeit

e  Zeit bis Annahme

e  Rufnummer des Anrufers
e Anrede des Anrufers

e Nachname des Anrufers

e Vorname des Anrufers

e Firma des Anrufers

e KundenID

e Indikator Anruf abgeschlossen
e Indikator geplanter Anruf
e Nachbearbeitung

Zu jedem Anruf in der Anruferliste existiert eine Anrufhistorie mit folgenden Informationen zu den bisherigen
Anrufen desselben Anrufers:

& mysgent [= @] =]

Eension: 33388 ¥ ()
s vne Assistance
Queue: Service CalllD: 50
Phone Number. 33388  Callback Number.

Caller Information  History

Call Segment History
Date / Time ‘ Agenl| Dumlmll‘ ‘
02.04.2014 11:47:14 94101 00:00:00
02.04.2014 1147:34 94201 00:00:27
Caller History

| CallID | Date /Time | Queue | Agent/ Stale ‘ cu | ‘
-1 17.03.2014 152616 Sales 94101 33388 -]
+ 17 25032014 10:39:26 Sales  Abandoned Call 33388
10 2503201410423 Sales  Abandoned Call 33388
== 20 25.03.2014 11:04:06 Sales 94101 33388 -
}) Displaying 1-26 of 26 records. 1

| oo |

Abbildung 31 myAgent - Anruferhistorie

e Datum / Uhrzeit

e  Warteschlange

e  Agent (Rufnummer)
e Aufgezeichnet

e Typ-
o ankommend
o gehend

3.10 Aufzeichnen von Anrufen zu Dokumentations-und Trainingszwecken

Zu Trainingszwecken oder zu Dokumentationszwecken kann der Anwender einen Anruf aufzeichnen. Die
Aufzeichnung wir zusammen mit dem Anruf in der Anruferliste abgespeichert.

Hinweis: Fiir das Aufzeichnen von Gespréchen ist fiir den Agenten eine Voicemail Lizenz erforderlich
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311 Einbindung von Verzeichnissen / Kontakten

myAgent unterstiitzt verschiedene Kontaktverzeichnisse, die zur manuellen Suche nach Kontakten oder fiir die
Anrufer Identifizierung herangezogen werden.

3.11.1  Verzeichnis Suche

Die Verzeichnissuchfunktion ermdglicht es Kontakte entweder in internen / externen oder externen Offline
Verzeichnis zu suchen. Uber Checkboxen lassen sich die Verzeichnisse, die in die Suche eingebundenen werden sollen
auswdhlen.

£ search [=]@] =

report | seamh || Advances |
Im]un-|mu-Jcmmu_|aﬂ-ﬁu.]m-=||wzlmmlmdmz‘m JFnIEndMus I

M Tester Report 33388 +491706340803 wolfgang.menn@unify.com ¢

e

Abbildung 32 myAgent - Verzeichnis Suchdialog

Die einzelnen Spalten der Verzeichnisse kénnen alphanumerisch auf- oder absteigend sortiert werden. Innerhalb einer
ausgewahlten Spalte kann der Anwender durch Eingabe eines Zeichens oder eine Zeichenfolge sofort zum
gewtiinschten Eintrag springen und z.B. per Doppelklick auf ein Rufnummernfeld die Rufnummer direkt anwéhlen.

3.11.2  Internes Verzeichnis

Das interne Verzeichnis enthélt ausschliefflich die Daten der systeminternen Teilnehmer inklusive ihres aktuellen
Anwesenheitsstatus.

, -
i Internal Directory o B8] X |
| Extension| Retom Time | Lasthame | Fustame | obie | nssstant| temat1 | Edemai2 | Home | Fax| Emstaduress
& 33388 Tester Report
il & s4101 Agent101  OSBiz
@ 94201 Agent201  OSBiz

Abbildung 33 myAgent - Internes Verzeichnis

Im Detail sind dieses:

e Anwesenheitsstatus (nur Systemtelefone) inkl. Telefonstatus
e geplanter Zeitpunkt der Riickkehr bei Abwesenheit
e Nebenstellen Nummer

e Datum / Uhrzeit

e Nachname / Vornahme

e  Mobil Nummer

e  Assistent Nummer

e Externe Nummer

e  Private Nummer

e  Fax Nummer

e E-Mail Adresse

e Abteilung

e Standort
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Nach Anwahl eines Teilnehmers kann der Anwender den Teilnehmerstatus eines internen Teilnehmers mit rechtem
Mausklick auf einen Eintrag dndern, eine Sofortnachricht senden oder eine der eingetragenen Rufnummern zum Anruf
auswihlen.

Hinweis: myAgent bietet keine Moglichkeit die Teilnehmer im Internen Verzeichnis zu editieren

Zum Andern des Prisenzstatus eines Teilnehmers benétigt der Agent eine Attendant Lizenz

3.11.3  Externes Verzeichnis

Das externe Verzeichnis enthélt die vom OpenScape Business Administrator eingetragenen bzw. per CSV-Datei
importierten externen Kontaktdaten.

myAgent bietet nur lesenden Zugriff auf das Externe Verzeichnis

e Nachname

e Vorname

e Firma

e  Geschiftlich 1
e  Geschiftlich 2
e Privatl

e Mobil

e Kunden ID.

3.11.4  Externes Offline-Verzeichnis:

Das externe offline Verzeichnis von myAgent enthilt Kontakte aus einem Offline-Unternehmensverzeichnis und ist
durch den Administrator des OpenScape Business Systems zu konfigurieren.

Uber die Instant Messaging Funktion von myAgent kann der Anwender mit internen Teilnehmern Texte als
Sofortnachrichten austauschen. Bei mehreren abwechselnden Kommunikationspartnern hat jeder Dialog ein eigenes
Fenster mit dem Namen des Kommunikationspartners. Ist myAgent oder myPortal des Kommunikationspartners
nicht gestartet hat, speichert das System die Sofortnachricht und zeigt sie bei seiner ndchsten Anmeldung an.

Die Funktion Unterstiitzungsanforderung erlaubt es dem Agenten wiahrend eines Anrufs tiber Instant Messaging eine
Mitteilung an den Supervisor zu senden. In der Mitteilung kann er folgende Parameter angeben:

e Grund
e Artder Unterstiitzung
o Sofortnachricht
o Mithéren
o Aufschalten
e  Gewilinschten Antwortzeit (Dringlichkeit)

Der Anwender von myAgent kann verfiigbare interne Teilnehmer per Mausklick auf die
Vermittlungsplatzschaltflichen oder auf den entsprechen Eintrag im internen Verzeichnis in die Anrufbearbeitung mit
einbeziehen.
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315 Teamleiste - Vermittlungsplatzschaltflachen

Uber die Vermittlungsplatz-Schaltflichen zeigt myAgent dem Anwender den Telefon- und Anwesenheitsstatus
interner Teilnehmer. Der Anwender kann iiber die Schaltflichen entsprechend seinen Bediirfnissen individuell
einrichten, belegen oder 16schen. Mittels der Schaltflichen kann er die Teilnehmer anzurufen, ihnen Anrufe
ibergeben oder auch deren Anrufer heranholen.

b

Pdb X8
* Report 0SBz @ 0SBz ® User
o Tester o Agent 101 [ Agent201 0 301

Abbildung 34 myAgent - Vermittlunsplatz Schaltflichen

Sofern einem Agenten auch eine myAttendant Lizenz zugeordnet wurde ist er auch berechtigt den Prasenzstatus der
anderen Teilnehmer iiber myAgent zu verdandern.

Ein Agent hat die Moglichkeit mehrere Registerkarten einzurichten. In einer Registerkarte stehen maximal 70
Teilnehmerschaltflachen zur Verfiigung. Die Teilnehmerschaltflichen einer Registerkarte sind standardmafig nach
Nachname alphanumerisch aufsteigend sortiert.

3.16 Echtzeit Ansichten - Realtime Reporting

Dem Anwender von myAgent stehen verschiedenen Echtzeit Ansichten zu Verfiigung, die ihn stdndig tiber den
wichtigsten Parameter in den Warteschlangen auf dem Laufenden halten. In der Rolle des Agenten werden dem
Anwender jedoch nur die Informationen derjenigen Warteschlangen angezeigt, denen er als Agent zugeordnet ist.

3.16.1  Aktueller Agentenstatus - Agentenzuweisungsliste

Der Agent kann in der Agentenzuweisungsliste die fiir seine Warteschlange zugewiesenen Agenten und deren
aktuellen Status sehen.

3.16.2  Servicelevel Grade of Service

myAgent bietet dem Agenten die Moglichkeit den Servicelevel der ihm zugeordnete Warteschlange als Prozentwert
(kumuliert tiber 24 Std) anzeigen zu lassen.

100
SD - o
- Finance ! Sales ! Senvice

Abbildung 35 myAgent - Diagramm mit Servicegrad
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3.16.3  Average Times (Durchschnittzeiten pro Warteschlange)

Hier erhalt der Agent Information {iber die durchschnittlichen Warte- und Gesprachszeiten der Anrufe in der ihm
zugeordneten Warteschlange als Balkendiagramm.

il

600

W Avg. Talk Time
H Avg. Queue Time

Al

20

Finance

Abbildung 36 myAgent - Diagramm durchschnittliche Warte- / Gesprachszeit

3.16.4  Aktuell bearbeitete, wartende Anrufe / Kontakte

myAgent bietet im Fenster Contact Center Anrufe eine Ubersicht aller gerade in Bearbeitung befindlichen und
wartenden Anrufe in den ihm zugeordneten Warteschlangen.

¥
W- +|
CalllD  Call Status Queue Q-Pos | Q-Time Tak Alert CU Last Name = First Name = Company Name

77 Queuing Sales 1 14 0o 0 33388 Tester Report

Abbildung 37 myAgent - Liste der Contact Center Anrufe

e CallID -Eine eindeutige Zahl zur Identifizierung eines Anrufs. Sie wird mit jedem Anruf um Eins erhoht.
e Anrufstatus - - Zeigt, ob der Anrufer noch wartet oder im Gesprach ist
e Warteschlange

e Wartepos - Position in der Warteschlange

e Wartezeit - Verstrichene Wartezeit in Sekunden

e Sprechzeit -Verstrichene Zeit im Gespréch in Sekunden
e Rufzeit - Verstrichene Zeit in Sekunden vom ersten Klingeln bei diesem Agenten bis zur Annahme
e Rufnr. - Rufnummer des Anrufers, sofern {ibermittelt
e Nachname - Nachname des Anrufers, falls im internen / Externen Verzeichnis zur Rufnummer verfiigbar
e Vorname - Vorname des Anrufers, falls im internen / Externen Verzeichnis zur Rufnummer verfiigbar
e Firma - Firma des Anrufers, falls im Externen Verzeichnis zur Rufnummer verfiigbar

3.16.5 Wandanzeige - Warteschlangendetails

Die Warteschlangendetails dienen dem Anwender zum einen als Information tiber die aktuelle Auslastung der ihm
zugeordneten und zum anderen zur Realisierung einer Wandanzeige mittels Grofmildmonitor oder Projektor

Queue Calls Queuing | Agents Logged In | Longest Gall Gueuing | Longest Time in Idle State (s) | Calls Today = Calls Today | Total Calls
Finance 0 0 0 0 0 0 0
Sales 0 1 0 343 2 2 4
Service 0 0 0 0 2 1 3
Total O 1 0 0 4 3 7

Abbildung 38 myAgent - Wandanzeigendarstellung
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Damit konnen fiir ausgewidhlte Warteschlangen kumuliert {iber eine Zeitraum vom 24 h folgende Information
dargestellt werden.

e Anzahl Anrufe in der Warteschlange,

e Angemeldete Agenten

e ,am langsten wartender Anruf,

e Agentam lingsten in Ruhe,

e Anzahl angenommener, abgebrochener Anrufe

e Anzahl aller Anrufe.

e Alarm fiir Wartezeit - Anrufe, deren Wartezeit die Alarm-Schwellwertzeit tiberschritten hat, werden in roter
Schrift dargestellt.

Der Anwender kann myAgent in folgenden Punkten individuell an seine Bediirfnisse anpassen:

e Kennwort dndern

e Sprache der Benutzeroberfliche auswéhlen

e  Skin-Farben dndern

e  Funktionsmenii ein- oder ausblenden

e Telefoniesteuerleiste ein- oder ausblenden

e Dynamisches Einblenden der Telefonieleiste aktivieren oder deaktivieren

e myAgent automatisch im Vordergrund bei ankommendem Anruf aktivieren oder deaktivieren
e myAgent automatisch im Vordergrund bei Annehmen eines Anrufs aktivieren oder deaktivieren
e  Minimieren von myAgent bei Beenden eines Anrufs aktivieren oder deaktivieren

e Position des Pop-Up-Fensters fiir entgangenen Anruf festlegen

e Automatische Updates

Der Berechtigungs-Level ,Supervisor” bietet folgende Funktionen, die iiber den Leistungsumfang des Berechtigungs-
Levels ,Agent” hinausgehen:

3.18.1  Erweiterte Ansichten

Prinzipiell hat der Supervisor alle Ansichten und Informationen wie ein Agent zur Verfligung. Im Gegensatz zu einem
Agenten, der nur die Informationen der Warteschlangen erhalt, fiir die er tatig ist, erhalt der Supervisor die
Informationen iiber alle Warteschlangen und Agenten des Contact Centers.

3.18.2  Agentenverwaltung

3.18.2.1 Zuweisung von Agenten zur Warteschlange

Der Supervisor kann iiber myAgent Agenten den eingerichteten Warteschlangen zuweisen und sich bei alle
Warteschlange, die zugewiesenen Agenten und deren aktuellen Status darstellen zu lassen. Bei Bedarf kann er tiber
seine individuelle Einstellung auch Warteschlangen aus der Ansicht herausnehmen.

3.18.2.2  Agenten verfiigbar / nicht verfiigbar schalten

Der Supervisor hat die Méglichkeiten Agenten die aktuell nicht verfiigbar sind verfiigbar bzw. nicht verfligbar zu
schalten.

3.18.3  Eingriff in die Anrufverteilung

Der Supervisor besitzt die Moglichkeit einen Anruf, der sich in der Warteschlange befindet an die erste Warteposition
innerhalb der Warteschlange zu setzen. Anrufern, die sich in der Warteschlange befinden und Informationen tiiber ihre
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aktuelle Warteposition horen werden bei der Ansage nicht zuriickgestuft. Die Positionsansage verandert sich erst
wieder mit Erreichen eines giinstigeren Warteplatzes.

3.18.4  Bearbeitungsmdglichkeit fur Unterstlitzungsanforderungen

myAgent bietet dem Supervisor eine Liste aller Agenten an, die momentan Unterstiitzung anfordern. Die
Anforderungen enthalten im Detail:

e Grund
e Verbleibende Zeit um zu antworten
e Rufnummer des Anrufers
e Vorname des Anrufers
e Nachname des Anrufers
e Firma des Anrufers
e Art gewiinschten Unterstiitzung:
o Texthilfe (Instant Messaging)t
o Gespriachsaufschaltung
o  Mithéren (Silent Monitoring)
Der Supervisor kann die Anforderung annehmen oder abweisen. Wenn er eine Anforderung nicht innerhalb der
verbleibenden Zeit bearbeitet, wird sie zurlickgenommen.

3.18.5  Gesprache mithdren und aufzeichnen, Aufschalten in bestehende Verbindungen.

Der Supervisor besitzt die Moglich die Telefongesprache der Agenten gezielt mitzuhdren und zu Dokumentations- /
Trainingszwecken aufzuzeichnen. Dartiber hinaus hat der die Méglichkeit sich auf ein vom Agenten gefiihrtes
Gesprdch aufzuschalten.

3.18.6  Alarme

Fiir eine Warteschlange konnen Schwellwerte fiir die maximale Anzahl wartender Anrufe oder maximale Wartezeit in
der Warteschlange eingestellt werden. Wird einer dieser Werte im Betrieb tiberschritten wird ein Alarm fiir die
entsprechende Warteschlange ausgegeben.

Agents

@
o Finance

e

% 94101

@ .
o Service

P
o 942m

Abbildung 39 myAgent - Alarm in der Agentenzuweisungsliste

3.18.7  Echtzeit Ansichten / Realtime Reporting
Der Supervisor kann sich folgende Informationen darstellen zu lassen.

e alle Warteschlangen
e den zugehdrigen Servicelevel
e die den Warteschlangen zugewiesenen Agenten, sowie deren aktuellen Status

3.18.8  Historische Berichte / Historical Reports

MyAgent bietet fiir Supervisoren vordefinierte Berichte zur Auswertung von Betriebsparametern der Warteschlange
bzw. des gesamten Contact Centers an. Bei jedem Bericht kann der Anwender das Start- und Ende-Datum fiir die
Auswertung wihlen. Die Berichte werden in einem Webbrowser als PDF dargestellt und konnen aus diesem heraus als
Datei gespeichert oder gedruckt werden. (Details siehe Kapitel 6.2 )
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3.18.9  Contact Center Administration

Supervisoren bietet myAgent die Méglichkeit das Administrationsportal direkt und ohne erneutes Login auszufithren
und folgende Parameter fiir Contact Center zu verandern File Uploads fiir Ansagen zu verwalten:

0 =
_ Va| Schedul
+\,ﬂ"l chequle

& .
[ User Directory - ._upj Queue

'f‘ -
External Directory + [f3} Grade Of Service
C" Contact Center #/ il VIP Caller Priorities

B> schedules # 7, VIP Call List
File Upload = @ Preferred Agents

. Contact Center Breaks
@’ Simple Wrapup

5 Multiple Wrapup

¥

m jﬁ Queue Bindings

Abbildung 40 myAgent - Contact Center Administration

Contact Center

e Zeitplan

e  Warteschlangen

e Servicegrad

e  VIP-Anrufer Prioritét

e  VIP-Rufliste

e Bevorzugte Agenten

e Contact Center Pausen

e Nachbearbeitungscodes

e  Mehrfach Nachbearbeitungscodes

e Zuweisung von Agenten zu Warteschlangen
File Uploads und Aufzeichnungen Verwaltung

e  Festlegen der Aufzeichnungsnebenstellen
e Aufnahmesteuerung
e  Abspeicherung der Aufnahme
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4 MyReports Lelstungsmerkmale

41  myReports Login

Ein Contact Center Mitarbeiter kann sich mit seiner individuellen Kennung und seinem Passwort an einem beliebigen
myReports anmelden.

] Welcome to myReports (v.6.2.16) = =

Login Hame : S410
N
b Logn: [
[[] Save Password
e Server P 172302425

Login Qutt

Discornected

Abbildung 41 myReports - Login Dialog

Hierbei kann er festlegen ob sein Passwort fiir den nédchsten Login gespeichert werden soll oder nicht

Uber die Angabe der Server IP Adresse kann der Anwender festlegen mit welchem OpenScape Business System sich der
myReports Client verbinden soll.

MyReports kann auf mehreren PC Arbeitspldtzen installiert und betrieben werden. Allerdings kdnnen nicht mehrere
Anwender konkurrierend mit myReports an einem OpenScape Business System arbeiten. Ist bereits eine myReports
Anwendung aktiv, wird den anderen Anwender beim Login ein entsprechender Hinweistext mit dem aktuell aktiven
Nutzer ausgegeben.

Anwender mit dem Berechtigungslevel Supervisor oder Administrator konnen sich mit Ihrer myAgent Kennung an
beliebigen myReports Clients anmelden. Anwender mit dem Berechtigungslevel Agent werden von myReports mit
einem entsprechenden Hinweistext abgewiesen.

411 Automatischer Login

Wurde die Option ,Passwort Speichern” bei Login ausgewéhlt worden fiihrt myReports beim nachsten Aufruf einen
automatischen Login mit den zuletzt verwendeten Parametern durch.

4.1.2 Anmeldung an verschiedenen OpenScape Business Systeme
Der myReports Client kann Auswertungen fiir verschiedene OpenScape Business Systeme vornehmen.

Die Auswahl des OpenScape Business Zielsystem erfolgt iiber die IP Adresse des Systems. Voraussetzung hierfiir ist
jedoch, dass im Zielsystem eine myReports Lizenz verfligbar ist.

Der Anwenden kann sich entweder mit seinem Login Namen oder als myReports Administrator anmelden. Im ersten
Fall muss der Anwenden im Zielsystem ein Contact Center Teilnehmer mit der Rolle Supervisor sein.

4.2 Individuelle Einstellungen

421 myReports Einstellungen

Jeder myReports Anwender kann sich iber den Mentiipunkt ,Settings” im Administratormenii die myReports Sprache
entsprechend seinen Bediirfnissen anpassen. Diese individuellen Einstellungen werden gespeichert und beim ndchsten
Login des Anwenders automatisch aktiviert.
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4.2.2 Individuelle Zeitplanerstellung

Die vom Anwender erstellen Zeitpladne fiir die Erstellung von Berichten werden individuell abgespeichert und im
Zeitplanmanager dargestellt. Nur dem Eigentiimer eines Zeitplans kann die von ihm gespeicherten Zeitpldne im
Zeitplanmanager sehen und bearbeiten.

4.3 Berichtsvorlagen

myReports verwendet zur Erstellung von Berichten in Layout und Inhalt vordefinierte Berichtsvorlagen. Der
Anwender kann diese Berichtsvorlagen nicht verdndern.

4.4 Report Explorer

Die Berichtsvorlagen sind themenspezifisch in Gruppen zusammengefasst: Der Report Explorer innerhalb des
Schedule Managers zeigt alle zur Verfiigung stehenden Berichtsvorlagen an. Im Auslieferungszustand sind folgende
Gruppen definiert.

e Agententdtigkeit
e Agenten
e Anrufhistorie

e Anrufe

e  Rufnr.

e Fax/E-Mail
e Andere

e Leistung

e  Warteschlangen

e Benutzer Anwesenheitsstatus
e  Nachbearbeitungscodes

45 Report Parameter

Der myReports Anwender wéhlt die gewiinschte Berichtsvorlage im Report Explorer aus und gibt anschliefend die
vorlagenabhingigen Berichtsparameter ein.

i Y
. Report Parameters ﬂ

From Diate
24102014 i)

To Date

24.042015 i)
From Time :

0:00

Ta Time :

2358

Cryrarmic time interals

Ok Cancel

.

Abbildung 42 myReports - Eingabe Berichtsparameter

Abhéngig von der Reportvorlage kénnen folgende Parameter eingegeben werden
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Parameter Beschreibung

Datum von: Die Berichtsdaten starten ab diesem Datum

Datum bis Die Berichtsdaten enden zu diesem Datum

Von Uhrzeit Von - Bis Uhrzeit wird in Verbindung mit dem Datumsintervall verwendet. Hier kann

Bis Uhrzeit festgelegt werden ab welchem Zeitpunkt der Berichtsinhalt startet / endet bzw. fiir
welchen Tagesabschnitt die Daten im Bericht erscheinen sollen. Werden keine Uhrzeiten

24/24 als Reportparameter verlangt, beinhaltet der Report immer Daten fiir 24 Stunden / Tag

Nur zu Geschiftszeiten

(angezeigt durch 24/24). Es sei denn die Checkbox ,Nur zu den Geschiftszeiten” wurde
selektiert. In diesem Fall werden die Daten fiir die in der Contact Center Administration
festgelegte Geschiftszeit ermittelt und ausgegeben.

Agent/Benutzer Bezieht sich auf die im Contact Center konfigurierten Benutzer / Agenten Namen
Der Report beinhaltet Contact Center Daten wenn der Begriff Agent verwendet wird. Bei
Verwendung des Begriffs Benutzer enthilt der Report allgemeine UC Daten.
Queue Bezieht sich auf die Namen der die im Contact Center konfigurierten Warteschlangen.
Nachbearbeitung Bezieht sich auf die im Contact Center konfigurierten Nachbearbeitungsbeschreibungen
Beschreibung (Codes)

Nachbearbeitungsgruppe

Bezieht sich auf die im Contact Center konfigurierten Nachbearbeitungsgruppen
Bezeichnungen

Dynamisches
Zeitintervall

Der Parameter ,Dynamisches Zeitintervall ermdglicht es den Berichtsinhalt bei
automatisierter Berichtserstellung tiber einen Zeitplan dynamisch an den
Generierungszeitpunk anzupassen. Dieser Parameter wirkt nur bei zeitplangesteuerten
Berichtserstellung, jedoch nicht bei der Berichtsvorschau.

Zur Verfiigung stehen folgende Optionen:

,Kein“
Dieses ist die Grundeinstellung. Der generierte Report beinhaltet die Daten, im Intervall
welches liber die Parameter Start- / Enddatum sowie Start- /Endzeit definierten wurde.

“Téglicher Bericht”
Diese Einstellung bewirkt, dass der erzeugte Bericht die Daten des Tages beinhaltet an
dem der Bericht generiert wird.

Wenn Téglicher Bericht ausgewdhlt wurde sind die Felder zur Eingabe des Start- und
Enddatums des Zeitintervalls gesperrt.

Die Start- / Endzeit fiir den Berichtsinhalt ist immer das in den Parametern Start - /
Endzeit angegebene Zeitintervall. Bei Berichten ohne Zeitparametereingabe beginnt das
Berichtsintervall um 00:00 und endet zum Zeitpunkt der Berichtsgenerierung.

,Letzte x Tage
Diese Einstellung bewirkt, dass der erzeugte Bericht die Daten der letzten x-Tage vom
Berichtserstellungszeitpunkt aus gesehen beinhaltet.

Wenn Letzte X Tage ausgewahlt wurde sind die Felder zur Eingabe des Start- und
Enddatums gesperrt.

Start Zeit fiir den Berichtsinhalt ist immer der Zeitpunkt der Reportgenerierung minus X
Tage. Die Endzeit ist der Generierungszeitpunkt des Berichts.

Letzte x Stunden
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Diese Einstellung bewirkt, dass der erzeugte Bericht die Daten der letzten x-Stunden vom
Berichtserstellungszeitpunkt aus gesehen beinhaltet.

Wenn Letzte X Tage ausgewdhlt wurde sind die Felder zur Eingabe des Start- und
Enddatums sowie der Start- und Ende Zeit des Zeitintervalls gesperrt.

Der Berichtsinhalt starte genau x Stunden vor dem Generierungszeitpunkt des Berichts.

Anmerkung: Dieser Option wirkt nur fiir Berichten, mit Start- / Ende Zeit Parameter

Tabelle 8 myReports - Berichtsparameter

Uber die Vorschaufunktion kann sich der Anwender den im Schedule Manager definierten Bericht zur Priifung g sofort
(ad hoc) im gewiinschten Ausgabeformat erstellen lassen. Hierbei werden die eingestellten Berichtsparameter fiir das
Dateiformat sowie fiir den Versand per E-Mail oder fiir den Dateiexport beriicksichtigt, sofern diese ausgewahlt wurde.

46.1 Sofortiger Berichtsausgabe am Bildschirm

Der Anwender kann einen Bericht auch ad Hoc am Bildschirm mittels eines Internet Browsers anzeigen lassen. Sofern
das PDF Format gewdhlt wurde, wird der Report, das entsprechende Plug-In vorausgesetzt, direkt im Browser zu
Ansicht gedffnet. Hat der Anwender ein anderes Dateiformat als PDF ausgewdahlt, wird ihm die entsprechende
Berichtsdatei {iber den Browser zum Speichern oder Offnen angeboten.

4.6.2 Sofortiger Berichtsversand per E-Mail

Der Anwender kann einen Bericht auch ad hoc als Anlage per E-Mail an einen oder mehrere (in myReports nicht
begrenzt) beliebigen Empfinger senden. Der Betreff der E-Mail beginnt stets mit der in System hinterlegten E-Mail
Adresse des Anwenders und kann manuell um entsprechende Inhalte erweitert werden.

4.6.3 Sofortige Ablage des Reports im Dateisystem

Der Anwender kann einen Bericht auch ad hoc als Datei in das gewiinschte Format an einem zuvor definierten Ort im
Dateisystem ablegen lassen

MyReports ist fiir die vollautomatsche Berichtserstellung konzipiert und erlaubt es dem Anwender den Zeitpunkt der
Berichtserstellung, das Ausgabemedium, das Ausgabeformat sowie Wiederholungen zu definieren und in einem
Zeitplan abzuspeichern. Nachdem die Berichtparameter definiert sind kann der Anwender den Erstellungszeitpunkt
des Berichts festlegen. Hierzu definiert er:

Parameter Beschreibung

Zeitraum der Ausfithrung e Startdatum - Der Zeitplan wird ab dem Startdatum ausgefiihrt.

e Ende Datum - Die Ausfithrung des Zeitplans wird bis zum Erreichen des
Ende Datums im konfigurierten Intervall wiederholt.

e  Start Uhrzeit - Der Zeitplan wird um diese Uhrzeit zum ersten Mal
ausgefiihrt. Falls zur selben Uhrzeit mehrere Zeitplane ausgefiihrt
werden sollen, werden die entsprechenden Berichte aus
Performancegriinden jeweils im Abstand von einer Minute erstellt. Der
Inhalt der Berichte ist davon unberiihrt.

e Ende Uhrzeit

Bereitstellung per E-Mail = Zeitgesteuerte Berichte werden an die eingestellte E-Mail-Adresse gesendet.
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Wiederholung Der Anwender kann fiir das Ausfiihren des Zeitplans bzw. die Erstellung des
Berichts folgende Arten der Wiederholung konfigurieren, basierend auf dem
ersten Ausfithrungszeitpunkt

e stiindlich

e téglich

e allenTage

e wochentlich

e allen Wochen
e monatlich

e allen Monate

e jahrlich
Weitere Report Vorlage e Name der Warteschlange
individuelle Angaben e Agent/Benutzer

e Nachbearbeitungsbeschreibung
e Nachbearbeitungsgruppe
e  Nur zu den Geschiftszeiten

Ausgabeformate Der Anwender kann bei der Berichtsvorschau und beim E-Mail-Versand eines
Berichts eines der folgenden Ausgabeformate wéhlen:

e Excel
° PDF
e Word

e  PostScript

Tabelle 9 myReports - Parameterbedeutung im Schedule Manager

48 Schedule Manager -

Der Schedule Manager erméglicht dem Anwender auf komfortable Art und Weise die Definition von Zeitplanen fiir die
Berichtserstellung sowie die ad hoc Berichtserstellung. Jeder Anwender kann sich die von ihm erstellten Zeitplane
abspeichern, diese bei Bedarf modifizieren, wieder abspeichern oder erneut aktivieren.

() schedute Manager \ B Report Manager \ L) vy Scheduies \

(& Available Reports Report © Schedules for selected report -
=g Agent Activity

O Agents E
g Call History Cutput

g Cals Start Schedule 15022015 | | fiff Farmat

oy U POF ~ O ® 45|
O FaxiE-mail
O (New Report Group) End Schedule  18.022m5 | [i#
- Cther
g : I;T‘:'Elzrerzance Run thiz zcheduled task &t 14:438 =
@ @ User Presence Status
S @ Wrap-up Codes

(' Hourly Recurrence Daily Recurrencs
()

[ Every 1 Dary(s)
(1 Weekly Recurrence

(1 Monthly Recurrence (® Every Weekday
(e Yearly Recurrence

L B

Abbildung 43 myReports - Reporterstellung und Planung mit dem Schedule Manager

"
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Mittels der mySchedules Funktion unterstiitzt myReports den Anwender in der Verwaltung seiner erstellten und
abgespeicherten Zeitplédne.

() scnecuts manager \ [ Report Manager L] ny schecues \

CAN reports) * H#0f Schedules : 9
2 MoiceMail Journal Wil 16102014 3102014 “early Recurrence E
3 Faxjournal - Empfang... 16102014 3102014 Yearly Recurrence i‘
4 Internem Verzeichnis. .. 16102014 31102014 “eatly Recurrence E‘
3 Benutzer Yon Externe... 16102014 31102014 “early Recurrence E
B Externe Anrufe'Wolfg... 16102014 3102014 “early Recurrence E‘
7 Bericht Kommende &An... 16102014 3102014 Yearly Recurrence E‘
& Bernutzer-Anwesenh... 16102014 31102014 “eatly Recurrence E‘
1 Abruthistorie Wiolfgan. .. 16102014 31102014 “early Recurrence E
9 Faxjournal 16102014 322014 ‘Wizekly Recurrence E‘
i v 2 @

Abbildung 44 myReports - mySchedules Verwaltung erstellter Zeitpldne

49.1 Anzeige gespeicherter Zeitplane

Hierzu prédsentiert mySchedules dem Anwender eine Liste der vom ihm definierten Zeitpldnen unter Angabe von:

Parameter Beschreibung

Name des Zeitplans Name des Zeitplans

Startzeitplan Beginn des Zeitraums, in dem der Zeitplan ausgefiihrt
wird.

Ende Zeitplan Ende des Zeitraums, in dem der Zeitplan ausgefiihrt
wird.

Wiederholung Art und Intervall der Wiederholung. Der Anwender

kann die Zeitpldne nach einer Spalte alphanumerisch
auf- oder absteigend sortieren.

Tabelle 10 myReports - Parameterbedeutung in mySchedules

Eine Filteroption ermdglicht es dem Anwender die Anzahl der angezeigten Zeitpldane auf die von ihm gewi{inschten
Berichtsvorlagen einzugrenzen.

492 Anzeige der Zeitplanparameter gespeicherter Berichte

Zur schnellen Kontrolle eines gespeicherten Berichts bietet MySchedules die Moglichkeit die Alle Parameter eines
ausgewdhlten Zeitplans anzuzeigen.
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Pﬁl

Schedule Mame Faxjournal

Repart Mame Incorming Calls Report- Hourly

Start Schedule 16.10.201 4 (dd. MMy

End Schedule 31122014 (de MM’

Run this scheduled task st 10132

Fuormat FDF

Output Method 5] £ ot Reepont

Recurrence v

’ Wieekly Recurrence Tuesday, Recurr. © 1 Week(s).
Ok

\ y,
Tabelle 11 myReports - Anzeige der Zeitplanparameter

493 Bearbeitung gespeicherter Zeitplane

MySchedules bietet dem Anwender die Méglichkeit gespeicherte Zeitpldne zu bearbeiten und die bearbeiteten
Berichte unter gleichem oder einem anderen Namen wieder abzuspeichern.

49.4 Ldschen gespeicherter Zeitplane

Stellt der Anwender fest, dass er einen gespeicherten Zeitplan nicht mehr bendétigt kann er diesen tiber MySchedules
aus der Liste 16schen.

410 Report Manager - Reportvorlagenverwaltung
Der Report Manager dient dem Anwender zur Verwaltung der Berichtsvorlagen.
4.10.1  Anzeige aller Berichtsvorlagen

Der Report Manager zeigt eine Liste aller Berichtsvorlagen mit folgenden Details:

e Identifikationsnummer
e Berichtsvorlage Name
e  Berichtsgruppe
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("; Schedule Manager @ Report Manager \ 9 My Schedules \

CAN reports) w  #O0fReports : 123 z
1 Cortact Certer Summary (40 Call Types) Callz
2 Incoming Calls Report-Group Call History
3 Cutgoing Calls (Pay-Callz)-Per User Call History
4 Default Break Information Other
5 Incoming Calls (Specific Calls)-Per User Call Histary
&  Call Traffic Al Agents-Per Hour Daily Calls
7 Contact Center Summary - Fax/E-Mai Fax/E-mail
9 Calls List By Queus Calls
10 Outgoing Calls (International)-Per User Call History
11 Wrap up Code Usage Wirap-up Codes
12 Gueus Traffic Comparison QUEUES
A Report
m | |(New Report Group) hd +

Abbildung 45 myReports - Report Manager

Der Anwender kann sich die Berichtsvorlagen nach einer Spalte alphanumerisch auf- oder absteigend sortiert, Sowie
gefiltert nach Berichtsvorlagegruppen darstellen lassen.

4.10.2  Reportvorlagen Hinzufugen / Léschen

Der Reportmanager bietet dariiber hinaus die Méglichkeit neue Berichtsvorlagen zu den bestehenden Vorlagen
hinzuzufiigen und wieder zu 16schen. Standard Berichtsvorlagen konnen mit dem Berichtmanager nicht jedoch nicht
geloscht werden.

Bei Hinzufiigen besteht fiir den Anwender die Option auszuwéhlen ob er die modifizierte Reportvorlage in eine neue
Gruppe einsortiert oder zu einer der bestehenden Gruppen hinzufiigt. Alle neu eingefiigten Berichtsvorlagen stehen
anschliefend im Bericht Explorer zusammen mit den Standard Berichtsvorlagen zur Anwendung zur Verfligung.

4.11.1  Unterdrickung von Ziffern in der Rufnummer

MyReports kann aus Datenschutzgriinden in allen betreffenden Berichten die letzten vier Stellen von externen
Rufnummern in den Spalten Rufende Nummer (Calling Number) und Angerufenen Nummer (Called Number) durch
e ersetzen.

Hat ein interner Teilnehmer seine private Rufnummer, Mobilrufnummer, externe Rufnummer 1 und/oder externe
Rufnummer 2 als nicht sichtbar gekennzeichnet, werden diese Rufnummern in allen betreffenden Berichten nicht
angezeigt.

Diese Einstellung gilt auch fiir Berichte die mit myAgent erstellt werden.

Der myReports Administrator kann myReports liber das Administratormenii an aktuelle Erfordernisse anpassen.
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— 3

O== Management Strg-M

\ myReports Seftings Strg-G

Email template Strg-T

@ emarsetup  svos

Mt Phone Numbers — Stra-F

Default Reports Strg-R
h Report Designer ~ Stra-D

ﬂ Data Protection Strg-C

ﬂ Export Report Strg-X

Abbildung 46 myReports - myReports Administrator Menii

4.12.1  Administrator Passwort verwalten

Das hier einstellbare Kennwort gilt fiir den myReports Administrator Account. myReports Anwender mit Contact
Center Account bendétigen dieses Kennwort ebenfalls um bestimmte Einstellungen innerhalb der myReports
Administration vorzunehmen. Das Kennwort kann nur durch den myReports Administrator verdndert werden. Ein
OpenScape Business Administrator kann das Kennwort gegebenenfalls wieder auf den Default Wert zuriicksetzen.

4.12.2  myReports Anwender individuelle Einstellungen

Unter diesem Punkt kann der Anwender seine individuelle myReports Einstellung vornehmen

4.12.2.1 Spracheinstellung

2, myReports Settings | PO |

|:| Save Password

Language : English v

Save Cancel

Abbildung 47 myReports - MyReports Individuell Settings

4.12.2.2  Speichern des Login Passwortes

Der Anwender kann weiterhin individuell festlegen, ob sein Passwort beim Login gespeichert werden soll oder nicht.
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4.12.3  E-Mail Vorlage anpassen

In der E-Mail-Vorlage kann der Administrator den Betreff und den Nachrichtentext fiir alle Emails konfigurieren, mit
denen myReports Berichte versendet. Fiir den Versand kann:

o Text
e HTML

Format definiert werden.
Fiir den Versand von Berichten kénnen in der E-Mail-Vorlage des Formats Text Platzhalter fiir

e  Berichtsname
e Absender

verwendet werden fiir
4.12.4  E-Mail-Konto fur den Versand
myReports versendet erstellte Berichte automatisch mit Hilfe eines externen E-Mail Servers.

MyReports kann zum Versenden der Reporte entweder ein eigenes E-Mail Konto oder das E-Mail Konto der UC Suite
fiir den Versand der Reporte nutzen.

4,125  Rufnummern

Damit myReports in bestimmten Berichten unterschiedliche Arten von Verbindungen wie z. B. mobil oder
international unterscheiden kann, hat der Administrator hier die Méglichkeit die entsprechenden Rufnummern
,Prafixe” zu konfigurieren.

Nachfolgende Anruftypen werden innerhalb vom myReports unterschieden:

Typ Beispiel Beriicksichtig in folgenden Berichtsvorlagen (Beispiele)

International 00 Kommende Anrufe (International) - Pro Benutzer

Gehende Anrufe (International) - Pro Benutzer

Mobil 14;15;16 Kommende Anrufe ( Mobil) - Pro Benutzer
Gehende Anrufe ( Mobil) - Pro Benutzer

Kostenloser Anruf 0800 Kommende Anrufe ( Kostenlose Anrufe) - Pro Benutzer

Gehende Anrufe ( Kostenlose Anrufe) - Pro Benutzer

Kostenpflichtiger Anruf 0900;0901 Gehende Anrufe (Kostenpflichtige Anrufe) - Pro Benutzer

Anruf an Sondernummern 01;123 Kommende Anrufe (Anrufe an Sonderrufnummern) - Pro Benutzer

Gehende Anrufe (Anrufe an Sonderrufnummern) - Pro Benutzer
Tabelle 12 myReports - Rufnummernprifixe fiir Anruftypen

Die Eingabe mehrerer verschiedener ,Prifixe” zu einem Anruftyp ist moglich. Die Werte miissen dabei lediglich durch
Semikolon getrennt werden.
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4.12.6  Default Reports

In Ausnahmefillen ist es erforderlich die im Auslieferungszustand von OpenScape Business enthaltenen
Reportvorlagen wieder herzustellen.

-
m Confirm ﬂ
- This operation will intialize the system with
defaut reports, and all saved schedules will
be deleted
E-) Atter completing the operation myReports
il auto-restart!
Ok Cancel
b

Abbildung 48 MyReports - Wiederherstellung der Ausgelieferten Reportvorlagen.

Durch Ausfiihren diese Aktion werden alle in myReports definierten Zeitpldne aller Anwender geldscht und die im
OpenScape Business wiederhergestellten ,Default” Reportvorlagen fiir neu zu erstellende Zeitpldne verwendet.

Eventuell iiber den Report Manager in myReports importierte Reporte bleiben erhalten.

4.12.7  Datenschutz

Der Administrator legt unter diesem Meniipunkt fest, ob die Unterdriickung der letzten 4 Ziffern einer Rufnummer
und der als nicht sichtbar gekennzeichneten Rufnummern in den auszugebenden Reporten aktiviert werden sollen
oder nicht.

4.12.8  Export von Berichten

Fiir die myReports Option ,Abspeichern von Berichten im Dateisystem” kann hier der Speicherort festgelegt werden.
Es konnen Speicherorte entweder innerhalb des UC Suite Servers oder auf Servern / PC innerhalb des angeschalteten
Netzwerkes definiert werden.

4.12.8.1  Ablage innerhalb des UC Suite Servers
Die Ablage innerhalb des UC Server ist nur fiir UC Booster Server bzw. fiir OpenScape Business S sinnvoll.

Der Standard Ablagepfad innerhalb des UC Suite Servers ist: /var/reports

4.12.8.2 Ablage auf einem PC bzw. Server im Netzwerk

Bei der Ablage auf einem im Netz befindlichen PC oder Server sind nachfolgende Angaben erforderlich:

e Remote Host IP-Adresse des PC oder Servers

e Remote-Port Port des PC oder Servers

e Benutzername Benutzernamen fiir den Zugriff auf den PC oder Server
e Kennwort Kennwort fiir den Zugriff PC oder Server

e  Remote-Verzeichnis Ablagepfad, in dem der Bericht abgelegt werden soll

e  Protokoll: SFTP (Port 22)

SMB-/CIFS (Port 445))
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Folgende Bedingungen fiir den Betrieb des Contact Centers sind zu beachten:

511 Leitungen

Alle externen Verbindungen des Contact Centers miissen tiber ISDN oder iiber IP-Telefonie erfolgen. Zu beachten ist,
dass die Anbindung iiber IP-Telefonie ausschlieflich {iber zertifizierte Internet-Telefonie-Service-Provider ITSP
moglich ist.

5.1.2 Vernetzung

Bei einer Vernetzung miissen alle Agenten an dem Kommunikationssystem angeschlossen sein, in dem das Contact
Center konfiguriert ist.

5.1.3 Agententelefone

Agenten kénnen alle Systemtelefone (IP-Telefone (HFA), wie zum Beispiel OpenStage 40 oder UPO/E-Telefone, wie zum
Beispiel OpenStage 40 T) und DECT-Telefone nutzen. Zu beachten ist, dass ausschlieBlich die aktuell fiir den Betrieb
mit OpenScape Business Cordless freigegeben DECT-Telefone eingesetzt werden diirfen. Die Verwendung von
analogen, ISDN- und SIP-Telefonen ist nicht méglich.

Agenten diirfen nicht Mitglied einer Gruppe (Gruppenruf, Sammelanschluss) oder eine MULAP sein. Diese
Einschrankung gilt auch fiir die in Verbindung mit MULAPs genutzten System-Leistungsmerkmale "Teamschaltung
(Team-Gruppe)"’, "Chef/Sekretir (Top-Gruppe)" und "Mobility Entry".

514 myAgent

myAgent sollte nicht simultan mit anderen UC-Clients genutzt werden, da eine gegenseitige Beeinflussung des
Anwesenheitsstatus nicht ausgeschlossen ist (siehe Hinweise zur gleichzeitigen Nutzung von myAgent und UC Suite
Clients). Im Normalbetrieb des Contact Centers verwenden Agenten ausschlieflich myAgent, um ihren Status zu
dndern (Anmelden, Abmelden, Verfiigbar usw.).

515 Anschaltung von externen CSTA Applikationen

Sofern die folgenden Bedingungen eingehalten werden, ist eine Anschaltung von Applikationen tiber die CSTA-
Schnittstelle moglich:

- Die Applikation darf keine nennenswerte Zusatzlast auf der CSTA Schnittstelle erzeugen.

- Die Applikation darf iiber die CSTA-Schnittstelle keine Agententelefone steuern oder Umleitungen fiir die
Agententelefone einrichten.

5.1.6 Anschaltung von OpenScape Business TAPI 120/170

Die Anschaltung von TAPI 120/170 ist prinzipiell freigegeben. Fiir die Belastung des Kommunikationssystems gelten
die gleichen Bedingungen, wie fiir die Anschaltung anderer externer CSTA Applikationen.

5.1.7 Logon / Logoff am System Telefon

Contact Center Login / Logout Funktionen tiber das System Telefon stehen nur UC Usern denen eine myAgent Lizenz
in OpenScape Business zugewiesen wurde zur Verfligung.
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Fiir das Login am Telefon kann der Agent nur das System Endgerdt verwenden, welches ihm als UC-User in der
Systemkonfiguration zugewiesen wurde. Die Verwendung eines anderen Telefons ist bei dieser Art des Logins in das
Contact Center nicht moglich.

Ein Agent kann die nachfolgenden Funktionen am Telefon nutzen

e Login /Logout ( mit UCD Agenten ID)

e  Nachbearbeitung

Verfiigbar / Nicht verfiigbar

Anzeige von wartenden Anrufen in der dem Agenten iiber seine UCD ID zugeordneten UCD Warteschlange

Die Funktionen sind ausschliefflich an Endgeriten verfiigbar die fiir den Betrieb in Verbindung mit OpenScape
Business Contact Center freigegeben wurden.

In dem Fall, dass der Login tiber das Telefon erfolgreich ist und der zugeordneten myAgent Client nicht aktiv ist,
werden dem Agenten nur Anrufe zugestellt.

In dem Fall, dass der Login iiber das Telefon erfolgreich ist und der zugeordnete myAgent Client aktiv ist, werden dem
Agenten keine E-Mail / Fax und Callback Anrufe zugewiesen. In diesem Fall arbeitet das Pop Up Anruffenster und die
Nachbearbeitung wie gewohnt, aber es werden dem Agenten nur Anrufe zugestellt. Um die volle Funktionalitit zu
erhalten muss sich der Agent zundchst am Endgerit ausloggen und sich anschliefend an myAgent wieder einloggen.

Ausloggen tiber myAgent fiihrt auch am Endgerédt zur entsprechenden Statusdnderung. Weitere iiber myAgent
aktivierte Anderungen des Agentstatus werden nicht am Endgerit signalisiert.

In dem Fall, dass das System oder die UC Suite Applikationen einen Restart durchfiihrt wahrend myAgent aktiv ist
UND der Anwender iiber das Telefon eingeloggt ist, loggt myAgent den Anwender nach dem Restart automatisch
wieder ein. Anschliessend werdem dem Agenten alle Arten von Kontakten (Anrufe , E-Mail und Fax) zugeteilt. Wenn
dieses vom Agenten nicht gewiinscht wird, muss er sich tiber myAgent ausloggen und sich am Telefon erneut
einloggen.
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Agentenstatus Anderungen iiber das Telefon werden wie folgt in den Agentenstatus innerhalb von myAgent abgebildet.

Telefon

Leitungs  Eingabe Beschreibung Anzeige im

merkmal Telsfondisplay

Code

*401 ucb Log on UCD Agent verflgbar

Agent ID

#401 UCD - Agent log off Nicht vefigbar

*402 UCD - Agent verflgbar
verfligbar

#402 UCD - Agent nicht Nicht verfligbar
verfugbar

*403 UCD Nachbearbeitung = Nachbearbeitun
ein g

#403 UCD Nachbearbeitung = verfligbar
aus

*404 Nachtscha =~ UCD Nachtschaltung

ltungs Ziel  ein

#404 UCD Nachtschaltung
aus

*405 UCD — Anrude in
Warteschlange
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myAgent

Status Zusatzlic
her Text

Verfugbar

Nicht

verfligbar

Nachbearbeitu =~ Countdow

ng nvon
999.999
Sekunden

Nachbearbeitu =~ Countdow

ng n der
eingestellt
en
Nachbear
beitungsze

it

Verfugbar

Nicht
unterstutzt

Nicht
unterstutzt

Bemerkung

Agent ist in allen
zugeordneten
Warteschlangen verfiigbar

Nicht verfligbar in allen
zugeordneten
Warteschlangen

Verfligbar (Ende der
Nachbearbeitungszeit)

Nachbearbeitungszeit muss
beendet sein befor dieser
erneut gestartet warden
kann. Kummulierung der
Nachbearbeitungszeit wie in
myAgent ist nicht méglich.
Nach Ablauf der Zeit ist der
Agent automatisch wieder
verfugbar.

UCD Nachtschaltung darf
nicht verwendet werden

UCD Nachtschaltung darf
nicht verwendet werden

Nur die Anrude in der, der
Agenten UCD ID
zugeordneten



Warteschlange, werden
angezeigt. Unabhangig
davon, ob der Agent im
OSBiz CC mehreren
Warteschlangen zugeordnet
ist.

Hinweis:

e  Nur UCD Warteschlangeninformationen (z.B. Anrude in der Warteschlange) werden bei Bedarf angzeigt

e Die UCD Nachtschaltung darf duch den Agenten nicht aktiviert werden.

e Ausloggen iiber myAgent fithrt auch am Endgerat zur entsprechenden Statusdnderung. Weitere tiber
myAgent aktivierte Anderungen des Agentstatus werden nicht am Endgerit signalisiert.

521 Gesperrte Leistungsmerkmale fiir Agenten

Die Aktivierung von System-Leistungsmerkmalen tiber myAgent und {iber das zugehorige Agententelefon wird fiir
verfiigbare Agenten des Contact Centers nicht unterstiitzt. Agenten konnen System-Leistungsmerkmale ausschlieflich
iber myAgent aktivieren.

Die folgenden System-Leistungsmerkmale werden deshalb in Verbindung mit myAgent nicht unterstiitzt:

e Anklopfen

e  Zweitanruf

e Parken

e  Gruppenruf

e  Anrufschutz (fiir angemeldete Agenten)

e  Aufschalten auf ein Agentengesprich (Ausnahmen: Supervisor oder Administrator)

e Leistungsmerkmale, die das Anruf-Routing betreffen und aktive Gesprachsverbindungen

522 Leistungsmerkmale mit Auswirkungen auf das Anruf-Routing

Folgende Leistungsmerkmale konnen zu einer Verdnderung des Anruf-Routings im Contact Center fithren und sollten
deshalb von Agenten nicht ausgefiihrt werden.

e Anrufumleitung
Aktiviert ein angemeldeter Agent eine Anrufumleitung, erfolgt eine Abmeldung. Eine Anrufumleitung wird
deaktiviert, sobald sich ein Agent an einer Warteschlange anmeldet.

e Anrufschutz
Aktiviert ein angemeldeter Agent den Anrufschutz iiber einen UC-Client, erfolgt eine Abmeldung.
Anrufschutz wird deaktiviert, sobald sich ein Agent an einer Warteschlange anmeldet.

e Relocate
Durch das Umziehen eines Telefons wird die logische Zuordnung der Rufnummern verdndert. Die neue
Rufnummernzuordnung wird erst nach einem Restart (Neustart) des Contact Centers tibermittelt.

e  Nachtschaltung
Bei der Einrichtung einer Nachtschaltung im Kommunikationssystem ist darauf zu achten, dass die
Konfiguration der Contact-Center-relevanten Parameter (Agenten, Warteschlangen usw.) fiir den Tag- und
Nachtbetrieb identisch ist.

523 Leistungsmerkmale mit Auswirkungen auf Berichte

Die Ausfiihrung folgender Leistungsmerkmale von einem Agenten-Telefon kann zu einer Verfdlschung von Berichten
fithren.
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e Anrufiibernahme von Contact-Center-Anrufen durch Nicht-Agenten

e Anrufiibergabe (zum Beispiel iiber Direktruftaste) von Contact-Center-Anrufen an Nicht-Agenten
e Konferenz

e Makeln

e Parken

INFO: Das Leistungsmerkmal "Riickfrage" ist fiir die Darstellung von Contact-Center-Anrufen in Berichten neutral und
kann durch Agenten genutzt werden, unabhédngig vom Riickfrageziel.

DECT-Telefone kénnen als Telefone fiir Contact-Center-Agenten eingesetzt werden. Unterschiede bei der
Bedienprozedur gegeniiber schnurgebundenen Telefonen sind dabei zu beachten.

5.3.1 Voraussetzungen fiir den Einsatz von DECT-Telefonen

e  Ausschlieflich die aktuell fiir den Betrieb mit HiPath Cordless Office und OpenScape Business Cordless
freigegeben DECT-Telefone diirfen verwendet werden.

e Der Bereich, in dem sich die Contact-Center-Agenten bewegen, muss eine liickenlose Funkabdeckung bieten.

e Die Anzahl der Basisstation muss so bemessen sein, dass genligend B-Kanile fiir die DECT-Telefone der
Contact-Center-Agenten zur Verfligung stehen.

e Ein Contact-Center-Agent sollte den Funkbereich mdoglichst nicht verlassen, wéhrend er an einer
Warteschlange des Contact Centers angemeldet ist.

5.3.2 Unterschiede bei der Bedienprozedur gegeniiber schnurgebundenen Telefonen

e Das Anmelden an einer Warteschlange des Contact Centers ist ausschlieflich iiber myAgent mdoglich.

e Im Display eines DECT-Telefons werden keine Meldungen angezeigt, wie zum Beispiel Verfiigbar oder Pause.

e Die Steuerung eines DECT-Telefons {iber myAgent (zum Beispiel iiber den Bereich Telefonie des myAgent-
Hauptfensters oder tiber das Pop-Up-Fenster des ankommenden myAgent-Anrufs) ist nicht méglich.

e Die Annahme eines ankommenden Anrufs ist ausschlieRlich tiber das DECT Telefon mdglich.

e Ein gehender Anruf muss iiber das DECT-Telefon initiiert werden.

533 Zu beriicksichtigende Effekte beim Einsatz von DECT-Telefonen:

5.3.3.1 Suchzeit

Bei einem ankommenden Anruf kann die Zeit bis zum Finden des DECT Telefons mehrere Sekunden (im ungiinstigsten
Fall bis zu 20 Sekunden) betragen, bevor ein Anruf am DECT-Telefon signalisiert wird. Wiahrend der Suchzeit hort der
Anrufer den Rufton. Das Contact Center wertet diese Zeit als Zeit bis zur Anrufannahme. Die eigentliche Zeit bis zur
Anrufannahme durch einen Contact-Center-Agenten setzt sich damit aus der Suchzeit und der Klingeldauer
zusammen. Verldsst ein Contact-Center-Agent mit seinem DECT-Telefon den Funkbereich, kénnen sich langere
Suchzeiten ergeben.

5.3.3.2 DECT-Telefon nicht auffindbar

Uberschreitet ein Contact-Center-Anruf die vorgegebene Zeit bis zur Rufannahme durch den Agenten (Contact-
Center-Agent befindet sich beispielsweise au8erhalb des Funkbereichs), wird der Agent automatisch von der oder den
Warteschlangen abgemeldet. Das Wiederanmelden ist ausschlieflich iber myAgent moglich.

Schichtbetrieb kann unterstiitzt werden wenn fiir jeden Schichtagenten ein UC User mit einer Agentenlizenz im
System vorhanden ist. Das ,Floaten” von Agentenlizenzen (wie bei OpenScape Office) wir von OpenScape Business
nicht unterstiitzt.
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Wenn auf ein Reporting fiir alle Schichtagenten verzichtet wird konnen Schichtarbeite sich auch unterm dem User des
Schichtvorgingers anmelden (User Sharing). In diesem Fall werden die CC Aktivititen aller Mitarbeiter, die die gleiche
Agenten Kennung verwenden im CC unter diesem Agenten kumuliert.

55.1 DSP Kanal Ressourcen

OpenScape Business nutzt Digitale Signalprozessoren (DSP) fiir die Umrechnung der Spachcodierung von ISDN/TDM
nach IP und umgekehrt. Die zur Verfiigung stehenden DSP Ressourcen werden von OpenScape Business dynamisch
verwaltet. The bendtigte Anzahl von sogenannten DSN Kanilen hidngt zum einen von der Art der (Amts)leitungen und
Endgeriaten und zum anderen von der Systemauslastung ab.

Im Fall, dass das OpenScape Contact Center dreimal hintereinander den gleichen Anruf wegen fehlender DSP
Ressourcen nicht zu einem Agenten zuteilen kann, wird folgende Alam Meldung auf dem Desktop des Agenten
angezeigt.

e  Ein Anruf kann aufgrund begrenzter Systemressourcen nicht zugeteilt werden. Bitte kontaktieren Sie IThren
technischen Support

Wenn diese Meldung erscheint wird der betreffende Agent fiir den speziellen Anruf gesperrt. Andere Anrufe werden
dem Agenten jedoch weiterhin zugeteilt. Der Anruf der nicht zugeteilt werden konnte wird an andere verfiigbare
Agenten innerhalb der Warteschlange gesendet. Wenn auch diese den Anruf nicht zugeteilt bekommen kdnnen, startet
der Zuteilung bei urspriinglichen Agenten erneut.

Das Pop-Up Fenster wird automatisch geschlossen, sobald der Anruf einem anderen Agenten erfolgreich zugeteilt
werden konnte.

Der DSP-Kanal Engpass des Systems kann entweder durch den Einsatz eines zusdtzlichen DSP Moduls auf dem
Mainboard (nur X Modelle) oder durch Vermeidung der TDM/IP Umrechnung durch Austausch der TDM
Agententelefone durch IP Telefone behoben werden.
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6 Contact Center Berichte

OpenScape Business Contact Center bietet den Anwender im der myReports und myAgent Applikationen historische
Berichte an.

Die folgenden Tabellen geben einen Uberblick iiber die in myReports enthaltenen Berichte.

Die Spaltenbezeichnung:

CC zeigt an, dass der Bericht Contact Center relevanten Daten enthdlt
ucC zeigt an, dass der Bericht UC Benutzer relevanten Daten enthdlt
A zeigt an, dass der Bericht auch in myAgent enthalten ist. In diesem Fall ist die Zeile auch farbig hinterlegt.

6.1 myReports Berichte

Die Berichtsvorlagen (nachfolgend auch Berichte genannt) sind innerhalb von myReports themenspezifisch in
Gruppen zusammengefasst.
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6.1.1

Die Berichte aus dieser Kategorie beziehen sich auf das Contact Center. Der Fokus dieser Berichte liegt auf den

Berichtsvorlagen in der Gruppe ,,Agententatigkeit

Agenten Aktivitaten. Andere Teilnehmer sind in diesen Berichten nicht berlicksichtigt.

Report Short-Description CC UcC A
Anmeldezeit Dieser Bericht beinhaltet Login, Logout Zeitpunkte und die ja Nein Nein
gesamte Login Zeit, im festgelegten Zeitraum fiir die
ausgewdhlten Agenten.
Zeit entgangene Dieser Bericht gibt die Start und die Ende Zeit pro verpassten ja Nein Nein
Anrufe Anruf sowie die gesamte ,verpasste” Zeit im angegebenen
Zeitraum fiir ausgewdhlte Agenten aus
Pausenzeiten Ausgabe der Pausenzeiten sowie des Pausentype im angegebenen | ja Nein Nein
Zeitraum fiir ausgewdhlte Agenten
Status aller Agenten | Ausgabe der Agenten Status ( Login, Pause, Verpasster Anruf, ja Nein Nein
- Taglich Pop-Up gedffnet) mit Start-, Ende Zeit und die gesamte Login Zeit
im angegebenen Zeitraum fiir alle / ausgewé&hlte Agenten.
Status nach Agent - Ausgabe der Agenten Status ( Login, Pause, Verpasster Anruf, ja Nein Nein
Téaglich Pop-Up gedffnet) mit Start-, Ende Zeit und die gesamte Login Zeit
im angegebenen Zeitraum fiir einen ausgewdhlte Agenten.
Nachbearbeitungs- Ausgabe der Nachbearbeitungszeiten im angegebenen Zeitraum | ja Nein Nein
zeiten fiir ausgewidhlte Agenten
Tabelle 13 Berichte der Gruppe - Agententitigkeit

6.1.1.1

Wie man die Agentenaktivitdts Berichte verwendet

Die Agentenaktivitdtsberichte helfen dabei das Verhalten der Agenten wihrend der sie an myAgent angemeldet sind zu
analysieren. Alle Aktivitdten vom Login und anmelden an einer Warteschlange bis zum Ausloggen werden
protokolliert und nachfolgenden Aktivitdten zugeordnet.

e Eingeloggt
Zeit vom Einloggen in eine Warteschlange bis zum Ausloggen.

e Pause
Zeit und Dauer der Pausenzeiten

e Nachbearbeitung
Zeit und Dauer die fiir Nachbearbeitungstitigkeiten aufgewendet wurde

e  Verpasster Anruf
Zeit und Dauer, in welcher der Agent nach einem Verpassten Anruf nicht verfligbar war.

e Pop-Up
Zeit und Dauer in welcher das Pop-Up Fenster am Agenten Arbeitsplatz ged6ffnet war. Das Pop-Up Fenster
ist allgemein ein Indikator fiir die Bearbeitung von E-Mail, Fax durch einen Agenten. In dem Fall dass
nach einem Anruf das Pop-Up Fenster durch den Agenten nicht geschlossen wird, beginnt die
,Uberfilligkeitszeit” die Zeit wird jedoch nicht separat in den Aktivititsreporten dargestellt.

Als erste Schritt bei der Analyse von Agenten Aktivitdten sollten die Berichte

e Agententdtigkeit - Status aller Agenten - Tdglich
e Agent Activity - Status nach Agent - Téglich

Analysiert werden um einen Uberblick zu erhalten. AnschlieRend kénnen die anderen Reporte aus dieser Kategorie
verwendet werden um ein bestimmtes Verhalten tiefer zu analysieren.
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6.1.2 Berichtsvorlagen in der Gruppe ,,Agenten*
Die Kategorie ,Agenten” beinhaltet zwei verschiedene Berichtsarten.
e Anwender / Agent Anruf bezogenen Berichte
e Anwender / Agenten Dienstglite bezogenen Berichte
Beide Berichtsarten haben gemeinsam, dass der Fokus auf OpenScape Business solcher Benutzer gelegt ist, die als
Agent konfiguriert sind.

Die Berichte in dieser Kategorie sind nicht nur reine Contact Center Berichte.

Die anrufbezogenen Reporte berticksichtigen nicht, ob ein Benutzer in das Contact Center eingeloggt war oder nicht.
Nur die Tatsache, dass sie als Agent im System eingerichtet sind ist von Bedeutung. Daher beinhalten diese Reporte
eine Mischung aus Contact Center und nicht Contact Center Daten

Die Berichte kénnen Anrufe mit der Gesprachszeit gleich ,0“ beinhalten. Dieses zeigt allgemein an, das der Anruf am
Telefon geklingelt hat aber nicht von Benutzer angenommen wurde. ,Verpasste” Anrufe wiahrend der Agententitigkeit
werden in der gleichen Art behandelt.

Die Dienstgiite bezogenen Reporte zeigen die durchschnittliche Dienstgiite (G.O.S - Grade of Service) aller Contact
Center Anrufe, die vom spezifizierten Agenten behandelt wurden.

Report Description CC | UC A
Durchschnittliche Dieser Bericht zeigt stiindlich die durchschnittliche Dienstgiite fiir ja ja ja
Dienstgiite fiir einen bestimmten Agenten im festgelegten Zeitraum
Agent
Durchschnittliche Dieser Bericht zeigt stiindlich die durchschnittliche Dienstgiite fiir ja ja ja
Dienstgiite fiir einen bestimmten Agenten im festgelegten Zeitraum. Pro Tag wird
Agent - Téaglich in diesem Bericht eine eigene Grafik Diagramm erzeugt
Privatgespriche Dieser Bericht zeigt die Details von Privatgesprdachen der Agenten im | ja ja nein
Agent - Alle spezifizierten Zeitraum.

Agenten
Privatgespriche Dieser Bericht zeigt die Details von Privatgesprachen des ja ja nein
Agent - Pro ausgewdhlten Agenten im spezifizierten Zeitraum.
Agenten
Alle Dieser Report zeigt detaillierte Informationen iiber alle ja ja nein
Benutzergespriache | Benutzergesprédche eines Agenten im festgelegten Zeitraum
nach Agent
Alle Dieser Report zeigt detaillierte Informationen iiber alle ja ja nein
Benutzergespriache | Benutzergesprdche eines Agenten im festgelegten Zeitraum. Dieser
nach Agent #2 Bericht hat im Unterscheid zum vorhergehenden Bericht keine
“Business Hour only” Eingabeparameter

Tabelle 14 Berichte der Gruppe - Agenten Berichte

6.1.2.1 Wie man die Agenten Berichte verwendet

Die Dienstgiite bezogenen Berichte kénnen dazu genutzt werden um einen einfach zu handhabenden Uberblick {iber
die Dienstgiite aller Gesprédche eines Agenten {iber den Tag zu erhalten. Diese vereinfacht die Erkennung von
Hauptbelastungszeiten eines Agenten.

Hinweis:
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Ein Agent kann diese Werte nicht immer selbst beeinflussen. Wenn er z.B. als Uberlauf Agent titig ist, bekommt er
immer die Zeit, bis der Anruft zu ihm geroutet wird, in der Dienstgiite mit angerechnet.

Die anrufbezogenen Reporte konnen zum einen genutzt werden um die gesamte Anzahl von Anrufen fiir einen
Agenten zu bestimmen. Sie konnen zum anderen aber auch dazu verwendet werden, um festzustellen ob die Anruflast
eines Agenten durch Contact Center Anrufe oder durch ,Nicht Contact Center” Anrufe (z.B. Anrufe in Durchwabhl,
interner Gespriche) hervorgerufen wird.

Hinweise:
Generell werden abgehende Anrufe eines Agenten als ,Nicht Contact Center” Anrufe gezahlt.

Die Anrufdaten im den ,Agenten” Berichte diirfen nicht mit den rein Contact Center bezogenen Berichten in der
Kategorie ,Anrufe” verglichen werden, da der Fokus der ,Agenten” Berichte auf das Kriterium ,Ist Agent” und nicht auf
,Contact Center” Anruf gesetzt ist.
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6.1.3

Berichtsvorlagen in der Gruppe ,,Anrufhistorie*

Die Berichte in dieser Kategorie sind benutzerbezogene, allgemeine Bericht, die nicht Contact Center spezifisch sind.

Die Berichte zeigen die Anrufe pro Benutzer unabhingig davon ob der Anwender als Agent definiert ist oder nicht.

Dieses bedeutet, dass Anrufe, die zu einem Anwender geroutet werden, der als Contact Center Agent arbeitet ebenfalls

enthalten sind.

Di ein den Berichten eingebauten Filter sind Anrufart und Rufnummern bzw. Rufnummernprifix bezogen. Diese
Rufnummern/ -fragmente kénnen innerhalb von myReports eingerichtet werden, wenn der Anwender als myReports
Administrator angemeldet ist.

Report Description CC UcC A
Externe Anrufe pro Dieser Bericht zeigt Informationen tiber die externen Anrufe nein ja nein
Benutzer eines spezifizierten Benutzers iiber den definierten Zeitraum.

Kommende Anrufe Dieser Bericht zeigt Informationen iiber die kostenlosen nein ja nein
(Kostenlosen ankommenden Anrufe eines spezifizierten Benutzers tiber den
Anrufe) - Pro definierten Zeitraum.
Benutzer
Kommende Anrufe Dieser Bericht zeigt Informationen tiber die ankommenden nein ja nein
(International) - Pro | internationalen Anrufe eines spezifizierten Benutzers iiber den
Benutzer definierten Zeitraum.
Kommende Anrufe Dieser Bericht zeigt Informationen tiber die aus dem Mobilnetz nein ja nein
(Mobil) - Pro ankommenden Anrufe eines spezifizierten Benutzers tiber den
Benutzer definierten Zeitraum.
Kommende Anrufe Dieser Bericht zeigt Informationen tiber die andere * nein ja nein
(Andere externe ankommenden Anrufe eines spezifizierten Benutzers tiber den
Anrufe) - Pro definierten Zeitraum.
Benutzer . . . .
* Andere externe Anrufe sind nicht ,internationale”, ,kostenlose”,
,Mobilfunk” oder ,spezifische” Anrufe
Kommende Anrufe Dieser Bericht zeigt Informationen tiber ankommenden nein ja nein
(Anrufe an Sonderrufnummern * Anrufe eines spezifizierten Benutzers iiber
Sonderrufnummern | den definierten Zeitraum.
- Pro Benutzer . .
) * Ankommende Sonderrufnummer Anrufe sind Anrufe, die nach
bestimmten Rufnummernprafixen gefiltert wurden.
Kommende Anrufe Dieser Bericht zeigt Informationen iiber ankommende Anrufe nein ja nein
pro Benutzer eines spezifizierten Benutzers tiber den definierten Zeitraum.
Die ankommenden Anrufe sind nach der Anrufer Nummer
sortiert, die um Anrufer Informationen erweitert sind, sofern die
Daten im internen / externen Verzeichnis vorhanden sind.
Bericht Kommende Dieser Bericht zeigt Informationen tiber ankommende Anrufe nein ja nein
Anrufe - Gruppe gruppiert nach Abteilungen.
Hinweis: Eine Abteilung ist keine Contact Center Gruppe
Bericht Kommende Dieser Bericht zeigt eine Zusammenfassung iiber ankommende nein ja nein

Anrufe - Gruppe
Zusammenfassung

Anrufe gruppiert nach Abteilungen.

Hinweis: Eine Abteilung ist keine Contact Center Gruppe

67

OpenScape Business V2 —Contact Center Whitepaper




Report Description CC UcC A
Bericht Kommende Dieser Bericht zeigt Informationen {iber ankommende Anrufe nein ja nein
Anrufe -Benutzer eines spezifizierten Benutzers iber den definierten Zeitraum.

Bericht Kommende Dieser Bericht zeigt eine Zusammenfassung tiber ankommende nein ja nein
Anrufe -Benutzer Anrufe eines spezifizierten Benutzers iiber den definierten
Zusammenfassung Zeitraum.
Interne Anrufe pro Dieser Bericht zeigt Informationen tiber die internen Anrufe fiir nein ja nein
Benutzer einen spezifizierten Benutzer tiber den definierten Zeitraum.
Entgangene Anrufe Dieser Bericht zeigt Informationen {iber die entgangenen nein ja nein
(Kommend) pro ankommenden Anrufe fiir einen spezifizierten Benutzer tiber den
Benutzer definierten Zeitraum.
Entgangene Anrufe Dieser Bericht zeigt Informationen tiber die entgangenen nein ja nein
(Kommend) pro ankommenden Anrufe fiir einen spezifizierten Benutzer tiber den
Benutzer #2 definierten Zeitraum. (Inklusive Anrufer Nummer Details)
Entgangene Anrufe Dieser Bericht zeigt Informationen tiber die entgangenen nein ja nein
(Gehend) pro gehenden Anrufe fiir einen spezifizierten Benutzer tiber den
Benutzer definierten Zeitraum.
Entgangene Anrufe Dieser Bericht zeigt Informationen tiber die entgangenen nein ja nein
(Kommend) pro gehenden Anrufe fiir einen spezifizierten Benutzer tiber den
Benutzer #2 definierten Zeitraum. (Inklusive Anrufer Nummer Details)
Gehende Anrufe Dieser Bericht zeigt Informationen tiber die kostenlosen nein ja nein
(Kostenlose Anrufe) | gehenden Anrufe eines spezifizierten Benutzers iiber den
- Pro Benutzer definierten Zeitraum.
Gehende Anrufe Dieser Bericht zeigt Informationen iiber die gehenden nein ja nein
(International) - Pro | internationalen Anrufe eines spezifizierten Benutzers tiber den
Benutzer definierten Zeitraum.
Gehende Anrufe Dieser Bericht zeigt Informationen tiber die tiber Mobilnetz nein ja nein
(Mobil) - Pro gehenden Anrufe eines spezifizierten Benutzers tiber den
Benutzer definierten Zeitraum.
Gehende Anrufe Dieser Bericht zeigt Informationen tiber andere * gehende Anrufe | nein ja nein
(Andere externe eines spezifizierten Benutzers iiber den definierten Zeitraum.
gnruie) - Pro * Andere externe Anrufe sind nicht ,internationale”, ,kostenlose”,

enutzer ,Mobilfunk” oder ,spezifische” Anrufe
Gehende Anrufe Dieser Bericht zeigt Informationen {iber kostenpflichte gehenden | nein ja nein
(Kostenpflichtige Anrufe eines spezifizierten Benutzers {iber den definierten
Anrufe) - Pro Zeitraum.
Benutzer
Gehende Anrufe pro | Dieser Bericht zeigt Informationen iiber gehende Anrufe eines nein ja nein
Benutzer spezifizierten Benutzers iber den definierten Zeitraum.
Bericht Gehende Dieser Bericht zeigt Informationen iiber gehende Anrufe nein ja nein

Anrufe - Gruppe

gruppiert nach Abteilungen.

Hinweis: Eine Abteilung ist keine Contact Center Gruppe
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Report Description CC UcC A
Bericht Gehende Dieser Bericht zeigt eine Zusammenfassung iiber gehende Anrufe | nein ja nein
Anrufe - Gruppe gruppiert nach Abteilungen.

Z f: . - . . .

usammentassung Hinweis: Eine Abteilung ist keine Contact Center Gruppe
Bericht Gehende Dieser Bericht zeigt Informationen tiber gehende Anrufe eines nein ja nein
Anrufe -Benutzer spezifizierten Benutzers iiber den definierten Zeitraum.
Bericht Gehende Dieser Bericht zeigt eine Zusammenfassung iiber gehende Anrufe | nein ja nein
Anrufe -Benutzer flir einen spezifizierten Benutzer {iber den definierten Zeitraum.
Zusammenfassung
Kommende Anrufe Dieser Bericht zeigt Informationen iiber Anrufe an nein ja nein
(Anrufe an Sonderrufnummern * fiir einen spezifizierten Benutzer iiber den
Sonderrufnum.) - definierten Zeitraum.
Pro Benutzer *Gehende Sonderrufnummer Anrufe sind Anrufe, die nach

bestimmten Rufnummernprifixen gefiltert wurden.

Tabelle 15

6.1.3.1

Berichte der Gruppe - Anrufhistorie Berichte

Wie man die Anrufhistorie Berichte verwendet

Die Anrufhistorie Berichte konnen dazu genutzt werden Anrufe pro Benutzer, gefiltert nach bestimmten Kriterien zu

erstellen.

Ausgehend vom Bericht Anrufhistorie pro Benutzer (aktuell in der Kategorie ,Andere”) kénnen alle Anrufe eines
Benutzers bestimmt werden.

Anschliefend kénnen die Berichte ,Gehende Anrufe pro Benutzer” und ,Ankommende Anrufe pro Benutzer” dazu
verwendet werden, um weitere Untersuchungen vorzunehmen.

Zusétzliche Berichte stehen fiir bestimmte Anrufkategorien zur Verfiigung um weitere Informationen iiber die den

Ursprung bzw. das Ziels von Anrufen eines Benutzers zu erhalten.

Die Guppen oder Guppenzusammenfassung bezogenen Berichte konnen genutzt werden um Informationen iiber alle
Anrufe aller Benutzer einer Abteilung zu erhalten. Die Anwendung dieser Berichte bedingt dass innerhalb der UC Suite
alle Anwender den richtigen Abteilungen zugeordnet wurden.

Wichtig

Der Begriff Gruppe, der in einigen Berichten dieser Kategorie genutzt wird, bezieht sich auf die Eingabe der
Abteilungsbezeichnung im Benutzerprofil und nicht auf eine Contact Center Gruppe, die in den Berichten als
Warteschlange bezeichnet wird. Fiir den Fall dass ein Benutzer keiner Abteilung zugeordnet ist, werden dessen Anrufe
in der Abteilung ,---, ausgegeben.

In Fall von Gruppen bezogenen Berichten diirfen die Benutzer die Abteilungsbezeichnung nicht verdndern.
Andernfalls kénnen nicht alle Anrufe der richtigen Abteilung zugeordnet werden.
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6.1.4

Berichtsvorlagen in der Gruppe ,,Anrufe*

In dieser Gruppe befinden sich iiberwiegend Contact Center relevante Berichte, jedoch beinhalten einige Berichte
auch allgemeine benutzerbezogenen Daten.

Ganz allgemein kénnen die in der Gruppe ,Anrufe” enthaltenen Berichte wie folgt eingeteilt werden:

e Berichte mit detaillierten Informationen tiber ,verlorene” und “beantwortete” Anrufe.
In den Berichten mit verlorenen Anrufen wird der Parameter ,Schwellwert fiir verlorenen Anrufe” als Filter
berticksichtigt, um frithzeitige ,Aufleger” fiir die Berichterstattung auszusortieren
In den Berichten mit beantworteten Anrufen ist die ,Rufzeit” der wichtigste Parameter, entweder pro
Warteschlange oder pro Agent.

e Journale basierend auf der Anfangszeit oder der Anrufer ID fiir:
Riickrufwiinsche
nicht beantwortete bzw. verpasste Anrufe,

e Anruf-Verkehr Berichte fiir spezifische Ressourcen
In den Anruf-Verkehr Berichten wird innerhalb der Anrufauswertung auf Direkte Anrufe, Contact Center-
Anrufe sowie auf Anrufrichtung und Anrufquelle heruntergebrochen

e Contact Center Berichte
Die Contact Center berichte umfassen die wichtigsten Contact Center Ressourcen und deren Anrufe /

Kontakte.

Report Description CC UcC A
Statistik Dieser Bericht beinhaltet Informationen iiber abgebrochene ja Nein | ja
abgebrochene Anrufe in den Warteschlangen iiber den definierten Zeitraum.

Anrufe
Statistik Dieser Bericht beinhaltet Details iber abgebrochene Anrufe in den | ja Nein Nein
abgebrochene Warteschlangen tiber den definierten Zeitraum.
Anrufe
Klingeldauer Dieser Bericht beinhaltet Informationen iiber die Klingeldauer ja Nein Nein
angenommenen angenommener Anrufe fiir einen spezifizierten Agenten tiber den
Anrufe definierten Zeitraum.
Agent Callback Call Dieser Report beinhaltet alle Contact Center Riickruf Wiinsche Ja Nein | Nein
Attempts uber ausgewdhlte Warteschlangen sowie die dazugehorigen

gehenden Anrufe der Agenten zum Anforderer.
Klingeldauer Dieser Bericht beinhaltet Informationen iiber die Klingeldauer ja Nein Nein
angenommenen angenommener Anrufe fiir alle Agenten iiber den definierten
Anrufe (alle Zeitraum.
Agenten)
Klingeldauer Dieser Bericht beinhaltet Detailinformationen tiber die ja Nein | Nein
angenommenen Klingeldauer angenommener Anrufe fiir einen spezifizierten
Anrufe - Details Agenten {iber den definierten Zeitraum.
Statistik Dieser Bericht beinhaltet Informationen iiber angenommene Ja Nein Ja
angenommene Anrufe in den Warteschlangen tiber den definierten Zeitraum.
Anrufe
Angenommene Dieser Bericht beinhaltet Informationen iiber angenommene ja Nein Ja
Anrufe (Nach- Anrufe tiber den definierten Zeitraum.
bearbeitung)
70

OpenScape Business V2 —Contact Center Whitepaper




Riickrufe Dieser Bericht beinhaltet Informationen iiber Riickrufe innerhalb ja Nein Nein
des definierten Zeitraums.
Nicht Dieser Bericht beinhaltet Informationen tiber nicht abgeschlossene | Ja Nein Nein
abgeschlossenen Anrufe pro Warteschlange tiber den definierten Zeitraum.
Anrufe
Anrufliste nach Dieser Bericht beinhaltet Informationen tiber alle Anrufe eines ja Nein | Ja
Agent spezifizierten Agenten iiber den definierten Zeitraum.
Anrufliste nach Dieser Bericht beinhaltet Informationen iiber alle Anrufe einer ja Nein Nein
Warteschlange spezifizierten Warteschlange iiber den definierten Zeitraum.
Anrufverkehr alle Dieser Bericht beinhaltet Informationen iiber alle Anrufe (Contact | ja Nein Nein
Agenten pro Stunde | Center Abrufe, direkte Anrufe, interne und externe Anrufe und die
(Taglich) Gesprichszeit) fiir alle Agenten iiber den definierten Zeitraum.
Die Ausgabe ist nach Anwendern/Agenten, Stunden und Tage
gruppiert.
Anrufverkehr alle Dieser Bericht beinhaltet Informationen {iber alle Anrufe (Contact | ja Nein Nein
Agenten pro Stunde | Center Abrufe, direkte Anrufe, interne und externe Anrufe und die
(Taglich) - Details Gesprichszeit) fiir alle Agenten iiber den definierten Zeitraum.
Der Unterschied zum vorhergehenden Bericht sind zusdtzliche
Spalten fiir Contact Center und Direkt Anruf Gespdchszeit
enthalten.
Die Ausgabe ist nach Anwendern/Agenten, Stunden und Tagen
gruppiert.
Anrufverkehr aller Dieser Bericht beinhaltet Informationen iiber alle Anrufe (Alle ja Nein Nein
Warteschlangen pro | Anrufe, beantwortete und abgebrochene Anrufe) fiir alle
Stunde (Taglich) Warteschlangen tiber den definierten Zeitraum.
Die Ausgabe ist nach Warteschlange, Stunden und Tagen gruppiert.
Anrufverkehr aller Dieser Bericht beinhaltet Informationen tiber die Anzahl Anrufe, ja Nein Nein
Warteschlangen - minimale, maximale Wartezeit, Dienstgiite fiir alle Warteschlangen
Wartezeit, GOS pro | iiber den definierten Zeitraum.
Stunde (Taglich) Die Ausgabe ist nach Warteschlange, Stunden und Tagen gruppiert.
Anrufverkehr nach Dieser Bericht beinhaltet Informationen tiber alle Anrufe (Alle ja Nein Nein
Warteschlangen pro | Anrufe, beantwortete und abgebrochene Anrufe) fiir die
Stunde (Taglich) - spezifizierte Warteschlange {iber den definierten Zeitraum.
Details Die Ausgabe ist nach Stunden und Tagen gruppiert
Anrufverkehr ein Dieser Bericht beinhaltet Informationen iiber alle Anrufe (Contact | ja Nein Nein
Agent pro Stunde Center Abrufe, direkte Anrufe, interne und externe Anrufe und die
(Taglich) Gesprichszeit) fiir einen ausgewihlten Agenten iiber den
definierten Zeitraum.
Die Ausgabe ist nach Stunden und Tagen gruppiert.
Anrufverkehr ein Dieser Bericht beinhaltet Informationen {iber alle Anrufe (Contact | ja Nein Nein

Agent pro Stunde
(Taglich) - Details

Center Abrufe, direkte Anrufe, interne und externe Anrufe und die
Gesprichszeit) einen spezifizierten Agenten {iber den definierten
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Zeitraum.

Der Unterschied zum vorhergehenden Bericht sind zusétzliche
Spalten fiir Contact Center und Direkt Anruf Gespéchszeit
enthalten.

Die Ausgabe ist nach Stunden und Tagen gruppiert.

Anrufverkehr einer | Dieser Bericht beinhaltet Informationen iiber die Anzahl Anrufe, ja Nein Nein
Warteschlange - minimale, maximale Wartezeit, Dienstgiite fiir eine spezifizierte
Wartezeit, GOS pro | Warteschlange tiber den definierten Zeitraum.
Stunde (Taglich) Die Ausgabe ist nach Stunden und Tagen gruppiert
Contact Center Dieser Bericht beinhaltet Informationen {iber alle Anrufe ja Nein Ja
Anrufe (verpasste, beantwortete und verlorenen Anrufe) iiber den

definierten Zeitraum.
Contact Center Dieser Bericht beinhaltet alle Contact Center Anrufe im
Anrufe - Liste fiir spezifizierten Zeitintervall.
Export Der Report dient vorrangig zum Export und zur Bearbeiten der

Contact Center Daten mittels einer 3rd Party Applikation.

Die Kopfzeile des Reports beinhaltet den Spalteninhalt, die Fulizeile

die EOF Markierung sowie einige Basisinformationen zum Report.

Jede Zeile zwischen der Kopf und Fuzeilen beinhaltet alle

Informationen die in der Datenbank verfiigbar sind fiir einen

spezifizierten Contact Center Anruf.
Contact Center Dieser Bericht beinhaltet Informationen tiber alle Anrufe (Alle ja Nein Nein
Ubersicht Anrufe, beantwortete, verlorenen Anrufe) sowie die mittleren

Warte-, Klingel- und Gesprachszeiten fiir alle Warteschlangen des

Contact Centers iiber den definierten Zeitraum.
Contact Center (pro | Dieser Bericht beinhaltet Informationen tiber alle Anrufe (Alle ja Nein Nein
Agent) - Diagramm | Anrufe, beantwortete, verpasste Anrufe) pro Agent {iber den

definierten Zeitraum als Diagramm.
Contact Center (pro | Dieser Bericht beinhaltet Informationen tiber alle Anrufe (Alle ja Nein Nein
Agent) - Liste Anrufe, beantwortete, verpasste Anrufe) pro Agent iiber den

definierten Zeitraum als Liste.
Contact Center (pro | Dieser Bericht beinhaltet Informationen tiber alle Anrufe (Alle ja Nein Nein
Warteschlange) - Anrufe, beantwortete, verpasste Anrufe) pro Warteschlange iiber
Diagramm den definierten Zeitraum als Diagramm.
Contact Center (pro | Dieser Bericht beinhaltet Informationen tiber alle Anrufe (Alle ja Nein Nein
Warteschlange) - Anrufe, beantwortete, verpasste Anrufe), prozentualer Anteil der
Liste Anrufe, mittlere Warte-, und Gesprachszeit pro Warteschlange

iuber den definierten Zeitraum als Liste.
Contact Center Dieser Bericht beinhaltet Informationen iiber alle Anrufe, mittlere | ja Nein Ja
Zusammenfassung Warte-, Gesprachs, und Klingelzeit pro Warteschlange iiber den
(Alle Anruftypen) definierten Zeitraum.
Contact Center - Dieser Bericht beinhaltet Informationen iiber alle Anrufe, alle ja Nein Nein
Zusammenfassung Riickruf Anforderungen, mittlere Warte-, Gesprichs, und
2 Klingelzeit pro Warteschlange iiber den definierten Zeitraum.
Contact Center - Dieser Bericht beinhaltet Informationen tiber alle Anrufe, alle ja Nein Ja
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Zusammenfassung

Riickruf Anforderungen, mittlere Warte-, Gesprachs, und

- Angenommene Klingelzeit sowie die Wartezeit fiir beantwortete Anrufe pro
Anrufe Warteschlange iiber den definierten Zeitraum.
Contact Center - Dieser Bericht beinhaltet Informationen iiber alle Anrufe (Alle ja Nein Nein
Zusammenfassung Anrufe, beantwortete, verpasste Anrufe), mittlere Warte-, und
- Details Gesprdchszeit pro Warteschlange tiber den definierten Zeitraum.
Contact Center - Dieser Bericht beinhaltet Detail- Informationen tiber {ibergebene ja Nein Nein
Ubergebene Anrufe | Anrufe pro selektierte Warteschlange {iber den definierten
Zeitraum.
Bericht kommende Dieser Bericht beinhaltet alle ankommenden Anrufe pro Agent, ja Nein Nein
Anrufe - Pro Agent | nach Tagen gruppiert zusammen mit der Information in welcher
Warteschlange der Anruf beantwortet wurde sowie Quelle und Ziel
Warteschlange fiir den Fall dass der Anruf von einer
Warteschlange in eine andere transferiert wurde
Bericht kommende | Dieser Bericht beinhaltet alle ankommenden Anrufe pro ja Nein Nein
Anrufe - Pro Warteschlange, nach Tagen und Warteschlangen gruppiert
Warteschlange zusammen mit der Information welcher Agent den Anruf
beantwortet hat sowie Quelle und Ziel Warteschlange fiir den Fall
dass der Anruf von einer Warteschlange in eine andere transferiert
wurde.
Bericht entgangene | Dieser Bericht beinhaltet Informationen iiber alle verpassten ja Nein | Ja
Anrufe Anrufe, tiber den definierten Zeitraum.
Ubersicht Dieser Bericht beinhaltet Informationen tiber alle verpassten ja Nein Nein
entgangene Anrufe | Anrufe (Anzahl und prozentualer Anteil),pro Agent tiber den
(pro Agent) definierten Zeitraum, gruppiert nach Agenten
Ubersicht Dieser Bericht beinhaltet Informationen tiber alle verpassten ja Nein Ja
entgangene Anrufe | Anrufe (Anzahl und prozentualer Anteil),pro Warteschlange Agent
(pro iber den definierten Zeitraum, gruppiert nach Warteschlangen
Warteschlange)
Queue Rejected Dieser Report beinhaltet alle Anrufe, die aufgrund der Ja Nein | Nein
Calls Einstellungen fiir die Warteschlangen -Grof3e vom Contact Center o
aktiv zurtickgewiesen wurden.
Ubergebene Anrufe | Der Bericht enthélt nur ankommende Anrufe die intern von einer Ja Nein Nein
pro Agent Warteschlange in eine andere Warteschlange transferiert wurden.
Die Anrufe sind nach Agenten und Tagen gruppiert . Zusétzlich sin
informationen dartber enthalten, welche Warteschlange den Anruf
beantwortet und welche Warteschlange den Ruf transferiert hat.
Ubergebene Anrufe | Der Bericht enthalt nur ankommende Anrufe die intern von einer Ja Nein | Nein
- pro Warteschlange in eine andere Warteschlange transferiert wurden.
Warteschlange Die Anrufe sind nach Warteschlangen und Tagen gruppiert.
Zusatzlich sin informationen darliber enthalten, welche Agent den
Anruf beantwortet und welche Warteschlange den Ruf transferiert
hat.
User-Agent Dieser Bericht beinhaltet alle Anrufe aller Anwender / User im Ja Nein | Nein

bezogene Report -

spezifizierten Zeitintervall. In Fall das der Anwender als Agent im
Contact Center eingerichtet ist und Contact Center Anrufe erhalten
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List for Export

hat werden im Report zusétzliche Informationen wie CC Call ID
angezeigt.

Der Report dient vorrangig zum Export und zur Bearbeiten der
Contact Center Daten mittels einer 3rd Party Applikation.

Die Kopfzeile des Reports beinhaltet den Spalteninhalt, die Fullzeile
die EOF Markierung sowie einige Basisinformationen zum Report.
Jede Zeile zwischen der Kopf und Fufzeilen beinhaltet alle
Informationen die in der Datenbank verfiigbar sind fiir einen
spezifizierten Anruf eines Users. Ein Anruf eines Users kann
mehrfach im Report enthalten sein.

Lebensdauerbericht
- pro
Warteschlange

Dieser Bericht beinhaltet alle ankommenden Anrufe pro Tag
gruppiert nach Warteschlangen zusammen mit der Information
welcher Warteschlange den Anruf bekommen hat und welcher
Agent den Anruf beantwortet hat sowie Quelle und Ziel
Warteschlange fiir den Fall dass der Anruf von einer
Warteschlange in eine andere transferiert wurde.

ja

Nein

Nein

Tabelle 16 Berichte der Kategorie - Anrufe

6.1.4.1 Wie man die Anrufe Berichte verwendet

Eine generelle Anleitung zur Verwendung der Berichte in der Gruppe “Anrufe” kann nicht gegeben werden

Fiir den Fall dass ein Uberblick {iber die Anrufe fiir das Contact Center gefordert ist. Kénnen die Contact Center

Zusammenfassungsberichte genutzt werden. Diese Berichte beinhalten Informationen iiber alle Anrufe, tiber
beantwortete und abgebrochene Anrufe auf Basis der Contact Center Warteschlangen. Die Summe der Anrufe aller
Warteschlangen stellt die Gesamtanzahl von Anrufern fiir das Contact Center dar.

Fiir den Fall das Informationen iiber einen bestimmte Art von Anrufen gewiinscht ist, sollte der passende Bericht
genutzt werden. Z.B. beantwortete-, abgebrochene-, offene- oder verpasste Anrufe. Der Benutzer kann zwischen

verschiedenen Ansichten und Detaillierungstiefen auswéhlen.

Anrufverkehr - Berichte kénnen genutzt werden wenn Informationen tiber den Anruftyp wie eingehender /
ausgehender Anruf oder direkter / Contact Center Anruf benétigt werden. Die Anrufverkehrsberichte beinhalten diese
Informationen entweder auf Agenten oder auf Warteschlangen Basis.
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6.1.5 Berichtsvorlagen in der Gruppe ,,Rufnummer<
Report Description CC uc (A
Anrufer Nummer: | Dieser Bericht beinhaltet Informationen iiber alle ankommenden ja Nein nein
Statistik fiir eine Contact Center Anrufe von einer spezifischen Rufnummer (CLI). Pro
Rufnummer - Anruf werden Informationen tiber Warteschlange, Agent, sowie tiber
Details Warte-, Klingel- und Gesprdchszeit und tiber Riickrufe, beantwortete
und verlorenen Anrufe im definierten Zeitraum dargestellt. Summen
werden tagesweise sowie {iber das gesamte Zeitintervall gebildet
Bericht Anrufer Dieser Bericht beinhaltet Informationen iiber alle ankommenden ja Nein nein
Nummer - Contact Center Anrufe etc. fiir jede Rufnummer (CLI) im definierten
Zusammenfassung | Zeitraum.
Auswertung der Dieser Bericht beinhaltet Informationen {iber alle ankommenden ja Nein nein
ankommenden Contact Center Anrufe von einem spezifizierten
Rufnummer- Rufnummernfragment (CLI-Fragment). Die Anrufe werden als
Fragmente tdglich | Summe, gruppiert nach Datum, CLI, in stiindlicher Aufldsung tiber
pro Stunde das gesamte Zeitintervall gebildet. Summen werden per CLI
tagesweise sowie liber das gesamte Zeitintervall gebildet.
Kunden ID: Dieser Bericht beinhaltet Informationen iiber alle ankommenden ja Nein nein
Statistik fiir eine Contact Center Anrufe von einer spezifischen Kundennummer. Pro
Kundennummer - | Anruf werden Informationen tiber Warteschlange, Agent, sowie iiber
Details Warte-, Klingel- und Gespréachszeit und Dienstglite sowie {iber
Riickrufe, beantwortete und verlorenen Anrufe im definierten
Zeitraum dargestellt. Summen werden das gesamte Zeitintervall
gebildet
Tabelle 17 Berichte der Kategorie - Rufnummer
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6.1.6 Berichtsvorlagen in der Gruppe ,,Fax / E-Mail*

Report Description CC uc |A
Contact Center - Dieser Bericht beinhaltet Informationen tiber alle ankommenden ja Nein Nein
Zusammenfassung | Contact Center Faxe und E-Mails (Gesamte Anzahl, Anzahl
- Fax/E-Mail bearbeiteter und offener Fax/E-Mails), durchschnittliche

Bearbeitungszeit und Wartezeit fiir alle Warteschlangen im

definierten Zeitraum.
E-Mail Statistik fur | Dieser Bericht beinhaltet Detailinformationen tiber alle ja Nein Nein
eine ankommenden Contact Center E-Mails fiir eine spezifizierte
Warteschlange - Warteschlange im definierten Zeitraum. Summen werden
Details tagesweise und iiber den gesamten Zeitraum gebildet.
Fax Statistik fiir Dieser Bericht beinhaltet Detailinformationen {iber alle ja Nein | Nein

eine
Warteschlange -
Details

ankommenden Contact Center Faxe fiir eine spezifizierte
Warteschlange im definierten Zeitraum. Summen werden
tagesweise und tiber den gesamten Zeitraum gebildet.

Tabelle 18
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6.1.7 Berichtsvorlagen in der Gruppe ,,Andere*

Report Description CC uc | A
Anrufhistorie pro Dieser Bericht beinhaltet Informationen iiber alle Anrufe eines Nein ja nein
Benutzer spezifizierten Benutzers im definierten Zeitraum.

Standard Dieser Bericht beinhaltet die vom Administrator definierten Nein Ja Nein
Pauseninformatio Pausenzeiten mit Namen und Dauer in Minuten

nen

Benutzer von Dieser Bericht beinhaltet alle Eintrdge des externen Verzeichnisses Nein Ja Nein
externem unter Angabe von: Benutzer, Firma, Vorname, Name, Nummer

Verzeichnis - Geschiftliches Telefon 1, Nummer Geschéftliches Telefon 2,

Details Nummer Privates Telefon, Nummer Mobiltelefon.

Fax Journal — Dieser Bericht beinhaltet Detailinformationen tiber alle Nein Ja Nein
Empfangene Fax empfangenen Faxe eines spezifizierten Benutzers im definierten

Nachrichen (Nach | Zeitraum.

Benutzern)

Fax Journal — Dieser Bericht beinhaltet Detailinformationen iiber alle gesendeten Nein Ja Nein
Gesendete Fax Faxe eines spezifizierten Benutzers im definierten Zeitraum.

Nachrichen (Nach

Benutzern)

Fax Sendebericht Fax Sendebericht mit Fax Details und dem Inhalte des Fax Nein Ja Nein
Bericht kommende | Dieser Bericht beinhaltet die Anzahl aller kommenden Anrufe pro Nein Ja Nein
Anrufe - stiindlich | Stunde pro Tag.

Bericht kommende | Dieser Bericht beinhaltet die Anzahl aller kommenden Anrufe pro Nein Ja Nein
Anrufe - stiindlich | Stunde pro Wochentag.

pro Wochentag

Benutzer von Dieser Bericht beinhaltet alle Eintrdge des internen externen Nein Ja Nein
externem Verzeichnisses

Verzeichnis -

Details

Voicemail Center Dieser Bericht beinhaltet Detailinformationen iiber alle Voicemails Nein Ja Nein
(alle Benutzer) fiir alle Benutzer im definierten Zeitraum.

Voicemail Center Dieser Bericht beinhaltet Detailinformationen iiber alle Voicemails Nein Ja Nein

(nach Benutzer)

fiir einen spezifischen Benutzers im definierten Zeitraum.

Tabelle 19
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6.1.8 Berichtsvorlagen in der Gruppe ,,Leistung*

Report Description CC uc (A
Abgebrochene Dieser Bericht beinhaltet Informationen tiber alle abgebrochenen ja Nein Ja
Anrufe pro Stunde | Anrufe in stiindlicher Gruppierung im definierten Zeitraum.
Prozentsatz der Dieser Bericht beinhaltet Informationen tiber alle Anrufe der ja Nein Ja
Anrufe von Agenten mit prozentualer Verteilung im definierten Zeitraum.
Agenten (alle
Warteschlangen)
Agenten Dieser Bericht beinhaltet Informationen tiber Agenten ja Nein Ja
Leistungsdetails Leistungsdetails eines spezifizierten Agenten im definierten

Zeitraum.
Angenommene Dieser Bericht beinhaltet Informationen iiber alle angenommenen ja Nein Nein
Anrufe pro Stunde | Anrufe in stiindlicher Gruppierung im definierten Zeitraum.
Contact Center - Dieser Bericht beinhaltet Informationen iiber alle Anrufe einer ja Nein Ja
Verkehr stiindlich | spezifizierten Warteschlange in stiindlicher Gruppierung im
nach definierten Zeitraum.
Warteschlange
Contact Center - Dieser Bericht beinhaltet Informationen iiber alle Anrufe einer ja Nein Nein
Verkehr stiindlich | spezifizierten Warteschlange in stiindlicher Gruppierung im
nach definierten Zeitraum. (Mit eigener Grafik und Tabelle pro Tag)
Warteschlange -
Taglich
Contact Center - Dieser Bericht beinhaltet die Anzahl aller Anrufe in stiindlicher ja Nein Ja
Verkehr stiindlich | Gruppierung im definierten Zeitraum.
Contact Center - Dieser Bericht beinhaltet die Anzahl aller Anrufe in stiindlicher ja Nein Ja
Verkehr stiindlich | Gruppierung im definierten Zeitraum. (Mit eigener Grafik und
Taglich Tabelle fiir jeden Tag)
Entgangene Dieser Bericht beinhaltet Informationen iiber alle verpassten Anrufe | ja Nein Nein
Anrufe pro Stunde | in stiindlicher Gruppierung im definierten Zeitraum.
Ubersicht Details Dieser Bericht beinhaltet sehr ausfiihrliche Auswertung iiber alle ja Ja Nein
pro Agent Anrufe eines ausgewidhlten Agenten im definierten Zeitraum.
Ubersicht Details Dieser Bericht beinhaltet sehr ausfiihrliche Auswertung iiber alle ja Ja Nein

pro
Warteschlange

Anrufe einer ausgewdhlten Warteschlange im definierten Zeitraum.

Tabelle 20
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6.1.9 Berichtsvorlagen in der Gruppe ,,Warteschlangen*

Report Description CC UcC A
Prozent der von Dieser Bericht beinhaltet die Anzahl und den prozentualen Anteil ja Nein Ja
Agenten aller angenommenen Anrufe von Agenten einer ausgewdhlten
angenommenen Warteschlange im definierten Zeitraum.

Anrufe

Agenten Dieser Bericht beinhaltet die Eigenschaften aller verfiigbaren ja Nein Nein
Eigenschaften Agenten im Contact Center

Warteschlangenlast | Dieser Bericht beinhaltet die Warteschlangenlast eines ja Nein Ja
pro Agent ausgewdhlten Agenten im definierten Zeitraum.

Durchschnittliche Dieser Bericht beinhaltet die durchschnittliche Dienstgiite fiir eine | ja Nein | Ja
Dienstgiite nach spezifizierte in stiindlicher Gruppierung im definierten Zeitraum.

Warteschlange

Durchschnittliche Dieser Bericht beinhaltet die durchschnittliche Dienstgiite fiir eine | ja Nein | Ja
Dienstgiite nach spezifizierte in stiindlicher Gruppierung im definierten Zeitraum.

\A'I'ar?eschlange : (Mit eigener Grafik und Tabelle fiir jeden Tag)

Taglich

Entgangenen Dieser Bericht beinhaltet die die verpassten Anrufe im definierten ja Nein Nein
Anrufe pro Zeitraum, gruppiert nach Warteschlange

Warteschlange

Warteschlangenzus | Dieser Bericht beinhaltet eine Detail-Zusammenfassung fiir eine ja Nein Nein
ammenfassung - ausgewdhlte Warteschlange im definierten Zeitraum, gruppiert

Details nach Warteschlange

Vergleich Dieser Bericht beinhaltet einen Vergleich tiber den ja Nein Ja

Warteschlangenver
kehr

Warteschlangenverkehr anhand von Anrufen pro Warteschlange
im definierten Zeitraum

Tabelle 21
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6.1.10  Berichtsvorlagen in der Gruppe ,,Benutzer-Anwesenheitsstatus*
Report Description CC uc (A
Benutzer- Dieser Bericht beinhaltet den Benutzer Anwesenheitsstatus: Nein ja Nein
Anwesenheitsstatu ,Meeting, Krank, Pause, Mittag, Aufler Haus, Ferien und Bitte Nicht
s (Alle Benutzer) Stéren” fiir alle Benutzer mit Wechseln im Anwesenheitsstatus im
definierten Zeitraum. Der Bericht ist nach Benutzer gruppiert.
Benutzer- Dieser Bericht beinhaltet den Benutzer Anwesenheitsstatus: Nein ja Nein
Anwesenheitsstatu | ,Meeting, Krank, Pause, Mittag, Aufler Haus, Ferien und Bitte Nicht
s (Alle Benutzer) - Stoéren” fiir alle Benutzer mit Wechseln im Anwesenheitsstatus im
Téaglich definierten Zeitraum. Der Bericht ist nach Benutzer und Tagen
gruppiert.
Benutzer- Dieser Bericht beinhaltet den Benutzer Anwesenheitsstatus: Nein ja Nein
Anwesenheitsstatu ,Meeting, Krank, Pause, Mittag, Aufler Haus, Ferien und Bitte Nicht
s (Nach Benutzer) Storen” eines spezifizierten Benutzers im definierten Zeitraum.
Benutzer- Dieser Bericht beinhaltet den Benutzer Anwesenheitsstatus: Nein ja Nein

Anwesenheitsstatu
s (Nach Benutzer) —
Taglich)

,Meeting, Krank, Pause, Mittag, Aufler Haus, Ferien und Bitte Nicht
Stoéren” eines spezifizierten Benutzers im definierten Zeitraum.

Der Bericht ist nach Tagen gruppiert

Tabelle 22
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6.1.11  Berichtsvorlagen in der Gruppe ,,Nachbearbeitungscodes*

Report Description CC UcC A
Verwendung Dieser Bericht beinhaltet die Nutzung der definierten Ja Nein Ja
Nachbearbeitungsc | Nachbearbeitungscodes im definierten Zeitraum.
ode (Alle
Warteschlangen)

Verwendung Dieser Bericht beinhaltet Details zur Nutzung der definierten Ja Nein Ja
Nachbearbeitungsc | Nachbearbeitungscodes fiir eine selektierte Warteschlange im

ode definierten Zeitraum

Verwendung Dieser Bericht beinhaltet Details zur Nutzung der definierten Ja Nein Nein
Nachbearbeitungsc | Nachbearbeitungscodes fiir eine selektierte Nachbearbeitungscode

ode pro Gruppe Gruppe im definierten Zeitraum

Verwendung Dieser Bericht beinhaltet Details zur Nutzung eines selektierte Ja Nein Nein
Nachbearbeitungsc | Nachbearbeitungscodes im definierten Zeitraum

ode pro

Nachbearbeitung

Tabelle 23
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Die in myAgent enthaltenen Berichte stellen eine Untermenge der myReports Berichte dar. Im Gegensatz zu
myReports konnen die Berichte von myAgent nur im PDF Format, ,ad-hoc”, mittels eines Internet Browsers auf dem
Bildschirm ausgegeben werden. Die Berichtsnamen innerhalb von myAgent unterscheiden sich zum Teil leicht von der
Benennung innerhalb von myReports. Die myAgent Berichte konnen nur durch den Contact Center Supervisor oder

den Administrator genutzt werden.

Folgende Berichte stehen dem Supervisor in myAgent zur Verfligung:

Bericht

Prozentsatz der Anrufe von Agenten
(alle Warteschlangen)

Prozentsatz der von Agenten
angenommenen Anrufe

Leistungsdetails fiir Agent (tdglich)

Warteschlangenlast pro Agent

Anrufliste nach Agent

Durchschnittliche Dienstgiite fiir
Agent

Durchschnittliche Dienstgiite nach
Warteschlange

Durchschnittliche Dienstgiite fiir
Agent - tiglich

82

Beschreibung

Sdulendiagramm und Tabelle mit Anzahl und Prozentsatz der
angenommenen Anrufe, Faxe und E-Mails und Prozentsatz der Gesprachs-
/Lesezeit pro Agent.

Gesamtwerte aller Agenten

Sdulendiagramm und Tabelle mit Anzahl und Prozentsatz der
angenommenen Anrufe, Faxe und E-Mails und Prozentsatz der Gesprachs-
/Lesezeit pro Agent fiir die ausgewdhlte Warteschlange.

Gesamtwerte aller Agenten fiir die ausgewahlte Warte-schlange

Tabelle mit Startzeit, Zeit bis Annahme, Gesprachs-/Lesezeit und Servicegrad
fiir jeden Anruf, jedes Fax und jede E-Mail fiir den ausgewdhlten Agenten.

Gesamtwerte pro Warteschlange und Gesamtwerte aller Warteschlangen

Sdulendiagramm und Tabelle mit Anzahl und Prozentsatz der Anrufe, Faxe
und E-Mails pro Warteschlange fiir den ausgewadhlten Agenten.

Gesamtwerte aller Warteschlangen

Tabelle mit Startzeit, Ende Zeit, Warteschlange, Wartezeit, Gesprachs-
/Lesezeit, CLI (Rufnummer/Faxnummer/E-Mail- Adresse) und GOS
(Servicegrad) fiir jeden Anruf, jedes Fax und jede E-Mail fiir den
ausgewidhlten Agenten.

Wahlweise nur zu den konfigurierten Geschéftszeiten

Liniendiagramm mit durchschnittlichem Servicegrad fiir den ausgewéhlten
Agenten in Stundenintervallen

Liniendiagramm mit durchschnittlichem Servicegrad fiir die ausgewdhlte
Warteschlange in Stundenintervallen

Liniendiagramm mit durchschnittlichem Servicegrad fiir den ausgewahlten
Agenten in Stundenintervallen auf Tagesbasis
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Durchschnittliche Dienstgiite nach
Warteschlange - tiglich

Contact Center - Verkehr stiindlich

Contact Center Anrufe

Vergleich Warteschlangenverkehr

Statistik angenommene Anrufe

Contact Center - Verkehr stiindlich
(tdglich)

Contact Center - Verkehr stiindlich
nach Warteschlange - tdglich

Entgangene Anrufe pro

83

Liniendiagramm mit durchschnittlichem Servicegrad fiir die ausgewédhlte
Warteschlange in Stundenintervallen auf Tagesbasis

Liniendiagramm und Tabelle mit Anzahl und Prozentsatz aller Anrufe, Faxe
und E-Mails in Stundenintervallen.

INFO: Hilfsmittel zur Bereitstellung einer ausreichenden Anzahl von
Agenten in Spitzenzeiten, um bestimmten Servicegrad einzuhalten.

Tabelle mit Anruf-ID, Anrufzeit, Agent, Warteschlange, Warte-zeit, CLI
(Rufnummer/Faxnummer/E-Mail-Adresse) und Kundenname/Firmenname
fiir alle Anrufe, Faxe und E-Mails getrennt nach entgangenen,
abgebrochenen und angenommenen Anrufen, Faxen und E-Mails auf
Tagesbasis.

Wahlweise nur zu den konfigurierten Geschéftszeiten

INFO: Ein entgangener Anruf, ein entgangenes Fax oder eine entgangene E-
Mail bei einem Agenten kann zusétzlich als angenommener Anruf,
angenommenes Fax oder angenommene E-Mail bei einem anderen Agenten
oder als abgebrochener Anruf, abgebrochenes Fax oder abgebrochene E-Mail
erscheinen.

Kreisdiagramm und Tabelle mit Anzahl und Prozentsatz der bearbeiteten
Anrufe, Faxe und E-Mails pro Warteschlange

Gesamtwerte aller Warteschlangen

Wahlweise nur zu den konfigurierten Geschéftszeiten

Tabelle mit Anzahl der Anrufe, Faxe und E-Mails, Prozent-satz der
angenommenen Anrufe, Faxe und E-Mails, maxi-male Wartezeit und Anzahl
und Prozentsatz der angenommenen Anrufe, Faxe und E-Mails in
Abhangigkeit von der Wartezeit pro Warteschlange.

Gesamtwerte aller Anrufe, Faxe und E-Mails

Liniendiagramm und Tabelle mit Anzahl und Prozentsatz aller Anrufe, Faxe
und E-Mails in Stundenintervallen auf Tagesbasis

INFO: Hilfsmittel zur Bereitstellung einer ausreichenden Anzahl von Agenten
in Spitzenzeiten, um bestimmten Servicegrad einzuhalten.

Liniendiagramm und Tabelle mit Anzahl und Prozentsatz aller Anrufe, Faxe
und E-Mails in Stundenintervallen auf Tagesbasis fiir die ausgewdhlte
Warteschlange

INFO: Hilfsmittel zur Bereitstellung einer ausreichenden Anzahl von Agenten
in Spitzenzeiten, um bestimmten Servicegrad einzuhalten.

Kreisdiagramm und Tabelle mit Anzahl und Prozentsatz der entgangenen
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Warteschlange Anrufe, Faxe und E-Mails pro Warteschlange.
Gesamtwerte aller Warteschlangen.

Wahlweise nur zu den konfigurierten Geschéftszeiten

Bericht entgangene Anrufe Tabelle mit Anrufzeit, Anruf-ID, Rufnummer, Kundenname und Firmenname
der entgangenen Anrufe, Faxe und E-Mails fiir die ausgewahlten
Warteschlangen auf Tagesbasis.

Wahlweise nur zu den konfigurierten Geschaftszeiten

Statistik abgebrochene Anrufe Tabelle mit Anzahl und Prozentsatz der von Anrufern vor Erreichen eines
Agenten abgebrochenen Anrufe pro Warteschlange

Wartezeiten von Anrufern in 30-Sekunden-Intervallen pro Warteschlange

Gesamtwerte aller Anrufe, Faxe und E-Mails

Abgebrochene Anrufe pro Stunde Sdulendiagramm und Tabelle mit Anzahl und Prozentsatz der von Anrufern
vor Erreichen eines Agenten abgebrochenen Anrufe pro Stunde.

Wahlweise nur zu den konfigurierten Geschéftszeiten

Contact Center Zusammenfassung Tabelle mit Anzahl der Anrufe, Faxe und E-Mails, durchschnittliche Zeit bis

(alle Anruftypen) Annahme, durchschnittliche Gesprachs-/ Lesezeit und durchschnittliche
Wartezeit, Anzahl der Riick-rufanrufe und Gesamtwartezeit pro
Warteschlange.

Gesamtwerte aller Warteschlangen

Wahlweise nur zu den konfigurierten Geschéftszeiten

Contact Center Zusammenfassung Tabelle mit Anzahl der angenommenen Anrufe, Faxe und E-Mails,
(angenommene Anrufe) durchschnittliche Zeit bis Annahme, durchschnittliche Gespréachs-/Lesezeit
und durchschnittliche Wartezeit pro Warteschlange

Gesamtwerte aller Warteschlangen

Wahlweise nur zu den konfigurierten Geschéftszeiten.

Warteschlangenzusammenfassung - Sdulendiagramm und Tabelle mit Anzahl der angenommenen und

Details abgebrochenen Anrufe, Faxe und E-Mails, Anzahl sonstiger Anrufe,
maximale, minimale und durchschnittliche Wartezeit angenommener und
abgebrochener Anrufe, Faxe und E-Mails und maximale, minimale und
durchschnittliche Gesprédchs-/Lesezeit angenommener Anrufe, Faxe und E-
Mails fiir die ausgewdhlte Warteschlange.

Durchschnittlicher Servicegrad fiir die ausgewdhlte Warte-schlange

INFO: Sonstige Anrufe sind Anrufe, die zum Beispiel von einem Nicht-
Agenten angenommen wurden.
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Verwendung Nachbearbeitungscode

Verwendung Nachbearbeitungscode
(alle Warteschlangen)

Angenommene Anrufe
(Nachbearbeitung)

Rufliste 6ffnen

Kreisdiagramm und Tabelle mit Anzahl und Prozentsatz, durchschnittliche
Gespréchs-/Lesezeit, gesamte Gesprachs-/ Lesezeit und durchschnittliche
Wartezeit pro Nachbearbeitungsgrund fiir die ausgewdhlte .

Warteschlange Wahlweise nur fiir die konfigurierten Geschaftszeiten.

Kreisdiagramm und Tabelle mit Anzahl und Prozentsatz, durchschnittliche
Gespréchs-/Lesezeit, gesamte Gesprachs-/ Lesezeit und durchschnittliche
Wartezeit pro Nachbearbeitungsgrund

Wahlweise nur fiir die konfigurierten Geschiftszeiten

Tabelle mit Anruf-ID, Anrufzeit, Agent, Nachbearbeitungs-grund,
Rufnummer/Faxnummer/E-Mail-Adresse und Kunden-name/Firmenname
fiir jeden angenommenen Anruf, jedes angenommene Fax und jede
angenommene E-Mail fiir die ausgewahlten Warteschlangen auf Tagesbasis.

Wahlweise nur fiir die konfigurierten Geschiftszeiten

Tabelle mit Anzahl der offenen Anrufe, Faxe und E-Mails pro Warteschlange

Gesamtwerte aller Warteschlangen

Tabelle 24 MyAgent Standard Reporte
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