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Historie
Softwareversion Datum Autor Thema
7.30 28/07/2023 AKIO Keine Aktualisierung
7.29 26/05/2023 AKIO Endgiiltiges Loschen von externen Benutzern
und externen Benutzergruppen
7.28 24/03/2023 AKIO Automatische Antworten unterdriicken
7.27 13/01/2023 AKIO Keine Aktualisierung
7.26 18/11/2022 AKIO Keine Aktualisierung
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1 Willkommen bei ALE Connect

ALE Connect ist eine Anwendung fiir das Kundenbeziehungsmanagement, in der alle
Interaktionskanale (Telefon, E-Mail, Web-Chat, soziale Netzwerke) zusammenlaufen. Die
Anwendung optimiert deren Abwicklung, sowohl im Hinblick auf die Qualitat der jeweiligen Antwort
als auch auf das Volumen. Das vorliegende Dokument stellt die Administrator-Funktionen von

ALE Connect fur alle Medien vor, die Uber die Plattform verwaltet werden. Dariiber konnen Sie die
Software einrichten und sie entsprechend den Anforderungen lhres Unternehmens betreiben.

Eine einzige Plattform fur alle Medien

ALE Connect stellt - Uber eine einzige Bedienoberflache - alle Kommunikationsvorgange in den
verschiedenen Medien wie Telefon, E-Mail, Unterhaltungen Uber Facebook Messenger oder auch
Chats bereit. Fur jeden Kontakt generiert ALE Connect einen Datensatz, der aus vorhandenen
Fallen extrahierte Informationen zentral erfasst und die Historie des Austauschs mit dem
betreffenden Kontakt zusammenstellt.

Strukturiertes Arbeiten

ALE Connect basiert auf Kundenbereichen, die jeweils eine oder mehrere Warteschlangen fir die
Interaktionen eines Mediums enthalten.

Die Agenten werden in Gruppen eingeteilt und erhalten je nach ihren Kompetenzen Rechte fir
diese Warteschlangen. Alle Agenten in derselben Gruppe haben also die gleichen Rechte, den
gleichen Zugriff auf die Funktionen der Anwendung, die gleiche Oberflache und die gleichen Falle
zur Bearbeitung. Die Zuweisung von Rechten an Warteschlangen und Kompetenzen liegt in der
Verantwortung des Koordinators oder Supervisors. Diese Einstellung wird in der Administrator-
Oberflache der Software vorgenommen.

Es ist daher sehr einfach, Aktivitaten nach betrieblichen, buchhalterischen und sonstigen
Erfordernissen zu unterteilen, oder auch nicht.

Verfolgen Sie die Vorgange im laufenden Betrieb oder zeitversetzt mit

ALE Connect bietet spezielle Funktionen fiir Supervisoren, die Agenten-Gruppen leiten. So lasst
sich die Aktivitat steuern, wahrend die Agenten gleichzeitig von den Supervisoren in ihrer Arbeit
betreut und beaufsichtigt werden (Naheres finden Sie im entsprechenden Handbuch fiir Supervisoren).

Zu diesem Zweck stellt die Software eine Dashboarding-Anwendung zur Uberwachung der
Aktivitaten in Echtzeit sowie ein integriertes Berichtsmodul zur Verfugung. Letztere bietet Ihnen
Standardberichte mit der Moglichkeit, auch eigene Berichte zu erstellen, die in Echtzeit
veroffentlicht oder offline per E-Mail verschickt werden.
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1.1 Mindest-Systemanforderungen

Fur eine optimale Nutzung mussen fur ALE Connect die folgenden Konfigurationskriterien erfullt
sein.

Kompatible Browser

Ihr Browser muss das SSL-Protokoll, die Verwendung der Websocket-API und die Ausfuihrung von
JavaScript unterstitzen und Cookies akzeptieren. Jeder Browser, der nachstehend nicht
aufgefihrt ist, ist nicht mit ALE Connect kompatibel.

Mozilla Firefox 102 ESR
G’ Empfohlen

Die Einstellungen flir temporare Internetdateien sind wie folgt zu konfigurieren:
Geben Sie about:config in die Adresszeile des Browsers ein. Die Liste der Firefox-
Einstellungen wird angezeigt. Priifen Sie dann, ob die Option
browser.cache.disk.enable auf "true" gesetzt ist.

G Google Chrome
Aktuelle Version

e Microsoft Edge

Aktuelle Version

Bildschirmauflosung

e 1920 x 1080 - empfohlen fiir einen groBen Bildschirm
e 1280 x 1024 - unterstiitzte Mindestauflosung

Speicher

o Aktuelle Desktop-PCs mit 2 GB RAM

e Mindestanforderung fiir die Arbeit nur mit ALE Connect ohne Tools von Drittanbietern

Netzwerk

e Fur einen optimalen Betrieb wird eine direkte Kommunikation zwischen dem Browser und
den ALE Connect-Webdiensten in der Cloud empfohlen. Stellen Sie daher sicher, dass
keine Komponente diese Kommunikation storen kann (z. B. Antivirus, Proxy usw.).

e Zwischen dem Computer des Benutzers und den ALE Connect-Webdiensten ist eine
Kommunikation Uber den TCP-Port 443 (Standard) erforderlich.
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Empfehlungen

e Es wurden einige Einschrankungen in Bezug auf die Verwendung der Tastatur oder der
Browserfunktionen festgestellt.

o Es wird dringend davon abgeraten, die folgenden Tasten oder Funktionen zu verwenden,
wahrend der Agent in ALE Connect arbeitet: die Zuriick-Taste des Browsers, die
Backspace-Taste, F5, Enter oder die Leertaste (ausgenommen bei manueller Eingabe
in ein Feld).
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1.2 Lizenzen und Medien

ALE Connect verwaltet die nachstehenden Interaktionskanale uber eine einzige, einheitliche
Oberflache.

O 6 0 0 O

Voice E-Mail Chat Facebook Twitter
Messenger

Die Nutzung der Lizenz basiert auf den beiden Posten des ALE Connect-Angebots:

o Die Positionen (Connected Agent) sind die Anzahl der Benutzer, die gleichzeitig in
ALE Connect eingeloggt sind. Die Positionen sind in zwei Pools aufgeteilt: Ein Pool ist VIP-
Benutzern (Koordinatoren oder Supervisoren) vorbehalten, der andere ist fur alle da. Fur
jeden erworbenen ,,Connected Agent“-Posten wird systematisch ein Token in der
ALE Connect-Lizenz bereitgestellt. Dieser Token entspricht der Nutzung des Mediums Voice.
Die ALE Connect-Lizenz wird kostenlos um eine zusatzliche Position erweitert, damit sich
ein Koordinator auf der Web-Konfigurationsoberflache einloggen kann.

o Die Token (Interaction Channel) stellen die Anzahl der Medien dar, auf die ein Benutzer
Schreibzugriff hat. Sie sind nach Kundenbereichen und anschlieend jeweils in zwei Pools,
einen VIP-Benutzern vorbehaltenen und einen Pool fur alle, aufgeteilt.

Beispiel: ein Agent mit Lese-/Schreibrechten flir 1 oder mehrere Voice-Warteschlangen und
fur 1 oder mehrere E-Mail-Warteschlangen. Bei der Anmeldung verbraucht der Agent 1
Position und 2 Token. Die Anzahl der in der ALE Connect-Lizenz verfugbaren Token ergibt
sich aus der Summe der Posten ,,Connected Agent“ und ,,Interaction Channel*.

Achtung: Je nachdem, fiir welches Angebot Sie sich entschieden haben, sind einige der in dieser
Dokumentation beschriebenen Funktionen auf Ihrer Oberflache moglicherweise nicht verfiigbar.
Dies ist insbesondere dann der Fall, wenn das Abonnement nur den Posten ,,Connected Agent“
umfasst. In diesem Fall ist nur das Medium Voice verfligbar.
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1.3 Verbinden mit ALE Connect

Das Verbinden mit der Software ist zwingend erforderlich. Durch den Anmeldevorgang bestimmen
sich lhre Zugriffsrechte entsprechend Ihrem Profil. Verbindungsfehler werden erkannt und eine
Meldung informiert Sie, wenn das Login und/oder das Passwort falsch sein sollten.

1.3.1 Anmelden

1. Geben Sie die URL des Mandanten, den Sie konfigurieren mochten, in den Browser lhrer
Arbeitsstation ein.

Die Anmeldeseite wird angezeigt:

Alcatel-Lucent Enterprise Connect powered by Akio?

ALE Connect

e

Alcatel-Lucent @

Enterprise

2. Geben Sie den Benutzer-Login und das Passwort ein, die Ihnen zugewiesen wurden.
| Achtung: Diese Felder unterscheiden zwischen GrofR- und Kleinschreibung.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Weiter: Die Administrator-Oberflache erscheint.

Auf welche Funktionen Sie Zugriff haben, hangt von lhrem Profil ab.
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1.3.2 Abmelden

Sie miussen sich ordnungsgemall abmelden, wenn lhre Session beendet ist. Wenn Sie am Vortag
vergessen haben, sich abzumelden, holen Sie dies am nachsten Morgen bei Arbeitsbeginn nach,
bevor Sie eine neue Session starten. Das SchlieBen des Webbrowsers ist nicht gleichbedeutend mit
dem Trennen der Verbindung.

1.3.2.1 Manuell

1.

Klicken Sie auf die Schaltflache Abmelden in der rechten oberen Ecke der Anwendung.

2 Katarina SCHMIDT (ksc)  43F Parameter (1) Abmelden

Neuen Kundenbereich hinzufugen

2. Sie sind nun abgemeldet.

1.3.2.2 Automatisch
ALE Connect kann die Verbindung automatisch trennen:

nach einer bestimmten, vom Administrator festgelegten Zeit der Inaktivitat. lhre Session ist
dann abgelaufen.

wenn sich ein Benutzer unter lhrer Identitat anmeldet. Es ist nur eine gleichzeitige
Verbindung pro Benutzer erlaubt.

wenn Sie von einem Administrator oder einem anderen Koordinator bewusst getrennt
werden.

wenn lhnen von einem Administrator oder einem anderen Koordinator lhre Koordinatorrolle
entzogen wird.

wenn lhnen von einem Administrator oder einem Koordinator lhre Supervisorrolle
entzogen wird.
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1.4 lhre Bedienoberflache

Die Administrator-Oberflache stellt sich - im Sinne bestméglicher Ubersichtlichkeit - als bewusst
nuchterne Arbeitsumgebung dar. Fiir ein einheitliches Benutzererlebnis ist der GroBteil der
Bildschirme nach dem immer gleichen Muster aufgebaut. Die Oberflache ist wie folgt aufgebaut:

' i ALE CO nne Ct ?Icatel~Lucent @ 1 2 Katarina SCHMIDT (ksc) Parameter (1) Abmelden
nterprise

Administration Widgets ALE

R ) — °

+| Kundenbereiche

1 Ergebnisse y. Suchen
Kompetenzen
Echtzeit-Warteschlangen 10 Name - z 3 rtam Durch Aktionen
| Benutzer 4 DOKUMENTATION Verkauf 15/04/2022 10:16:08  Katarina SCHWIDT
+| Benutzergruppen
+| Kontakte
Rufnummern

Sprach-Szenarien

AP| Authentifizierungs-Token

P; eter fir Statistikbericht I
arameter IUr tatistiberichis Elemente pro Seite: 50 w 1 auf1

Koordinatoren
Administratoren
Eigenschaften Zugeordnete Elemente Lizenz
+ Lizenz
ﬂ Aligemeines
o Eindeutiger Bezeichner: 7446dd55-c30a-417b-b71e-f5cd2b930362

Name: DOKUMENTATION

Beschreibung :

Server-Name :
Name des Call-Centers : DOKUMENTATION
Erstelltvon: Admin

Erstelltam: 05/05/2020

o Kopfleiste

o Hauptmeniis

o Arbeitsbereich
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1.4.1 Kopfleiste

Die Kopfleiste befindet sich am oberen Rand der Bedienoberflache und wird dauerhaft angezeigt:

ALE Connect ?_'{Fﬁ;ﬁ!"—ucent @ ® Katarina SCHMIDT (ksc)  43f Parameter (1) Abmelden

(1 (2] O O

Rechts neben dem Namen der Oberflache (1) zeigt ALE Connect den Vor- und Nachnamen (Login)
des eingeloggten Benutzers an (2). Wenn Sie darauf klicken, gelangen Sie direkt in die
Benutzerverwaltung der Plattform. Das Dropdown-Meni Einstellungen (3) bietet Zugang zu den
allgemeinen Parametern der Administrator-Oberflache:

2 Katarina SCHMIDT (ksc)  45f

(@) wirre
(7 liber

Um die Online-Hilfe aufzurufen, klicken Sie auf Hilfe. Diese wird im Standard-Webbrowser lhrer
Arbeitsstation angezeigt (fur beste Ergebnisse wird eine 100%ige Zoom-Anzeige empfohlen). Um die
aktuelle Version von ALE Connect anzuzeigen, klicken Sie auf Uber. Diese Informationen sind vor
allem im Rahmen eines Wartungsvorgangs nutzlich, fur ein Versions-Update, im Rahmen des
Betriebs oder wenn Sie sich an den Kundensupport wenden.

In der rechten Ecke der Kopfleiste konnen Sie sich uber das Menu Abmelden (4) von der
Administrator-Oberflache abmelden.

1.4.2 Hauptmenus

Die Funktionen sind in 3 Hauptmends unterteilt:

e Administration

o Widgets
o ALE

Jede Funktion ist Uuber eine Registerkarte zuganglich. StandardmaRig wird die Registerkarte
Administration angezeigt, wenn Sie sich anmelden.
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Die Auswahl einer Funktion erfolgt Uber den Bereich links im Bildschirm. Dieses Feld kann nicht
ausgeblendet, verschoben oder an einer anderen Stelle des Bildschirms angedockt werden. Sie
konnen jedoch seine Breite vergroBern oder verkleinern, um die GroRe des Arbeitsbereichs
anzupassen: Klicken Sie auf den grauen vertikalen Balken, der als Trennlinie zwischen den Menus
und dem Arbeitsbereich dient, und verschieben Sie ihn je nach Bedarf nach rechts oder links.

ALE Connect Alcatel-Lucent @

Enterprise

Administration Widgets ALE
Kundenbereiche
1 Ergebnisse
Kompetenzen
Echtzeit-Warteschlangen I Hame
Benutzergruppen

Kontakie
MNummerierungspline

AP| Authentifizierungs-Token
Parameter fiir Statistikberichte
Koordinatoren
Administratoren

Lizenz )
Eigenschafte

B Algemei

Jedes Hauptmenu prasentiert eine Reihe von Funktionen, die zum Teil in einem Untermenu
zusammengefasst sind (z. B. Kundenbereiche, Wissensdatenbank usw.). Um sie anzuzeigen, mussen
dann auf die Schaltflache Ausklappen [+] klicken. Umgekehrt konnen Sie die Anzeige eines
Untermendus reduzieren. Dazu klicken Sie auf das Icon Einklappen [-]. Die ausgewahlte Funktion
wird dunkelblau dargestellt.

Kundenbereiche ’ Kundenbereiche
Echtzeit-Warteschlangen Regelverwaltung

Benutzer Wissensdatenbank

Benutzergruppen Adressbuch

Kontakte Formulare

Nummerierungspline
APl Authentifizierungs-Token Echtzeit-Warteschlangen

Welche Funktionen verfiigbar sind, hangt von Ihrem Tatigkeitsprofil (Koordinator oder Supervisor) ab.
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1.4.3 Arbeitsbereich

Dieser Bereich nimmt den grofRten Teil des Bildschirms ein. Hier richten Sie die jeweilige Funktion
ein und verwalten ALE Connect im taglichen Betrieb. Der Arbeitsbereich ist monofunktional: Sie
konnen hier nur jeweils eine Funktion offnen. Dieses ergonomische Prinzip gewahrleistet, dass Sie
bei der Eingabe von Daten nicht befurchten mussen, eine andere Einstellung zu uberschreiben.

fandant :DOKUMENTATION = Benutzer : kmu o o ‘-}_:-Neuer Benutzer
3 Ergebnisse y
D Vorname Hame Login Gruppe Typ Gedndert am Bearbeitet von Giiltig bis Aktionen
01.06.22 10:50 !
1017 Lukas MULLER Standard Extern 01.06.22 10:51 Katarina SCHMIDT 31.12.2099 , 5
985 Katarina SCHMIDT ksc Standard Intern 01.06.22 10:50 Katarina SCHMIDT 31.12.2099 f 5

Elemente pro Seite: 50 111

Eigenschaften Signaturen Kompetenzniveau Sprachniveau Beaufeichtigte Gruppen

Eindeutiger Bezeichner :
Letzte Verbindung :
Typ:

Anrede :

Hame :

Vorname :

I6ebaee3-b58a-46f3-b40c

Standard
Herr
IMILLER

Kristof

Login: kmu

Jeder Abschnitt im Arbeitsbereich ist einer bestimmten Aufgabe zugeordnet.

Der Brotkrumenpfad (1) zeigt den Weg vom Hauptmenu bis zur aktuellen Funktion an. Er dient als
Referenzpunkt in der Oberflache, damit Sie lhre Position kennen. Da dieser Punkt dynamisch ist,
konnen Sie auf das unterstrichene Element klicken. Dann wird die entsprechende Funktion
angezeigt. Mit der einzigen Schaltflache rechts im Bildschirm (2) konnen Sie ein Element erstellen
und zur vorhandenen Liste hinzufligen.

Die Tabelle in der Mitte (3) gibt einen Uberblick iiber die Funktion und zeigt die Liste aller ihrer
Elemente an. Wenn die Website mehrere Seiten enthalt, ist es moglich, danach zu suchen oder die
Navigationsleiste zu verwenden. Die Tabelle kann nach der Spalte Ihrer Wahl sortiert werden:
Klicken Sie einfach auf den Spaltenkopf, um aufsteigend (4A) oder absteigend () zu sortieren. Die
fur jedes Element moglichen Aktionen sind durch Icons in der letzten Spalte angezeigt.

Das ausgewahlte Element wird dunkelblau hervorgehoben. Dessen detaillierten Eigenschaften (4)
werden unterhalb der Liste angezeigt. Sie sind nach Themen (= Registerkarten) gruppiert. Jede
Registerkarte besteht fiir sich: Wenn Sie Anderungen in einer Registerkarte vornehmen, denken Sie
daran, diese zu speichern, bevor Sie an eine andere Stelle in der Oberflache klicken.
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1.5 Grundlegende Aktionen

Der grofte Teil der Administrator-Oberflache besteht aus einer Liste von Elementen (Mandanten,
Kundenbereiche, Benutzer usw.). Wenn Sie eine dieser Listen bearbeiten, stehen Ihnen immer
mindestens die folgenden Aktionen zur Verfugung:

e Suchen

e Erstellen

e Ansehen
e Andern
e Loschen

1.5.1 Element suchen

Sie konnen nach einem Element in einer Liste anhand des Namens suchen, speziell dann, wenn die
Liste lang ist (z. B. ALE Connect-Benutzer).

Die Suche arbeitet im Modus ,,enthalt“, d. h. sie extrahiert alle Elemente, deren Name die
eingegebene Zeichenkette enthalt. AuBerdem wird nicht zwischen GroR- und Kleinschreibung
unterschieden: Wenn Sie z. B. ,,du“ eingeben, sucht ALE Connect nach allen Elementen, deren
Name diese Sequenz enthalt, z. B. ,,DUPONT*, , Dupont® oder ,,dupont“.

1. Offnen Sie die gewiinschte Funktion aus dem Meniibaum links im Bildschirm heraus.
2. Klicken Sie in das Suchfeld oberhalb der Liste der Elemente.

3. Geben Sie die Zeichenkette (mindestens 1 Zeichen) ein, die flr alle Elemente gleich ist, die
gesucht werden.

Mandant :DOKUMENTATION > Benutzer : jdu # Neuer Benutzer

2 Ergebnisse ’ sC

] Vorname Name Login Gruppe Typ Gedndertam Bearbeitet von Giiltig bis Aktionen

985 Katarina SCHMIDT ksc GRUPPE 3 Standard  14.04.22 15:45 Admin 31.12.2099 f‘j

237 Kristof SCHMIDT ksh GRUPPE 3 Standard 14.04.22 15:45 Admin 31.12 2099 f ‘3

Die entsprechenden Ergebnisse werden sofort in der Liste angezeigt, ohne dass Sie lhre
Eingabe bestatigen mussen.

Um die Suche abzubrechen, l6schen Sie einfach die eingegebene Zeichenkette: Es werden
wieder alle Elemente in der Liste angezeigt.
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1.5.2 Element erstellen

Diese Aktion fugt der aktuellen Funktion ein neues Element hinzu. Im Allgemeinen ist sie durch eine
Schaltflache oberhalb und rechts von der Liste der Elemente dargestellt.

1. Offnen Sie die gewiinschte Funktion aus dem Meniibaum links im Bildschirm heraus.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen (' -:-".3').

Mandant :DOKUMENTATION > Benutzer : jdu {3 Neuer Benutzer

2 Ergebnisse P

D Vorname Hame Login Gruppe Typ Gedndert am Bearbeitet von Giiltig bis Aktionen
985 Katarina SCHMIDT ksc GRUPPE 3 Standard 14.04.22 1545 Admin 31.12.2099 rd ﬁ
237 Kristof SCHMIDT ksh GRUPPE 3 Standard 14.04.22 1545 Admin 31.12.2099 , fg‘

Eine neue Registerkarte erscheint im Bearbeitungsmodus unterhalb der Liste der Elemente
im unteren Teil des Bildschirms.

3. Geben Sie die Eigenschaften des Elements an.
4. Klicken Sie auf Speichern, um lhre Eingabe zu speichern.
ALE Connect fligt dieses neue Element in die Liste ein, die oben auf der Seite angezeigt ist.
1.5.3 Element anzeigen

Die Ansicht ist eine grundlegende Aktion der Administrator-Oberflache. Die Eigenschaften des

aufgerufenen Elements werden im schreibgeschiitzten Modus angezeigt: Sie konnen nicht geandert
werden.

1. Offnen Sie die gewiinschte Funktion aus dem Meniibaum links im Bildschirm heraus.

2. Klicken Sie in der Liste auf die Zeile des Elements, das Sie ansehen mochten:

Mandant :DOKUMENTATION > Benutzer : jdu ;, Neuer Benutzer

2 Ergebnizse y. 5C

(1] Vorname Name Login Gruppe Typ Gedndert am Bearbeitet von Gilltig bis Aktionen

Standard  14.04.22 15:45

1.015 Kristof SCHMIDT ksh GRUPPE 3 Standard  14.04.22 15:45 Admin 31.12.2099 , 5

Seine detaillierten Eigenschaften werden automatisch unten im Bildschirm in Form von einer
oder mehreren Registerkarten (z. B. Eigenschaften, verwandte Elemente usw.) angezeigt.
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1.5.4 Element andern

Mit dieser Aktion konnen Sie eine oder mehrere Eigenschaften eines vorhandenen Elements andern.
Sie ist durch ein Icon dargestellt, das in der Spalte Aktionen der Liste (letzte Position) angezeigt
wird.

Achtung: Je nach Funktion konnen eventuell nicht alle Felder eines Elements geandert werden.
Ebenso kénnen an die Anderung eines Elements Bedingungen gekniipft sein.

1. Offnen Sie die gewiinschte Funktion aus dem Meniibaum links im Bildschirm heraus.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (:i) in der Zeile des betreffenden Elements.

Mandant :DOKUMENTATION > Benutzer : jdu # Heuer Benutzer

2 Ergebnisse ’ sC
] Vorname Name Login Gruppe Typ Gedndert am Bearbeitet von Giiltig bis Aktionen

985 Katarina SCHMIDT ksc GRUPPE 3 Standard  14.04.22 15:45 Admin 31.12.208%

237 Kristof SCHMIDT ksh GRUPPE 3 Standard 14.04.22 15:45 Admin 31.12.2099

Seine detaillierten Eigenschaften werden automatisch unten im Bildschirm in Form von einer
oder mehreren geoffneten Registerkarten (z. B. Eigenschaften, zugeordnete Elemente usw.)

angezeigt.
3. Andern Sie die Eigenschaften wie gewiinscht.

4. Klicken Sie auf Speichern, um lhre Eingabe zu bestatigen.
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1.5.5 Element loschen

Mit dieser Aktion wird ein Element endgliltig aus der Datenbank geloscht. Sie ist durch ein Icon
dargestellt, das in der Spalte Aktionen der Liste (letzte Position) angezeigt wird. Sie ist nutzlich
bei Eingabefehlern, oder wenn das betreffende Element veraltet ist. Bevor Sie ein Element loschen,
versuchen Sie abzuschatzen, welche Folgen diese Aktion hat, da sie sich mehr oder weniger stark
auf die Aktivitat des Contact Centers auswirken kann.

Einige Elemente in ALE Connect konnen nicht geloscht werden: In diesem Fall wird das Icon nicht
angezeigt. In anderen Fallen missen zuvor bestimmte Bedingungen erflillt sein. Dies ist z. B. beim
Loschen von Mandanten oder Kundenbereichen der Fall: Zunachst mussen alle ihnen zugeordneten
Unterelemente geloscht werden.

1. Offnen Sie die gewiinschte Funktion aus dem Meniibaum links im Bildschirm heraus.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen (3) in der Zeile des betreffenden Elements.

Mandant :DOKUMENTATION > Benutzer : jdu Neuer Benutzer

2 Ergebnisse P sC

] Vorname Name Login Gruppe Typ Gedndert am Bearbeitet von Giiltig bis Aktionen

985 Katarina SCHMIDT ksc GRUPPE 3 Standard  14.04.22 15:45 Admin 31.12.208%

LUH;

237 Kristof SCHMIDT ksh GRUPPE 3 Standard 14.04.22 15:45 Admin 31.12.2099 e

ALE Connect fordert Sie auf, den Loschvorgang zu bestatigen.

3. Klicken Sie auf Ja, um das Element endgliltig zu l6schen, oder auf Nein, um diese Aktion
abzubrechen.

ALE Connect aktualisiert die Liste: Das Element wird nicht mehr angezeigt.
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1.6 Eingaberegeln

Die Bildschirme der Bedienoberflache enthalten regelmalBig Felder zum Ausfullen oder
Freitextfelder, in die vom Benutzer ein Wert eingegeben werden kann/soll. Flr diese gelten im
Hinblick auf die Datenschutz-Grundverordnung (DSGVO) sowohl inhaltlich als auch formal
bestimmte Grundsatze, um die Privatsphare von Personen zu schitzen.

Die bereitgestellten Informationen diirfen etwa nicht dem Ansehen der Person schaden oder sie
daran hindern, eine ihr zustehende Dienstleistung in Anspruch zu nehmen.

1.6.1 Gute Praxis
Sie mussen abwagen, welche Inhalte Sie eingeben.

o Erfassen Sie nur Daten, die fur die von lhnen durchzufuhrende Bearbeitung unbedingt
erforderlich sind.

o Informieren Sie die betroffene Person, welche personenbezogenen Daten Sie uber sie
speichern und zu welchem Zweck.

o Denken Sie daran, dass die betroffene Person ein Auskunftsrecht in Bezug auf diese Daten
hat.

e Seien Sie objektiv, niemals aufdringlich oder beleidigend.
e Beschranken Sie sich im Fall sensibler Daten auf neutrale und sachliche Begriffe.
o Sensibilisieren Sie die Benutzer in Ihrem Umfeld fur eine gute Praxis.

CNIL-Website: Notiz- und Kommentarfelder: Die richtige Nutzung

1.6.2 Formatvorgaben

e Das zulassige Format hangt von der Art des auszufullenden Felds ab: Datum, URL,
numerischer Wert usw.

e ALE Connect priift in den meisten Fallen die Werte, die eingegeben werden, und macht Sie
auf eine falsche Eingabe aufmerksam (z. B. bei einem Problem mit der GroB-/
Kleinschreibung).

o Pflichtfelder sind durch ein * gekennzeichnet, das rechts neben dem Namen des Felds steht.

o Etwaige Eingabefehler werden durch ein Ausrufezeichen ! rechts neben dem Namen des
Felds angezeigt.

o Es wird eine Fehlermeldung angezeigt, wenn die Eingabe validiert werden soll, der
eingegebene Wert jedoch nicht dem erwarteten Format entspricht.

Beispiel im Benutzer-Datensatz:

Typ:* Standard
Anrede:* | Herr
Name :*
Vorname :

Login: *
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2 Organisation des Contact Centers

Die Registerkarte Administration enthalt alle wesentlichen Einstellungen fur das Arbeiten mit
ALE Connect, insbesondere in Bezug auf:

e Struktur und Organisation des Contact Centers,

o Erstellung der verschiedenen Warteschlangen und Echtzeit-Warteschlangen, in denen die
Interaktionen gespeichert werden,

o Beflllung der gemeinsamen Wissensdatenbank,

e Verwaltung der Benutzerkonten,

o Erstellung von Benutzergruppen mit Vergabe von Zugriffsrechten,
e Zuordnung von Profilen zu Benutzern.

Hinweis: Diese standardmaRbig angezeigte Registerkarte ist immer zuganglich, unabhangig vom
Profil des in der Administrator-Oberflache angemeldeten Benutzers.
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2.1 Mandanten

Ein Mandant ist eine funktions- oder verwaltungstechnische Organisation - in der Regel ein
Unternehmen -, in der ALE Connect eingesetzt wird. Dazu gehort mindestens ein Kundenbereich
und mindestens eine Kompetenz.

2.1.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uber das Menu Administration > Mandanten zuganglich. Im oberen Teil des
Bildschirms ist der vorhandene Mandant angezeigt.

Mandant : DOKUMENTATION

1 Ergebnisse .
10 Name - | Standard-Kompetenz Gedndert am Durch Aktionen
4 DOKUMENTATION Verkauf 15/04/2022 10:16:08  Admin

Elemente pro Seite: | 50 W 1auf1

Folgendes wird angezeigt:
e vom System zugewiesener eindeutiger Bezeichner,
e Name,
e Name der Standard-Kompetenz,
« Datum und Uhrzeit der letzten Anderung,
e Benutzer, der die Aktion ausgefihrt hat,

o die moglichen Aktionen.
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2.1.2 Eigenschaften eines Mandanten ansehen

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten.

2. Die Registerkarte Eigenschaften wird angezeigt:

Eindeutiger Bezeichner: 7446dd55-c30a-417b-E71e
Name: DOKUMENTATION

Beschreibung :

Server-Name: localhost
Name des Call-Centers : DOKUMENTATION
Erstellt von: Admin

Erstelitam: Q&R/1Z/2018

Eindeutiger Bezeichner
Die ID, die dem Mandanten von ALE Connect automatisch zugewiesen wird. Sie kann nicht
geandert werden.

Name
Name, aus dem die Art des Mandanten klar hervorgeht.

Beschreibung
Optionaler Text, der den Mandanten beschreibt (Zweck, Funktionsweise, Warnungen usw.).

Server-Name
ID des Servers des Mandanten.

Name des Call-Centers
Name des Mandanten zum Zeitpunkt der Erstellung. Auch wenn der Mandant umbenannt
wird, zeigt dieses Feld weiterhin den Erstellungsnamen an.

Erstellt von
Name des Benutzers, der den Mandanten angelegt hat.

Erstellt am
Datum der Erstellung des Mandanten.
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2.1.3 Lizenz eines Mandanten verwalten

Es ist zwingend erforderlich, die Positionen und Token der ALE Connect-Lizenz auf die Benutzer des
Mandanten, unabhangig von deren Profil, zu verteilen. Es wird zwischen VIP-Benutzern
(Koordinatoren und Supervisoren) und Agenten unterschieden. Dieser Schritt kann entweder beim
Erstellen des Mandanten durch den Administrator oder zu einem spateren Zeitpunkt stattfinden.
Diese Verteilung ist dynamisch: Sie kann je nach Bedarf des Contact Centers und wechselnden
Erfordernissen geandert werden.

2.1.3.1 Positionen verteilen
Sie mussen VIP-Benutzern keine Positionen zuweisen: Wenn Sie diesem Pool eine Null zuweisen,
werden die Positionen und Token aus dem Pool genommen, der allen zur Verfligung steht.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten.
2. Klicken Sie auf die Registerkarte Lizenz.

3. Geben Sie in der ersten Tabelle die Anzahl der Positionen ein, die VIP-Benutzern und
Agenten (= Bedienern) zugeordnet werden:

Eindeutiger Bezeichner Beginn Ende VIP-Pool Agenten-Pool Gesamt

38d6Gcae-afdd-4ele-a1df-01fbd 01.01.14 08:00 01.01.2518:00 |0 101 104 7 101

Die Lizenz ist durch ihren eindeutigen Bezeichner und ihre Gultigkeitsdauer gekennzeichnet.
Die Gesamtzahl der Ihnen zur Verfugung stehenden Positionen wird zur Erinnerung
angezeigt.

5. Klicken Sie auf Speichern.

2.1.3.2 Token verteilen

ALE Connect verteilt die Token an die Client-Stationen, die sie anfordern, bis alle verfugbaren
Token verbraucht sind. Wenn sich ein Benutzer abmeldet, wird der Token auf dem Server
freigegeben und steht einer anderen Client-Station zur Verfugung.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten.
2. Klicken Sie auf die Registerkarte Lizenz.

3. Geben Sie in jedem Kundenbereich die Anzahl der Token ein, die VIP-Benutzern und Agenten
(= Bedienern) zugeordnet werden:

Eindeutiger Bezeichner Beginn Ende Kundenbereich VIP-Pool Agenten-Pool Gesamt
38d58cae-aféd-4ele-aldf-01fb4 01.01.14 08:00 01.01.25 15:00

38d58cae-afdd-4ele-aldf-01fb4 DEUTSCHLAND 1] 100 100
38d58cae-aféd-4ele-aldf-01fb4 FRANCE 1] 100 100

38d68cae-aféd-dele-aldf-01fbs UNITED KINGDOM 0 100 100

Die Lizenz ist durch ihren eindeutigen Bezeichner und ihre Gultigkeitsdauer gekennzeichnet.
Zur besseren Lesbarkeit ist die Liste der Kundenbereiche alphabetisch geordnet und es ist
die Gesamtzahl der Token, die lhnen zur Verfugung stehen, angezeigt.

5. Klicken Sie auf Speichern.
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2.2 Kundenbereiche

Ein Kundenbereich ist ein von einem Mandanten abhangiger Unterbereich. In der Regel handelt es
sich um eine Tochtergesellschaft, eine Marke oder eine Kette, fiir die das Contact Center
eingerichtet wird. Der Kundenbereich verflgt Uber ein eigenes Informationssystem: eine
Wissensdatenbank, Warteschlangen usw. Ein Mandant kann also je nach Struktur des Unternehmens
einen oder mehrere Kundenbereiche haben.

Achtung: Durch Provisionierung wird automatisch ein Kundenbereich DEFAULTCLIENTSPACE erstellt.
Er kann nicht geloscht werden.

2.2.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uber das Menu Administration > Mandanten > Kundenbereiche zuganglich. Im
oberen Teil des Bildschirms ist die Liste der Kundenbereiche des ausgewahlten Mandanten
angezeigt:

3 Ergebnisse y

D Name Gedndert am Durch Aktionen
108 DEUTSCHLAND 15/04/2022 11:46:23  Admin f

14 UNITED KINGDOM 08/03/2022 14:32:18  Admin 7

13 FRANCE 25102021 11:38:10 Admin 4

Elemente pro Seite: | 50 ¥ 1 auf1

Fir jeden Kundenbereich ist Folgendes angezeigt:
e vom System zugewiesener eindeutiger Bezeichner,
e Name,
« Datum und Uhrzeit der letzten Anderung,
e Benutzer, der die Aktion ausgefiihrt hat,

o die moglichen Aktionen, die durch ein Icon angezeigt sind.
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2.2.2 Kundenbereich erstellen

Priifen Sie zunachst, ob der richtige Mandant ausgewahlt ist. Beachten Sie, dass ein Kundenbereich
nur erstellt werden kann, wenn die aktiven Lizenzen es hergeben.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Neuen Kundenbereich hinzufiigen.

Hame :* |DEUTSCHLAND

Signatur : |Mit freundlichen Griften,
Ihr Kundenberater

Kommentar :

3. Geben Sie zwingend einen Namen ein, der den Kundenbereich eindeutig identifiziert.

4. Geben Sie die Signatur ein, die automatisch in alle E-Mails eingefiigt werden soll, die aus
der/den mit diesem Kundenbereich verkniipften Warteschlange(n) heraus bearbeitet
werden.

5. Fugen Sie ggf. einen Kommentar hinzu.

Hinweis: Obwohl vorhanden, muss das Feld Standard-Warteschlange fiir ausgehende
Einzelanrufe nicht ausgefiillt werden. Es zeigt spater die diesem Kundenbereich
zugeordnete Warteschlange des Mediums Voice an, die standardmaBig fir ausgehende
Anrufe verwendet wird.

6. Klicken Sie auf Speichern.

ALE Connect schlagt vor, diesem Kundenbereich sofort ALE Connect Lizenz-Token
zuzuweisen, damit sich dessen Benutzer anmelden konnen.

7. Klicken Sie auf Okay, ich mache es jetzt, um den Vorschlag anzunehmen.

Wenn Sie auf Spater klicken, erstellt ALE Connect den Kundenbereich. In diesem Fall muss
die Verteilung der Token spater Uber die Registerkarte Lizenz eines Mandanten erfolgen.

8. Verteilen Sie die Lizenz-Token von ALE Connect fiir den Kundenbereich nach Benutzerpools,
abhangig von der Gesamtzahl lhrer Benutzer.

9. Klicken Sie auf Speichern.

Die Verteilung wird gespeichert und der Kundenbereich ist nun erstellt.
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2.2.3

Eigenschaften eines Kundenbereichs ansehen

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.
Wahlen Sie den gewlinschten Kundenbereich aus der Liste aus.

Klicken Sie auf die Registerkarte Eigenschaften.

= Allgemeines

Eindeutiger Bezeichner: d2=05308-70e3-4468-ae7e-54b1
Name: DEUTSCHLAMD
Mandant: DOKUMENTATION

Signatur :  Mit freundlichen Grifen,
Ihr Kundenberater

Kommentar :

Erstelltam : 14/04/2022 14:58:24

Erstellt von: Admin

= Voice

Standard-Warteschlange fiir ausgehende Einzelanrufe : DOEUMENTATION

Allgemeines

Eindeutiger Bezeichner

Eindeutige, vom System automatisch generierte Nummer zur ldentifizierung des
Kundenbereichs. Dieses Feld erscheint erst nach dem Erstellen des Kundenbereichs und kann
nicht geandert werden.

Name
Langform, die den Kundenbereich eindeutig identifiziert.

Mandant
Dieses Feld erscheint erst nach dem Erstellen des Kundenbereichs und kann nicht geandert
werden: Es bezieht sich auf den Mandanten, dem der Kundenbereich zugeordnet ist.

Signatur

Signatur, die automatisch in alle E-Mails eingefugt werden soll, die aus der/den mit diesem
Kundenbereich verknupften Warteschlange(n) heraus bearbeitet werden. In den von den
Agenten versendeten E-Mails sind drei Arten von Signaturen moglich: die Signatur des
Kundenbereichs, der Warteschlange (wird in den Eigenschaften der Warteschlange
festgelegt) und des Agenten.

Kommentar
Zusatzliche Informationen zum Kundenbereich.

8AL91314DEAAed12 31 /286



Alcatel-Lucent @ Administration

Enterprise

Erstellt am
Systeminternes Datum und Uhrzeit der Erstellung des Kundenbereichs.

Erstellt von
Vor- und Nachname des Benutzers, der den Kundenbereich erstellt hat.

Voice

Standard-Warteschlange fiir ausgehende Einzelanrufe
Wenn ein Agent wahrend eines Gesprachs spontan einen anderen Agenten anruft oder einen
Rickfrageanruf tatigt, wird dieser Anruf der hier festgelegten Warteschlange zugeordnet.

2.2.4 Zugeordnete Elemente einrichten

Nachdem der Kundenbereich erstellt wurde, missen Sie einige Elemente einrichten und
benutzerdefiniert anpassen, die fur die taglichen Ablaufe erforderlich sind, z. B. die Parameter fur
die Bearbeitung von Non-Voice-Interaktionen, die Fairness-Regeln fur die Verteilung von
Interaktionen innerhalb des Kundenbereichs und die Alarmschwellen je nach Dringlichkeitsgrad.

1.
2.
3.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.
Wahlen Sie den Kundenbereich aus der Liste aus, der eingerichtet werden soll.
Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.

Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (:i ) der gewiinschten Rubrik:

Alarmschwellen

Klassifizierungskriterien

Abwehr-Nachricht

Hinhalte-Nachricht

Kalender

HTML-Vorlagen

Einleitende und Schlussformeln

Fairness-Regeln (ohne Medium Voice)
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2.2.5

Kundenbereich andern

Es ist moglich, Eigenschaften eines Kundenbereichs auch nach der Erstellung zu andern, etwa die
Signatur (z. B. bei Adressanderung).

1.
2.

3.
4.

2.2.6

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (W ) in der Zeile des betreffenden
Kundenbereichs.

Andern Sie die Eigenschaften wie gewiinscht.
Klicken Sie auf Speichern.

Kundenbereich loschen

Diese Aktion ist nur moglich, wenn zuvor alle zugeordneten Elemente geloscht wurden: Falle,
Benutzer und Benutzergruppen.

1.
2.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.
Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen (3) in der Zeile des betreffenden Kundenbereichs.
ALE Connect fordert Sie auf, den Loschvorgang zu bestatigen.

Klicken Sie auf Ja, um den Kundenbereich endgiiltig zu l6schen, oder auf Nein, um diese
Aktion abzubrechen.

ALE Connect aktualisiert die Liste: Der Kundenbereich wird nicht mehr angezeigt.
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2.3 Warteschlangen

Eine Warteschlange ist ein Satz von Fallen ein und desselben Mediums. Eine Warteschlange ist mit
einem Kundenbereich verknlipft, der wiederum einem Mandanten zugeordnet ist. Mit dieser
Funktion konnen Sie die verschiedenen Warteschlangen jedes Kundenbereichs verwalten. Wie viele
Warteschlangen zu erstellen sind, hangt von verschiedenen Kriterien ab: verwaltete Medien,
Ablaufe, Organisation des Contact Centers usw. Diese Voruberlegung wird beim Einrichten von

ALE Connect durchgefuhrt.

Achtung: Warteschlangen des Mediums Voice werden automatisch durch Provisionierung erstellt
und konnen nicht geloscht werden. Sie entsprechen den in OXE angegebenen Pilots.

2.3.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uber das Menu Administration > Mandanten > Kundenbereiche >
Warteschlangen zuganglich. Im oberen Teil des Bildschirms ist die Liste aller Warteschlangen des
ausgewahlten Kundenbereichs angezeigt:

Mandant : DOKUMENTATION > Kundenbereich: DEUTSCHLAND > Warteschlange : Chat Neue Warteschlange hinzufiigen

3 Ergebnisse ’ Suchen

D Name ~  Medium Push Gedndertam Durch Aktionen

21/04/2022 15:07:46 Katarina SCHMIDT

1181 Werkauf E-Mail Nein 21/04/2022 15:06:19 Katarina SCHMIDT / \,

177 Voice oice Ja 15/04/2022 11:55:27 Katarina SCHMIDT ?

Elemente pro Seite:| 50 1 auf1

Fiur jede Warteschlange ist Folgendes angezeigt:
e vom System zugewiesener eindeutiger Bezeichner,
e Name,
e zugeordnetes Medium,

e Information dartber, ob der Zugriff auf die Falle in dieser Warteschlange im Push-Modus
erfolgt,

o Datum und Uhrzeit der letzten Anderung,
o Benutzer, der die Aktion ausgefiihrt hat,

o die moglichen Aktionen, die durch Icons angezeigt sind.
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2.3.2 Warteschlange des Mediums E-Mail erstellen

Die Warteschlangen dieses Mediums ermoglichen die Abwicklung schriftlicher Interaktionen, die in
ALE Connect in Form einer E-Mail eingehen.

Achtung: Neben den Einstellungen muss der AKIO-Administrator den Mailserver des Clients fur
E-Mail-Warteschlangen konfigurieren, die Strome von extern empfangen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Warteschlangen.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Neue Warteschlange hinzufiigen.

= Allgemeines

Hame :* | Online-Bestelung
Medium :* | E-Mail

Kommentar :

B oetaillert

Push: (O Ja @ Nein

Signatur :

Eigenstandigkeit beim Antworten: | Frei

Standard-Kompetenz : | Deutschland - Verkauf

B E-Mail-stréme (eingehend)

SMTP-Hame :* |online-bestelung

= E-Mail-5trome (ausgehend)

From (alias) :
From:* |online-bestelung@domain.com

Reply to:

3. Geben Sie die Eigenschaften der Warteschlange an:

Allgemeines

Name (Pflicht)
Geben Sie einen Namen ein, der die Warteschlange eindeutig identifiziert. Die folgenden
Zeichen sind im Namen nicht erlaubt:

& =728 %, ; 1S/ 2% E°2<>+ 1N\ #F ~

Medium (Pflicht)
Wahlen Sie das gewiinschte Medium E-Mail aus (nicht anderbar).
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Kommentar
Geben Sie zusatzliche Informationen zur Verwendung der Warteschlange ein.

Detaillert

Push

Wahlen Sie aus, wie Sie auf die Falle in dieser Warteschlange zugreifen wollen.

Push: Der Fall wird dem Agenten vom System aktiv zugewiesen (ACD).

Pull: Der Agent wahlt den zu bearbeitenden Fall selbst aus der Liste aus.

Dieser Parameter kann geandert werden: Wenn Sie eine Warteschlange vom Push- in den

Pull-Modus oder umgekehrt stellen, wird die Anderung sofort auf der Agenten-Oberflache
auf transparente Weise beriicksichtigt. Die Agenten miussen sich nicht von der Anwendung
abmelden und konnen einfach weiterarbeiten.

Signatur
Geben Sie den Text der Signatur ein, der unten in den von Agenten bearbeiteten E-Mails
erscheinen soll.

Eigenstandigkeit beim Antworten

Das Verfassen von Nachrichten aus dieser Warteschlange unterliegt einer der folgenden
Optionen:

Frei: Der Agent kann seine Antwort direkt ohne Validierung senden.

Zufallige Validierung: Vom Agenten gesendete Nachrichten werden nach dem Zufallsprinzip
an den Supervisor zur Validierung weitergeleitet. Die zufallige Validierung betrifft etwa 20 %
der Falle. Geben Sie die Anzahl der Tage ein, flr die sich die Warteschlange in der
zufalligen Validierung befindet.

Systematische Validierung: Alle vom Agenten gesendeten Nachrichten gehen zur Validierung
an den Supervisor.

Standard-Kompetenz

Wabhlen Sie aus der Dropdown-Liste die Kompetenz aus, die der Warteschlange
standardmafig zugeordnet ist. Sie wird automatisch den Fallen zugewiesen, die in diese
Warteschlange umgeleitet werden. Achtung: Diese Kompetenz wird nur bei Umleitung eines
Falls verwendet. Wenn der Fall erstellt wird, erhalt er die Standard-Kompetenz des
Mandanten.

Die Angabe einer Standard-Kompetenz auf Ebene der Warteschlange hat zwei Auswirkungen:
- Es erzwingt die Umstellung der Kompetenz des Falls auf diese Kompetenz, wenn der Fall
von einem Agenten in eine andere Warteschlange umgeleitet wird.

- Es werden die Kompetenzen gruppiert, sodass diese Kompetenz auf Agentenseite in die
Komponente Fall/Warteschlange der Fallliste eingeht.

Nachrichtenstrome (eingehend)

SMTP-Name (Pflicht)
Geben Sie den Namen der Warteschlange ein, der dem physischen Standort der
Warteschlange auf dem Server entspricht (nicht ihre E-Mail-Adresse).
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Nachrichtenstrome (ausgehend)

From (alias)
Geben Sie ein, was im Feld Absender einer vom Agenten gesendeten E-Mail angezeigt wird,
anstelle der Riickantwortadresse (from) oder Ruckantwortadresse (reply-to).

From (Pflicht)

Geben Sie zwingend die E-Mail-Adresse ein, die von den Kontakten gesehen wird, wenn sie
eine E-Mail von einem Agenten erhalten. Wenn der Kontakt dem Agenten antworten mochte,
wird diese Adresse verwendet, sofern im Feld ,,Rickantwortadresse (reply-to)“ keine
Adresse angegeben ist.

Technischer Hinweis: Damit ausgehende E-Mails von ALE Connect vom E-Mail-System des
Empfangers nicht als SPAM gewertet werden, muss die zugewiesene Subdomain vom Domain-
Administrator im SPF-Feld des DNS angegeben werden.

Reply to
Adresse, die im Falle einer Antwort des Kontakts verwendet wird. Wenn hier keine Adresse
festgelegt ist, wird die Rucksendeadresse (From) verwendet.

6. Klicken Sie auf Speichern.
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2.3.3 Warteschlange des Mediums Chat erstellen

Die Warteschlangen dieses Mediums werden fur die Bearbeitung von Chats (Instant Messaging) mit
Internetnutzern Uiber das von ALE Connect bereitgestellte Widget verwendet. Es wird dringend
empfohlen, eine einleitende Formel zu erstellen und sie mit dieser Warteschlange zu verknipfen:
Der Internetnutzer erhalt dann sofort eine erste Reaktion.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Warteschlangen.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Neue Warteschlange hinzufiigen.

= Allgemeines

Name :* |Chat

Medium :* | Chat
Kommentar :
B Detailiert
Gesprachsleitfaden (externe URL) : |https://url.com Vorschau

3. Geben Sie die Eigenschaften einer Warteschlange an:

Allgemeines

Name (Pflicht)
Geben Sie einen Namen ein, der die Warteschlange eindeutig identifiziert. Die folgenden
Zeichen sind im Namen nicht erlaubt:

&="S$*, ;0§ / .2%£°2<>4+ )1\ # ~

Medium (Pflicht)
Wahlen Sie das gewiinschte Medium Chat aus (nicht anderbar).

Kommentar
Geben Sie zusatzliche Informationen zur Verwendung der Warteschlange ein.

Detaillert

Gesprachsleitfaden (externe URL)

Wahrend eines Chats konnen die Agenten die Unterhaltung mit dem Internetnutzer anhand
eines zuvor erstellten Leitfadens fuhren. Dieser wird in ihrer ALE Connect-Oberflache in der
Registerkarte Skript rechts neben dem Fall angezeigt.

Dazu muss der Leitfaden zuvor mit einer externen Anwendung gestaltet werden, z. B. in
Google Forms (eine kostenlose Anwendung von Google, mit der sich individuelle Umfragen
und Formulare mit Ergebnisverwaltung erstellen lassen). Kopieren Sie nach dem Einrichten
die URL fur den Zugang und fligen Sie sie hier ein, beginnend mit https://. Sie konnen eine
Vorschau des Gesprachsleitfadens anzeigen. Klicken Sie dazu auf die Schaltflache Vorschau.
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Damit die Supervisoren fundierte statistische Daten erhalten, konnen einige Informationen
im Leitfaden automatisch zugefiihrt werden. Bei der Einrichtung sind dazu Variablen zum
Einfugen vorzusehen, die ALE Connect bereitstellt:

authentication: Authentifizierungstoken

threadld: Fall-ID

interactionld: ID der Interaktion

operatorld: ID des Agenten

login: Login des Agenten

mediaName: Name des Mediums

queueld: ID der Warteschlange

queueName: Name der Warteschlange

tenantUuid: ID des Mandanten

tenantName: Name des Mandanten

Nach der Einrichtung generiert die externe Anwendung die URL des Leitfadens und integriert
dabei diese Felder. Sieht der Leitfaden jedoch deren automatische Initialisierung nicht vor,
muss der Agent die Felder wahrend der Bearbeitung des Anrufs manuell eingeben. In jedem
Fall sind alle Antworten nur Uber die Anwendung einsehbar, die Eigentimerin der Daten ist.

Hinweis: Google Forms kann nur verwendet werden, wenn ein Gmail-Benutzerkonto
existiert. Naheres entnehmen Sie bitte der Dokumentation des Herstellers.

Beispiel fur eine von Google Forms generierte URL:
https://docs.google.com/forms/id_google_form/viewform?usp=pp_url&entry.1372425656=5
%7Bthreadld%7D

4. Klicken Sie auf Speichern.
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2.3.4 Warteschlange des Mediums Facebook Messenger erstellen

Die Warteschlangen dieses Mediums werden verwendet, um Interaktionen mit Internetnutzern uber
Facebook Messenger zu bearbeiten.

1.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Warteschlangen.

Klicken Sie auf die Schaltflache Neue Warteschlange hinzufiigen.

ﬂ Allgemeines

Mame :* |Facebook Messenger

Medium :* Facebook Messenger
Kommentar :
B oetaillert

Standard-Kompetenz :

Gesprachsleitfaden (externe URL) :

= Connector

Il der Facebook-Seite :*  |0123456789

Zugriffs-Token :* |abc123456789

Geben Sie die Eigenschaften einer Warteschlange an:

Allgemeines

Name (Pflicht)
Geben Sie einen Namen ein, der die Warteschlange eindeutig identifiziert. Die folgenden
Zeichen sind im Namen nicht erlaubt:

§ ="~ S * , ;1§ / 2% 8 ° 2 <>+ 1\ #~

Medium (Pflicht)
Wahlen Sie das gewiinschte Medium Facebook Messenger aus (nicht anderbar).

Kommentar
Geben Sie ggf. zusatzliche Informationen zur Verwendung der Warteschlange ein.
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Detaillert

Standard-Kompetenz

Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die Kompetenz aus, die der Warteschlange
standardmafig zugeordnet ist. Sie wird automatisch den Fallen zugewiesen, die in diese
Warteschlange umgeleitet werden. Achtung: Diese Kompetenz wird nur bei Umleitung eines
Falls verwendet. Wenn der Fall erstellt wird, erhalt er die Standardkompetenz des
Mandanten.

Die Angabe einer Standard-Kompetenz auf Ebene der Warteschlange hat zwei Auswirkungen:
- Es erzwingt die Umstellung der Kompetenz des Falls auf diese Kompetenz, wenn der Fall
von einem Agenten in eine andere Warteschlange umgeleitet wird.

- Es werden die Kompetenzen gruppiert, sodass diese Kompetenz auf Agentenseite in die
Komponente Fall/Warteschlange der Fallliste eingeht.

Gesprachsleitfaden (externe URL)

Agenten konnen eine Unterhaltung uber Facebook Messenger mit dem Internetnutzer auf der
Grundlage eines zuvor erstellten Leitfadens fithren, den Sie kopieren und hier einfugen,
wobei die URL fur den Zugang mit https:// beginnt.

Konnektor

ID der Facebook-Seite (Pflicht)

Geben Sie die ID der offiziellen Facebook-Seite ein, von der die Facebook Messenger-
Interaktionen, die in diese Warteschlange gelangen, gepostet werden. Dieser
alphanumerische Code wird von Facebook bereitgestellt. AuBerdem ist er fur alle Mandanten
eindeutig: Keine zwei Warteschlangen konnen dieselbe ID auf dem Server haben.

Achtung: Wenn Sie die ID einer Warteschlange A einer anderen Warteschlange B neu
zuordnen, werden Nachrichten von Internetnutzern weiterhin an die Falle in Warteschlange
A gesendet, solange die Falle nicht von einem Agenten geschlossen worden sind.

Zugriffs-Token (Pflich)
Geben Sie den Zugriffs-Token fir die Facebook-Seite ein, und zwar im alphanumerischen
Format.

4. Klicken Sie auf Speichern.
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2.3.5 Warteschlange des Mediums Twitter erstellen

Twitter ist ein soziales Netzwerk, in dem Benutzer kurze Nachrichten, sogenannte Tweets (maximal
280 Zeichen), kostenlos per SMS oder Instant Messaging versenden konnen. Darin enthalten ist die
Moglichkeit, Direktnachrichten (Direct Messages) privat an Dritte - Privatpersonen oder
Unternehmen - zu schicken. Hier kommt ALE Connect ins Spiel: Die Software ermdglicht es den
Agenten, Direktnachrichten von Internetnutzern zu bearbeiten, die Uber Twitter Kontakt mit dem
Center aufnehmen.

Das Erstellen einer Warteschlange dieses Mediums wirkt sich so aus, dass der Webhook erstellt und
der angegebene Twitter-Account abonniert wird.

2.3.5.1 Vorgehensweise

Achtung: Bei der Einrichtung bendtigen Sie die Zugriffsschlissel und Token, die aus dem Twitter
App Management Dashboard generiert worden sind. Bitte halten Sie diese ID-Informationen bereit,
bevor Sie mit der Eingabe beginnen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Warteschlangen.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Neue Warteschlange hinzufiigen.

n Allgemeines

Name :* |Twitker DM
Media:* | Twitter
Kommentar :
B Detaillert

Standard-Kompetenz :

Gezpricheleitfaden (externe URL) :

= Connector

Twitter-Konto-D :* | 10000000000

App APl Key:* | 1fhjk5Tfjkdls

APl-Verifizierungscode (APl Secret Key):* |fjklJ78dops

Zugriffe-Token (Access token) :* | 1134R678%

Verifizierungscode des Zugriffs-Tokens (Access token secret) :*
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3. Geben Sie die Eigenschaften einer Warteschlange an:

Allgemeines

Name (Pflicht)
Geben Sie einen Namen ein, der die Warteschlange eindeutig identifiziert. Die folgenden
Zeichen sind im Namen nicht erlaubt:

&S =78 * , ; s/ 2% £ ° 2 <>+ 1\ # ~

Medium (Pflicht)
Wahlen Sie das gewiinschte Medium Twitter aus (nicht anderbar).

Kommentar
Geben Sie ggf. zusatzliche Informationen zur Verwendung der Warteschlange ein.

Detaillert

Standard-Kompetenz

Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die Kompetenz aus, die der Warteschlange standardmafig
zugeordnet ist. Sie wird automatisch den Fallen zugewiesen, die in diese Warteschlange
umgeleitet werden. Achtung: Diese Kompetenz wird nur bei Umleitung eines Falls verwendet.
Wenn der Fall erstellt wird, erhalt er die Standardkompetenz des Mandanten.

Die Angabe einer Standard-Kompetenz auf Ebene der Warteschlange hat zwei Auswirkungen:

- Es erzwingt die Umstellung der Kompetenz des Falls auf diese Kompetenz, wenn der Fall von
einem Agenten in eine andere Warteschlange umgeleitet wird.

- Es werden die Kompetenzen gruppiert, sodass diese Kompetenz auf Agentenseite in die
Komponente Fall/Warteschlange der Fallliste eingeht.

Gesprachsleitfaden (externe URL)

Agenten konnen auf Direktnachrichten eines Internetnutzers auf der Grundlage eines zuvor
erstellten Leitfadens beantworten, den Sie kopieren und hier einfiigen, wobei die URL fur
den Zugang mit https:// beginnt.

Konnektor

ID des Twitter-Accounts (Pflicht)

Geben Sie die Twitter-Account-ID ein, mit der die Interaktionen, die in diese Warteschlange
gelangen, gepostet werden. Dieser alphanumerische Code wird von Twitter bereitgestellt.
AuBerdem ist er fir alle Mandanten eindeutig: Keine zwei Warteschlangen konnen dieselbe
ID auf dem Server haben.

Anwendungsschliissel (APP API Key) (Pflicht)
Geben Sie den von Twitter bereitgestellten Anwendungsschliissel ein.

API-Verifizierungscode (API Secret Key) (Pflicht)
Geben Sie den von Twitter bereitgestellten API-Verifizierungscode ein.

Zugriffs-Token (Access token) (Pflicht)
Geben Sie den Zugriffs-Token fur die Twitter-Seite ein, und zwar im alphanumerischen
Format.
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Verifizierungscode des Zugriffs-Tokens (Access token secret) (Pflicht)
Geben Sie den Verifizierungscode des Zugriffs-Tokens fir die Twitter-Seite ein, und zwar im
alphanumerischen Format.

4. Klicken Sie auf Speichern.

2.3.5.2 Verbindung einer Warteschlange mit Twitter wiederherstellen

Es konnen technische Probleme bei der Verbindung zu Twitter auftreten (z. B. ungultiges Webhook-
Abo). Es erscheint eine Warnmeldung am oberen Rand des Bildschirms in den Eigenschaften der
betreffenden Warteschlange. Um diesen Fehler zu beheben, verbinden Sie die Warteschlange
einfach erneut mit Twitter.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Warteschlangen.

2. Wabhlen Sie die fehlerhafte Twitter-Warteschlange aus.

3. Klicken Sie in der standardmaRig angezeigten Registerkarte Eigenschaften auf die
Schaltflache Verbinden.

Der Webhook wird wieder aktiviert. ALE Connect teilt Ihnen mit, dass die Verbindung
erfolgreich hergestellt wurde.
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2.3.6 Zugeordnete Elemente einrichten

Nachdem die Warteschlange erstellt wurde, muss sie noch vollstandig eingerichtet werden.
Standardmablig erbt sie die Werte, die auf Ebene des Kundenbereichs eingestellt sind, von dem sie
abhangt.

Achtung: Welche Parameter vorgeschlagen werden, ist vom Medium der Warteschlange (Chat,
E-Mail usw.) abhangig.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Warteschlangen.

2. Wabhlen Sie aus der Liste die Warteschlange aus, der eingerichtet werden soll.
3. Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.
4. Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (:i ) der gewiinschten Rubrik:

Alarmschwellen

Klassifizierungskriterien

Benutzer

Fairness-Regeln (ohne Medium Voice)

Abwehr-Nachrichten

Hinhalte-Nachrichten

Empfangsbestatigung

Einleitende und Schlussformeln
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2.3.7 Warteschlange andern

2.3.7.1 E-Mail / Chat / Facebook Messenger /| Twitter
Einige Eigenschaften einer Warteschlange konnen nach der Erstellung geandert werden.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Warteschlangen.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (?’) in der Zeile der betreffenden
Warteschlange.

3. Andern Sie die Eigenschaften wie gewiinscht:

Warteschlange des Mediums E-Mail

Warteschlange des Mediums Chat

Warteschlange des Mediums Facebook Messenger

Warteschlange des Mediums Twitter

4. Klicken Sie auf Speichern.

2.3.7.2 Voice

Die Warteschlangen des Mediums Voice werden automatisch durch Provisionierung erstellt und sind
dem Standard-Kundenbereich des Mandanten zugeordnet. Sie entsprechen den in OXE angegebenen
Pilots. Aus diesem Grund sind einige Eigenschaften nicht anderbar, damit die Datenkonsistenz mit
OXE gewabhrleistet bleibt.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Warteschlangen.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (f ) in der Zeile der betreffenden Voice-
Warteschlange.

= Allgemeines

Kommentar :

B Detailtert

Klassifizierung im Rahmen einer Umleitung obligatorisch : Ja @ Mein

Geszprichzleitfaden (externe URL):

3. Geben Sie die Eigenschaften einer Warteschlange an:

Allgemeines

Name
Name der Warteschlange, nicht anderbar.

Medium
Medium der Warteschlange, nicht anderbar.
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Kommentar
Geben Sie ggf. zusatzliche Informationen zur Verwendung der Warteschlange ein.

Detaillert

Klassifizierung im Rahmen einer Umleitung obligatorisch
Nicht relevanter Parameter (nicht verwenden).

Gesprachsleitfaden (externe URL)

Agenten konnen bei Anruf das Gesprach auf der Grundlage eines zuvor erstellten Leitfadens
flihren, den Sie kopieren und hier einfligen, wobei die URL fur den Zugang mit https://
beginnt.

4. Klicken Sie auf Speichern.

2.3.8 Warteschlange loschen

Diese Aktion ist moglich, wenn:
e zuvor alle zugeordneten Elemente geloscht wurden (Falle, Benutzer und Benutzergruppen).

o die betreffende Warteschlange nicht einer Echtzeit-Warteschlange zugeordnet ist.

o die Warteschlange nicht das Medium Voice betrifft.

Hinweis: Wenn Sie eine Warteschlange loschen, in der sich wartende E-Mails befinden, verwendet
ALE Connect die Warteschlange des Falls und nicht mehr die Warteschlange der urspriinglichen
Nachricht, damit diese E-Mails versendet werden konnen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Warteschlangen.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen (3) in der Zeile der betreffenden Warteschlange.
ALE Connect fordert Sie auf, den Loschvorgang zu bestatigen.
3. Klicken Sie auf Ja, um die Warteschlange endguiltig zu loschen.

ALE Connect aktualisiert die Liste: Die Warteschlange wird dort nicht mehr angezeigt.
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2.4 Zugeordnete Elemente

Die Parameter eines Kundenbereichs oder einer Warteschlange konnen individuell angepasst
werden. Sie sind in der Registerkarte Zugeordnete Elemente des ausgewahlten Elements
zuganglich.

Standardmalfig erbt die Warteschlange die Werte, die auf Ebene des Kundenbereichs eingestellt
sind, von dem sie abhangt. Es ist jedoch moglich, sie auf der Ebene der Warteschlange anzupassen.
Genauso erbt eine Echtzeit-Warteschlange die Standardwerte der Warteschlange, von der sie
abhangt.

2.4.1 Alarmschwellen

Eine Alarmschwelle zeigt Agenten die Dringlichkeit eines zu bearbeitenden Falls an. Es gibt 5
Schwellen; Stufe 5 ist die niedrigste Prioritat und Stufe 1 die hochste. Jeder Schwellenwert hat
seine eigene Farbe: In der Agenten-Oberflache wird sie in der Spalte Frist der Fallliste angezeigt.
Die Paletten der Alarmschwellen werden immer auf der Ebene eines Kundenbereichs erstellt. Sie
werden dann entweder einem Kundenbereich oder einer Warteschlange zugewiesen.

Hinweis: ALE Connect bietet eine Standardpalette von 5 Farben, die nicht geandert werden kann.

2.4.1.1 Farbpalette erstellen

Wenn Sie mit der Standardpalette nicht zufrieden sind, konnen Sie eine neue Palette mit Farben
Ihrer Wahl erstellen. Sie konnen dann die Farbe und die Frist fiir jede Alarmschwelle individuell
einstellen.

Die Erstellung einer Palette erfolgt immer auf der Ebene des Kundenbereichs: Priifen Sie zunachst,
dass Sie den richtigen Kundenbereich ausgewahlt haben.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

2. Wahlen Sie den Kundenbereich aus, fur den Sie eine Palette fir die Alarmschwellen
erstellen mochten.

3. Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.

4. Klicken Sie in der Rubrik Alarmschwellen auf die Schaltflache Neue Palette erstellen ().

Der folgende Bildschirm erscheint:

Farben Palette Farbpaletten

Schwellenw - -
Farbe Sehwelenwert | Schwellenwert § 2 8 M

Ansicht Bestatigen Loschen

240
min.

Schwellenwert 4

430
min,

nwert 3

1096
min.

Schwellenwert 1 . Uber

Schwellenwert 2

5. Wahlen Sie im Bereich Farben links im Bildschirm einen Schwellenwert aus der Dropdown-
Liste aus.

6. Klicken Sie im Raster auf das Quadrat der Farbe, die dem Schwellenwert zugewiesen
werden soll.
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7.
8.

10.

Wiederholen Sie diese beiden Schritte fir alle 5 Alarmschwellen.

Geben Sie im Bereich Palette die Anzahl der Minuten an, ab der sich die Farbe fiir den Fall
andern soll.

Beispiel: Wenn Sie fur Schwellenwert 5 120 Minuten eingeben, bedeutet dies, dass jeder zu
bearbeitende Fall, bei dem seit Eintreffen eine Dauer 120 Minuten erreicht ist oder
uberschritten wird, die eingestellte Farbe erhalt.

Wahlen Sie im Bereich Farbpaletten in der Dropdown-Liste die Option Neue Palette aus.
Klicken Sie auf Bestatigen, um die Palette zu erstellen.

ALE Connect vergibt automatisch eine Nummer fur diese neue Palette. Sie ist nun in der
Dropdown-Liste verfugbar.

2.4.1.2 Palette einem Kundenbereich zuweisen

Nach der Erstellung muss die Farbpalette entweder einem Kundenbereich oder einer Warteschlange
zugewiesen werden. Wenn dieser Schritt nicht ausgefiihrt wird, wird die mitgelieferte
Standardpalette verwendet.

Die Farbpalette wird allen Warteschlangen im jeweiligen Kundenbereich zugewiesen.

1.

2
3.
4

7.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

. Wabhlen Sie den entsprechenden Kundenbereich aus.

Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.
Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (W) in der Rubrik Alarmschwellen.

ALE Connect zeigt standardmafig die Palette an, die dem Kundenbereich aktuell zugewiesen
ist.

Wahlen Sie aus der Liste die Farbpalette aus, die dem Kundenbereich zugewiesen werden
soll.

Klicken Sie auf die Schaltflache Ansicht, um zu priifen, ob Sie genau diese Palette zuweisen
mochten.

Klicken Sie auf Bestatigen. Die ausgewahlte Farbpalette ist nun der Standard.

2.4.1.3 Palette einer Warteschlange zuweisen
Mit dieser Zuordnung konnen Sie unterschiedliche Alarmschwellen fur verschiedene Warteschlangen
innerhalb desselben Kundenbereichs verwalten.

Achtung: Wenn eine Palette einem Kundenbereich und eine weitere einer Warteschlange in diesem
Bereich zugewiesen ist, wird die Palette der Warteschlange verwendet.

1.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Warteschlangen.

Wahlen Sie die entsprechende Warteschlange aus.

Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.
Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (?’) in der Rubrik Alarmschwellen.

ALE Connect zeigt standardmaBig die Palette an, die dem Kundenbereich aktuell zugewiesen
ist.

8AL91314DEAAed12 49 /286



Alcatel-Lucent @ Administration

Enterprise

Wahlen Sie aus der Liste die Farbpalette aus, die der Warteschlange zugewiesen werden
soll.

Klicken Sie auf die Schaltflache Ansicht, um zu priifen, ob Sie genau diese Palette zuweisen
mochten.

Klicken Sie auf Bestatigen. Die ausgewahlte Farbpalette ist nun die Palette der
Warteschlange.

2.4.1.4 Farbpalette dndern
Die von ALE Connect bereitgestellte Standardpalette, Code 0, kann nicht geandert werden.
AuBerdem ist davon abzuraten, die Schwellen einer Palette zu andern, die gerade in Gebrauch ist.

1.
2.
3.

os

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

Wahlen Sie den entsprechenden Kundenbereich aus.

Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.
Klicken Sie in der Rubrik Alarmschwellen auf die Schaltflache Neue Palette erstellen ().

Wahlen Sie im Bereich Farbpaletten rechts im Bildschirm die Nummer der zu andernden
Palette aus.

Andern Sie die Eigenschaften wie gewiinscht (Farbe und/oder Anzahl Minuten).
Klicken Sie auf Bestatigen, um lhre Eingabe zu speichern.

Die Anderungen werden sofort gespeichert.

2.4.1.5 Farbpalette l6schen
Die Standardpalette des Systems, codiert mit 0, kann nicht geloscht werden. Achtung: Die Loschung
erfolgt sofort und ohne Riickfrage.

1.
2.
3.

o s

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

Wahlen Sie den entsprechenden Kundenbereich aus.

Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.
Klicken Sie in der Rubrik Alarmschwellen auf die Schaltflache Neue Palette erstellen ().

Wahlen Sie im Bereich Farbpaletten rechts im Bildschirm die Nummer der zu loschenden
Palette aus.

Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen.

ALE Connect loscht sofort die Farbpalette und aktualisiert die vorhandene Liste.
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2.4.2 Klassifizierungskriterien

Uber diese Kriterien konnen Agenten des Contact Centers Fille wahrend der Bearbeitung
klassifizieren. Die wahrend des Klassifizierungsprozesses gesammelten Informationen konnen zu
einem spateren Zeitpunkt flr qualitative Statistiken verwendet werden. Diese benutzerdefinierten
Kriterien sind in einer hierarchischen Baumstruktur mit bis zu sechs Ebenen angeordnet. So konnen
Sie die Klassifizierung der Kriterien an Ihren Bedarf anpassen.

2.4.2.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uiber das Menu Administration > Mandanten > Kundenbereiche > Zugeordnete
Elemente > Klassifizierungskriterien zuganglich. Daruber konnen Sie die Klassifizierungskriterien
eines Kundenbereichs erstellen und verwalten.

vy Klassifizierung Root)
> & Auskunft
[ | Dienste Liste von Kriterien oder Gruppen von Kriterien

Enthaltene

Kriterium oder Gruppe Elemente

Auskunft 5 Andern

Dienste 8 Andern

Neues Kriterium hinzufiigen

Links im Bildschirm ist die Baumstruktur der angelegten Kriterien angezeigt (nur die ersten drei
Ebenen). Die rechte Seite zeigt die Ebene der Auswahl (Brotkrumenpfad) sowie die Liste der
Kriterien oder Kriteriengruppen der ausgewahlten Ebene.

Das Root-Verzeichnis heit Klassifizierung.

2.4.2.2 Klassifizierungskriterium erstellen

Diese Aktion wird immer in der Ebene des Kundenbereichs durchgefiihrt. Innerhalb eines
Kundenbereichs ist jedes Kriterium einzigartig. Mit anderen Worten: Zwei Kriterien konnen nicht
gleich benannt sein.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

2. Wabhlen Sie den entsprechenden Kundenbereich aus. Klicken Sie dazu auf die
entsprechende Zeile.

3. Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.
4. Klicken Sie in der Rubrik Klassifizierungskriterien auf die Schaltflache Bearbeiten (f).

5. Klicken Sie auf das entsprechende Verzeichnis (Root oder Ebene unterhalb) in der
Baumstruktur, die links im Bildschirm angezeigt ist.

6. Klicken Sie auf die Schaltflache Neues Kriterium hinzufiigen.

7. Geben Sie den Namen des Klassifizierungskriteriums ein (maximal 255 alphanumerische
Zeichen).

8. Klicken Sie auf Bestatigen, um lhre Eingabe zu speichern.

Das System fugt dieses neue Kriterium in die Baumstruktur ein.
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2.4.2.3 Klassifizierungskriterium dndern

1.
2.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

Wahlen Sie den entsprechenden Kundenbereich aus. Klicken Sie dazu auf die entsprechende
Zeile.

Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.
Klicken Sie in der Rubrik Klassifizierungskriterien auf die Schaltflache Bearbeiten (f).

Klicken Sie in der links angezeigten Baumstruktur auf das ubergeordnete Verzeichnis, das
das Kriterium enthalt, das geandert werden soll.

Klicken Sie auf die Schaltfliche Andern.

Andern Sie den Namen des Klassifizierungskriteriums (maximal 255 alphanumerische
Zeichen).

Klicken Sie auf Bestatigen, um lhre Eingabe zu speichern.

Das System aktualisiert die Baumstruktur sofort.

2.4.2.4 Klassifizierungskriterium loschen

Die Loschung erfolgt immer Kriterium fur Kriterium. Es ist nicht moglich, mehrere auf einmal zu
l6schen. Um ein Verzeichnis zu loschen, miissen zunachst alle mit diesem verknupften Kriterien
geloscht werden.

1.
2.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

Wahlen Sie den entsprechenden Kundenbereich aus. Klicken Sie dazu auf die entsprechende
Zeile.

Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.
Klicken Sie in der Rubrik Klassifizierungskriterien auf die Schaltflache Bearbeiten (f).

Klicken Sie in der links angezeigten Baumstruktur auf das libergeordnete Verzeichnis, das
das Kriterium enthalt, das geloscht werden soll.

Klicken Sie in der Liste der Kriterien, die mit diesem Verzeichnis verknipft sind, auf die
Schaltflache Loschen.

ALE Connect fordert Sie auf, das ausgewahlte Kriterium zu bestatigen.

Klicken Sie auf Bestatigen, um das Loschen zu bestatigen (oder auf Abbrechen, um diese
Aktion abzubrechen).

Das System aktualisiert die Baumstruktur sofort.

2.4.2.5 Klassifizierungskriterien einer Warteschlange zuordnen
Nachdem die Klassifizierungskriterien auf der Ebene des Kundenbereichs erstellt wurden, miissen
Sie sie jeweils den Warteschlangen zuordnen.

1.
2.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Warteschlangen.

Wahlen Sie die entsprechende Warteschlange aus. Klicken Sie dazu auf die entsprechende
Zeile.

Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.

Klicken Sie in der Rubrik Klassifizierungskriterien auf die Schaltflache Bearbeiten (f).
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ALE Connect zeigt den folgenden Bildschirm an:
Zugehérige Kriterien Verfiigbare Kriterien

I min - [1 max: [3 :\ti!adar gewunschte Kriterien auswahlen:
= Kundenkonto = Alle
= Marke und Geschifte = DOKUMENTATION
= Rekrutierung = DEUTSCHLAND
= Schutz der Daten - Auskunft min ;|1 max: |3
— Sonderangebote - Kundenkonto

= Dienste min :|1 max: | 3 — [ Warke und Geschafte
- Bestellungen - . Rekrutierung
= Finanzielle Kredite = . Schutz der Daten
= Kundendienst - . Sonderangebote
= Lieferungen - [ Dienste min : |1 max: |3
= Produkte - Bestelungen
— Rickerstattungen = Finanzielle Kredite
- Riicksendungen - [ Kundendienst
— Streitigkeiten und Beschwerden = Ligferungen

Produkte

Riickerstattungen
Riicksendungen

Strettigkeiten und Beschwerden

Auswahl Eitern-Kriterien aktivieren (oder nur Auswahl der Kind-Kriterien, falls abgewdahit)

Globale Prufung der Schwellenwerte (oder Prifung der Schwellenwerte nach Kriteriengruppen,
falls abgewahit)

Mindest: i di wiahlb. Kritt 0 bis 99): 1
indestanzahi der auswahinaren Kriterien (0 bis 39} Oder aktuelle Kriterien beibehalten:

Maximale Anzahl der auswahlbaren Kriterien (0 bis 99): 3 T

Auswahl Eitern-Kriterien aktivieren (oder nur Auswahl der Kind-Kriterien, falls abgewihit)

Globale Prifung der Schwellenwerte (oder Priifung der Schwellenwerte nach
Kriteriengruppen, falls abgewahit)

Mindestanzahl der auswihlbaren Kriterien (0 bis 99): |1
Maximale Anzahl der auswihlbaren Kriterien (0 bis 99): |3

Bestitigen

Der Bildschirm ist in zwei vertikale Abschnitte unterteilt: Links sehen Sie die Kriterien, die
der Warteschlange aktuell zugewiesen sind. Ebenfalls angegeben sind die minimale und die
maximale Anzahl von Kriterien, die bei der Bearbeitung eines Falls in dieser Warteschlange
auswahlbar sind. Rechts sind alle im Kundenbereich verfiigbaren Kriterien angezeigt, die
der Warteschlange zugeordnet werden konnen.

5. Aktivieren/deaktivieren Sie die verfiigbaren Kriterien, die der aktuellen Warteschlange
zugewiesen werden sollen.

Um den Vorgang zu beschleunigen, konnen Sie die Kriterien einer anderen Warteschlange
als Vorlage wiederverwenden. Wahlen Sie diese zu diesem Zweck aus der Dropdown-Liste
oben rechts im Bildschirm aus.

6. Nutzen Sie, je nach Bedarf, die folgenden Optionen:

Oder aktuelle Kriterien beibehalten

Wenn Sie nur die minimale/maximale Anzahl der auswahlbaren Kriterien und nicht die
Kriterien selbst andern mochten, aktivieren Sie diese Option, damit die bereits
vorgenommenen Zuordnungen nicht geloscht werden.

Horizontale Anzeige

In den Bildschirmen der Agenten-Oberflache sind die Klassifizierungskriterien standardmaRig
vertikal angezeigt. Wenn Sie diese Option aktivieren, werden die Kriterien horizontal in
einer Reihe angezeigt.

Achtung: Die horizontale Darstellung wird in der Registerkarte Klassifizierung bei der
Bearbeitung eines Anrufs, eines Chat-Gesprachs oder einer Facebook Messenger/Twitter-
Interaktion nicht unterstutzt.
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Auswahl Eltern-Kriterien aktivieren (oder nur Auswahl der Kind-Kriterien, falls abgewahlt)
Diese Option ist sinnvoll, wenn die Baumstruktur der Klassifizierungskriterien mehrere
Ebenen hat. Wenn Sie hier ein Hakchen setzen, werden die Ubergeordnete Eltern-Kriterien
als Kontrollkastchen angezeigt und konnen dann von Agenten angekreuzt werden. Im obigen
Beispiel konnen die Eltern-Kriterien ,,Auskunfte® und ,,Dienste“ genauso wie ihre
untergeordneten Kriterien markiert werden. Wenn Sie diese Option jedoch nicht aktivieren,
werden die Eltern-Kriterien ohne Kontrollkastchen angezeigt.

Globale Priifung der Schwellenwerte (oder Priifung der Schwellenwerte nach
Kriteriengruppen, falls abgewahlt)

Wenn diese Option aktiviert ist, steuert ALE Connect die minimale und maximale Anzahl von
Klassifizierungskriterien, die ein Agent in Bezug auf alle Kriterien in der Baumstruktur
auswahlen kann. Wenn die Option deaktiviert ist, priift ALE Connect diese Schwellenwerte
nach Kriteriengruppen. Beispiel: Sie haben maximal 3 auswahlbare Kriterien festgelegt.
Wenn diese Option aktiviert ist, konnen Agenten maximal 3 Klassifizierungskriterien fir
jeden Fall in dieser Warteschlange auswahlen. Wenn die Option jedoch nicht aktiviert ist,
konnen Agenten 3 Kriterien pro vorhandener Kriteriengruppe auswahlen.

Minimale/Maximale Anzahl der auswahlbaren Kriterien (0 bis 99):

Geben Sie die minimale und maximale Anzahl von Kriterien ein, die Agenten fur jeden Fall
in der Warteschlange auswahlen konnen. Diese Schwellenwerte werden von ALE Connect
gepruft, abhangig von der vorstehenden Option.

7. Klicken Sie auf Bestatigen, um lhre Eingabe zu speichern.

2.4.3 Benutzer, die eine Warteschlange abonniert haben

Zur Uberpriifung koénnen Sie eine Zusammenfassung der Benutzer anzeigen, die Lese- und/oder
Schreibrechte fur jede vorhandene Warteschlange haben. Diese Liste wird automatisch gemaf den
Rechten aktualisiert, die pro Warteschlange, auf der Ebene der Benutzergruppen, festgelegt
wurden. Es ist daher nicht moglich, hier Anderungen vorzunehmen.

1.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Warteschlangen.

Wahlen Sie die entsprechende Warteschlange aus.

Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.

Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (f) in der Rubrik Benutzer.

Agenten Rechte an der Warteschlange
MEYER Johann (jme) Lesen/Antworten
MULLER Kristof (kmu) Lesen/Antworten

SCHMIDT Katarina (ksc) Lesen/Antworten

Fir jeden Benutzer werden Name, Vorname, Login in Klammern und seine Rechte in der
Warteschlange (Lesen und/oder Schreiben) angezeigt.
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2.4.4 Abwehr-Nachrichten

Eine Abwehr-Nachricht ist eine automatische Antwort, die per E-Mail an jeden Kontakt gesendet
wird, der eine schriftliche Anfrage gestellt hat und abgewehrt (oder auf ein anderes Verfahren
verwiesen) werden muss. Eine ,,schriftliche Anfrage* ist eine eingehende Interaktion, die einer
Warteschlange fur Non-Voice-Medien zugewiesen wird. Ein Beispiel: Ein Internetnutzer schickt eine
E-Mail zu einem seit sechs Monaten geschlossenen Fall: Er erhalt automatisch eine Nachricht mit
der Aufforderung, Uber das Formular ,,Kundenservice“ Kontakt aufzunehmen.

Hier konnen Sie die Abwehr-Nachricht(en) einrichten, die das Contact Center benotigt. Je nach
Kontext der Tatigkeit konnen so viele wie notig erstellt werden, insbesondere wenn Sie
unterschiedliche Auslose-Kriterien verwalten missen (z. B. eine Abwehr-Nachricht fur Falle, die
bereits seit 7 Tagen oder langer geschlossen sind, und eine andere fur archivierte Falle).

Achtung: Der Versand von Abwehr-Nachrichten erfolgt liber eine geplante Aufgabe
(Betriebsprozess), die von einem Koordinator in lhrer ALE Connect-Umgebung eingerichtet werden
muss.

2.4.4.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist liber das Menu Administration > Mandanten > Kundenbereiche > Zugeordnete
Elemente > Abwehr-Nachricht zuganglich. Der obere Teil des Bildschirms zeigt die Liste der
vorhandenen Abwehr-Nachrichten an; der untere Teil zeigt die Nachricht an, die dem
Kundenbereich aktuell zugewiesen ist:

Wahlen Sie eine Abwehr-E-Mail aus, die Sie zuweisen michten.

— Abwehr-E-Mails — N
Ebene 1
Ebene 2
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2.4.4.2 Abwehr-Nachricht erstellen
Die Abwehr-Nachrichten missen von einem Koordinator im Kundenbereich erstellt werden: Prifen
Sie zunachst, ob der richtige Kundenbereich ausgewahlt ist.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

2. Wahlen Sie den Kundenbereich aus, fur den Sie eine Abwehr-Nachricht erstellen mochten.
3. Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.
4

Klicken Sie in der Rubrik Abwehr-Nachricht auf die Schaltflache Neue Nachricht
erstellen ().

5. Klicken Sie auf Erstellen.

Der folgende Bildschirm erscheint:

Abwehr-E-Mail
Titel: Ebene 1
Betreff: Do not reply

Textkdrper: Diese E-Mail Adresse wird nicht mehr verwendet.

Bitte schreiben Sie uns an die folgende Adresse: kontakt@e-mail-adresse.com

Auslosen bei Féllen mit dem Status: B Geschiossen

Archl.-\ert
Warten Kontakt
Geschlossen (Weiterleitung)
seit mindestens:
(] Tao(e)
und beinhaltet mindestens:
a E-Mail(s)
Trigger-E-Mail in den Fall aufnehmen:
® Ja O Nein

Anderungen bestitigen Abbrechen Léschen

6. Geben Sie die Eigenschaften der Nachricht an: Titel, Betreff, Textkorper usw.
7. Klicken Sie auf Anderungen bestitigen, um Ihre Eingabe zu speichern.

Die neue Nachricht wird der vorhandenen Liste hinzugefiigt. Sie konnen sie spater andern
oder loschen.
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2.4.4.3 Abwehr-Nachricht einem Kundenbereich zuweisen

Nach der Erstellung muss die Abwehr-Nachricht entweder einem Kundenbereich oder einer
Warteschlange zugewiesen werden. Wenn dieser Schritt nicht durchgefiihrt wird, wird sie vom
System nicht gesendet. Bei Bedarf ist es moglich, eine Zuordnung zu loschen.

Die Abwehr-Nachricht wird allen Warteschlangen zugewiesen, die zu dem betreffenden
Kundenbereich gehoren.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

. Wahlen Sie den entsprechenden Kundenbereich aus.

2
3. Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.

4. Klicken Sie in der Rubrik Abwehr-Nachricht auf die Schaltflache Bearbeiten (f).
5

. Wahlen Sie aus der Liste die Abwehr-Nachricht aus, die dem Kundenbereich zugewiesen
werden soll. Der detaillierte Inhalt wird unterhalb der Liste angezeigt.

6. Klicken Sie auf Zuweisen.
Die Abwehr-Nachricht ist nun dem Kundenbereich zugeordnet.

2.4.4.4 Abwehr-Nachricht einer Warteschlange zuweisen

Mit dieser Zuordnung konnen Sie unterschiedliche Abwehr-Nachrichten fiir verschiedene
Warteschlangen innerhalb desselben Kundenbereichs verwalten. Bei Bedarf ist es moglich,
sie zu loschen.

Achtung: Wenn eine Nachricht einem Kundenbereich und eine weitere einer Warteschlange in
diesem Bereich zugewiesen ist, wird die Nachricht der Warteschlange verwendet.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Warteschlangen.

2. Wabhlen Sie die entsprechende Warteschlange aus.

3. Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.
4. Klicken Sie in der Rubrik Abwehr-Nachrichten auf die Schaltflache Bearbeiten (f).
5. Wahlen Sie aus der Liste die Abwehr-Nachricht aus, die der Warteschlange zugewiesen

werden soll. Der detaillierte Inhalt wird unterhalb der Liste angezeigt.
6. Klicken Sie auf Zuweisen.

Die Abwehr-Nachricht ist nun der Warteschlange zugeordnet.
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2.4.4.5 Abwehr-Nachricht dndern
Diese Aktion ist niitzlich, wenn Sie z. B. den Nachrichtentext oder die Auslose-Einstellung andern
mussen.

1.

(8]

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

. Wahlen Sie den entsprechenden Kundenbereich aus.

2
3.
4

Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.

Klicken Sie in der Rubrik Abwehr-Nachricht auf die Schaltflache Neue Nachricht
erstellen ().

Wahlen Sie aus der Liste die Abwehr-Nachricht aus, die geandert werden soll.
Andern Sie die Eigenschaften wie gewiinscht.
Klicken Sie auf Anderungen bestatigen, um Ihre Eingabe zu speichern.

Die Anderungen werden sofort gespeichert.

2.4.4.6 Abwehr-Nachricht (6schen
Eine Abwehr-Nachricht kann jederzeit geloscht werden, auch wenn sie bereits einer oder mehreren
Warteschlangen zugewiesen wurde.

I Achtung: Diese Aktion setzt jeden bereits geplanten Versand der Nachricht aus.

1.

(8]

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

. Wahlen Sie den entsprechenden Kundenbereich aus.

2
3.
4

Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.

Klicken Sie in der Rubrik Abwehr-Nachricht auf die Schaltflache Neue Nachricht
erstellen ().

Wahlen Sie aus der Liste die Abwehr-Nachricht aus, die geloscht werden soll.
Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen.

ALE Connect loscht sofort die Abwehr-Nachricht und aktualisiert die vorhandene Liste.
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2.4.5 Hinhalte-Nachrichten

Eine Hinhalte-Nachricht ist eine automatische E-Mail, die an einen Kontakt gesendet wird, damit er
sich geduldet, wahrend sein Fall bearbeitet wird. Sie kommt in der Regel zum Einsatz, wenn die in
der ersten Empfangsbestatigung angekiindigte Bearbeitungszeit Uberschritten ist, um zu
verhindern, dass der Kontakt nachhakt.

Eine Hinhalte-Nachricht erfolgt nach:
e dem Erhalt einer zu bearbeitenden E-Mail, fur die ein Fall eroffnet wird,
o dem Versand des Falls an einen Experten zur Bearbeitung.

Achtung: Der Versand von Hinhalte-Nachrichten erfolgt liber eine geplante Aufgabe

(Betriebsprozess), die von einem Koordinator in lhrer ALE Connect-Umgebung eingerichtet werden
muss.

2.4.5.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uber das Menu Administration > Mandanten > Kundenbereiche > Zugeordnete
Elemente > Hinhalte-Nachricht zuganglich. Der obere Teil des Bildschirms zeigt die Liste der
vorhandenen Hinhalte-Nachrichten an; der untere Teil zeigt die Nachricht an, die dem
Kundenbereich aktuell zugewiesen ist:

Wahlen Sie eine Hinhalte-E-Mail aus, um sie zuzuweisen.

— Hinhalte-E-Mails — ~
Ebene 1
Ebene 2
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2.4.5.2 Hinhalte-Nachricht erstellen

Die Hinhalte-Nachrichten mussen von einem Koordinator im Kundenbereich erstellt werden: Prifen
Sie zunachst, ob der richtige Kundenbereich ausgewahlt ist. Es konnen so viele erstellt werden wie
benotigt, insbesondere wenn Sie unterschiedliche Auslose-Kriterien verwalten miussen (z. B.:
Versand der Hinhalte-Nachricht innerhalb von 4 Stunden oder 24 Stunden, je nach Warteschlange).

1.

2
3.
4

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.
Wahlen Sie den Kundenbereich aus, fur den Sie eine Hinhalte-Nachricht erstellen mochten.
Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.

Klicken Sie in der Rubrik Hinhalte-Nachricht auf die Schaltflache Neue Nachricht
erstellen ().

Klicken Sie auf Erstellen.

Hinhalte-E-Mail schreiben

Titel: Ebene 1
Betreff: Thre Anfrage
Textkorper: Hallo

lhre Nachricht ist beriicksichtigt worden.
Es gibt jedoch eine VWerzidgerung bei der Bearbeitung.
Wir werden unser Bestes tun, um so schnell wie maalich zu antworten.

Fille "Zu bearbeiten\" : Auslozen nach |72 Stunde(n)
Félle "Warten Expertel" : Ausldsen nach |48 Stunde(n)
Anderungen bestitigen Abbrechen

6. Richten Sie die Hinhalte-Nachricht ein:

Titel / Betreff
Geben Sie einen Titel an, der den Zweck der Hinhalte-Nachricht und ihr Hauptthema klar
beschreibt.

Textkorper
Geben Sie den Text der Hinhalte-Nachricht ein. Wie bei den Empfangsbestatigungen ist es
moglich, ihn durch Einfligen von Variablen anzupassen.

Falle ,,Zu bearbeiten*

Geben Sie an, wie viele Stunden ALE Connect warten soll, bevor es die Hinhalte-Nachricht
sendet, wenn eine E-Mail im Desktop der zu bearbeitenden Falle eingegangen ist. Der Wert
0 ist nicht erlaubt. Wenn Sie das Feld leer lassen, wird die Hinhalte-Nachricht fiir diesen Fall
nicht verwaltet (kein Versand).
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Falle ,,Warten Experte“

Geben Sie an, wie viele Stunden ALE Connect warten soll, bevor es die Hinhalte-Nachricht
sendet, wenn ein Agent den Fall an einen Experten weitergeleitet hat. Der Wert 0 ist nicht
erlaubt. Wenn Sie das Feld leer lassen, wird die Hinhalte-Nachricht fiir diesen Fall nicht
verwaltet (kein Versand).

Achtung: Die Erstellung der Hinhalte-Nachricht lasst sich nicht bestatigen, wenn diese
letzten 2 Felder leer sind.

7. Klicken Sie auf Anderungen bestitigen.

Die neue Nachricht wird der vorhandenen Liste hinzugefiigt. Sie konnen sie spater andern
oder loschen.

2.4.5.3 Hinhalte-Nachricht einem Kundenbereich zuweisen

Nach der Erstellung muss die Hinhalte-Nachricht entweder einem Kundenbereich oder einer
Warteschlange zugewiesen werden. Wenn dieser Schritt nicht durchgefihrt wird, wird sie vom
System nicht gesendet. Bei Bedarf ist es moglich, eine Zuordnung zu loschen.

Die Hinhalte-Nachricht wird allen Warteschlangen zugewiesen, die zu dem betreffenden
Kundenbereich gehoren.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

1

2. Wahlen Sie den entsprechenden Kundenbereich aus.
3.
4
5

Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.

Klicken Sie in der Rubrik Hinhalte-Nachricht auf die Schaltflache Bearbeiten (W).

. Wahlen Sie aus der Liste die Hinhalte-Nachricht aus, die dem Kundenbereich zugewiesen

werden soll. Der detaillierte Inhalt wird unterhalb der Liste angezeigt.
Klicken Sie auf Zuweisen.

Die Hinhalte-Nachricht ist nun dem Kundenbereich zugeordnet.

2.4.5.4 Hinhalte-Nachricht einer Warteschlange zuweisen

Mit dieser Zuordnung konnen Sie unterschiedliche Hinhalte-Nachrichten fir verschiedene
Warteschlangen innerhalb desselben Kundenbereichs verwalten. Bei Bedarf ist es moglich, sie zu
6schen.

Achtung: Wenn eine Nachricht einem Kundenbereich und eine weitere einer Warteschlange in
diesem Bereich zugewiesen ist, wird die Nachricht der Warteschlange verwendet.

1.

g AN W N

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Warteschlangen.

Wahlen Sie die entsprechende Warteschlange aus.

Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.

Klicken Sie in der Rubrik Hinhalte-Nachrichten auf die Schaltflache Bearbeiten (f).

Wabhlen Sie aus der Liste die Hinhalte-Nachricht aus, die der Warteschlange zugewiesen
werden soll. Der detaillierte Inhalt wird unterhalb der Liste angezeigt.

Klicken Sie auf Zuweisen.

Die Hinhalte-Nachricht ist nun der Warteschlange zugeordnet.
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2.4.5.5 Regeln fiir den Versand

Wenn der Fall vor dem automatischen Versand der Hinhalte-Nachricht von einem Agenten
bearbeitet wird, wird die Hinhalte-Nachricht nicht gesendet.

Wenn mehrere Versandvorgange zur gleichen Zeit fur denselben Kontakt geplant sind, wird
nur einer wirksam.

Zwischen 22 Uhr und 6 Uhr werden keine Hinhalte-Nachrichten versendet. Wenn ein Versand
in diesem Zeitraum geplant ist, wird er automatisch auf 6 Uhr morgens verschoben.

2.4.5.6 Hinhalte-Nachricht dndern
Diese Aktion ist nutzlich, wenn Sie z. B. den Text der Nachricht oder die Auslose-Einstellung andern
mussen.

1.

(S}

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

. Wahlen Sie den entsprechenden Kundenbereich aus.

2
3.
4

Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.

Klicken Sie in der Rubrik Hinhalte-Nachricht auf die Schaltflache Neue Nachricht
erstellen ().

Wahlen Sie aus der Liste die Hinhalte-Nachricht aus, die geandert werden soll.
Andern Sie die Eigenschaften wie gewiinscht.
Klicken Sie auf Anderungen bestatigen, um Ihre Eingabe zu speichern.

Die Anderungen werden sofort gespeichert.

2.4.5.7 Hinhalte-Nachricht l6schen
Eine Hinhalte-Nachricht kann jederzeit geloscht werden, auch wenn sie bereits einer oder
mehreren Warteschlangen zugewiesen wurde.

| Achtung: Diese Aktion setzt jeden bereits programmierten Versand aus.

1.

Ul

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

. Wahlen Sie den entsprechenden Kundenbereich aus.

2
3.
4

Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.

Klicken Sie in der Rubrik Hinhalte-Nachricht auf die Schaltflache Neue Nachricht
erstellen ().

Wahlen Sie aus der Liste die Hinhalte-Nachricht aus, die geloscht werden soll.
Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen.

ALE Connect loscht sofort die Hinhalte-Nachricht und aktualisiert die vorhandene Liste.
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2.4.6 Geschaftszeitenkalender

Der Geschaftszeitenkalender legt fest, an welchen Tagen und zu welchen Zeiten im Unternehmen
E-Mails bearbeitet werden. Jeder erstellte Kundenbereich verfugt automatisch Uber einen
Standardkalender, in dem die Geschaftszeiten von Montag bis Freitag von 9 bis 18 Uhr festgelegt
sind. Beachten Sie, dass es nicht moglich ist, den Standardkalender zu @andern: Sie konnen ihn
jedoch benutzerdefiniert anpassen.

2.4.6.1 Genau eingegrenzter Verwendungszweck

Der Geschaftszeitenkalender wird ausschlieBlich zur Berechnung der E-Mail-Servicequalitat
verwendet. Gemessen wird die Arbeitszeit, die zwischen dem Erhalt der letzten eingehenden
Nachricht eines Falls und der bereitgestellten Antwort verstrichen ist: ALE Connect verwendet den
Kalender des Kundenbereichs, der zum Zeitpunkt der Antwort der Warteschlange des Falls
zugeordnet ist. Die E-Mail-Servicequalitat steht den Supervisoren in ihrer ALE Connect-Oberflache
in Berichten zur Verfiigung, die auf dem Cube Quality of Service (QoS) basieren, der im Rahmen von
T und T+ bearbeitete E-Mails analysiert.

Technisch gesehen wird die E-Mail-Servicequalitat fiir jede Bearbeitungsaktion berechnet, die in
Bezug auf einen Fall durchgefuhrt wird (z. B. Antworten und SchlieBen, SchlieBen des Falls usw.).
Diese Berechnung wird nur einmal zum Zeitpunkt durchgefiihrt, wenn der ETL-Job ausgefiihrt wird
und die Daten von der USER-Datenbank in die Bl-Datenbank des ALE Connect-Servers repliziert
werden. Die berechnete E-Mail-Servicequalitat kann nachtraglich nicht mehr geandert werden.
Wenn der Standardkalender aktualisiert wird, werden die vorgenommenen Anderungen fiir kiinftige
E-Mails berucksichtigt, wirken sich jedoch in keiner Weise auf vergangene Daten aus.

| Achtung: Jeder Kundenbereich kann nur einen Kalender, den Standardkalender, verwalten.
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2.4.6.2 Standardkalender dndern

Um den Kalender an lhre Tatigkeit anzupassen, konnen Sie die Arbeitszeiten jedes Wochentags
individuell festlegen. Zur Erinnerung: Das Standardzeitfenster ist auf Montag bis Freitag 09:00 bis
18:00 Uhr eingestellt.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

. Wahlen Sie den Kundenbereich aus, dessen Kalender Sie andern mochten.

2
3. Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (W) in der Rubrik Kalender.
5

Klicken Sie auf den Namen des Kalenders, um dessen Eigenschaften anzuzeigen.

Geschiftszeiten Kein Sondertag singestelt.
Tag Beginn Ende Sondertag hinzufiigen

Montag 000 18:00

Dienstag 09:00 13:00

Mittwoch 0900 18:00

Donnerstag 09:00 13:00

Freitag 09:00 15:00

Samstag 00:00 00:00

Sonntag 00:00 00:00

Bestitigen Abbrechen

6. Geben Sie die Arbeitszeiten fiir jeden Wochentag im Format HH:MM ein.

7. Fugen Sie bei Bedarf Sondertage hinzu: Das sind Tage, an denen die Zeiten vom Standard
abweicht.

8. Klicken Sie auf Bestatigen, um lhre Eingabe zu speichern.
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2.4.6.3 Sondertage planen
Je nach Tatigkeit kann es vorkommen, dass an bestimmten Arbeitstagen Sonderzeiten gelten.
Damit ALE Connect dies berlicksichtigt, mussen Sie diese Zeiten im Kalender eintragen.

Sondertag hinzufugen

1.

2
3
4.
5
6

7.
8.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

. Wahlen Sie den Kundenbereich aus, dessen Kalender Sie andern mochten.

Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.
Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (W) in der Rubrik Kalender.
Klicken Sie auf den Namen des Kalenders, um dessen Eigenschaften anzuzeigen.

Klicken Sie auf die Schaltflache Sondertag hinzufiigen.

Neuer Sondertag
Tag 24/12/2022
Beginn 08:00
Ende 15:00

Bestitigen Léschen Abbrechen

Sondertag hinzufugen

Geben Sie das Datum und die Start- und Endzeit ein.
Klicken Sie auf Bestatigen.

ALE Connect fligt den Sondertag in die Liste ein.

Sondertag loschen

Die Loschung erfolgt sofort (ohne Riickfrage).

1.

2
3
4
5.
6
7

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

. Wahlen Sie den Kundenbereich aus, dessen Kalender Sie andern mochten.

Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.

Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (W) in der Rubrik Kalender.

Klicken Sie auf den Namen des Kalenders, um dessen Eigenschaften anzuzeigen.
Klicken Sie in der vorhandenen Liste auf den Sondertag, der geloscht werden soll.
Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen.

Der Sondertag wird sofort aus dem Kalender geloscht.
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2.4.7 HTML-Vorlagen

Eine HTML-Vorlage definiert die Stile und die Darstellung der verschiedenen Elemente, aus denen
eine E-Mail besteht. Sie wird in der Regel gemalh dem offiziellen Grafikdesign-Leitfaden des
Unternehmens personalisiert (Logo, Farben, Schriftart usw.). Einmal aktiviert, wird sie auf alle
E-Mails angewendet, die von Agenten und Supervisoren im Contact Center versendet werden:
spontane E-Mails und solche, die im Zusammenhang mit der Bearbeitung eines Falls verschickt
werden.

Wie der HTML-Code der E-Mail, die der Empfanger erhalt, letztlich interpretiert wird, hangt von
den Einstellungen und den Maglichkeiten seines E-Mail-Programms zur Interpretation von HTML-
Code ab. Das tatsachliche visuelle Ergebnis kann daher von einer Nachricht zur nachsten
unterschiedlich sein. Diese Verwaltung findet immer auf Ebene des Kundenbereichs statt.

Achtung: Diese Funktion ist fur Personen mit HTML- und CSS-Kenntnissen gedacht
(z. B. Webdesigner).

2.4.7.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist liber das Menu Administration > Mandanten > Kundenbereiche zuganglich.
Im oberen Teil des Bildschirms ist die Liste der vorhandenen HTML-Vorlagen angezeigt; im
unteren Teil sind die Eigenschaften der standardmaRBig ausgewahlten Vorlage angezeigt:

Wahlen Sie eine HTML Vorlage aus oder erstellen Sie sie.

—HTWML-Vorlagen—
Official Template

Merkmale der Vorlage
Name: Official Template
Startdatum: 01401/2020
Enddatum: FM22020
Prioritat: 1
Zugewiezen an 0 Warteschlange(n)

Andern Léschen Preview HTML Zuweisung
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2.4.7.2 Vorgegebene Struktur

Die HTML-Vorlage hat eine vordefinierte Struktur, die nicht geandert oder geloscht werden darf.
Sie deklariert die Klassen der verschiedenen Objekte, aus denen eine E-Mail besteht. Die HTML-
Seite beginnt mit dem Tag <html> und endet mit dem Tag </html>. Stile missen im HTML-Code-
Header zwischen den Tags <head> und </head> definiert werden, da E-Mail-Programme keinen
Zugriff auf eine externe .css-Datei erlauben.

Die zu erstellende Vorlage muss mindestens die folgenden Objekte enthalten, indem der
entsprechende Code zwischen den Tags <body> und </body> eingefiigt wird:

answer: Textkorper der vom Agenten geschriebenen E-Mail.

sigOperator: Signatur des Agenten (falls gesetzt).

sigMailBox: Signatur der Warteschlange (falls gesetzt).

sigCustomerSpace: Signatur des Kundenbereichs (falls gesetzt).

urlSurvey: URL der Online-Umfrage (veraltetes Objekt, das zur Validierung der HTML-Vorlage
beibehalten werden muss).

quotedEmail: von einem Kontakt empfangene Nachricht, die in der Antwort aufgefiihrt sein soll.

Hier ist ein Beispiel:

1 <html>

2 E <head>
3 H <style>

4 .answer{font-size:10pt;color:$#18186b;font-family:Arial}

5 .sigOperator{font-size:12pt;color:#993333;font-family:Verdana; font-weight:bold}
6 .sigMailBox{font-size:12pt;color:#CCE699;font-family:Verdana; font-weight:bold}
7 .sigCustomerSpace{font-size:12pt;color:#FFCC66; font-family:Verdana;font-weight:bold}
8 .urlSurvey{font-size:10pt;ceclor:blue;font-family:Verdaa}
9 .quotedEmail{ font-size:10pt; color:#000000;font-family:Arial }

N </style>

NI </head>

12 H <body bgcolor="#FFFFCC">

13 <img src= ” border=0>

14 <div id="templateBody" class="answer"><{/div>

15 <div id="templateSigOperator" class="sigOperator"></div>

16 <div id="templateSigMailBox" class="sigMailBox"></div>

17 <div id="templateSigCustomerSpace" class="sigCustomerSpace'"></div>

18 <div id="templateUrlSurvey" class="urlSurvey"></div>

19 <div id="templateQuotedEmail" class="quotedEmail"></div>

20 r </body>

21  -</html>
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2.4.7.3 HTML-Vorlage erstellen

Die HTML-Vorlagen miissen von einem Koordinator im Kundenbereich erstellt werden: Priifen Sie
zunachst, ob der richtige Kundenbereich ausgewahlt ist. Es konnen so viele erstellt werden wie
notig, insbesondere wenn Sie verschiedene Vorlagen fir verschiedene Warteschlangen innerhalb
desselben Kundenbereichs verwalten mussen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

. Wahlen Sie den Kundenbereich aus, flir den Sie eine HTML-Vorlage erstellen mochten.

2
3. Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (?’ ) in der Rubrik HTML-Vorlagen.
5

Klicken Sie auf die Schaltflache Wahlen Sie eine HTML-Vorlage aus oder erstellen Sie sie.

Anderung der Vorlage

Name: Official Template
Prioritdt: 1

Startdatum: 01,/01/2020
Enddatum: 31/12/2020

div id="templateBody™ class="answer"=</div=

‘templateSigOperator” class="sig0perator"=</div-

div id="templateSighMailBox" class="sigMailBox"=</div=>

div id="templateSigCustomerSpace” class="sigCustomerSpace”><idiv>
id="templateUriSurvey” clazs="urlSurvey"==idiv>

HTML-Code: div id="templateQuotedEmail” class="guotedEmail"=</div=

Bestitigen Abbrechen

6. Geben Sie einen Namen ein, der die HTML-Vorlage eindeutig identifiziert.

7. Geben Sie eine Zahl von 0 bis N ein, die die Anwendungsprioritat der aktuellen Vorlage
darstellt.

Dariiber bestimmt sich, welche Vorlage von ALE Connect verwendet werden soll, wenn es
mehrere gliltige Vorlagen im gleichen Zeitbereich und fur die gleiche Warteschlange gibt.
Prioritat O ist die hochste Prioritat. Beispiel: Fiir eine Warteschlange X ist Vorlage A mit
Prioritat 2 vom 1. August 2021 bis 30. September 2021 und Vorlage B mit Prioritat 1 vom
14. September 2021 bis einschlieilich 20. September 2021 definiert.

Ergebnis:

e Zwischen dem 01.08.2021 und dem 13.09.2021 einschlieBlich wird Vorlage A fir den
Versand von E-Mails verwendet.

e Zwischen dem 14.09.2021 und dem 20.09.2021 einschlieBlich wird fur den Versand
von E-Mails Vorlage B verwendet, da ihre Prioritat hoher ist als die von Vorlage A,
die fiur den gleichen Zeitraum festgelegt wurde.

e Zwischen dem 21.09.2021 und dem 30.09.2021 einschlieBlich wird Vorlage A fir den
Versand von E-Mails verwendet.
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8.

9.

Geben Sie den Giiltigkeitszeitraum der HTML-Vorlage ein. Dabei sind beide Datumsangaben
erforderlich.

Geben Sie den HTML-Code der Vorlage ein.

10. Klicken Sie auf Bestatigen.

2.4.7.4 Vorschau einer HTML-Vorlage
Diese Funktion dient dazu, das endgililtige Layout der E-Mail in der Vorschau zu sehen, bevor die
Vorlage zugewiesen wird.

1.

2
3
4,
5

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

. Wahlen Sie den entsprechenden Kundenbereich aus.

Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.

Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (W ) in der Rubrik HTML-Vorlagen.

. Wahlen Sie die HTML-Vorlage aus, die Sie in der Vorschau anzeigen mochten, aus der

Liste aus.
Klicken Sie auf die Schaltflache Vorschau HTML.

ALE Connect zeigt die Vorlage in einem neuen Browser-Fenster in lhrer Arbeitsstation an.

2.4.7.5 HTML-Vorlage dndern

1.
2.

N o v bk

8.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

Wahlen Sie den entsprechenden Kundenbereich aus.

Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.

Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (f ) in der Rubrik HTML-Vorlagen.
Wahlen Sie die HTML-Vorlage aus, die Sie andern mochten, aus der Liste aus.
Klicken Sie auf die Schaltfliche Andern.

Andern Sie die Eigenschaften der Vorlage.

Klicken Sie auf Bestatigen.

2.4.7.6 HTML-Vorlage zuweisen

Einmal erstellt, muss eine HTML-Vorlage einer oder mehreren Warteschlangen im Kundenbereich
zugewiesen werden, damit das System sie anwenden kann. Bei Bedarf ist es moglich, eine
Zuordnung zu loschen.

o Ul AN W N =

N

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

Wahlen Sie den entsprechenden Kundenbereich aus.

Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.
Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (:i ) in der Rubrik HTML-Vorlagen.
Wahlen Sie aus der Liste die Vorlage aus, die dem Kundenbereich zugewiesen werden soll.

Klicken Sie auf die Schaltflache Zuweisung: Das System zeigt die Eigenschaften der Vorlage
und die Liste der Warteschlangen im ausgewahlten Kundenbereich an.

Markieren Sie die Warteschlangen, denen die Vorlage zugewiesen werden soll.

Klicken Sie auf Bestatigen.
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2.4.7.7 HTML-Vorlage l6schen
Eine Vorlage kann jederzeit geloscht werden, auch wenn sie bereits einer oder mehreren
Warteschlangen zugewiesen wurde.

1.

2
3
4.
5
6
7

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

. Wahlen Sie den entsprechenden Kundenbereich aus.

Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.

Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (:i ) in der Rubrik HTML-Vorlagen.

. Wabhlen Sie die HTML-Vorlage aus, die Sie loschen mochten, aus der Liste aus.

Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen.

Klicken Sie auf Bestatigen.
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2.4.8 Einleitende und Schlussformeln

Eine Formel ist ein vorab festgelegter, benutzerdefinierter Text, der am Anfang bzw. Ende einer
schriftlichen Antwort eingefiigt werden kann. Es reduziert sich dadurch die Zeit, die fur die
Bearbeitung eines Falls benotigt wird, da der Agent nicht flir jede Nachricht den gleichen Text
erneut eingeben muss. Die Texte konnen automatisch in alle E-Mails eingefligt werden oder vom
Agenten bei der Bearbeitung eines Falls manuell ausgewahlt werden.

Es gibt zwei Arten von Formeln:

e Die einleitende Formel wird am Anfang einer E-Mail eingefiigt oder im Fall eines Chat-
Gesprachs standardmalig im Widget angezeigt.

e Die Schlussformel wird am Ende der E-Mail angezeigt. Sie kann nicht in Chats verwendet
werden.

Der Agent kann den Inhalt direkt in der Antwort-E-Mail andern oder eine andere Formel aus einer
Auswahlliste wahlen.

2.4.8.1 Formel erstellen

Diese Erstellung der Formeln erfolgt immer in der Ebene des Kundenbereichs. Sie werden jedoch
auf Ebene der Warteschlangen zugewiesen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

. Wahlen Sie den gewlinschten Kundenbereich aus.

2
3. Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.
4

Klicken Sie in der Rubrik Einleitende und Schlussformeln auf die Schaltflache
Bearbeiten (f ).

Formeln
Musterformeln
Einleitung

> Halle (Chat) o
> Hallo (E-Mail) Einleitung
Schlussformeln

> AufWiedersehen

> Dokumente

Schiussformein

Alle Formeln

5. Klicken Sie auf den Typ der Formel, die erstellt werden soll: Einleitende Formel oder
Schlussformel.

6. Klicken Sie auf die Schaltflache Neue Formel.

Neue Formel in "Einleitung”

Titel: Hallo (Chat)

Textkdrper der Formel: Hallo, wie kann ich lhnen helfen?

Bestdtigen Abbrechen
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7. Geben Sie einen eindeutigen Titel ein.

8. Geben Sie den Text der Formel ein. Es ist moglich, Variablen einzufiuigen, um den Text
personlicher zu gestalten.

9. Klicken Sie auf Bestatigen.

2.4.8.2 Variablen in eine Formel einfiigen

In den Textkorper einer Formel konnen zur personlicheren Gestaltung Variablen aus einem Formular
(Seriendruckfelder der Musterantworten) eingefligt werden. Beim Lesen der Antwort werden sie
automatisch mit den entsprechenden Istwerten initialisiert. Ein Seriendruckfeld entspricht dem
Namen des Formularfelds, dem drei Rautezeichen (###) vorangestellt und nachgestellt sind.

Beispiel: Hallo ###Anrede### ###Vorname### ###Nachname###,
Ergebnis: Hallo Frau Marie Meyer,

2.4.8.3 Formel einer Warteschlange zuweisen
Die Zuweisung von Formeln erfolgt immer pro Warteschlange. Fiir jede Warteschlange ist es
moglich, ihr eine einleitende und eine Schlussformel zuzuweisen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Warteschlangen.

. Wabhlen Sie die entsprechende Warteschlange aus.

2
3. Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.
4

Klicken Sie in der Rubrik Einleitende und Schlussformeln auf die Schaltflache
Bearbeiten (f ).

5. Wahlen Sie die einleitende Formel aus, die der Warteschlange zugewiesen werden soll: lhr
Text wird zur Erinnerung auf dem Bildschirm angezeigt.

6. Wahlen Sie die Schlussformel aus, die der Warteschlange zugewiesen werden soll: lhr Text
wird zur Erinnerung auf dem Bildschirm angezeigt.

7. Klicken Sie auf Bestatigen.
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2.4.8.4 Formel dndern

1.

()]

7.
8.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

. Wahlen Sie den gewlinschten Kundenbereich aus.

2
3.
4

Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.

Klicken Sie in der Rubrik Einleitende und Schlussformeln auf die Schaltflache Bearbeiten

).
Klicken Sie auf den Typ der Formel: Einleitende Formel oder Schlussformel.
Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten, die der Formel entspricht.

Sie konnen auch direkt auf die gewlinschte Formel in der Baumstruktur klicken:

Formeln

Einmleitung

> Hallo (Chat)

> Hallo (E-Mail)
Schlussformeln
> AufWiederzehen
> Dokumente

Nehmen Sie die gewiinschten Anderungen vor.

Klicken Sie auf Bestatigen.

2.4.8.5 Formel lb6schen
Wie beim Andern kénnen Sie die gewiinschte Formel auch direkt aus der angezeigten Baumstruktur
heraus loschen.

1.

Ul

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

. Wahlen Sie den gewlinschten Kundenbereich aus.

2
3.
4

Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.

Klicken Sie in der Rubrik Einleitende und Schlussformeln auf die Schaltflache
Bearbeiten (f ).

Klicken Sie auf den Typ der Formel: Einleitende Formel oder Schlussformel.
Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen, die der Formel entspricht.
ALE Connect fordert Sie auf, den Loschvorgang zu bestatigen.

Klicken Sie auf Bestatigen.
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2.4.9 Fairness-Regeln (ohne Medium Voice)

Fur Interaktionen des Mediums Chat legen Fairness-Regeln fest, wie die Interaktionen an die
Agenten verteilt werden. Es ist wahrscheinlich, dass in Bezug auf einen Mandanten mehrere
Agenten dieselben Kompetenzen haben, um eine Interaktion zu bearbeiten. Wer also, unter
Berucksichtigung des Gewichts der Tatigkeit, der am besten geeignete Agent ist, bestimmen
folglich die Fairness-Regeln:

o Hohe Auslastung: Alle Agenten sind beschaftigt und jede neue Interaktion, die eintrifft,
wird an den ersten Agenten verteilt, der verfligbar wird. Die Fairness-Regeln werden im
Kundenbereich eingerichtet.

o Niedrige Auslastung: Mehrere Agenten sind verfiigbar, um eine neu eintreffende Interaktion
zu bearbeiten. Die Fairness-Regeln werden auf Ebene der Warteschlange eingerichtet.

2.4.9.1 Regeln fiir hohe Auslastung festlegen

Fur jeden Kundenbereich missen Sie festlegen, wie ALE Connect die Interaktionen bei hoher
Auslastung gerecht auf die Agenten verteilt. Diese Regeln gelten fur alle Warteschlangen im
ausgewahlten Kundenbereich.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche.

2. Wahlen Sie den entsprechenden Kundenbereich aus. Klicken Sie dazu auf die entsprechende
Zeile.

3. Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.
4. Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (:?J) in der Rubrik Fairness-Regeln.

Der folgende Bildschirm erscheint:

Interaktionsverteilungsregeln (im Fall hoher Aktivitit®) fiir den Kundenbereich DEUTSCHLAND

[=] Die Auswahl der Interaktion erfolgt in folgender Reihenfolge:
@ Alter der Interaktion (dieste zuerst), dann Regeln zum Kompetenzniveau (begilnstigt den Quality of Service in Bezug auf die Wartezeit)

Anwendung der Regeln zum Kompetenzniveau und dann Alter der Interaktion (beginstigt den Quality of Service in Bezug auf die Kompetenz)

[=] Regeln zum Kompetenzniveau:
Die ausgewdhle Interaktion ist die, fir die der Agent das hichste Sprachniveau hat
Bei Gleichstand ist die ausgewdhite Interaktion die, fir die der Agent das hichste Kompetenzniveau hat (beginstigt die Spezialisierung und
Qualitdt der Antworten)
@ Die ausgewdhlte Interaktion ist die, fir die der Agent das niedrigste Sprachniveau hat.
Bei Gleichstand ist die ausgewdhie Interaktion die, fir die der Agent das niedrigste Kompetenzniveau hat (beginstigt den Kompetenzaufbau von
Junior-Agenten, die Optimierung der verfigbaren Ressourcen)

Speichem

*In Zeiten hoher Aki

s mehrere Interaktionen, die verteilt werden miissen, sobald ein Agent w

igbar wird, anders als bei geringer A

5. Geben Sie an, ob das System die Interaktion nach Alter (ungeachtet der Kompetenzen der
Agenten) ODER nach Kompetenzniveau der Agenten (und dann nach Alter) verteilen soll,
indem Sie die entsprechende Option aktivieren.

6. Wenn Sie die zweite Option markiert haben, legen Sie fest, wie sich ALE Connect im Falle
eines Gleichstands verhalten soll, d. h. wenn mehrere Agenten das gleiche (hohere)
Sprachniveau haben: ALE Connect priorisiert die Interaktion, fiir die der Agent das hochste
Kompetenzniveau hat, oder umgekehrt.

7. Klicken Sie auf Speichern.
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2.4.9.2 Regeln fiir niedrige Auslastung festlegen
Fir jede Warteschlange des Mediums Chat miissen Sie festlegen, wie ALE Connect die Interaktionen
bei niedriger Auslastung gerecht auf die Agenten verteilt.

1.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Warteschlangen.

Wabhlen Sie die entsprechende Warteschlange aus. Klicken Sie dazu auf die entsprechende
Zeile.

Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.
Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (?’ ) in der Rubrik Fairness-Regeln.

Der folgende Bildschirm erscheint:

Verteilungsregeln: Auswahl des Kontakts (im Fall geringer Aktivitdt®) fiir die Warteschlange Chat

[=] Die Auswahl des Agenten erfolgt in folgender Reihenfolge:
(® Regeln zur Faimess der Arbeitsverteilung und dann die Regeln zum Kompetenzniveau

O Regeln zum Kompetenzniveau und dann die Regeln zur Fairness der Arbeitsverteilung

[=] Regeln zur Fairness der Arbeitsverteilung :

@ Auswahl des Agenten, der seit seiner letzten Verbindung die wenigsten Kontakte nach Zeit bearbeitet hat
O Auswahl des Agenten, der am lingsten inaktiv gewesen ist

[=] Regeln zum Kompetenzniveau:
O Der ausgewdhite Agent izt der mit dem hchsten Sprachniveau.
Bei Gleichstand ist der ausgewdhite Agent der mit dem hidchsten Kompetenzniveau (beglnstigt die Spezialisierung und Qualitdt der Antworten)
@ Der ausgewdhite Agent ist der mit dem niedrigsten Sprachniveau.
Bei Gleichstand ist der ausgewdhite Agent der mit dem niedrigsten Kompetenzniveau (begiinstigt den Kompetenzaufbau von Junior-Agenten, die
fiir erfahrene Agenten vorgesehene Zeit)

Speichern Léschen

t zind Agenten verfiighar, anders als in Zeiten hoher Aktivitat

Geben Sie an, ob ALE Connect einen Agenten auswabhlen soll, indem zuerst die Regeln zur
Fairness der Arbeitsverteilung und dann die Regeln zum Kompetenzniveau angewendet
werden, oder umgekehrt, indem Sie die entsprechende Option aktivieren.

Regeln zur Fairness der Arbeitsverteilung

ALE Connect wahlt einen Agenten danach aus, wie lange er bereits eingeloggt ist oder wie
viel Arbeit er bereits geleistet hat. Es handelt sich dabei um den Agenten, der:

- zahlenmaRig die wenigsten Kontakte seit seiner Anmeldung bearbeitet hat.

- zeitmaNig die wenigsten Kontakte seit der Anmeldung bearbeitet hat, d. h. die niedrigste
kumulierte Bearbeitungszeit aufweist.

- am langsten inaktiv war (empfohlen).

Regeln zum Kompetenzniveau

ALE Connect wahlt grundsatzlich den Agenten mit dem hochsten Sprachniveau aus.
Bei einem Gleichstand zwischen mehreren Agenten kann das System jedoch den
kompetentesten oder den am wenigsten kompetenten Agenten auswahlen. Zur
Erinnerung: Kompetenzniveaus werden pro Benutzergruppe festgelegt (der Agent
erbt das mit seiner Gruppe verknupfte Niveau).

Klicken Sie auf Speichern.
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2.4.10 Empfangsbestatigungen

In ALE Connect ist eine Empfangsbestatigung eine automatisch an einen Kontakt gesendete E-Mail,
die den Erhalt seiner Nachricht bestatigt und in der Regel eine unverbindliche Bearbeitungszeit
nennt. Der Inhalt der Nachricht ist vollstandig konfigurierbar.

Die Empfangsbestatigung kann auf der Ebene der Geschaftsregeln, der Routingregeln oder der
Warteschlangen festgelegt werden. Die ersten beiden Ebenen haben Vorrang vor der
warteschlangenbezogenen Empfangsbestatigung, so dass diese inaktiv ist.

2.4.10.1 Empfangsbestdtigung aktivieren
Pro Warteschlange kann nur eine Empfangsbestatigung erstellt werden.

1. Klicken Sie im Menu Administration auf Mandanten > Kundenbereiche > Warteschlangen.

2. Wahlen Sie die entsprechende Warteschlange aus der vorhandenen Liste aus.

3. Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (f ) in der Rubrik Empfangsbestatigung.
5. Geben Sie den Betreff der Empfangsbestatigung ein.

6. Geben Sie den Text der Empfangsbestatigung ein und fugen Sie ggf. Variablen ein.

7. Aktivieren Sie den automatischen Versand der Empfangsbestatigung, indem Sie Ja

markieren.
8. Klicken Sie auf Bestatigen, um lhre Eingabe zu speichern.

Wenn die Empfangsbestatigung einmal festgelegt ist, dirfen die Felder Betreff und Inhalt
nicht leer bleiben.

2.4.10.2 Empfangsbestdtigung deaktivieren
1. Klicken Sie im Menu Administration auf Mandanten > Kundenbereiche > Warteschlangen.

2. Wahlen Sie die entsprechende Warteschlange aus der vorhandenen Liste aus.

3. Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Elemente.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (f ) in der Rubrik Empfangsbestatigung.
5

Deaktivieren Sie den automatischen Versand der Empfangsbestatigung, indem Sie Nein
markieren.

6. Klicken Sie auf Bestatigen, um lhre Eingabe zu speichern.
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2.4.10.3 Variablen in eine Empfangsbestdtigung einfiligen

In die Empfangsbestatigung konnen Variablen aus einem Formular eingefiigt werden, um sie
personlicher zu gestalten. Beim Lesen der Antwort werden sie automatisch mit den entsprechenden
Istwerten initialisiert. Eine Variable ist der Name des Formularfelds, dem drei Rautezeichen (###)
vorangestellt und nachgestellt sind.

Beispiel: Hallo ###CLI.CIVILITE### ###CLI.PRENOM### ###CLI.NOM###,
Ergebnis: Hallo Frau Marie Meyer,

Folgende Variablen stehen zur Verfugung:

Tabelle
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Agenten
Agenten
Agenten
Agenten
Agenten
Agenten
Agenten

Agenten

Spalte
Vorname
Name

Anrede

Datum des Geburtstags

Wortl. Bericht
Firma
Hausnummer
Straenname
Gebaude
Postleitzahl
Stadt
Kommentar
Telefon
Mobiltelefon
Referenz
Land

Ort oder Wohnsitz
Anrede
Vorname
Name
Telefon
Adresse
Stadt

Login

E-Mail

Variable
CLI.PRENOM
CLI.NOM
CLI.CIVILITE
CLI.DATE ANNIVERSAIRE
CLI.VERBATIM
CLI.SOCIETE
CLI.NUMERO DE RUE
CLI.NOM RUE
CLI.IMMEUBLE
CLI.CODE POSTAL
CLI.VILLE
CLI.COMMENTAIRE CLIENT
CLI.TELEPHONE
CLI.MOBILE
CLI.REFERENCE
CLI.PAYS

CLI.LIEU DIT
OPE.CIVILITE
OPE.PRENOM
OPE.NOM
OPE.TELEPHONE
OPE.ADRESSE
OPE.VILLE
OPE.LOGIN
OPE.EMAIL
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Tabelle Spalte Variable
Fall Fall-Nr. thread_id
Fall Datum der Erstellung date_creation
Fall Thema subject
Datum der eingehenden . . .
Fall Nachricht incoming_mail_date
Textkorper der eingehenden . .
Fall Nachricht incoming_mail_body
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2.5 Kompetenzen

Eine Kompetenz ist eine Fahigkeit oder ein berufliches Know-how, die/das jedem neuen Fall, der
erstellt wird, zugewiesen werden kann (genau wie eine Warteschlange und eine Sprache). lhre
Verwaltung liegt in der Verantwortung des fur den Mandanten zustandigen Koordinators. Sie kann
einer Gruppe von Benutzern zugewiesen werden, damit diese den Fall bearbeiten konnen. Eine
Kompetenzgruppe fasst mehrere Kompetenzen zusammen.

Einmal erstellt, konnen sie den Mitarbeitern des Contact Centers auf der Ebene der
Benutzergruppen zugewiesen werden.

Achtung: Sowohl die Kompetenzen als auch die Gruppen werden in demselben Bildschirm
verwaltet.

2.5.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist liber das Menu Administration > Mandanten > Kompetenzen zuganglich. Im
oberen Teil des Bildschirms ist die Liste der vorhandenen Kompetenzgruppen angezeigt.
Standardmahig sind sie in absteigender chronologischer Reihenfolge (von der jungsten zur altesten)
sortiert, so dass Sie die zuletzt geanderten Gruppen als Erstes sehen. Die Liste lasst sich jedoch
nach dem Kriterium lhrer Wahl sortieren. Klicken Sie dazu auf die entsprechende
Spaltenliberschrift.

3 Ergebnisse V.
] Name -  Gedndertam Durch Aktionen
87 Deutschiand () 14/04/2022 16:55:05 Admin N
109 Empfang 14/04/2022 16:55:05 Admin rd ,
108 Kundendienst 14/04/2022 16:54:09 Admin & ;
1106 Logistik 14/04/2022 16:51:17  Admin td ,
107 Rechtsanspruch 14/04/2022 16:52:44 Admin & ;
21 Reparatur 14/04/2022 15:44:25 Admin rd ,
90 Verkauf 14/04/2022 16:51:44 Admin & ;
P as France (8} 09/05/2022 11:02:24  Admin rd
L3 United Kingdom (&) 14/04/2022 15:29:43  Admin rd

Fur jede Gruppe von Kompetenzen ist Folgendes angezeigt:
e ID,

o Name, unmittelbar gefolgt von der in Klammern angezeigten Anzahl der zugehorigen
Kompetenzen,

e Datum und Uhrzeit der letzten Anderung,
e Benutzer, der es erstellt oder geandert hat,

o die moglichen Aktionen, die durch ein Icon angezeigt sind.
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2.5.2 Kompetenzgruppen verwalten

Sie mussen zuerst die Gruppe erstellen, bevor Sie deren Kompetenzen erstellen konnen.
Uberprufen Sie zunachst, ob der richtige Mandant fur die Gruppen ausgewahlt ist.

Achtung: Durch Provisionierung wird automatisch eine Kompetenzgruppe ,,default* erstellt. Sie
kann nicht geloscht werden.

2.5.2.1 Kompetenzgruppe erstellen

1.
2.
3.
4.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kompetenzen.
Klicken Sie oberhalb der Liste auf die Schaltflache Neue Kompetenzgruppe hinzufiigen.
Der Name der Gruppe muss zwingend angegeben werden.

Klicken Sie auf Speichern.

2.5.2.2 Kompetenzgruppe dndern
Mit dieser Funktion konnen Sie den Namen der Gruppe ggf. andern.

1.
2.
3.
4.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kompetenzen.
Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (W) in der Zeile der betreffenden Gruppe.
Andern Sie den Namen der Gruppe.

Klicken Sie auf Speichern.

2.5.2.3 Kompetenzgruppe loschen
Diese Aktion ist nur moglich, wenn der Gruppe keine Kompetenzen zugeordnet sind. Wenn nicht,
ist das Icon ausgegraut. Durch Provisionierung erstellte Kompetenzgruppen sind nicht loschbar.

1.
2.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kompetenzen.
Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen (j) in der Zeile der betreffenden Gruppe.
ALE Connect fordert Sie auf, den Loschvorgang zu bestatigen.

Klicken Sie auf Ja.

ALE Connect kehrt zur Liste der Kompetenzgruppen zuriick: Die geloschte Gruppe ist nicht
mehr aufgefihrt.
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2.5.3 Kompetenz erstellen

Sobald die Gruppe definiert ist, konnen Sie ihre Kompetenzen erstellen.

Achtung: Klicken Sie auf das Icon ¥ in der Spalte ID, um die Kompetenzen zu sehen, die jeder
Gruppe zugeordnet sind.

Jeder Mandant benotigt eine Standardkompetenz: Sie wird fur die Bearbeitung von E-Mails
gebraucht. Wenn der entsprechende Fall erstellt ist, werden ihm automatisch drei Eigenschaften
zugewiesen: die Warteschlange, in die der Strom eingeht, die Standardkompetenz des Mandanten
und die vom System erkannte Sprache (falls nicht durch eine Routingregel geandert). Jede neue
Kompetenz wird auf der Agenten-Oberflache innerhalb von etwa 5 Minuten nach ihrer Erstellung
berucksichtigt.

Achtung: Durch Provisionierung wird automatisch eine Kompetenz ,,default“ erstellt, die mit der
Kompetenzgruppe ,,default” verknupft ist. Sie kann nicht geloscht werden.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kompetenzen.

2. Klicken Sie auf das Icon * in der Spalte ID der Gruppe, fur die Sie eine Kompetenz erstellen
mochten.

3. Klicken Sie auf das lcon Kompetenz hinzufiigen ("), das sich in der Zeile der betreffenden
Gruppe befindet.

4. Geben Sie zwingend einen Namen ein, der die neue Kompetenz eindeutig identifiziert.

5. Klicken Sie die Option StandardmaBige Kompetenz des Mandanten an, wenn es sich um die
Standardkompetenz des aktuellen Mandanten handelt.

6. Klicken Sie auf Speichern.

ALE Connect fligt die Kompetenz automatisch zur Gruppe hinzu: lhre Anzahl erhoht
sichum 1.

2.5.4 Kompetenz andern

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kompetenzen.

2. Klicken Sie auf das Icon » in der Spalte ID der Gruppe, fur die Sie eine Kompetenz andern
mochten.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (:i) in der Zeile der Kompetenz, die geandert
werden soll.

4. Nehmen Sie die gewiinschten Anderungen vor.

5. Klicken Sie auf Speichern.
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2.5.5 Kompetenz loschen

Diese Aktion ist moglich, wenn die Kompetenz nicht einer Warteschlange zugeordnet ist. Durch
Provisionierung erstellte Kompetenzen sind nicht l6schbar.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kompetenzen.

2. Klicken Sie auf das Icon * in der Spalte ID der Gruppe, zu der die Kompetenz gehort, die
geloscht werden soll.

£

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen (<¥) in der Zeile der Kompetenz, die geloscht
werden soll.
ALE Connect fordert Sie auf, den Vorgang zu bestatigen.

4. Klicken Sie auf Ja.

ALE Connect kehrt zur Liste der Kompetenzgruppen zuriick. Klappen Sie die Liste der
Kompetenzen der Gruppe aus: Die geloschte Kompetenz ist nicht mehr aufgefuihrt.
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2.6 Echtzeit-Warteschlangen

Eine Echtzeit-Warteschlange ist eine Warteschlange, der eine Sprache und eine Kompetenz
zugeordnet sind. Sie erbt automatisch das Medium der Warteschlange, mit der sie verknupft ist.
Es ist moglich, Echtzeit-Warteschlangen nur fur das Medium Chat zu erstellen.

Achtung: Echtzeit-Warteschlangen des Mediums Voice werden automatisch durch Provisionierung
erstellt und konnen nicht geloscht werden. Sie entsprechen den in OXE angegebenen Pilots.

2.6.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uber das Menu Administration > Mandanten > Echtzeit-Warteschlangen
zuganglich. Im oberen Teil des Bildschirms ist die Liste aller Echtzeit-Warteschlangen des
ausgewahlten Mandanten angezeigt:

12 Ergebnisse 2~ Suchen

] Name - | Warts Komp z P Anzahl Gruppen Gedndert am Durch Aktionen

357 1206 - 1206 1206 - 1208 Verkauf delde 9 14/09/2021 09:51:30 ~
354 1207 - 1207 1207 - 1207 Verkauf deide 9 14/09/2021 09:51:30 Ansehen

355 1210-1210 1210 - 1210 Verkauf de/de 9 14/09/2021 09:51:30 Ansehen

378 1211-121 1211 - 1211 Verkauf defde 9 14/08/2021 09:51:30 Ansehen

358 1212-1212 1212 - 1212 Verkauf de/de 9 14/09/2021 09:51:30 Ansehen

362 1213-1213 1213 - 1213 Verkauf deide 9 14/09/2021 09:51:30 Ansehen

Elemente pro Seite: | 50 1 auf1

Fur jede Warteschlange ist Folgendes angezeigt:
e vom System zugewiesener eindeutiger Bezeichner,
e Name,
e zugehorige Warteschlange,
e Kompetenz,
e Arbeitssprache,
e Anzahl der abonnierten Benutzergruppen,
e Datum und Uhrzeit der letzten Anderung,
o Benutzer, der die Aktion ausgefiihrt hat,

o kontextbezogene Aktionen.
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2.6.2 Echtzeit-Warteschlange Chat erstellen

Sie ermoglicht dem Contact Center, Chat-Gesprache mit Internetnutzern zu verwalten.
Die Echtzeit-Warteschlange muss mit einer zuvor erstellten Warteschlange des Mediums Chat
verknipft werden. Vergewissern Sie sich, dass der richtige Mandant ausgewahlt ist.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Echtzeit-Warteschlangen.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Neue Echtzeit-Warteschlange hinzufiigen.

Name : |[Chat Online

Beschreibung :

Warteschlange : * DEUTSCHLAMD - Chat
Kompetenz :* | Deutschland - Verkauf
Sprache :* | de/de
Maximale Wartezeit der Kontakte (Sekunden):* |60
Anpassung der Echtzeit-Warteschlangengréle (%) :*  [100

3. Geben Sie die Eigenschaften der Echtzeit-Warteschlange an:

Name

Geben Sie einen Namen fir die Echtzeit-Warteschlange in der Anwendung ein. Zwei
Echtzeit-Warteschlangen konnen nicht denselben Namen haben. Wenn Sie vergessen, einen
Namen anzugeben, wird er von ALE Connect beim Speichern automatisch zugewiesen.

Die folgenden Zeichen sind im Namen nicht erlaubt:
& ="S$x , ; s/ 2% £ ° 2< >4+ )1\ # ~{

Beschreibung
Lange Beschreibung fur Informationen Uber die Verwendung der Echtzeit-Warteschlange.

Warteschlange (Pflicht)

Wahlen Sie aus der Liste die Warteschlange des Mediums Chat aus, von der die Echtzeit-
Warteschlange abhangt. Achtung: Dieses Feld kann nach dem Speichern nicht mehr geandert
werden.

Kompetenz (Pflicht)
Wahlen Sie aus der Liste die Kompetenz aus, die flr die Bearbeitung der Interaktionen in
dieser Echtzeit-Warteschlange erforderlich ist.

Sprache (Pflicht)
Wabhlen Sie die Arbeitssprache der Echtzeit-Warteschlange aus der Liste aus.

Maximale Wartezeit der Kontakte (Sekunden)

Geben Sie die maximale Dauer an, die ein Internetnutzer, der eine Chat-Anfrage gestellt
hat, warten muss, bis der Kontakt zu einem Agenten hergestellt wird. Wenn nach Ablauf
dieser Dauer kein Agent in der Lage war, die Interaktion anzunehmen, wird der
Internetnutzer abgewehrt. Standardmahig ist diese Zeit auf 60 Sekunden eingestellt.
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Anpassung der Echtzeit-WarteschlangengroBe (% der Anzahl der eingeloggten Agenten x
maximale Anzahl von Gesprachen)

Dieser Parameter bestimmt die GroBe der Echtzeit-Warteschlange flir Chats, d. h. die Anzahl
der Internetnutzer, die in die Echtzeit-Warteschlange geleitet werden, wenn alle Agenten,
die zur Bearbeitung von Chat-Gesprachen berechtigt sind, ihr maximales Kontingent an
zugelassenen Gesprachen erreicht haben. Hier miissen Sie einen Prozentsatz von 0 bis N
eingeben. Die GroRenanpassung wird dann wie folgt berechnet:

= (Gesamtkontingent Chat-Gesprache / 100) x Prozentsatzwert

Wenn das Ergebnis eine Dezimalzahl ist, rundet ALE Connect auf die nachste ganze Zahl ab.

Hier ein Beispiel mit 3 eingeloggten Agenten, die jeweils maximal 3, 2 und 1 Gesprach(e)
fuhren konnen. Bei dieser Echtzeit-Warteschlange kann das Contact Center also maximal 6
Chat-Gesprache gleichzeitig bearbeiten (3 +2 + 1).

o 0 %: keine Kontakte in der Echtzeit-Warteschlange.

e 20 %: Wenn das maximale Kontingent erreicht ist (also 6), kann das System bis zu 1
Kontakt in die Echtzeit-Warteschlange leiten.

o 50 %: Wenn das maximale Kontingent erreicht ist (also 6), kann das System bis zu 3
Kontakte in die Echtzeit-Warteschlange leiten.

e 100 %: Wenn das maximale Kontingent erreicht ist (also 6), kann das System bis zu 6
Kontakte in die Echtzeit-Warteschlange leiten.

e 150 %: Wenn das maximale Kontingent erreicht ist (also 6), kann das System bis zu 9
Kontakte in die Echtzeit-Warteschlange leiten.

4. Klicken Sie auf Speichern.
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2.6.3 Abonnierte Benutzergruppen ansehen

Sie konnen alle Benutzergruppen anzeigen, die die Echtzeit-Warteschlange abonniert haben: Das
sind die Gruppen mit Rechten an der Warteschlange, die mit der Echtzeit-Warteschlange verknupft
ist. ALE Connect stellt diese Zuordnung automatisch her, sobald eine Benutzergruppe mit der
gleichen Warteschlange + Kompetenz + Sprache wie die Echtzeit-Warteschlange verknupft wird.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Echtzeit-Warteschlangen.
2. Wabhlen Sie eine Echtzeit-Warteschlange aus. Klicken Sie dazu auf die entsprechende Zeile.
3. Klicken Sie auf die Registerkarte Benutzergruppen.

Auf dem Bildschirm werden fur jede Gruppe die ID, der Name und die Anzahl der Benutzer
in der Gruppe angezeigt.

2.6.4 Echtzeit-Warteschlange andern

Einige Eigenschaften einer Echtzeit-Warteschlange Chat konnen nach der Erstellung geandert
werden. Echtzeit-Warteschlangen fur das Medium Voice hingegen konnen nicht geandert werden.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Echtzeit-Warteschlangen.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (W) in der Zeile der Echtzeit-Warteschlange,
die geandert werden soll.

3. Andern Sie die Eigenschaften wie gewiinscht.
4. Klicken Sie auf Speichern.

2.6.5 Echtzeit-Warteschlange loschen

Diese Aktion ist nur moglich, wenn zuvor die Echtzeit-Warteschlange des Mediums Chat und alle ihr
zugeordneten Elemente geloscht wurden (Falle, Benutzer und Benutzergruppen). Echtzeit-
Warteschlangen fiir das Medium Voice hingegen konnen nicht geloscht werden.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Echtzeit-Warteschlangen.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen (3) in der Zeile der Echtzeit-Warteschlange, die
geloscht werden soll.
ALE Connect fordert Sie auf, den Loschvorgang zu bestatigen.
3. Klicken Sie auf Ja.

ALE Connect aktualisiert die Liste: Die Echtzeit-Warteschlange wird dort nicht mehr
angezeigt.

86 /286 8AL91314DEAAed12



Administration Alcatel-Lucent @

Enterprise

2.7 Adressbuch

Das Adressbuch listet die firmeninternen und -externen Kontakte auf, mit denen Agenten bei der
Bearbeitung von E-Mails interagieren konnen. In diesem Zusammenhang wird es verwendet, um die
gewunschten Kontakte zu kopieren, einen Fall an Dritte weiterzuleiten oder einen Fall an einen
Experten umzuleiten.

Das Adressbuch ist pro Kundenbereich festgelegt. Diesem Bereich zugeordnete Warteschlangen
erben es automatisch.

2.7.1 Ansicht in der Agenten-Oberflache

Wenn ein Agent (oder Supervisor) das Adressbuch in seiner ALE Connect-Oberflache aufruft, gelten
folgende Regeln fur die Darstellung der Kontakte:

e Wenn ein Agent einen E-Mail-Fall einer Warteschlange bearbeitet, die dem Kundenbereich A
zugeordnet ist, dann werden ihm die in diesem Adressbuch A gespeicherten Kontakte
prasentiert.

e Wenn ein Agent einen E-Mail-Fall einer Warteschlange des Kundenbereichs B bearbeitet,
werden ihm die Kontakte im Adressbuch B prasentiert.

2.7.2 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uber das Menu Administration > Mandanten > Kundenbereiche > Adressbuch
zuganglich. Im oberen Teil des Bildschirms ist das komplette Adressbuch angezeigt. Die Empfanger
sind in alphabetischer Reihenfolge (A-Z) nach ihrem Nachnamen aufgefihrt.

Neuen Empfinger hinzufiigen Import von Empfangern

Empfanger-Liste
Name | Vorname E-Mail Experte | Kopie | Weiterleitung Import

MEYER Paul pmeyer@domain.de Andern Léschen
MULLER Anna amuller@domain.de Andern Léschen

Auswahl bestitigen

Fur jeden Empfanger ist Folgendes angezeigt:
¢ Nachname,
e Vorname,
e E-Mail-Adresse,
e Information darliber, ob die Person ein Experte ist,
e Information darlber, ob die Person bei E-Mails in Kopie gesetzt werden darf,
e Information dariiber, ob E-Mails an die Person weitergeleitet werden diirfen,

e Quelle der Erstellung (Empfanger wurde durch Datei-Import oder manuelle Eingabe erstellt).
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2.7.3 Empfanger erstellen

Priifen Sie zunachst, ob der richtige Mandant ausgewahlt ist. Standardmafig wird jeder neue
Empfanger als Experte betrachtet und kann im E-Mail-Verkehr in Kopie gesetzt werden.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Adressbuch.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Neuen Empfanger hinzufiigen.
3. Geben Sie die folgenden Informationen ein:

Anrede

Wahlen Sie die Anrede des Empfangers aus der Liste aus. StandardmaRig ist der Wert Herr
ausgewahlt (Anrede: 10 Zeichen). Anreden sind im System vordefiniert: Es ist nicht moglich,
sie hinzuzufugen.

Name (Pflicht)
Geben Sie den Nachnamen des Empfangers ein (bis zu 50 alphanumerische Zeichen).

Vorname (Pflicht)
Geben Sie den Vornamen des Empfangers ein (bis zu 50 alphanumerische Zeichen).

E-Mail (Pflicht)

Geben Sie die E-Mail-Adresse des Empfangers ein (maximal 255 alphanumerische Zeichen).
Sie ist sein eindeutiger Bezeichner im Adressbuch. Daher konnen keine zwei Empfanger
dieselbe E-Mail-Adresse haben.

Dienst
Geben Sie ggf. die Unternehmensabteilung an, zu der der Empfanger gehort (maximal
50 alphanumerische Zeichen).

Telefon

Geben Sie die Telefonnummer ein, unter der der Empfanger erreicht werden kann (maximal
20 Zeichen). Diese darf keine Leerzeichen oder Trennzeichen enthalten. Wenn es sich um
eine internationale Nummer handelt, darf sie keine Trennzeichen, Leerzeichen oder
Sonderzeichen enthalten.

Adresse
Geben Sie die Postanschrift des Empfangers ein (maximal 100 alphanumerische Zeichen).

Stadt
Geben Sie die Stadt des Empfangers ein (maximal 100 alphanumerische Zeichen).

4. Klicken Sie auf Bestatigen.
Der Empfanger wird in das Adressbuch aufgenommen und kann sofort verwendet werden.

2.7.4 Empfanger andern

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Adressbuch.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten in der Zeile des betreffenden Empfangers.
3. Nehmen Sie die gewiinschten Anderungen vor (siehe Erstellung eines Empfangers).
4. Klicken Sie auf Bestatigen.

ALE Connect speichert die Anderungen und aktualisiert den Datensatz.
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2.7.5 Empfanger l6schen

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Adressbuch.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen in der Zeile des betreffenden Empfangers.
ALE Connect zeigt die Informationen des Empfangers an.
3. Klicken Sie auf Bestatigen, um das Loschen zu bestatigen.
ALE Connect entfernt dann den Empfanger aus dem Adressbuch.
2.7.6 Empfanger importieren

Diese Methode ist vorzuziehen, wenn eine groRe Anzahl von Empfangern im System anzulegen ist.
Die muhevolle einzelne Eingabe der Daten wird vermieden. Stattdessen wird eine Textdatei mit
allen Empfangern importiert, die dem Adressbuch hinzugefiigt werden sollen.

2.7.6.1 Aufbau der Importdatei
Damit der Import erfolgreich ist, muss die Datei die folgenden Bedingungen erfiillen:

e Sie muss vom Typ Text sein.

o Die Eigenschaften jedes Empfangers werden in einer einzigen Zeile angezeigt und miissen
durch ein Komma (Trennzeichen) getrennt sein.

o Die Datei kann bis zu 8 Felder enthalten, die wie folgt angeordnet sind: Anrede, Vorname,
Nachname, E-Mail, Abteilung, Telefon, Adresse und Ort.

o Die E-Mail ist das einzige Pflichtfeld.

e Jede Zeile muss eine andere E-Mail-Adresse enthalten. Andernfalls wird nur die letzte Zeile
der Datei importiert.

e Die Telefonnummer darf keine Leer-, Trenn- oder Sonderzeichen enthalten
(z. B. 0110203040 fur eine inlandische Telefonnummer oder 0033110203040 fir eine
internationale Telefonnummer).

So ist es richtig:

Hr.,Robert, Dupont, robert.dupont@adresse.com, Informatiker, 0102030405, 43 rue
de Dunkerque, 75010 Paris
Fr.,Gilberte,Martin,gilberte.martin@adresse.com,,,,

Frau,Amy, Smith,amy.smith@adresse.com, ,,,London

2.7.6.2 Import durchfiihren

Jeder Empfanger wird durch seine eindeutige E-Mail-Adresse identifiziert. Wenn die Importdatei
eine bereits vorhandene E-Mail-Adresse enthalt, aktualisiert das System automatisch den
entsprechenden Empfanger, d. h. es Uiberschreibt die vorhandenen Daten im Adressbuch mit den in
der Importdatei bereitgestellten Daten.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Adressbuch.

Klicken Sie auf die Schaltflache Import von Empfangern.
Geben Sie den Namen des Imports ein.

Klicken Sie auf Durchsuchen und wahlen Sie die zu importierende Datei aus.

g N W N

Klicken Sie auf Bestatigen, um den Import zu starten.

Wenn der Import erfolgreich abgeschlossen ist, werden die Empfanger automatisch zum
Adressbuch hinzugefligt. Scheitert der Import, werden Sie durch eine Meldung darauf
hingewiesen.
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2.7.7 Weiterleitungsoptionen fiir einen Empfanger festlegen

Diese Optionen werden zur Bearbeitung von E-Mails (Lizenz mit Medium E-Mail) verwendet. Sie
mussen fur jeden Empfanger im Adressbuch festlegen, welche Form der Weiterleitung erlaubt oder
unzulassig sind.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Adressbuch.

2. Kreuzen Sie fur jeden Empfanger die zulassige(n) Weiterleitungsoption(en) an:

Heuen Empfanger hinzufiigen Import von Empfangern

Empfanger-Liste

Name | Vorname E-Mail Experte | Kopie | Weiterleitung Import
MEYER Paul pmeyer@domain.de Andern Loschen
MULLER Anna amuller@domain.de Andern Lé=chen
Auswahl bestitigen

Experte

Der Experte fihrt in der Regel Studien, Beratungsauftrage oder wissenschaftliche
Untersuchungen durch oder erstellt Gutachten auf technischem Gebiet.
Agenten/Supervisoren haben die Moglichkeit, einen Fall an einen Experten zu schicken, um
dessen Meinung einzuholen. Nach der Weiterleitung wechselt der Fall in den Status Warten
Experte und verbleibt im Desktop Laufend. Der Experte erhalt den Fall in Form einer E-Mail:
Die Referenz des Falls <InfoRef...> ist im Betreff der E-Mail genannt. Er bereitet seine
Antwort vor und schickt sie Uber sein E-Mail-Programm. Der Experte antwortet nie dem
Kontakt direkt; er kommuniziert ausschlieBlich mit den Agenten und Supervisoren. Nach
Erhalt der Antwort des Experten versetzt ALE Connect den Fall in den Status Riickmeldung
Experte. Der Agent kann dann je nach Ergebnis den Fall weiter bearbeiten.

Kopie

Der Empfanger kann bei E-Mails in Kopie gesetzt werden, die von Agenten/Supervisor
verfasst worden sind. Er wird im Adressbuch immer dann vorgeschlagen, wenn es moglich
ist, Empfanger in einer E-Mail in Kopie zu setzen.

Weiterleitung

Agenten/Supervisoren konnen E-Mail-Falle an Empfanger ihrer Wahl delegieren: eine andere
Abteilung des Unternehmens, eine externe Organisation usw. Letztere fuhren die weitere
Bearbeitung dann mit eigenen Tools durch.

Wenn Sie diese Option aktivieren, konnen Agenten/Supervisoren Falle an diesen Empfanger
weiterleiten. Zum Beispiel hat ein Internetnutzer nach einer Bestellung eine E-Mail
geschickt, weil ein Fehler in der Rechnung vorliegt. Dieser Fall muss zur Abwicklung an die
Buchhaltung weitergeleitet werden.

Bei einer Weiterleitung wird der Fall in ALE Connect endgiiltig geschlossen. Er gilt als nicht
mehr im System existent: Der Fall wird in den Status Geschlossen (Weiterleitung) gesetzt
und dann im Desktop Bearbeitet abgelegt. Mit anderen Worten: Nach der Weiterleitung sind
alle Ereignisse des Falls fur ALE Connect nicht mehr sichtbar.

3. Klicken Sie auf Auswahl bestatigen, um die Einstellungen zu speichern.
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2.8 Nummerierungsplane

Ein Nummerierungsplan ist ein Satz Regeln, die festlegen, wie eine Telefonnummer zu
interpretieren und dann umzuwandeln ist, damit die Weiterleitung an den Gesprachspartner
funktioniert. Diese Regeln werden auf alle Telefonnummern ein- und ausgehender Anrufe
angewendet, die von den Agenten bearbeitet werden.

Um die Telefonie mit ALE Connect zu verwalten, mussen Sie zwingend zwei Nummerierungsplane
konfigurieren, die es Ihnen ermoglichen:

e ein einziges, einheitliches Format fur Telefonnummern (kanonisches Format) zu speichern,
e Kontakt-Datensatze mit einer korrekt formatierten Telefonnummer zu verwalten,
e Anrufe an und von 02G ordnungsgemal zu routen.

2.8.1 Was ist einzurichten?

Auf der Administrator-Oberflache mussen Sie zwingend die folgenden 2 Nummerierungsplane
erstellen, wobei der angegebene Name buchstabengetreu einzuhalten ist:

e ale-incoming: Nummerierungsplan zur Umwandlung der Telefonnummern eingehender
Anrufe (in ALE Connect eingehende Strome: OXE > O2G > ALE Connect).

o ale-outgoing: Nummerierungsplan zur Umwandlung der Telefonnummern ausgehender
Anrufe (aus ALE Connect ausgehende Strome: ALE Connect > 02G > OXE).

Achtung: Nur diese 2 Nummerierungsplane werden von der Telefonie in ALE Connect
berlicksichtigt. AuBerdem wird dringend empfohlen, sie vor der aktiven Nutzung zu testen.

2.8.2 Konfigurationsschritte

Fur jeden Nummerierungsplan, den Sie einrichten, mussen Sie die folgenden Schritte durchfiihren:

1. Nummerierungsplan erstellen

Regeln fiir den Nummerierungsplan erstellen

Regeln fiir den Nummerierungsplan anordnen

2
3
4. Regeln fur den Nummerierungsplan aktivieren
5

Nummerierungsplan testen
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2.8.3

Gesamtansicht

Diese Funktion ist liber das Menu Administration > Mandanten > Nummerierungsplane zuganglich.
Im oberen Teil des Bildschirms ist die Liste aller konfigurierten Nummerierungsplane angezeigt:

2 Ergebnisse ’

([n] Name Gedndert am « | Durch Aktionen
50 ale-incoming 07M0/2021 15:06:14  Admin |

53 ale-outgoing 19/07/2021 14:33:20  Admin &3

Elemente pro Seite: | 50 1 aufi

Fur jeden Nummerierungsplan ist Folgendes angezeigt:

ID,

Name,

Datum und Uhrzeit der letzten Anderung,

Name und Vorname des Koordinators, der ihn erstellt oder geandert hat,
die moglichen Aktionen, die durch ein Icon angezeigt sind.

Nummerierungsplan erstellen

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Nummerierungsplane.
Klicken Sie auf die Schaltflache Neuer Nummerierungsplan.
Der Name des Plans muss zwingend angegeben werden.

Je nachdem, welchen Nummerierungsplan Sie erstellen mochten, handelt es sich dabei
entweder um ale-incoming oder ale-outgoing.

Geben Sie ggf. einen Kommentar ein, der die Verwendung dieses Nummerierungsplans
beschreibt.

Klicken Sie auf Speichern.

Erstellen Sie die Regeln fir den Nummerierungsplan.
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2.8.5 Regeln eines Nummerierungsplans

Mit dieser Funktion konnen Sie Regeln fiir die Umwandlung der Telefonnummern fir einen
Nummerierungsplan erstellen.

2.8.5.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uiber das Menu Mandanten > Nummerierungsplane > Regeln zuganglich.
Im oberen Teil des Bildschirms ist die Liste der Regeln angezeigt, die fir den ausgewahlten
Nummerierungsplan eingerichtet sind:

4 Ergebnizze P

1D Hame Reguldrer Ausdruck Ersetzen Reihenfolge Status Gedndert am Durch Aktionen
Regel A -

57 RegelC AO0d{9})S +33%1 2 [~ ] 14/09/2021 15:04:34  Admin 0

56  RegelB ~00(\d{9})S +3351 3 [~] 14/08/2021 15:03:53 Admin 0

5 Regel D anonymous 9999999999 4 0 21092021 11:42:11  Admin 0

Elemente pro Seite: | 50 W 1auf1

Fur jede Regel ist Folgendes angezeigt:
e ID,
e Name,
e regularer Ausdruck fur die Konvertierung,
e Wert zum Ersetzen,

e Reihenfolge, in der die Regel angewendet wird (anderbar mit den Pfeilen nach oben und
unten),

o Status, der durch eine farbige Anzeige dargestellt ist,
o Datum und Uhrzeit der letzten Anderung,
o Name und Vorname des Benutzers, der sie erstellt oder geandert hat,

o die moglichen Aktionen, die durch ein Icon angezeigt sind.
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2.8.5.2 Regel erstellen
1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Nummerierungsplane.

. Wahlen Sie den Nummerierungsplan aus, fur den Sie eine Regel erstellen mochten.

2
3. Klicken Sie auf das Untermenu Regeln.
4. Klicken Sie auf die Schaltflache Neue Regel.

Der folgende Bildschirm erscheint:

= Allgemeines

Name :* |Regel 1

= Ich lege eine Regel fest

Reguldrer Ausdruck muf kontrolliert werden (Pattern mul gesucht werden): | “(d{%})5

Ersetzen durch (Format): |+3351

5. Geben Sie zwingend den Namen der Regel an.

6. Geben Sie den regularen Ausdruck ein, mit dem die Telefonnummern interpretiert werden
sollen (siehe die JavaScript-Dokumentation zu regularen Ausdrlicken, falls Sie Fragen
haben).

Wenn die Syntax des regularen Ausdrucks nicht korrekt ist, wird beim Versuch, die Regel zu
speichern, eine Fehlermeldung angezeigt.

7. Geben Sie in das Feld Ersetzen durch (Format) den Wert ein, der die durch den regularen
Ausdruck interpretierte Telefonnummernfolge ersetzen soll.

8. Klicken Sie auf Speichern.
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2.8.5.3 Beispielregeln

Flr den Nummerierungsplan ale-incoming

Beispiel fiir einen ACD-Anruf

9-stellige Nummer (123456789), die von 02G gesendet wird, in eine internationale Rufnummer fur
ALE Connect umwandeln.

d. h. regularer Ausdruck:

~(\d{9})s

Die Regel ersetzt durch:

+3351

Das Ergebnis ist die Nummer:

+33123456789

Beispiel fiir einen ACD-Anruf vom Apparat aus

11-stellige Nummer (00123465789), die von 02G gesendet wird, in eine internationale Rufnummer
fur ALE Connect umwandeln.

d. h. regularer Ausdruck:
~00(\d{9})$

Die Regel ersetzt durch:
+33%1

Das Ergebnis ist die Nummer:
+33123456789

Flr den Nummerierungsplan ale-outcoming

Beispiel fiir einen ausgehenden Anruf aus einem Kontakt-Datensatz in ALE Connect

Internationale Nummer (+33123465789), die von ALE Connect gesendet wird, in eine 02G-gangige
Rufnummer umwandeln.

d. h. regularer Ausdruck:
"\+33 (\d{9}) s

Die Regel ersetzt durch:
00s1

Das Ergebnis ist die Nummer:

00123456789
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2.8.5.4 Regel dndern
Diese Aktion ist nur moglich, wenn die Regel deaktiviert ist. Andernfalls ist die Schaltflache
ausgeblendet.

I Achtung: Anderungen werden nach 60 Sekunden beriicksichtigt (Cache).
1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Nummerierungsplane.

2. Wabhlen Sie den Nummerierungsplan aus, fur den Sie eine Regel andern mochten.

3. Klicken Sie auf das Untermenu Regeln.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (f) in der Zeile der betreffenden Regel.
5. Nehmen Sie die gewiinschten Anderungen vor (siehe Erstellung).
6. Klicken Sie auf Speichern, um lhre Eingabe zu speichern.

2.8.5.5 Regel l6schen
Diese Aktion ist nur moglich, wenn die Regel deaktiviert ist. Andernfalls ist die Schaltflache
ausgeblendet.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Nummerierungsplane.

2. Wabhlen Sie den Nummerierungsplan aus, fiir den Sie eine Regel loschen mochten.

3. Klicken Sie auf das Untermeni Regeln.
4. Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen (3) in der Zeile der betreffenden Regel.
ALE Connect fordert Sie auf, den Loschvorgang zu bestatigen.

5. Klicken Sie auf Ja, um die Regel endgiiltig zu loschen, oder auf Nein, um diese Aktion
abzubrechen.

ALE Connect loscht die Regel und aktualisiert die Liste.

2.8.5.6 Regel aktivieren
Das Erstellen einer Regel allein reicht nicht aus: Sie mussen sie aktivieren, damit sie vom
Nummerierungsplan berticksichtigt wird.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Nummerierungsplane.

. Wahlen Sie den betreffenden Nummerierungsplan aus.

2

3. Klicken Sie auf das Untermenu Regeln.
4. Wabhlen Sie die Regel aus, die aktiviert werden soll.

5. Klicken Sie auf die Schaltflache Regel aktivieren (( 5) in der betreffenden Zeile.

Die Regel ist nun aktiviert.
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2.8.5.7 Regel deaktivieren
Diese Aktion besteht darin, die Anwendung der Regel voriibergehend auszusetzen. Nach
Deaktivierung kann die Regel wieder geandert oder geloscht werden.

1.

5.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Nummerierungsplane.

. Wahlen Sie den betreffenden Nummerierungsplan aus.

2
3.
4

Klicken Sie auf das Untermenii Regeln.

. Wabhlen Sie die Regel aus, die deaktiviert werden soll.

Klicken Sie auf die Schaltflache Regel deaktivieren (0) in der betreffenden Zeile.

Die Regel ist nun deaktiviert.

2.8.5.8 Regeln anordnen

Wenn mehrere Regeln festgelegt wurden, ist es zwingend erforderlich, sie zu ordnen: Daruber
bestimmt sich die Reihenfolge ihrer Anwendung. ALE Connect nimmt die Regeln in der Reihenfolge,
in der sie in der Liste erscheinen: Die erste gefundene und verifizierte Regel wird angewendet.

1.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Nummerierungsplane.

. Wahlen Sie den Nummerierungsplan aus, fiir den Sie die Regeln anordnen mochten.

2
3.
4

Klicken Sie auf das Untermenii Regeln.

Klicken Sie in der Spalte Reihenfolge auf die Schaltflachen Nach oben und/oder Nach
unten, um die Regeln in der Liste zu ordnen.

Reihenfolge Status

(%]

L
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2.8.6 Nummerierungsplan testen

Achtung: Es wird dringend empfohlen, jeden Nummerierungsplan vor der aktiven Nutzung zu
testen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Nummerierungsplane.
2. Wabhlen Sie den Nummerierungsplan aus, der getestet werden soll.

3. Klicken Sie auf die Registerkarte Test-Tools.

e e e Test-Tools

Cigenscna e

= Testen des Nummerierungsplans

Zu testende Telefonnummenr: |0123456789

Testergebnis: +33123456789 1 Nummerierungsplanregel wurde angewendet: Regel C

4. Geben Sie die zu testende Telefonnummer ein und klicken Sie auf die Schaltflache
ALE Connect zeigt die umgewandelte Rufnummer an.
2.8.7 Nummerierungsplan andern
1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Nummerierungsplane.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (f) in der Zeile des betreffenden Plans.
3. Nehmen Sie die gewiinschten Anderungen vor.
4. Klicken Sie auf Speichern, um lhre Eingabe zu speichern.

2.8.8 Nummerierungsplan loschen

Diese Aktion ist auch dann moglich, wenn dem Nummerierungsplan, der geloscht werden soll, (aktive
oder inaktive) Regeln zugeordnet sind. Nach der Loschung werden die Telefonnummern eingehender
Anrufe nicht mehr nach den im Plan festgelegten Regeln umgewandelt. Diese Nummern werden in
ALE Connect in ihrem urspringlichen Format gespeichert, so dass die Software moglicherweise nicht
in der Lage ist, die Kontakte in der Datenbank zu finden, wenn die Telefonnummer des Kontakts in
einem anderen Format gespeichert ist (potenziell fuhrt das zu Dubletten).

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Nummerierungsplane.

s

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen (<¥) in der Zeile des betreffenden Plans.
ALE Connect fordert Sie auf, den Loschvorgang zu bestatigen.

3. Klicken Sie auf Ja, um den Nummerierungsplan zu loschen, oder auf Nein, um diese Aktion
abzubrechen.

ALE Connect loscht den Plan und aktualisiert die Liste.
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2.9 Parameter fiir Statistikberichte

ALE Connect bietet Supervisoren ein Berichts- und Statistik-Tool, mit dem sie die Aktivitaten im
Contact Center analysieren konnen. In Berichten, die Daten uber einen langeren Zeitraum als einen
Tag enthalten (T+ aggregiert), sind einige Dimensionen als detaillierte Ergebnisse nach Zeitintervall
dargestellt.

Mit dieser Funktion konnen Sie die gewunschten Intervalle fir die fiir E-Mails berechnete Quality
of Service festlegen. Gemessen wird die Arbeitszeit, die zwischen dem Erhalt der letzten
eingehenden Nachricht eines Falls und der bereitgestellten Antwort verstrichen ist: ALE Connect
verwendet den Kalender des Kundenbereichs, der zum Zeitpunkt der Antwort der Warteschlange
des Falls zugeordnet ist. Die Funktion kommt in den Cubes Quality of Service (Non-Voice) und
Quality of Service (Non-Voice) in Bezug auf den erhaltenen Strom zum Einsatz.

Diese Einstellung wird auf der Ebene des Mandanten vorgenommen und gilt daher fur alle seine
Kundenbereiche.

2.9.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uber das Menii Administration > Mandanten > Parameter fiir Statistikberichte
zuganglich. Im oberen Teil des Bildschirms ist der Quality of Service angezeigt, fir den Sie
Zeitintervalle einstellen konnen:

1 Ergebnisse

D Name Gedndert am Durch Aktionen

286 Quality of Service 05.05.20 11:30 Admin

Elemente pro Seite:| 50 111

Folgendes wird angezeigt:
e vom System zugewiesener eindeutiger Bezeichner,
e Name,
« Datum und Uhrzeit der letzten Anderung,
o Benutzer, der die Aktion ausgefiihrt hat,

o kontextbezogene Aktionen.
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2.9.2 Parameter andern
Die Anderung betrifft nur die Intervalle; die anderen Felder kdnnen nicht geandert werden.

Achtung: Jede Anderung eines Intervalls hat sofortige Auswirkungen auf Berichte, die den
betreffenden Parameter verwenden. Eine Inkonsistenz der generierten Ergebnisse ist daher in
einem betroffenen Bericht wahrscheinlich. Wenn die Intervalle in der Mitte der Woche und/oder
des Monats geandert werden, sind die aggregierten Daten eventuell inkonsistent: Daten, die zu
einem Zeitpunkt T eine bestimmte Bedeutung haben, kénnen aufgrund der Anderung zu einem
anderen Zeitpunkt eine andere Bedeutung haben.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Parameter fiir
Statistikberichte.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (W).

Der folgende Bildschirm erscheint:

Name: Quality of Service

ntervalle in Stunden: Untere Grenze inklusive Obere Grenze nicht inklusive Gedndert am Durch actions

05.12.18 10:41 Admin
51218 10:41 Admin
5.12.18 10:41 Admin
24 48 5.12.18 10:41 Admin

5.121810:41  Admin

& o S O o &

5.12.18 10:41 Admin

J Neues Intervall

3. Geben Sie die obere und untere Grenze des Intervalls ein, das geandert werden soll.

4. Bei Bedarf ist es moglich, ein neues Intervall hinzuzufiigen. Klicken Sie dazu auf die
entsprechende Schaltflache: Eine neue Zeile wird der Tabelle hinzugefligt.

5. Klicken Sie auf Speichern, um |hre Eingabe zu bestatigen.

ALE Connect weist Sie darauf hin, dass die vorgenommenen Anderungen zu Inkonsistenzen in
den Ergebnissen der Berichte fuhren konnen, die den betreffenden Parameter verwenden.
Das System fordert Sie auf, die Anderung zu bestatigen.

6. Klicken Sie auf Ja.
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Die eingestellten Zeitintervalle sind nun im Reporting-Modul der Supervisoren verfugbar:

LISTE DER VERFOGBAREN BERICHTE NACH ABSCHNITTEN

A

Wirfel

Quality of Service (Won-Yoice) aggrer v
Spalten Q5-Intervall * &

Dimenslonen

Zellen | Auswahl der Elemente : QS-Intervall x

> @ 00 - Kundenbereich
> & 01-Medium Fliter Verflgbare Elemente Verwendete Elemeante:
3 f 02 - Warteschlange T0-06nL N ~
e | e (05531

Einschl. fur jeden | [12-24h[
» @ 05-Sprache [24-48h[
> @ 06 - Prioritat [48-72h[
» @ 07 -Datum - [72-72h[
» @ 08-QS-Intervall [72-+h[
> & 11- AgentGruppe
> @ 12-Agent
> & 13- Login B
b @ 14-Standort
P & 15-Dienst
P> @ 16 - Dienstleister
> & 17-Lland

v v

5 - Nr. der Wache

-Tag
27 - Tag der Woche SPEICHERN ABBRECHEN

MaRzahlen

2.9.3 Beispiel einer Anderung

Die bereits eingestellten Intervalle sind wie folgt:

e 0-6
e 6-12
e 12-24
o 24-48
e 48-72
o 72+

Aggregierte statistische Daten sind bereits in meiner ALE Connect-Umgebung vorhanden. Ich andere
die Parameter so, dass:

e 0-1
e 1-3
e 1-6
° UsW.

Am nachsten Tag stelle ich in meinem Bericht ,, T+ aggregiert“ fest, dass:

e in der Dimension Quality of Service die Werte fir die alten und die neuen Einstellungen
angezeigt werden,

« die vor meiner Anderung aggregierten Statistikdaten den alten Intervallen unterliegen,

« die Daten, die nach meiner Anderung aggregiert wurden, sich in den neuen Intervallen
befinden.
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2.9.4 Eigenschaften eines Parameters ansehen

1.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Parameter fiir
Statistikberichte.

Die QoS-Eigenschaften werden angezeigt:

Eindeutiger Bezeichner
Nummer, die den Parameter im System eindeutig identifiziert. Sie kann nicht geandert
werden.

Name
Beschreibung des Parameters. Sie kann nicht geandert werden.

Festgelegte Medien
Zeigt rechts die Medien an, fur die dieser Parameter gilt.

Intervalle in Stunden/Sekunden

In dieser Tabelle sind alle fur den Parameter definierten Zeitintervalle aufgefiihrt. Sie
mussen aufeinanderfolgen und die Zeit von 0 bis unendlich abdecken. Die Quality of Service-
Intervalle werden in Stunden angegeben.
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3 Routing von Interaktionen

Jede E-Mail, die in ALE Connect eintrifft, wird durch eine native Routing Engine geleitet, die auf
einstellbaren Regeln basiert: So konnen eingehende E-Mails automatisch entsprechend den
Anforderungen des Unternehmens weitergeleitet werden. Das Routing wird immer pro
Kundenbereich umgesetzt.

Bereitstellung

Eintreffen von Agenten

einer E-Mail

S | [ X
M == Geschaftsregein fammmm Erweiterte - Standard- = "‘

Routing-Regeln Routingregeln

o (2] ©

Es funktioniert folgendermafen: Eine E-Mail kommt in ALE Connect an und durchlauft die Routing
Engine. ALE Connect wendet zunachst die eingestellten Geschaftsregeln (1) an. Eine bestimmte
Geschaftsregel (die letzte in der Liste) lost automatisch die Ausfiihrung aller erweiterten
Routingregeln aus, wenn diese in der definierten Reihenfolge eingestellt sind (2). Sobald die
Verarbeitung abgeschlossen ist, fihrt ALE Connect dann die Standard-Routingregeln aus (3). Dieser
Schritt wird in jedem Fall durchgefiihrt, unabhangig davon, ob ein erweitertes Routing
implementiert ist oder nicht.

Wenn das Routing der E-Mail abgeschlossen ist, wird sie dann je nach der durch die Routingregeln
ausgefuhrten Aktion an einen Desktop der Agentenschnittstelle weitergeleitet. Diese Einordnung
hangt von der Aktion ab, die die Routingregeln ausfiihren. Dieser Weg ist in der Aktionshistorie des
entsprechenden Falls nachverfolgbar: Es ist eine Zeile Routing durch Skript aufgefiihrt. Hier sieht
der Agent oder Supervisor, ob der Fall einer Routingregel unterlegen hat oder nicht. Wenn eine
Regel das Ziel hatte, eine E-Mail an extern, also auBerhalb von ALE Connect, weiterzuleiten (z. B.
an eine Drittanbietersoftware), dann wird der entsprechende Fall im Desktop Bearbeitet mit dem
Status Geschlossen - Weiterleitung abgelegt.

Achtung: Erweitertes Routing ist eine optionale Erweiterung von ALE Connect und ist Fachleuten
vorbehalten. Es erganzt die bestehende Engine und ermoglicht die Programmierung komplexerer
und umfassenderer Routingregeln als bei der Standard-Engine, die fur einen funktionalen Einsatz
bestimmt ist. Es stellt zudem neue Aktionen bereit (die in der Standard-Engine nicht verfligbar
sind).
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3.1 Geschaftsregeln

Mit dieser Funktion konnen Sie die Geschaftsregeln festlegen, die auf eingehende E-Mails
angewendet werden, und zwar vor den Routingregeln. Bevor Sie mit der Eingabe beginnen, ist es
ratsam, dass die Formulare und Skripte erstellt sind, die bei der Einrichtung verwendet werden
konnen. Danach konnen Sie mit der Erstellung der Regeln beginnen.

3.1.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uiber das Menu Administration > Mandanten > Kundenbereiche > Verwaltung
der Regeln > Geschaftsregeln zuganglich. Wenn das Menu geoffnet wird, zeigt ALE Connect
standardmabfig alle Geschaftsregeln an:

Regeln Ansicht: Alle Regeln -

Eine Regel hinzufilgen

HME t Aktualisiert am 25/05/2022 durch Katarina SCHMIDT Formulardaten

- t Aktualisiert am 25/05/2022 durch Katarina SCHMIDT Erweltertes Routing

Sie werden in einer beliebigen, vom Benutzer definierten Reihenfolge angeordnet. Fir jede ist
Folgendes angezeigt:

o die moglichen Aktionen (lcons),

o Datum der letzten Anderung,

o Name des Benutzers, der die Aktion ausgefiihrt hat,
o Name der Geschaftsregel, fett gedruckt.

3.1.2 Ausgangspunkt Startbildschirm

Geschaftsregel erstellen

[] Geschaftsregel duplizieren

Geschaftsregel loschen

| Geschaftsregeln anordnen
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3.1.3 Geschaftsregeln filtern

Standardmalfig zeigt der Startbildschirm eine Liste aller vorhandenen Geschaftsregeln an. Sie
konnen sie jedoch filtern, um nur einige davon zu sehen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Geschaftsregeln.

A -
View: All rules
All rules
Active rules
Inactive rules

2. Wahlen Sie im Feld Ansicht oberhalb der Liste den Typ der Regeln aus, der angezeigt
werden soll:

Aktive Regeln: zeigt nur die Geschaftsregeln an, die derzeit im Kundenbereich aktiv sind.

Inaktive Regeln: zeigt nur Geschaftsregeln an, die nicht aktiv sind (nicht angewendet
werden).

Die Liste wird sofort gefiltert.
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3.1.4 Geschaftsregel erstellen

Eine Geschaftsregel legt die Bedingungen fest, unter denen sie ausgelost wird, und die Aktionen,
die in diesem Fall ausgefuhrt werden.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Geschaftsregeln.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Regel hinzufiigen (oder auf das Icon ' einer vorhandenen
Geschaftsregel).

ALE Connect fugt der Liste an letzter Stelle eine neue Regel hinzu. StandardmaBig wird sie
als Regel N bezeichnet.

3. Klicken Sie auf die soeben hinzugefiigte Regel.

Name:
Regel 1

Kommentar:

Bedingungen:

-+

Auszufihrende Aktionen, wenn die Bedingungen der Regel erfullt sind:
+

Bestitigen

4. Geben Sie einen Namen ein, der die Regel eindeutig identifiziert.

Standardmabhig ist es die Regel N; dabei ist N eine Zahl, die sich mit jeder Regel, die
hinzukommt, automatisch erhoht.

5. Geben Sie einen Kommentar ein, um den Zweck der Regel zu beschreiben, die Sie gerade
erstellen.

Es wird empfohlen, einen Kommentar zu setzen, um die Regeln im Menu zu unterscheiden.
Dieser Kommentar erscheint in einem Tooltip, wenn Sie den Mauszeiger Uber den Block
bewegen.

6. Legen Sie die Auslose-Bedingungen fir die Geschaftsregel fest.

7. Definieren Sie die Aktionen, die ausgefiihrt werden sollen, wenn die Bedingungen erfullt
sind.

8. Klicken Sie auf Bestatigen, um die Regel zu erstellen.
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3.1.5 Auslose-Bedingungen

Uber sie wird die Anwendung einer Geschiftsregel nach bestimmten, zu konfigurierenden Kriterien
ausgelost - oder nicht. Dazu pruft eine Bedingung den Wert eines Kriteriums. Sie sind nicht
obligatorisch: In diesem Fall wird die Geschaftsregel systematisch auf alle eingehenden E-Mails flr
den betreffenden Kundenbereich angewendet.

3.1.5.1 Verfiligbare Kriterien
Im Folgenden finden Sie eine Liste aller Kriterien, die von den Bedingungen geprift werden konnen.
Sie sind so angeordnet, wie sie auf dem Bildschirm in der Dropdown-Liste erscheinen.

Von Adresse des Absenders der E-Mail.
An Adresse des Empfangers der E-Mail.
cc Adresse des Empfangers, der in Kopie gesetzt wird.

Inhalt des Betreffs der E-Mail. Wenn eine E-Mail eintrifft, formatiert
die Routing Engine das Betreff-Feld im Sinne einer besseren

Betreff Lesbarkeit, indem automatisch alle FWD:- und RE:-Prafixe entfernt
werden. Wenn der Betreff nur ein Prafix hat, setzt die Routing Engine
den Wert standardmaRig auf "----".

Textkorper Inhalt der E-Mail.

Formulare Wert eines Formularfelds, das ausgewahlt werden kann.
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3.1.5.2 Bedingung hinzuftligen

Hier wird erklart, wie Sie eine Bedingung innerhalb eines Blocks hinzufligen. Es spielt keine Rolle,
ob dieser leer ist oder nicht. Es entsteht so ein Satz von Bedingungen, die abgepruft werden: Die
Geschaftsregel wird nur ausgelost, wenn alle Bedingungen des Blocks verifiziert sind. Gibt es
mehrere Bedingungen, werden diese automatisch durch UND (transparent sichtbar) verknupft. Sie
konnen jederzeit eine Bedingung hinzufligen, auch wenn die Geschaftsregel bereits aktiv ist. In
diesem Fall wird die Anderung beriicksichtigt, sobald Sie die Anderungen bestatigen.

Achtung: Wenn auch nur eine Bedingung des Blocks nicht erfillt ist, gilt der ganze Block als nicht
verifiziert. Wenn es sich um den einzigen Bedingungsblock der Geschaftsregel handelt, wird die
Regel nicht ausgelost.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Geschaftsregeln.

2. Klicken Sie auf die Geschaftsregel, die geandert werden soll.

Klicken Sie im entsprechenden Block auf die Schaltflache Bedingung hinzufiigen (+).

4. Wahlen Sie ein Kriterium aus der Dropdown-Liste aus.

Bedingungen: X l
+

-— Von - Ist gleich - recipient@domain.com

+

5. Wahlen Sie einen logischen Operator aus:

Ist gleich: Der Wert des Kriteriums muss exakt mit dem im Freifeld eingegebenen Wert
ubereinstimmen.

Unterscheidet sich von: Der Wert des Kriteriums muss sich streng (auf das Zeichen genau)
von dem im Freifeld eingegebenen Wert unterscheiden.

Enthalt: Der Wert des Kriteriums muss in der im Freifeld eingegebenen Zeichenkette
enthalten sein.

Achtung: ALE Connect unterscheidet bei der Uberpriifung des eingegebenen Wertes
zwischen GroB- und Kleinschreibung.

6. Geben Sie den Wert des Kriteriums ein, den die Bedingung verifizieren soll.

7. Wiederholen Sie die Schritte 3 bis 6, um eine weitere Bedingung in demselben Block
hinzuzufugen.

Bedingungen: X l

Von - Ist gleich - recipient@domain.com

Betreff - Enthalt - Lieferung

+ =]+ =]+

Bedingung hinzufigen
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8. Klicken Sie auf Bestatigen, um lhre Eingabe zu speichern.

Die Geschaftsregel wurde erfolgreich aktualisiert.

3.1.5.3 Bedingungsblock hinzuftigen

Der Vorteil der Verwaltung mehrerer Blocke liegt darin, dass nur einer von ihnen verifiziert
werden muss, damit die Geschaftsregel ausgefiihrt wird: Die Bedingungsblocke sind durch ODER
verkniipft (jeder Block kann eine oder mehrere Bedingungen enthalten). Diese Einstellung ist sehr
nutzlich, wenn Sie mehrere Optionen verwalten mussen, die zur Ausfuhrung der gleichen Aktion
fuhren.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Geschaftsregeln.

2. Klicken Sie auf die Geschaftsregel, die geandert werden soll.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Bedingung hinzufiigen.

Bedingungen: X l
+

-— Von - Ist gleich - recipient@domain.com

L]

+

I Bedingung hinzufiigen I

4. Geben Sie in dem neuen Block ein Kriterium, einen logischen Operator und den Wert ein,
den die Bedingung verifizieren soll.

Bedingungen: X l
+
-_ Von A Ist gleich - recipient@domain.com
L]
+
ODER
Bedingungen: » ‘
+
-— Betreff - Enthélt - Lieferung
L]
+

5. Fugen Sie ggf. weitere Bedingungen hinzu.
6. Klicken Sie auf Bestatigen, um lhre Eingabe zu speichern.

Die Geschaftsregel wurde erfolgreich aktualisiert.
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3.1.5.4 Bedingungen anordnen
Standardmalig werden Bedingungen und Bedingungsblocke in der Reihenfolge ausgefiihrt, in der sie
hinzugefugt werden. Wenn dies in Ihrem Fall nicht sinnvoll ist, konnen Sie sie anders anordnen.

Innerhalb desselben Blocks

Uber eine spezielle Schaltflache kdnnen Sie jede Bedingung des Blocks an den Anfang der Liste
schieben.

1.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Geschaftsregeln.

Klicken Sie auf die Geschaftsregel, die geandert werden soll.

Klicken Sie auf die Schaltflache Diese Bedingung mit einer anderen vertauschen ( | ),
damit die Bedingung an den Anfang der Liste verschoben wird.

Bedingungen: X I

- Ist gleich - recipient@domain.com

Betreff A Enthalt - Lieferung

+ = +[=h +

4. Klicken Sie auf Bestitigen, um die Anderung zu speichern.

Die Geschaftsregel wurde erfolgreich aktualisiert.

Zwischen Blocken

1.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Geschaftsregeln.

Klicken Sie auf die Geschaftsregel, die geandert werden soll.

Klicken Sie auf die Schaltflache Diesen Bedingungsblock mit einem anderen
vertauschen ( | ), damit der Block in der Liste verschoben wird.

Bedingungen: Xm

Von - Ist gleich - recipient@domain.com

+ = +

Bedingungen: Xm

+

1
+

Betreff - Enthalt - Lieferung

4. Klicken Sie auf Bestatigen, um die Anderung zu speichern.

Die Geschaftsregel wurde erfolgreich aktualisiert.
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3.1.5.5 Bedingung l6schen

Es ist ratsam, sich vorher klarzumachen, welche moglichen Auswirkungen das Loschen einer
Bedingung innerhalb einer Geschaftsregel hat. Eventuell missen die Bedingungen neu organisiert
werden. Die Loschung erfolgt sofort und ohne Riickfrage.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Geschaftsregeln.

2. Klicken Sie auf die Geschaftsregel, die geandert werden soll.

3. Klicken Sie auf die entsprechende Schaltflache Diese Bedingung loschen (=—).
4. Klicken Sie auf Bestitigen, um die Anderung zu speichern.
Die Geschaftsregel wurde erfolgreich aktualisiert.

3.1.5.6 Bedingungsblock l6schen

Es ist ratsam, sich vorher klarzumachen, welche moglichen Auswirkungen das Loschen eines
Bedingungsblocks innerhalb einer Geschaftsregel hat. Es kann insbesondere notwendig sein, die
Blocke neu zu ordnen. Die Loschung erfolgt sofort und ohne Riickfrage.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Geschaftsregeln.

2. Klicken Sie auf die Geschaftsregel, die geandert werden soll.

3. Klicken Sie im betreffenden Block auf die Schaltflache Diesen Bedingungsblock
[oschen (X).

4. Klicken Sie auf Bestitigen, um die Anderung zu speichern.

Die Geschaftsregel wurde erfolgreich aktualisiert.
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3.1.6 Ausfuhrbare Aktionen

Eine Geschaftsregel muss mindestens eine auszufiihrende Aktion enthalten. Sie wird systematisch
ausgelost, sobald die Auslose-Bedingungen erfullt sind. Sie konnen so viele Aktionen hinzufligen
wie notig.

3.1.6.1 Verfligbare Aktionen
Sie sind so angeordnet, wie sie auf dem Bildschirm in der Dropdown-Liste erscheinen.

Formular priifen Ruft die Werte eines ausgewahlten Formulars ab.

Verknupft die eingehende E-Mail automatisch mit einem Kontakt-
Datensatz, wobei die strukturierten Daten der E-Mail verwendet
Kontakt zuordnen werden. Bei dieser Aktion werden zwingend die von der Aktion
Formular prufen extrahierten Informationen verwendet, um zu
suchen, ob ein entsprechender Kontakt-Datensatz existiert.

Weist dem Fall die Klassifizierungskriterien zu, die angekreuzt
werden konnen.

Klassifizierung

Generiert eine Empfangsbestatigung, deren Betreff und
Textkorper festgelegt werden, wenn die Option ausgewahlt wird.

Empfangsbestatigung

senden Achtung: Die Empfangsbestatigung einer Geschaftsregel hat
Vorrang vor denen, die fir eine Routingregel oder eine
Warteschlange festgelegt werden.

Erklart die E-Mail fur unglltig (z. B. enthalt ein Sonderzeichen).
Ungiiltige E-Mail Diese wird dann in der Fallliste des Agenten in fetter roter
Schrift angezeigt.

Flhrt ein vorab erstelltes Skript aus, das bei Auswahl der Option

Skript auszuwabhlen ist.
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3.1.6.2 Besonderheiten bei der Aktion ,,Kontakt zuordnen*

Die Auswahl der Aktion Kontakt zuordnen beinhaltet die Ausfiihrung der Aktion Formular priifen.
Ziel ist es, aus den Daten des Formulars, das die erhaltene E-Mail strukturiert, automatisch einen
Kontakt-Datensatz zu erstellen. Wenn Sie diese Aktion auswahlen, mussen Sie ein Formular
auswahlen, das verwendet werden soll. Ist keins vorhanden, kann der E-Mail beim Routing

nicht automatisch ein Kontakt zugeordnet werden.

Auszufilhrende Aktionen, wenn die Bedingungen der Regel erfillt sind:

Anrede
r Name
-— Kontakt zuordnen h CONTACT FORM h

|

Vorname v

Dem jingsten Kontakt zuordnen

Wenn ALE Connect die E-Mail verarbeitet, konnen drei Dinge passieren:

o Es gibt keinen passenden Kontakt-Datensatz im System: Die Zuordnung erfolgt Uber die
E-Mail-Adresse. Wenn keine passende E-Mail-Adresse vorhanden ist, wird automatisch ein
neuer Kontakt erstellt.

e Es gibt nur einen Kontakt-Datensatz: Die ID des einzigen gefundenen Kontakts wird
verwendet, um die eingehende E-Mail dem entsprechenden Kontakt-Datensatz zuzuordnen.

o Es gibt mehrere iibereinstimmende Kontakt-Datensatze: Die eingehende E-Mail wird
standardmafig mit dem jungsten oder dem altesten Kontakt verknipft, je nachdem,
welche Option aktiviert ist.
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3.1.6.3 Aktion hinzufiligen

Sie konnen einer Geschaftsregel jederzeit eine Aktion hinzufligen, auch wenn die Geschaftsregel

bereits aktiv ist. In diesem Fall wird die Anderung beriicksichtigt, sobald Sie die Anderungen
bestatigen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Geschaftsregeln.

2. Klicken Sie auf die Geschaftsregel, die geandert werden soll.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen (+) im Block Auszufiihrende Aktionen, wenn
die Bedingungen der Regel erfiillt sind.

4. Wahlen Sie in der Dropdown-Liste die auszufuhrende Aktion aus.

5. Geben Sie den Wert ein, der verifiziert werden soll (abhangig von der gewahlten Aktion).

Auszufiithrende Akfionen, wenn die Bedingungen der Regel erfill sind:

+

Skript - Erweitertes Routing A

+ -

6. Wiederholen Sie die Schritte 3 bis 5, um eine weitere auszufiihrende Aktion hinzuzufugen.

Sie konnen auf die Schaltflache Hinzufiigen (+) oberhalb oder unterhalb einer
vorhandenen Aktion klicken, je nachdem, in welcher Reihenfolge Sie diese anordnen
mochten. Im Fall eines Irrtums ist es immer moglich, die Liste spater neu zu sortieren.

7. Klicken Sie auf Bestatigen, um lhre Eingabe zu speichern.

Die Geschaftsregel wurde erfolgreich aktualisiert.
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3.1.6.4 Aktionen anordnen

Eine Geschaftsregel kann mehrere Aktionen enthalten, die standardmaRig in der Reihenfolge
ausgefuhrt werden, in der sie hinzugefuigt worden sind. Wenn dies in lhrem Fall nicht sinnvoll ist,
konnen Sie sie anders anordnen. Dazu gibt es eine spezielle Schaltflache, lber die Sie jede Aktion
an den Anfang der Liste schieben konnen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Geschaftsregeln.

2. Klicken Sie auf die Geschaftsregel, die geandert werden soll.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Diese Aktion mit einer anderen vertauschen ( I ), damit
die Aktion in der Liste verschoben wird.

Auszufihrende Aktionen, wenn die Bedingungen der Regel erfullt sind:

Betreff Empfangsbestatigung
+ Wir haben Ihre Anfrage erhalten.
- Empfangsbestatigung senden M Diese wird innerhalb von maximal 48 Stunden bearbeitet.
m Textkirper
A
Skript hd Erweitertes Routing hd

+[=h +

4. Klicken Sie auf Bestitigen, um die Anderung zu speichern.
Die Geschaftsregel wurde erfolgreich aktualisiert.

3.1.6.5 Aktion loschen
Es ist ratsam, sich vorher klarzumachen, welche moglichen Auswirkungen das Loschen einer Aktion
innerhalb einer Geschaftsregel hat. Die Loschung erfolgt sofort und ohne Rickfrage.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Geschaftsregeln.

2. Klicken Sie auf die Geschaftsregel, die geandert werden soll.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen (=) der betreffenden Aktion.
4. Klicken Sie auf Bestatigen, um die Anderung zu speichern.

Die Geschaftsregel wurde erfolgreich aktualisiert.
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3.1.7 Geschaftsregel aktivieren

Das Erstellen einer Regel allein reicht nicht aus: Sie muss auf den Kundenbereich angewendet
werden, damit die Routing Engine sie beriicksichtigt. Eine aktive Regel ist in der Oberflache durch
ihre dunklere Farbe gekennzeichnet.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Geschaftsregeln.

2. Markieren Sie in der Liste die Geschaftsregeln, die aktiviert werden sollen.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Ausgewahlte Regeln anwenden unten im Bildschirm.
ALE Connect bestatigt, dass die Aktion erfolgreich war.

3.1.8 Geschaftsregel andern

Sie konnen einer Geschaftsregel jederzeit ansehen oder andern, auch wenn sie bereits aktiv ist.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Geschaftsregeln.

2. Klicken Sie auf die Geschaftsregel, die geandert werden soll.

3. Nehmen Sie die gewiinschten Anderungen vor.

4. Klicken Sie auf Bestatigen, um lhre Eingabe zu speichern.
ALE Connect bestatigt, dass die Aktion erfolgreich war.

3.1.9 Geschaftsregel duplizieren

Diese Aktion ist jederzeit moglich, auch wenn die Geschaftsregel bereits aktiv ist. Diese
Vorgehensweise ist praktisch, weil sie Ihnen ermoglicht, eine Regel schnell zu erstellen, indem Sie
eine vorhandene Regel kopieren. ALE Connect fugt die neue Regel in die Liste ein und benennt sie
(Kopie)...

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Geschaftsregeln.

2. Klicken Sie auf das Icon Kopie ( -+) der Geschaftsregel, die dupliziert werden soll.
ALE Connect fugt die neue Regel der Liste an letzter Stelle hinzu.

3.1.10 Geschaftsregel deaktivieren

Eine deaktivierte Regel wird nicht mehr auf den betreffenden Kundenbereich angewendet.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Geschaftsregeln.

2. Markieren Sie in der Liste die Geschaftsregeln, die deaktiviert werden sollen.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Ausgewahlte Regeln deaktivieren unten im Bildschirm.

ALE Connect bestatigt, dass die Aktion erfolgreich war.
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3.1.11 Geschaftsregel loschen

Wenn Sie eine Regel loschen, ordnet ALE Connect die verbleibenden Regeln automatisch neu an.
Beachten Sie, dass das Loschen einzeln oder massenweise - fiir eine Auswahl, die Sie treffen -
erfolgen kann.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Geschaftsregeln.

2. Markieren Sie in der Liste die Geschaftsregeln, die geloscht werden sollen.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen (‘+") oder auf die Schaltflache unten im Bildschirm.
ALE Connect fordert Sie auf, den Vorgang zu bestatigen.

4. Klicken Sie auf Ja.
Die Regel wird endgiiltig geloscht und die Liste wird automatisch neu sortiert.

3.1.12 Geschaftsregeln anordnen

Wenn mehrere Regeln festgelegt wurden, ist es zwingend erforderlich, diese zu ordnen: Das
bestimmt die Reihenfolge ihrer Ausfuhrung. StandardmaRBig wird jede neue Regel an der letzten
Position in der Liste hinzugefligt.

Achtung: Wenn die Reihenfolge der Geschaftsregeln geandert wird, muss mindestens eine der
Regeln durch Klicken auf die Schaltflache Ausgewahlte Regeln anwenden erneut angewendet
werden, damit die Anderung in Kraft tritt. Andernfalls wird weiterhin die alte Reihenfolge
verwendet.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Geschaftsregeln.

2. Klicken Sie mit gedriickter linker Maustaste auf die Schaltflache Diese Regel verschieben
( I ) und ziehen Sie sie auf die gewlinschte Position in der Liste.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Ausgewahlte Regeln anwenden.

3.1.13 Geschaftsregeln exportieren

Es ist moglich, den Inhalt der Geschaftsregeln Ihrer Wahl in eine Datei GestionRulesExport.csv
zu exportieren. Exportiert werden der Typ der Regel (Geschafts- oder Routingregel), ihr Name,
Kommentar und Status.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Geschaftsregeln.

2. Markieren Sie in der Liste die Geschaftsregeln, die exportiert werden sollen.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Regeln exportieren.

Es offnet sich ein Fenster, das lhnen anbietet, die Datei mit einem
Tabellenkalkulationsprogramm (z. B. Microsoft Excel™) zu offnen oder auf Ihrem Computer
zu speichern.

4. Markieren Sie die gewunschte Option und klicken Sie auf OK: ALE Connect erzeugt die
Exportdatei.

Sie konnen diese nun abrufen und die darin enthaltenen Daten verwenden.
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3.2 Routingregeln

Mit dieser Funktion konnen Sie Routingregeln fur eingehende E-Mails fur den ausgewahlten
Kundenbereich erstellen und verwalten. Dies geschieht auf die gleiche Weise wie bei den
Geschaftsregeln, so dass die Bildschirme sehr ahnlich sind. Es gibt jedoch einige funktionale
Unterschiede:

e Routingregel werden immer nach den Geschaftsregeln angewendet.

e Es sind fur eine Routingregel andere Bedingungen und Aktionen verfiigbar als fur
Geschaftsregeln.

3.2.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uiber das Menu Administration > Mandanten > Kundenbereiche > Verwaltung
der Regeln > Routingregeln zuganglich. Wenn das Menu geoffnet wird, zeigt ALE Connect
standardmalig alle Routingregeln an:

Regeln | Wertelisten Ansicht: Alle Regeln hd

Eine Regel hinzufiugen

2[5 I Aktualisiert am 01/06/2022 durch Katarina SCHMIDT Maller Daemon

2[5 t Aktualisiert am 01/06/2022 durch Katarina SCHMIDT Automatische Antwort

Sie werden in einer beliebigen, vom Benutzer definierten Reihenfolge angeordnet. Fir jede ist
Folgendes angezeigt:

o die moglichen Aktionen (Icons),

o Datum der letzten Anderung,

o Name des Benutzers, der die Aktion ausgefiihrt hat,
o Name der Routingregel, fett gedruckt.

3.2.2 Ausgangspunkt Startbildschirm

Routingregel erstellen

B Vorhandene Routingregel duplizieren

Vorhandene Routingregel l0schen

1 Routingregeln anordnen
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3.2.3 Routingregeln filtern

Standardmalfig zeigt der Startbildschirm eine Liste aller vorhandenen Routingregeln an. Sie kdnnen
sie jedoch filtern, um nur einige davon zu sehen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Routingregeln.

Anslcht: Alle Regeln -

Alle Regeln
Aktive Regeln
Inaktive Regeln

Regeln mit Liste von Werten

2. Wahlen Sie im Feld Ansicht oberhalb der Liste den Typ der Regeln aus, der angezeigt
werden soll:

Aktive Regeln: zeigt nur die Routingregeln an, die derzeit im Kundenbereich aktiv sind.
Inaktive Regeln: zeigt nur Routingregeln an, die nicht aktiv sind (nicht angewendet werden).

Regeln mit Wertelisten: zeigt nur Routingregeln an, die Wertelisten verwenden.

Die Liste wird sofort gefiltert.
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3.2.4 Routingregel erstellen

Eine Routingregel legt die Bedingungen fest, unter denen sie ausgelost wird, und die Aktionen, die
ausgefuhrt werden, unabhangig davon, ob die Bedingungen erfullt sind. Bevor Sie beginnen, ist es
ratsam, dass die Formulare und Skripte erstellt sind, die bei der Einrichtung verwendet werden
konnen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Routingregeln.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Regel hinzufiigen (oder auf das Icon ' einer vorhandenen
Routingregel).

ALE Connect fugt der Liste an letzter Stelle eine neue Regel hinzu. StandardmaBig wird sie
als Regel N bezeichnet.

3. Klicken Sie auf die soeben hinzugefligte Regel.

Name:
Regel 1

Kommentar:

Bedingungen:

+

Auszufilhrende Aktionen, wenn die Bedingungen der Regel erfiillt sind:

+

Auszufihrende Aktionen, wenn nicht:
+

Bestitigen

4. Geben Sie einen Namen ein, der die Routingregel eindeutig identifiziert.

Standardmabhig ist es die Regel N; dabei ist N eine Zahl, die sich mit jeder Regel, die
hinzukommt, automatisch erhoht.

5. Geben Sie einen Kommentar ein, um den Zweck der Regel zu beschreiben, die Sie gerade
erstellen.

Es wird empfohlen, einen Kommentar zu setzen, um die Regeln im Meni zu unterscheiden.
Dieser Kommentar erscheint in einem Tooltip, wenn Sie den Mauszeiger uber den Block
bewegen.

6. Legen Sie die Auslose-Bedingungen fur die Routingregel fest.

7. Definieren Sie die Aktionen, die ausgefuihrt werden sollen (unabhangig davon, ob die
Bedingungen erfullt sind).

8. Klicken Sie auf Bestatigen, um die Regel zu erstellen.
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3.2.5 Auslose-Bedingungen

Uber sie wird die Anwendung einer Routingregel nach bestimmten, zu konfigurierenden Kriterien
ausgelost - oder nicht. Dazu pruft eine Bedingung den Wert eines Kriteriums. Sie sind nicht
obligatorisch: In diesem Fall wird die Routingregel systematisch auf alle eingehenden E-Mails fur
den betreffenden Kundenbereich angewendet.

Die Einrichtung der Bedingungen kann je nach Bedarf mehr oder weniger komplex sein: ein Block
mit einer einzigen Bedingung, ein Block mit mehreren Bedingungen oder mehrere
Bedingungsblocke.

3.2.5.1 Verfiligbare Kriterien
Im Folgenden finden Sie eine Liste aller Kriterien, die von den Bedingungen geprift werden konnen.
Sie sind so angeordnet, wie sie auf dem Bildschirm in der Dropdown-Liste erscheinen.

Von Adresse des Absenders der E-Mail.
An Adresse des Empfangers der E-Mail.
Ccc Adresse des Empfangers, der in Kopie gesetzt wird.

Inhalt des Betreffs der E-Mail. Wenn eine E-Mail eintrifft, formatiert die

Routing Engine das Betreff-Feld im Sinne einer besseren Lesbarkeit,
Betreff indem automatisch alle FWD:- und RE:-Prafixe entfernt werden.

Wenn der Betreff nur ein Prafix hat, setzt die Routing Engine den Wert

standardmabBig auf "----".

Textkorper Inhalt der E-Mail.

Sprache Sprache der E-Mail.

Kompetenz Bei Eintreffen der E-Mail erkannte Kompetenz.

Spam-Level Der vom Spam-Filter beim Eintreffen der E-Mail ermittelte Spam-Grad.
Formulare Wert eines Formularfelds, das ausgewahlt werden kann.
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3.2.5.2 Bedingung hinzuftligen

Hier wird erklart, wie Sie eine Bedingung innerhalb eines Blocks hinzufuigen. Es spielt keine Rolle,
ob dieser leer ist oder nicht. Es entsteht so ein Satz von Bedingungen, die abgepruft werden:

Die Routingregel wird nur ausgelost, wenn alle Bedingungen des Blocks verifiziert sind. Gibt es
mehrere Bedingungen, werden diese automatisch durch UND (transparent sichtbar) verknupft. Sie
konnen jederzeit eine Bedingung hinzufiigen, auch wenn die Routingregel bereits aktiv ist. In
diesem Fall wird die Anderung beriicksichtigt, sobald Sie die Anderungen bestatigen.

Achtung: Wenn auch nur eine Bedingung des Blocks nicht erfiillt ist, gilt der ganze Block als nicht
verifiziert. Wenn es sich um den einzigen Bedingungsblock der Routingregel handelt, wird die Regel
nicht ausgelost.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Routingregeln.

2. Klicken Sie auf die Routingregel, die geandert werden soll.

3. Klicken Sie im entsprechenden Block auf die Schaltflache Bedingung hinzufiigen (+).

4. Wahlen Sie ein Kriterium aus der Dropdown-Liste aus.

Bedingungen: X l
L

- Betreff A Ist gleich - Beschwerde

L]

+

5. Wahlen Sie einen logischen Operator aus:

Ist gleich: Der Wert des Kriteriums muss exakt mit dem im Freifeld eingegebenen Wert
ubereinstimmen.

Unterscheidet sich von: Der Wert des Kriteriums muss sich streng (auf das Zeichen genau)
von dem im Freifeld eingegebenen Wert unterscheiden.

Enthalt: Der Wert des Kriteriums muss in der im Freifeld eingegebenen Zeichenkette
enthalten sein.

Listenelement: Der Wert des Kriteriums muss Teil der ausgewahlten Liste von Werten sein.

6. Geben Sie den Wert des Kriteriums ein, den die Bedingung verifizieren soll.
Beispiele: Kompetenz ist gleich Troubleshooting, Betreff enthalt Reklamation usw.

7. Wiederholen Sie die Schritte 3 bis 6, um eine weitere Bedingung in demselben Block
hinzuzufugen.

Bedingungen: X ‘

Betreff - Enthalt - Beschwerde

UND

Kompetenz hd Ist gleich hd Verkauf hd

+ =] + =] +

8. Klicken Sie auf Bestatigen, um lhre Eingabe zu speichern. Die Routingregel wurde
erfolgreich aktualisiert.
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3.2.5.3 Bedingungsblock hinzufligen

Der Vorteil der Verwaltung mehrerer Blocke liegt darin, dass nur einer von ihnen verifiziert
werden muss, damit die Routingregel ausgefiihrt wird: Die Bedingungsblocke sind durch ODER
verknipft (jeder Block kann eine oder mehrere Bedingungen enthalten). Diese Einstellung ist sehr

nutzlich, wenn Sie mehrere Optionen verwalten mussen, die zur Ausfuhrung der gleichen Aktion
fuhren.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Routingregeln.

2. Klicken Sie auf die Routingregel, die geandert werden soll.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Bedingung hinzufiigen.

Bedingungen: >< l
+

— Kompetenz - Ist gleich hd Verkauf -

+

I Bedingung hinzufigen I

4. Geben Sie in dem neuen Block ein Kriterium, einen logischen Operator und den Wert ein,
den die Bedingung verifizieren soll.

Bedingungen: X1
_|_
- Kompetenz hd Ist gleich hd Verkauf hd
I
+
ODER
Bedingungen: X l
+
-— Betreff - Ist gleich - Beschwerde
L
+

5. Fugen Sie ggf. weitere Bedingungen hinzu.
6. Klicken Sie auf Bestatigen, um lhre Eingabe zu speichern.

Die Routingregel wurde erfolgreich aktualisiert.
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3.2.5.4 Bedingungen anordnen
Standardmalig werden Bedingungen und Bedingungsblocke in der Reihenfolge ausgefiihrt, in der sie
hinzugefugt werden. Wenn dies in Ihrem Fall nicht sinnvoll ist, konnen Sie sie anders anordnen.

Innerhalb desselben Blocks

Uber eine spezielle Schaltflache konnen Sie jede Bedingung des Blocks an den Anfang der Liste
schieben.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Routingregeln.

2. Klicken Sie auf die Routingregel, die geandert werden soll.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Diese Bedingung mit einer anderen vertauschen ( | ),
damit die Bedingung an den Anfang der Liste verschoben wird.

Bedingungen: X l
+

m Kompetenz hd Ist gleich A Verkauf A

o’

m Betreff - Ist gleich - Beschwerde

+

4. Klicken Sie auf Bestitigen, um die Anderung zu speichern.
Die Routingregel wurde erfolgreich aktualisiert.

Zwischen Blocken
1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Routingregeln.
2. Klicken Sie auf die Routingregel, die geandert werden soll.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Diesen Bedingungsblock mit einem anderen
vertauschen ( | ), damit der Block in der Liste verschoben wird.

Bedingungen: Xm

Kompetenz hd Ist gleich hd Verkauf hd

+ = +

Bedingungen: Xm

+
Betreff A Ist gleich - Beschwerde

+ =

4. Klicken Sie auf Bestatigen, um die Anderung zu speichern.

Die Routingregel wurde erfolgreich aktualisiert.
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3.2.5.5 Bedingung l6schen

Es ist ratsam, sich vorher klarzumachen, welche moglichen Auswirkungen das Loschen einer
Bedingung innerhalb einer Routingregel hat. Eventuell mussen die Bedingungen neu organisiert
werden. Die Loschung erfolgt sofort und ohne Rlickfrage.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Routingregeln.

2. Klicken Sie auf die Routingregel, die geandert werden soll.

3. Klicken Sie auf die entsprechende Schaltflache Diese Bedingung loschen (—).
4. Klicken Sie auf Bestitigen, um die Anderung zu speichern.
Die Routingregel wurde erfolgreich aktualisiert.

3.2.5.6 Bedingungsblock l6schen

Es ist ratsam, sich vorher klarzumachen, welche moglichen Auswirkungen das Loschen eines
Bedingungsblocks innerhalb einer Routingregel hat. Es kann insbesondere notwendig sein, die
Blocke neu zu ordnen. Die Loschung erfolgt sofort und ohne Riickfrage.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Routingregeln.

2. Klicken Sie auf die Routingregel, die geandert werden soll.

3. Klicken Sie im betreffenden Block auf die Schaltflache Diesen Bedingungsblock
[oschen (X).

4. Klicken Sie auf Bestatigen, um die Anderung zu speichern. Die Routingregel wurde
erfolgreich aktualisiert.
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3.2.6 Wertelisten

Mit dieser Funktion konnen Sie benutzerdefinierte Wertelisten fuhren, die in den Bedingungen der
Routingregeln verwendet werden konnen. Im Allgemeinen umfasst die Liste eine Reihe von Werten
gleicher Art (z. B. Kunden-Typologie, Postleitzahlen usw.). Sie muss zuvor in eine Textdatei (.txt)
eingegeben werden, in der jeder Wert durch einen Zeilenumbruch getrennt ist. Die Datei wird dann
in die Software importiert.

3.2.6.1 Wertelisten ansehen

Alle Wertelisten, die in den Bedingungen einer Routingregel verwendet werden (oder wurden),
konnen vom Startbildschirm der Routingregeln aus durch Klicken auf die entsprechende
Registerkarte aufgerufen werden.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Routingregeln.

2. Klicken Sie auf die Registerkarte Wertelisten.

Reqgeln | Wertelisten

E : F I Aktualisiert am 01/06
? 5! I Aktualisiert am 09/06

Bl : F I Aktualisiert am 09/06

3. ALE Connect zeigt die verfugbaren Wertelisten an:

Liste

Anzahl Verwendungen der Regeln, die dieses

| D SITE Variablen Element verwenden

X 12 Postisitzahlen 0

Fir jede Liste sehen Sie die ID, den Namen, die Anzahl der Verwendungen und die Anzahl
der Routingregeln, von denen sie verwendet wird.
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3.2.6.2 Werteliste erstellen
Die Erstellung besteht darin, dass eine Textdatei importiert wird, die die Werte enthalt. Sie muss

daher einsatzfertig und korrekt aufgebaut sein: Es ist ratsam, vorher zu prifen, dass auf jeden
Wert ein Zeilenumbruch folgt.

1.

4.

9.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Routingregeln.

Klicken Sie auf die Routingregel, die eingerichtet werden soll.
Wahlen Sie in den Bedingungen ein Auslosekriterium aus.

Sie konnen entweder eine neue Bedingung hinzufligen oder das Kriterium einer vorhandenen
Bedingung andern (je nachdem, worum es lhnen geht).

Wahlen Sie den Operator Listenelement aus.

I Achtung: Dieser Operator ist nicht fur alle Auslosekriterien verfuigbar.

Bedingungen: X t
+

-— WVon - Listenelement - MNeue Liste MRS

+

Wahlen Sie die Option Neue Liste.
Klicken Sie auf die Schaltfliche Ansehen (#) rechts neben dem Feld.

Geben Sie einen Namen ohne Leerzeichen ein, der die Werteliste eindeutig identifiziert
(standardmalig: Liste).

Aktivieren Sie die Option GroB-/Kleinschreibung beachten, damit bei der Ausfiihrung
der Regel die GroB-/Kleinschreibung der Werte beachtet wird.

Klicken Sie auf Bestatigen.

10. Klicken Sie auf Durchsuchen und wahlen Sie die entsprechende Textdatei aus.

11. Wahlen Sie das Dateiformat aus: 1SO-8859-1 oder UTF-8.

12. Klicken Sie auf Bestatigen ().
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Die Datei wird importiert und die Anzahl der Werte in der Liste wird im Fenster angezeigt:

Liste

Name:
Postleitzahlen

Berickszichtigt Grol-/Kleinschreibung:
Anzahl Elemente: 5 ®

Durchsuchen... | Keine Datei ausgewahlt.
Format der Datei, die hochgeladen werden soll

50-8859-1 hd

Bestitigen Schliefen

Sie konnen auf ® klicken, um die Werte in der Liste anzusehen.
13. Klicken Sie auf die Schaltflache SchlieBen.

3.2.6.3 Werteliste dndern
Eine Anderung bedeutet, dass eine neue Datei importiert wird: Alle alten Werte in der Liste werden
geloscht und durch die neuen Werte ersetzt.

| Achtung: Der neue Import loscht und ersetzt alle vorhandenen Werte.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Routingregeln.

2. Klicken Sie auf die Registerkarte Wertelisten.
3. Klicken Sie auf den Namen der zu andernden Liste.

4. Aktivieren Sie ggf. die Option Beriicksichtigt GroB-/Kleinschreibung, damit bei der
Ausfuihrung der Regel die GroB-/Kleinschreibung der Werte beachtet wird.

5. Klicken Sie auf Durchsuchen und wahlen Sie die entsprechende Textdatei aus.

6. Wabhlen Sie das Dateiformat aus: 1SO-8859-1 oder UTF-8.

7. Klicken Sie auf Bestatigen ().
Der Import ist abgeschlossen: Die Anzahl der Elemente in der Liste wird aktualisiert.
8. Klicken Sie auf die Schaltflache SchlieBen.

3.2.6.4 Werteliste loschen
Diese Aktion ist nur verfugbar, wenn die Werteliste nicht von einer Routingregel verwendet
wird. Andernfalls wird die Schaltflache ausgeblendet.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Routingregeln.

2. Klicken Sie auf die Registerkarte Wertelisten.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen (X). ALE Connect loscht die Werteliste: Sie
erscheint nicht mehr in der Liste.
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3.2.7 Ausfuhrbare Aktionen

Wenn Sie eine Routingregel einrichten, mussen Sie mindestens eine Aktion auswahlen, die ausgefiihrt
werden soll. Diese wird systematisch ausgelost, es sei denn, es wurden Bedingungen festgelegt:

In diesem Fall wird die Aktion nur ausgeflihrt, wenn diese Bedingungen erfullt sind. Sie konnen so
viele Aktionen hinzufugen wie notig.

Achtung: Wenn beim Routing eingehender E-Mails in ALE Connect die E-Mail-Adresse eines
Absenders (Feld From) nicht korrekt formatiert ist, wird die Aktion nicht ausgefuhrt.

3.2.7.1 Verfligbare Aktionen
Sie sind so angeordnet, wie sie auf dem Bildschirm in der Dropdown-Liste erscheinen.

Papierkorb
SchlieBen

Archivieren
Ungiiltige E-Mail

Prioritat festlegen
auf
Prioritat einfrieren

Der Warteschlange
zuweisen

Klassifizierung

Dem Agenten
zuweisen

Kompetenz
festlegen auf

Benachrichtigen

Routing nach auBen

Empfangsbestatigung

senden

Loscht die Nachricht direkt, ohne sie einem Agenten zuzuweisen.
SchlieBt Sie die Nachricht. Der Fall wird in den Status Geschlossen versetzt.
Archiviert die Nachricht. Der Fall wird in den Status Archiviert versetzt.

Erklart die E-Mail fur ungultig (z. B. enthalt ein Sonderzeichen). Diese wird
dann in der Fallliste in fetter roter Schrift angezeigt.

Setzt die Prioritat der eingehenden Nachrichten auf den in der Dropdown-
Liste ausgewahlten Wert.

Veraltetes Merkmal (nicht zu verwenden).

Leitet die Nachricht in eine auszuwahlende Warteschlange. Wenn der
betreffenden Warteschlange standardmaRig eine Kompetenz zugewiesen
ist, wird diese beim Routing automatisch der Nachricht zugewiesen.

Weist dem Fall die Klassifizierungskriterien zu, die angekreuzt werden
konnen.

Leitet die Nachricht einem bestimmten, auszuwahlenden Agenten zu.

Weist der Nachricht eine auszuwahlende Kompetenz zu.

Benachrichtigt einen Dritten durch Senden einer Nachricht, die durch die
Felder An, Von, Betreff und Textkorper zu definieren ist. Die Felder
werden angezeigt, wenn diese Option ausgewahlt wird. Die benachrichtigte
Person erhalt nicht die urspriingliche Nachricht.

Achtung: Die Felder An, Von, Betreff und Textkorper sind Pflichtfelder
und missen alle ausgefiillt werden.

Ubertragt die Nachricht an Adressen, die in den Feldern An, Cc, Bcc
einzurichten sind. Der Fall wird in den Status Geschlossen (Weiterleitung)
versetzt.

Generiert eine Empfangsbestatigung, deren Betreff und Textkorper
festzulegen sind.

Achtung: Die Empfangsbestatigung einer Geschaftsregel hat Vorrang vor
denen, die fur eine Routingregel oder eine Warteschlange festgelegt
werden.

8AL91314DEAAed12
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Skript Startet die Ausfuhrung eines zuvor erstellten Skripts, das auszuwahlen ist.
Schwarze Liste Vernichtet eingehende Nachrichten, als ob sie nie existiert hatten.

3.2.7.2 Aktion hinzufiigen
Sie konnen einer Routingregel jederzeit eine Aktion hinzufugen, auch wenn sie bereits aktiv ist.
In diesem Fall wird die Anderung beriicksichtigt, sobald Sie die Anderungen bestéatigen.

1.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Routingregeln.

Klicken Sie auf die Routingregel, die geandert werden soll.

Klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen () im Block Auszufiihrende Aktionen, wenn
die Bedingungen der Regel erfiillt sind.

Die aufgelisteten Aktionen werden nur ausgefiihrt, wenn die eingerichteten Bedingungen
erfullt sind.

Wahlen Sie in der Dropdown-Liste die auszufuhrende Aktion aus.

Geben Sie den Wert ein, der verifiziert werden soll (abhangig von der gewahlten Aktion).

Auszufilhrende Aktionen, wenn die Bedingungen der Regel erfullt sind:

Dern Agenten zuweisen - Wert hd Katarina_SCHMIDT_(ksc) hd

+ =+

Auszufithrende Aktionen, wenn nicht:

+

Bestitigen

Wiederholen Sie die Schritte 3 bis 5, um eine weitere auszufiihrende Aktion hinzuzufuigen.

Sie konnen auf die Schaltflache Hinzufiigen () oberhalb oder unterhalb einer vorhandenen
Aktion klicken, je nachdem, in welcher Reihenfolge Sie diese anordnen mochten. Im Fall
eines Irrtums ist es immer moglich, die Liste spater neu zu sortieren.

Klicken Sie auf Bestitigen, um die Anderung zu speichern.

Die Routingregel wurde erfolgreich aktualisiert.
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3.2.7.3 Aktionen anordnen

Eine Routingregel kann mehrere Aktionen enthalten, die standardmafig in der Reihenfolge
ausgefuhrt werden, in der sie hinzugefiigt worden sind. Wenn dies in lhrem Fall nicht sinnvoll ist,
konnen Sie sie anders anordnen. Dazu gibt es eine spezielle Schaltflache, liber die Sie jede Aktion
an den Anfang der Liste schieben konnen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Routingregeln.

2. Klicken Sie auf die Routingregel, die geandert werden soll.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Diese Aktion mit einer anderen vertauschen ( I ), damit
die Aktion in der Liste verschoben wird.

Auszufihrende Aktionen, wenn die Bedingungen der Regel erfullt sind:

[1]

Prioritat festlegen auf - Wert hd 1 -
Betreff lhre Anfrage
Hallo

Empfangsbestatigung senden - wir haben Ihre Beschwerde zur Kenntnis oenommen.
Textkorper |Diese wird so schnell wie mdalich bearbeitet. innerhalb von maximal 24 Stunden.

[=] +

Der Warteschlange zuweisen - Wert M Verkauf v

+[=] +

Auszufithrende Aktionen, wenn nicht:
+

Bestitigen

4. Klicken Sie auf Bestatigen, um die Anderung zu speichern.
Die Routingregel wurde erfolgreich aktualisiert.

3.2.7.4 Aktion loschen
Es ist ratsam, sich vorher klarzumachen, welche moglichen Auswirkungen das Loschen einer
Aktion innerhalb einer Routingregel hat. Die Loschung erfolgt sofort und ohne Ruckfrage.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Routingregeln.

2. Klicken Sie auf die Routingregel, die geandert werden soll.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen (=) im Block der betreffenden Aktion.
4. Klicken Sie auf Bestatigen, um die Anderung zu speichern.

Die Routingregel wurde erfolgreich aktualisiert.
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3.2.8 Routingregel aktivieren

Das Erstellen einer Regel allein reicht nicht aus: Sie muss auf den Kundenbereich angewendet
werden, damit die Routing Engine sie berlicksichtigt. Eine aktive Regel ist in der Oberflache
durch ihre dunklere Farbe gekennzeichnet.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Routingregeln.

2. Markieren Sie in der Liste die Routingregeln, die aktiviert werden sollen.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Ausgewahlte Regeln anwenden unten im Bildschirm.
ALE Connect bestatigt, dass die Aktion erfolgreich war.

3.2.9 Routingregel andern

Sie konnen einer Routingregel jederzeit ansehen oder andern, auch wenn sie bereits aktiv ist.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Routingregeln.

2. Klicken Sie auf die Routingregel, die geandert werden soll.

3. Nehmen Sie die gewiinschten Anderungen vor.

4. Klicken Sie auf Bestatigen, um lhre Eingabe zu speichern.
ALE Connect bestatigt, dass die Aktion erfolgreich war.

3.2.10 Routingregel duplizieren

Diese Aktion ist jederzeit moglich, auch wenn die Routingregel bereits aktiv ist. Diese
Vorgehensweise ist praktisch, weil sie Ihnen ermoglicht, eine Regel schnell zu erstellen, indem Sie
eine vorhandene Regel kopieren. ALE Connect fugt die neue Regel in die Liste ein und benennt sie

(Kopie)...

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Routingregeln.

2. Klicken Sie auf das Icon Kopie () der Routingregel, die dupliziert werden soll.
ALE Connect fligt die neue Regel der Liste an letzter Stelle hinzu.

3.2.11 Routingregel deaktivieren

Eine deaktivierte Regel wird nicht mehr auf den betreffenden Kundenbereich angewendet.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Routingregeln.

2. Markieren Sie in der Liste die Routingregeln, die deaktiviert werden sollen.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Ausgewahlte Regeln deaktivieren unten im Bildschirm.

ALE Connect bestatigt, dass die Aktion erfolgreich war.
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3.2.12 Routingregel loschen

Wenn Sie eine Regel loschen, ordnet ALE Connect die verbleibenden Regeln automatisch neu an.
Beachten Sie, dass das Loschen einzeln oder massenweise - fiir eine Auswahl, die Sie treffen -
erfolgen kann.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Routingregeln.

2. Markieren Sie in der Liste die Routingregeln, die geloscht werden sollen.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen (‘+") oder auf die Schaltflache unten im Bildschirm.
ALE Connect fordert Sie auf, den Vorgang zu bestatigen.

4. Klicken Sie auf Ja.
Die Regel wird endgiiltig geloscht und die Liste wird automatisch neu sortiert.

3.2.13 Routingregeln anordnen

Wenn mehrere Regeln festgelegt wurden, ist es zwingend erforderlich, diese zu ordnen:
Das bestimmt die Reihenfolge ihrer Ausfuihrung. StandardmaRig wird jede neue Regel an der letzten
Position in der Liste hinzugefligt.

Achtung: Wenn die Reihenfolge der Routingregeln geandert wird, muss mindestens eine der Regeln
durch Klicken auf die Schaltflache Ausgewahlte Regeln anwenden erneut angewendet werden,
damit die Anderung in Kraft tritt. Andernfalls wird weiterhin die alte Reihenfolge verwendet.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Routingregeln.

2. Klicken Sie mit gedruckter linker Maustaste auf die Schaltflache Diese Regel
verschieben ( | ) und ziehen Sie sie auf die gewlinschte Position in der Liste.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Ausgewahlte Regeln anwenden.

3.2.14 Routingregeln exportieren

Sie konnen den Inhalt der Regeln Ihrer Wahl in eine Datei GestionRulesExport.csv exportieren.
Exportiert werden der Typ der Regel (Geschafts- oder Routingregel), ihr Name, Kommentar und
Status.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Routingregeln.

2. Markieren Sie in der Liste die Routingregeln, die exportiert werden sollen.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Regeln exportieren.

Es offnet sich ein Fenster, das lhnen anbietet, die Datei mit einem Tabellenkalkulations-
programm (z. B. Microsoft Excel™) zu o6ffnen oder auf lhrem Computer zu speichern.

4. Markieren Sie die gewinschte Option und klicken Sie auf OK: ALE Connect erzeugt
die Exportdatei.

Sie konnen diese nun abrufen und die darin enthaltenen Daten verwenden.
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3.3 Skripte

Ein Skript ist ein Computerprogramm, das eine Abfolge von Befehlen oder Anweisungen enthalt und
dazu dient, eine Aufgabe zu automatisieren. In ALE Connect konnen Sie Skripte schreiben, die von
Geschaftsregeln und Routingregeln fur das Routing der Interaktionen genutzt werden.

Dieses Feature richtet sich daher an Fachpersonal mit Entwicklerkenntnissen.

3.3.1 Skript erstellen

Skripte werden immer auf der Ebene eines Mandanten definiert: Prifen Sie zunachst, ob der
richtige Mandant ausgewabhlt ist.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Skripte.

2. Klicken Sie auf Erstellen.

Der folgende Bildschirm erscheint:

Erstellen

Skripte

— Skripte —
Erweitertes Routing

Skript andern
Name des Skripts: Erweitertes Routing
Typ: interpretiertes Skript -

Inhalt: ® Einfiigen Hochladen

Bestitigen Abbrechen

3. Geben Sie einen Namen ein, der das Skript eindeutig identifiziert. Er wird in den Dropdown-
Listen des entsprechenden Felds angezeigt, wenn eine Geschafts- oder Routingregel erstellt
wird.
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4. Wahlen Sie den Typ des zu erstellenden Skripts aus der Liste aus:

Interpretiertes Skript: in der Sprache Java programmiertes Skript. Legen Sie fest, wie der
Groovy-Code eingegeben werden soll: direkt in den Inhalt getippt (Einfligen) oder aus
einer auszuwahlenden Textdatei extrahiert (Upload).

Klasse vom Typ Execute: Datei, die ausgefuhrt wird. Geben Sie den Namen der betreffenden
Klasse ein.

5. Klicken Sie auf Bestatigen.

3.3.2 Skript andern

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Skripte.

2. Wahlen Sie aus der vorhandenen Liste das zu andernde Skript aus: Sein Inhalt wird
angezeigt.

3. Klicken Sie auf die Schaltfliche Andern.
4. Nehmen Sie die gewiinschten Anderungen vor.
5. Klicken Sie auf Bestatigen.

3.3.3 Skript loschen

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Verwaltung der Regeln > Skripte.

2. Wabhlen Sie aus der vorhandenen Liste das zu loschende Skript aus: Sein Inhalt wird
angezeigt.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache In den Papierkorb legen.

Das System fordert Sie auf, das Loschen des Skripts, dessen Eigenschaften zur Erinnerung
noch einmal angezeigt werden, zu bestatigen.

4. Klicken Sie auf Bestatigen.
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4 Wissensdatenbank

Die Wissensdatenbank ist eine Bibliothek gemeinsam genutzter Elemente, die den Agenten des
Contact Centers die Fallabwicklung erleichtern. Sie ist fur jeden Kundenbereich spezifisch. Jeder
Agent kann die Datenbank abfragen und die Dokumente einpflegen, die fur die tagliche Bearbeitung
von Interaktionen notwendig sind.

Sie umfasst:

e Musterantworten,

e Anhange,
e Schlagworter,
e Vorschlage,

e Verwaltung der Kl-Engine.
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4.1 Musterantworten

Eine Musterantwort ist eine vorgefertigte Textnachricht, die Agenten und Supervisoren im Rahmen
der Bearbeitung eines Falls einsetzen konnen. Durch Musterantworten werden Eingabefehler
vermieden und die Bearbeitungszeit verkirzt sich. Sie liefern Antworten auf haufig gestellte
Fragen. Besonders hilfreich sind sie bei der Bearbeitung von E-Mails und in Chat-Gesprachen mit
Internetnutzern. Sie konnen so viele festlegen wie notig.

Es gibt zwei Kategorien von Musterantworten:

e Antwort: Standardtext, der auf Anforderung eines Agenten/Supervisors automatisch in die
Bearbeitung eines Falls integriert wird.

e Nachricht: Diese Art der Antwort kann mit Chat und Facebook Messenger verwendet werden
und dient zur Formulierung automatisch vervollstandigter Satze.

Wie bei allen Elementen der Wissensdatenbank sind die Musterantworten durch den Kundenbereich
festgelegt: Achten Sie daher darauf, dass Sie sich im gewiuinschten Kundenbereich befinden.
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4.1.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uiber das Menili Administration > Mandanten > Kundenbereiche >
Wissensdatenbank > Musterantworten zuganglich. Hier konnen Sie die Musterantworten eines
Kundenbereichs erstellen und verwalten.

Suche

n Textkorper - @ Antworten Machrichten
Status: Aktiv Inaktiv Entwurf

Medium: 0 Voice E-Mail Telefonischer Riickruf Fax Chat Brief SM3 Kampagne Facebook Messenger Tuiitter

Bestétigen
rRoot 6
Liste der Unterthemen
o | e e e |l &l e e | =& ||
O 107 Beschwerden / 0 0 0 1] 0 0 0 0 1] 0
0O 10s (3] Chat 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
d 109 Kundendienst / 0 0 0 1] 0 0 0 0 1] 0
O 105 Ligferung , 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
D 108 Riicksendungen f 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
O 106 Verfahren _I' 0 0 0 1] 0 0 0 0 1] 0
O

Erstelien: =] b Ae)

Kein Dokument o

Erstellen: Im Root kénnen keine Dokumente erstelit werden.

Suchmaschine fiir Musterantworten

Baumstruktur der Themen

Liste der Themen

Liste der Musterantworten, die zum ausgewahlten Thema gehoren
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4.1.2 Musterantworten einordnen

Es kann sehr zahlreiche und vielfaltige Musterantworten geben. Deshalb ist es zwingend erforderlich,
sie nach Themen (Verzeichnissen) zu ordnen, damit sie besser auffindbar sind. Diese Themen sind
in einer Baumstruktur mit N Ebenen organisiert, die festzulegen sind. Die erste Ebene ist die Wurzel
(Root). Dort kann keine Musterantwort abgelegt werden. Die Baumstruktur ist durch einen
Brotkrumenpfad dargestellt. Dieser Pfad ist dynamisch: Sie konnen auf das gewiinschte Thema
klicken, um sich die zugehorigen Musterantworten anzeigen zu lassen.

Von der Wurzel aus beginnen Sie mit der Erstellung der verschiedenen Themen, die Sie bendtigen.
Jedes Thema kann wiederum ein oder mehrere Unterthemen enthalten. Ein Unterthema erbt
automatisch die fir sein Ubergeordnetes Thema zulassigen Medien (d. h. es ist nicht moglich, eine
Musterantwort fir Medien zu erstellen, die fir ein Thema nicht zugelassen sind).

4.1.2.1 Liste der Themen

Standardmalig zeigt die Liste auf dem Startbildschirm der Funktion alle Themen an, die in der
Wurzel erstellt wurden:

Liste der Unterthemen

[ wm | Nams I ¢ | &8 | = | & | = | @ | w
107 Beschwerden
104 Chat
109 Kundendienst
105 Lieferung
108 Rucksendungen

106 Verfahren

A Y T W W 8

o 0 0 0 o 0 0 0 0 0

[m

- Erstellen: D

Sie sind in aufsteigender alphabetischer Reihenfolge nach Namen geordnet. Die Liste lasst sich
jedoch nach dem Kriterium Ihrer Wahl sortieren. Klicken Sie dazu auf die entsprechende
Spaltenuberschrift. Fur jedes Thema sehen Sie: ID, Name, Schaltflache zum Bearbeiten, Anzahl der
Musterantworten, die pro Medium enthalten sind.

Unten im Bildschirm befindet sich eine Zeile, Uber die Sie folgende Aktionen ausfuhren konnen:

e Thema erstellen

e Thema andern

e Thema kopieren und einfiigen

e Thema ausschneiden und einfiigen

e Thema loschen
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4.1.2.2 Thema erstellen
1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Wissensdatenbank > Musterantworten.

2. Klicken Sie in der Liste der Unterthemen auf die Schaltflache Erstellen (D).

Hinzufiigen von Unterthema in: /

Zugeordnete Medien: Voice E-Mail Telefonischer Rickruf Fax Chat Brief SMS Kampagne Facebook Messenger Twitter
Thema: Verfahren

Offentlicher Name: Verfahren

Beschreibung:

Detaillierte Beschreibung:

Bestatigen Abbrechen

Der Titel des Fensters nennt das ilibergeordnete Thema. Im obigen Beispiel ist dies die
Wurzel.

3. Geben Sie die folgenden Parameter ein:

Zugeordnete Medien
Setzen Sie Hakchen bei den Medien, die mit Thema verkniipft sind, das gerade erstellt wird
(standardmabpig alle).

Achtung: Hier werden nur Medien angezeigt, die dem Ubergeordneten Thema zugeordnet
sind. Beispiel: Wenn das zu erstellende Thema von einem Ubergeordneten Thema abhangt,
das nur die Medien Voice und E-Mail zulasst, sind nur diese beiden Medien angezeigt.

Thema
Geben Sie einen Namen ein, der das Thema klar bezeichnet. Dieser muss in der gesamten
Baumstruktur eindeutig sein; es konnen nicht zwei Themen denselben Namen haben.

Offentlicher Name
Geben Sie den offentlichen Namen des Themas ein, wenn es fur den offentlichen Gebrauch
bestimmt ist.

Beschreibung / Detaillierte Beschreibung
Beschreiben Sie die Verwendung der Musterantworten, die diesem Thema zugeordnet werden.

4. Klicken Sie auf Bestatigen.

Das neue Thema ist jetzt verfiigbar.

140 /286 8AL91314DEAAed12



Administration Alcatel-Lucent @

Enterprise

4.1.2.3 Thema dndern

Diese Aktion ist auch dann noch moglich, wenn Musterantworten bereits im Thema einsortiert sind.
Alle Felder lassen sich bearbeiten. Achtung: Wenn Sie die dem Thema zugeordneten Medien andern
(z. B. das Hakchen beim Medium Twitter entfernen), werden die Unterthemen und alle zugehorigen
Musterantworten automatisch aktualisiert.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Wissensdatenbank > Musterantworten.

2. Navigieren Sie in der Baumstruktur, bis Sie das Thema finden, das Sie andern mochten.

3. Klicken Sie auf die Schaltfliche Bearbeiten (#) des betreffenden Themas:

Liste der Unterthemen

| D | Hame | |

D 107 Beschwerden f
0O 104 Chat 4
O o9 Kundendienst &
D 105 Lieferung f
D 108 Ricksendungen f
D 106 erfahren f
U

4. Andern Sie die Eigenschaften wie gewiinscht.

5. Klicken Sie auf Bestatigen.
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4.1.2.4 Thema kopieren und einfiligen

Es geht schneller, wenn Sie ein Thema (oder mehrere) erstellen, indem Sie ein vorhandenes Thema
(oder mehrere) kopieren. Alle Musterantworten aus dem kopierten Thema werden auch in das neue
Thema eingefiigt. Uber diesen praktischen Weg sind Musterantworten schnell dupliziert. Sie kdnnen
sie dann an einen anderen Arbeitskontext anpassen.

Das Kopieren und Einfuigen kann auf jeder Ebene der Baumstruktur erfolgen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Wissensdatenbank > Musterantworten.

2. Navigieren Sie in der Baumstruktur, bis Sie das betreffende Thema finden.
3. Markieren Sie das Thema, das kopiert werden soll.
4. Wahlen Sie in der Dropdown-Liste Auswahl kopieren aus.

Der Bildschirm andert sich:

Liste der Unterthemen

| 1] | Hame
107 Beschwerden
104 Chat
109 Kundendienst
105 Lieferung
108 Ricksendungen

106 Verfahren

Kopieren Die Auswahl

Zuschneiden Die Auswahl

IEinngen Die Auswahl I

Lischen Die Auswahl

Mit der Schaltflache Vorschau Zwischenablage (@‘) konnen Sie das/die ausgewahlte(n)
Thema/Themen Uberprufen.

Die Schaltflache Zwischenablage leeren (X) l6scht lhre Auswahl und bricht den
Kopiervorgang ab.

5. Navigieren Sie in der Baumstruktur und klicken Sie auf den Namen des Zielthemas.
6. Wahlen Sie die Aktion Auswahl einfiigen aus.

ALE Connect fordert Sie auf, den Vorgang zu bestatigen.
7. Klicken Sie auf Bestatigen ().

Das neue Thema wird in die Liste aufgenommen.
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4.1.2.5 Thema ausschneiden und einfiigen

Anders als beim Kopieren und Einfuigen verschieben Sie mit dieser Aktion ein Thema und alle seine
Elemente in eine andere Ebene der Baumstruktur, ohne es zu duplizieren. Das bedeutet, dass es
nicht mehr an seinem ursprunglichen Standort vorhanden ist, sondern nur noch an seinem Ziel. Das
Ausschneiden und Einfligen kann auf jeder Ebene der Baumstruktur erfolgen.

1.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Wissensdatenbank > Musterantworten.

Navigieren Sie in der Baumstruktur, bis Sie das betreffende Thema finden.
Markieren Sie das Thema, das verschoben werden soll.
Wahlen Sie in der Dropdown-Liste Auswahl ausschneiden aus.

Der Bildschirm andert sich:

Liste der Unterthemen

| 1] | Hame
107 Beschwerden
104 Chat
109 Kundendienst
105 Lieferung
108 Ricksendungen

106 \erfahren

Kopieren Die Auswahl

Zuschneiden Die Auswahl

IEinngEn Die Auswahl I

Léschen Die Auswahl

Mit der Schaltfldche Vorschau Zwischenablage (#) konnen Sie das/die ausgewahlte(n)
Thema/Themen uberprifen.

Die Schaltflache Zwischenablage leeren (<) l6scht lhre Auswahl und bricht das Verschieben
ab.

Navigieren Sie in der Baumstruktur und klicken Sie auf den Namen des Zielthemas.
Wahlen Sie die Aktion Auswahl einfiigen aus.

ALE Connect fordert Sie auf, das Verschieben in das ausgewahlte Thema zu bestatigen.
Klicken Sie auf Bestatigen ().

Das Thema ist verschoben.
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4.1.2.6 Thema loschen
Ein vorhandenes Thema oder mehrere konnen geloscht werden, auch wenn sie bereits
Musterantworten enthalten. Alle Elemente des Themas werden endgiltig geloscht.

1.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Wissensdatenbank > Musterantworten.

Navigieren Sie in der Baumstruktur, bis Sie das betreffende Thema finden.
Markieren Sie das Thema, das geloscht werden soll.

Wahlen Sie in der Dropdown-Liste Auswahl loschen aus.

Liste der Unterthemen

| D | Hame
O o7 Beschwerden
O 104 Chat
0O os Kundendienst
D 105 Lieferung
108 Riicksendungen
D 106 Werfahren
|

Kopieren Die Auswahl

Zuschneiden Die Auswahl

I Léschen Die Auswahl I

ALE Connect fordert Sie auf, das Loschen der ausgewahlten Themen zu bestatigen.

5. Klicken Sie auf Bestatigen ().

Das Thema und alle Elemente, die es enthalt, werden endgiiltig geloscht.
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4.1.3 Musterantwort ,,Antwort* erstellen

Dies ist ein vorformatierter Standardtext, den Agenten und Supervisoren bei der Bearbeitung eines
Falls verwenden konnen (z. B. Antwort auf eine E-Mail, Kommentar usw.). Damit wird eine haufig
gestellte Frage an das Contact Center beantwortet. Das Einfugen der Musterantwort wird durch die
einfache Eingabe eines Aufrufcodes ausgelost.

1.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Wissensdatenbank > Musterantworten.

Klicken Sie auf den Namen des betreffenden Themas.

Klicken Sie in der Liste der Dokumente auf die Schaltflache Antwort (D).

Neues Dokument vom Typ Antwort in: Riicksendungen

Zugeordnete Medien: voice K4 E-Mail Telefonischer Riickruf B Fax Chat ericf B sms Kampagne b  Facebook Messenger Twitter B
Startdatum: DB/NG/2027

(etimmjij) 0e/mE/2022 il

Enddatum:

(tfmmijjjj) 0 i

{0 =immer)

Titel: Riicksendungen innerhalb der Frist

Offentlicher Name:
Code: RK1
MA einfugen: Formular: - Formular-Feld: - -

Schriftgrote + B J U A + =

= & A& Francais

:2:Rd [ =] A%
Sie konnen Ihre Bestellung innerhalb von 30 Tagen nach Erhalt des Kassenbons in jedem beliebigen Geschaft des Unternehmens zurickgeben.
Sie kdnnen Ihre Artikel zum Umtausch oder zur Riickerstattung zuriickgeben, ausgenommen “kostenlose” Artikel.

Textkdrper der Nachricht: Die Ruckgabe wird nur fir ungesffnete Artikel in ihrer Originalverpackung akzeptiert.

Bei Michteinhaltung des oben beschriebenen Verfahrens und der angegebenen Fristen ist das Geschaft berechtigt, die Riickgabe des betreffenden
Artikels zu verweigern.

Schlagwert/Schlagworter:
Kommentar:

Vorschau im HTML-Format Anhange hinzufugen/entfernen Entwurf Bestitigen Abbrechen

4. Geben Sie die folgenden Parameter ein:

Zugeordnete Medien
Setzen Sie Hakchen bei den Medien, fiir die die Musterantwort verwendet werden kann
(standardmabBig alle).

Startdatum
Geben Sie das Startdatum der Gliltigkeit der Musterantwort im Format TT/MM/JJJJ ein.
Standardmabig ist es das aktuelle Datum.

Enddatum
Geben Sie das Enddatum der Gultigkeit der Musterantwort im Format TT/MM/JJJJ ein. Der
Standardwert von 0 bedeutet, dass die Musterantwort unbegrenzt giiltig ist.

Achtung: AuBerhalb des Gultigkeitszeitraums ist die Musterantwort inaktiv und erscheint
nicht in der Agenten-Oberflache.
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Titel
Geben Sie den Titel der Musterantwort ein, wie er auf der Agenten-Oberflache erscheint.

Offentlicher Name
Veralteter Parameter.

Code

Uber den Code konnen Agenten die Musterantwort aufrufen. Geben Sie einen Code aus bis
zu 6 alphanumerischen Zeichen ein, der die Musterantwort eindeutig identifiziert. Wenn
dieses Feld nicht ausgefullt ist, wird von ALE Connect automatisch ein Code zugewiesen
(dieser kann geandert werden). Wenn der eingegebene Code bereits existiert, vergibt
ALE Connect einen anderen.

MA einfiigen

Dieses Feld ist eine Eingabehilfe zum schnelleren Arbeiten, wenn Sie eine Musterantwort
erstellen wollen, indem Sie den Text einer vorhandenen Antwort abrufen: Geben Sie den
Code der Musterantwort ein. Deren Inhalt wird dann automatisch in den Textkorper der
Nachricht eingefugt. Sie mussen nur noch den Text anpassen.

Formular / Formularfeld

Ein Seriendruckfeld ist eine Information aus einem Formular. Sie konnen die Information in
den Textkorper der Musterantwort einfugen: Sie wird bei der Bearbeitung eines Falls durch
die tatsachlichen Werte ersetzt, die der Kontakt Uber das Formular eingegeben hat. Wahlen
Sie das Formular und dann das entsprechende Feld aus. Es wird direkt an der Cursorposition
in den Nachrichtentext eingefiigt. Ein Seriendruckfeld entspricht dem Namen des
Formularfelds, dem drei Rautezeichen (###) vorangestellt und nachgestellt sind.

Beispiel: Das Formular enthalt die Felder Anrede, Name und Vorname.

Die Musterantwort enthalt den Satz:

Hallo ###CLI.CIVILITE### ###CLI.PRENOM### ###CLI.NOM###,

Das Ergebnis ist:

Hallo Frau Meier Helene,

Textkorper der Nachricht

Legen Sie den Text der Musterantwort fest und nutzen Sie die Formatierungsoptionen. Sie
konnen die Nachricht personalisieren. Fligen Sie dazu Felder betreffend den Kontakt,
Agenten oder zu bearbeiteten Fall ein. Wahlen Sie dazu ein Seriendruckfeld aus dem zuvor
ausgewahlten Formular aus: Dieses wird in den Textkorper der Nachricht eingefugt. Die
Seriendruckfelder werden automatisch durch die aktuellen Werte aus dem Formular ersetzt.
Falls Ihnen ein Fehler unterlauft, konnen Sie den gesamten Nachrichtentext loschen. Klicken
Sie dazu auf die entsprechende Schaltflache.

Schlagwort/Schlagworter

Fligen Sie Schlagworter hinzu, mit denen der Agent schnell nach dieser Musterantwort
suchen kann. Geben Sie die entsprechende Zeichenkette ein. Ab dem 5. eingegebenen
Zeichen wird das Schlagwort automatisch vorgeschlagen. Klicken Sie auf Hinzufiigen (*+"),
um es mit der Musterantwort zu verknupfen.

Kommentar
In diesem Feld konnen zusatzliche Angaben gemacht werden.
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5. Klicken Sie auf die Schaltflache:
Bestatigen, um die Musterantwort zu speichern.

Entwurf, um die Musterantwort als Entwurf zu speichern (um sie spater
weiterzubearbeiten).

Anhange hinzufiigen/entfernen, um Dokumente an die Musterantwort anzuhangen (z. B.
Anmeldeformular). Anhange missen zuvor in die ALE Connect-Plattform importiert werden.

4.1.4 Musterantwort ,Nachricht“ erstellen

Sie kann nur fur die Bearbeitung von Fallen der Medien Chat oder Facebook Messenger verwendet
werden. Mit dieser Art Antwort werden automatisch vervollstandigte Satze formuliert.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Wissensdatenbank > Musterantworten.

Klicken Sie auf den Namen des Themas, fiir das Sie eine Musterantwort erstellen mochten.

Klicken Sie in der Liste der Dokumente auf die Schaltflache Nachricht (D).

Geben Sie die Parameter der Musterantwort ein.

g AN W N

Klicken Sie auf die Schaltflache:
Bestadtigen, um die Musterantwort zu speichern.
Entwurf, um die Musterantwort als Entwurf zu speichern (um sie spater weiterzubearbeiten).

Anhange hinzufiigen/entfernen, um Dokumente an die Musterantwort anzuhangen
(z. B. Anmeldeformular). Anhange mussen zuvor in die ALE Connect-Plattform
importiert werden.
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4.1.5 Seriendruckfelder verwenden

Tabelle

Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Kontakt-Datensatz
Agenten

Agenten

Agenten

Agenten

Agenten

Agenten

Agenten

Spalte
Vorname
Name

Anrede

Datum des Geburtstags

Wortl. Bericht
Firma
Hausnummer
Straenname
Gebaude
Postleitzahl
Stadt
Kommentar
Telefon
Mobiltelefon
Referenz
Land

Ort oder Wohnsitz
Anrede
Vorname
Name

Telefon
Adresse

Stadt

Login

Variable

CLI.PRENOM

CLI.NOM

CLI.CIVILITE

CLI.DATE ANNIVERSAIRE

CLI.VERBATIM

CLI.SOCIETE

CLI.NUMERO DE RUE

CLI.NOM RUE

CLI.IMMEUBLE

CLI.CODE POSTAL

CLI.VILLE

CLI.COMMENTAIRE CLIENT

CLI.TELEPHONE

CLI.MOBILE

CLI.REFERENCE

CLI.PAYS

CLI.LIEU DIT

OPE.CIVILITE

OPE.PRENOM

OPE.NOM

OPE.TELEPHONE

OPE.ADRESSE

OPE.VILLE

OPE.LOGIN
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Tabelle Spalte Variable
Agenten E-Mail OPE.EMAIL
Fall Fall-Nr. thread_id

Fall Datum der Erstellung date_creation
Fall Thema subject

Datum der eingehenden

Fall Nachricht

incoming_mail_date

Textkorper der

Fall eingehenden Nachricht

incoming_mail_body
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4.1.6 Musterantworten suchen

Mit der Suchmaschine konnen Sie Musterantworten finden, ohne durch die Baumstruktur der
Themen navigieren zu mussen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Wissensdatenbank > Musterantworten.

Suche
in Textkirper - @ Antworten Nachrichten
Status: Akiv Inaktiv Entwurf
Medium: Voice E-Mail Telefonischer Rackruf Fax Chat Brief SMS Kampagne Facebook Messenger . Twitter

Bestatigen

2. Geben Sie im Feld Suche die folgenden Kriterien ein:

Eingabefeld / in

Geben Sie eine Folge von Zeichen ein, nach denen gesucht werden soll. Sie konnen die
logischen Operatoren UND bzw. ODER zwischen Wortern verwenden, um lhre Suche zu
verfeinern. Wahlen Sie dann das Feld aus, in dem die Sequenz gesucht werden soll: im
Textkorper der Musterantworten, im Titel oder im Kommentar.

Antworten/Nachrichten
Markieren Sie den Typ der Antwort, nach der Sie suchen mochten.

Status
Setzen Sie ein Hakchen beim Status der Musterantworten: aktiv, inaktiv und/oder Entwurf.
Mindestens ein Status muss markiert sein.

Medium
Setzen Sie ein Hakchen bei den Medien, die den Musterantworten zugeordnet sind, nach
denen gesucht werden soll. Mindestens ein Medium muss markiert sein.

3. Klicken Sie auf Bestatigen.

ALE Connect zeigt die Musterantworten, die der Suche entsprechen, in der Liste der
Dokumente unten im Bildschirm an.
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4.1.7 Liste der Musterantworten anzeigen

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Wissensdatenbank > Musterantworten.

2. Fuhren Sie eine Suche durch oder klicken Sie auf das gewunschte Thema.

ALE Connect zeigt die Musterantworten, die der Suche entsprechen, in der Liste der
Dokumente unten im Bildschirm an.

Liste der Dokumente

| 0 |  maAcode Typ Name | Status | DO @ a = |2 | @ | W
O 264 RK1 Antwort Riicksendungen innerhalb der Frist [ @ @ @ ® [ @ @ ® ®
[J 2es RK2 Antwort Riicksendungen nach &blauf der Frist ® e e e ® ® ® e ® ®

Erstellen: D Antwort D Nachricht

Fir jede sehen Sie den eindeutigen Bezeichner, den MA-Code, den Typ der Antwort, den
Namen (anklickbar), den Status und das Erstellungsdatum sowie die zugehorigen Medien.

4.1.8 Musterantwort andern

Jede Anderung der Musterantworten wird in Echtzeit auf transparente Weise beriicksichtigt.
Agenten und Supervisoren miussen sich nicht von ihrer ALE Connect-Oberflache abmelden.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Wissensdatenbank > Musterantworten.

2. Suchen oder klicken Sie auf das Thema, in dem die Musterantwort gespeichert ist, die
geandert werden soll.

3. Klicken Sie auf den Namen der Musterantwort.
4. Andern Sie die gewiinschten Parameter.

5. Klicken Sie auf Bestatigen.
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4.1.9 Musterantwort kopieren und einfligen

Um lhre Arbeit zu beschleunigen, konnen Sie eine (oder mehrere) Musterantworten erstellen, indem
Sie eine (oder mehrere) vorhandene Musterantworten in das Zielthema lhrer Wahl kopieren. Uber
diesen praktischen Weg sind Musterantworten schnell dupliziert. Sie kdnnen sie dann an einen
anderen Arbeitskontext anpassen.

Das Kopieren und Einfuigen kann auf jeder Ebene der Baumstruktur erfolgen.

1.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Wissensdatenbank > Musterantworten.

Suchen oder klicken Sie auf das Thema, in dem die Musterantwort gespeichert ist, die
kopiert werden soll.

Markieren Sie die Musterantwort, die kopiert werden soll.
Wahlen Sie in der Dropdown-Liste Auswahl kopieren aus.

Der Bildschirm andert sich:

Liste der Dokumente

| o | MA-Code Typ
254 RK1 Antwort
255 RK2 Antwort

@
Kopieren Die Auswahl

Zuschneiden Die Auswahl

I Einfigen Die Auswahl I

La=schen Die Auswahl

Mit der Schaltfldche Vorschau Zwischenablage (#) konnen Sie die ausgewahlte(n)
Antwort(en) Uberprifen.

Die Schaltflache Zwischenablage leeren (<) loscht Ihre Auswahl und bricht den
Kopiervorgang ab.

Navigieren Sie in der Baumstruktur und klicken Sie auf den Namen des Zielthemas.
Wahlen Sie die Aktion Auswabhl einfiigen aus.

ALE Connect fordert Sie auf, den Vorgang zu bestatigen.

Klicken Sie auf Bestatigen (“+').

Die Musterantwort wird der Liste hinzugefiigt.
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4.1.10 Musterantwort ausschneiden und einfugen

Anders als beim Kopieren und Einfligen wird bei dieser Aktion eine Musterantwort ohne Duplizieren
in das von lhnen gewahlte Zielthema verschoben. Das Ausschneiden und Einfligen kann auf jeder
Ebene der Baumstruktur erfolgen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Wissensdatenbank > Musterantworten.

2. Suchen oder klicken Sie auf das Thema, in dem die Musterantwort gespeichert ist, die
verschoben werden soll.

3. Markieren Sie die Musterantwort, die verschoben werden soll.

4. Wahlen Sie in der Dropdown-Liste Auswahl ausschneiden aus.

Mit der Schaltflache Vorschau Zwischenablage (®) konnen Sie die ausgewahlte(n)
Antwort(en) Uberpriifen.

Die Schaltflache Zwischenablage leeren (<) l6scht Ihre Auswahl und bricht das
Verschieben ab.

5. Navigieren Sie in der Baumstruktur und klicken Sie auf den Namen des Zielthemas.
6. Wahlen Sie die Aktion Auswahl einfiigen aus.

ALE Connect fordert Sie auf, das Verschieben in das ausgewahlte Thema zu bestatigen.

7. Klicken Sie auf Bestatigen ().
Die Musterantwort ist verschoben.

4.1.11 Musterantwort loschen

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Wissensdatenbank > Musterantworten.

2. Suchen oder klicken Sie auf das Thema, in dem die Musterantwort gespeichert ist, die
geloscht werden soll.

3. Markieren Sie das entsprechende Kontrollkastchen.

4. Wahlen Sie in der Dropdown-Liste der Aktionen Auswahl loschen aus.
ALE Connect fordert Sie auf, den Loschvorgang zu bestatigen.

5. Klicken Sie auf Bestatigen ().

ALE Connect aktualisiert die Liste: Die Musterantwort ist nicht mehr enthalten.

8AL91314DEAAed12 153 /286



Alcatel-Lucent @ Administration

Enterprise

4.1.12 Musterantworten exportieren

Diese Aktion generiert eine .csv-Datei, die alle Musterantworten aus der Wissensdatenbank enthalt.
Diese Ansicht ist sehr nitzlich, um Texte erneut zu lesen oder zu korrigieren, damit ein koharentes
Ergebnis entsteht (z. B. bei Anderung des Markennamens). So miissen Sie nicht die verschiedenen
Themen offnen und manuell nach der Musterantwort suchen, die geandert werden soll.

Fur jeden Antworttyp (Zeile in der Datei) sind die folgenden Spalten verfligbar: ID, Themen, Name,
offentlicher Name, zugeordnete Medien, Datei, Schlagworter, Textkorper, Validierungsdatum,
Kommentar, MA-Code, Status, Start- und Enddatum der Gliltigkeit, Erstellungsdatum, Ersteller,
Benutzer, der die letzte Anderung vorgenommen hat, Datum der letzten Anderung und Anhinge.

Hinweis: Es wird empfohlen, die Datei auf Ihren Desktop herunterzuladen und sie mit dem
Zeichensatz UTF-8 zu offnen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Wissensdatenbank > Musterantworten.

2. Klicken Sie in der Liste der Themen auf Exportieren (&).

Es offnet sich ein Fenster: Es bietet lhnen an, die Datei mit einem
Tabellenkalkulationsprogramm (z. B. Microsoft Excel”) zu 6ffnen oder auf Ihrem Computer
zu speichern.

3. Markieren Sie die gewunschte Option und klicken Sie auf OK.

ALE Connect generiert die Exportdatei: Sie kdnnen sie nun abrufen und verwenden.
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4.2 Anhange

Die Wissensdatenbank in ALE Connect ermoglicht es, dort Dokumente abzulegen, die von
Contact-Center-Agenten im Rahmen ihrer Arbeit am haufigsten verwendet werden, insbesondere
wenn sie als Anhang einer per E-Mail versandten Musterantwort eingefugt werden (z. B. ein
Registrierungsformular als Antwort auf eine Anfrage). Der Anhang wird angezeigt, wenn diese
E-Mail geoffnet wird.

4.2.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uiber das Menui Administration > Kundenbereiche > Wissensdatenbank >
Anhange zuganglich. Hier ist die Ablage aller fur die Tatigkeit des Contact Centers notwendigen
Dokumente moglich. Links im Bildschirm ist die Liste der in ALE Connect gespeicherten Anhange
angezeigt. Rechts konnen Sie einen Anhang hinzuftigen.

i 5 Neuer Anhang
Liste der Anhange

Datei: Durchsuchen... | Keine Datei ausgewdahlt.
Datei Kommentar Groke

Kommentar: 25/05/2022
Refund-policy.pdf 251052022 186384

Returnz-policy.pdf 25/05/2022 186384

Subscription.pdf 25/05/2022 186384

Fur jeden Anhang sehen Sie den Dateinamen, einen Kommentar und die Dateigrofe.

4.2.2 Einschrankungen in der Agenten-Oberflache

Agenten und Supervisoren mussen beim Hinzufligen von Anhangen die folgenden Einschrankungen
beachten:

e Maximale GroBe eines Anhangs: 20 MB
e Maximale GesamtgroRe der Anhange: 30 MB
e Maximale Anzahl von Anhangen: 100

4.2.3 Anhang hinzufligen

Es ist nicht moglich, zwei Dateien mit identischem Namen und gleicher Dateierweiterung
hinzuzufiigen (Duplikat).

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Kundenbereiche > Wissensdatenbank >
Anhange.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Durchsuchen, um den Datei-Explorer auf lhrer
Arbeitsstation zu offnen.

3. Wihlen Sie die Datei aus, die angehingt werden soll, und klicken Sie auf Offnen.
4. Geben Sie ggf. einen freien Kommentar ein (standardmaRig das heutige Datum).

5. Klicken Sie auf Erstellen, um das Hinzufligen zu bestatigen. ALE Connect fiigt den Anhang in
die Wissensdatenbank ein.
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4.2.4 Anhang andern

Der Name eines Anhangs und der zugehdrige Kommentar kdnnen geandert werden. Diese Anderungen
werden dann automatisch in alle Musterantworten tibernommen, mit denen der Anhang verknupft
ist.

Alle Anderungen des Anhangs selbst miissen jedoch in der Quelldatei vorgenommen werden. Diese
muss dann als neuer Anhang wieder in die Anwendung importiert werden.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Kundenbereiche > Wissensdatenbank >
Anhange.

2. Klicken Sie in der Liste der Anhange auf den Namen der Datei, die geandert werden soll.
3. Andern Sie die Elemente wie gewiinscht.
4. Klicken Sie auf Bestatigen.

4.2.5 Anhang loschen

Wenn ein Anhang aus der Wissensdatenbank entfernt wird, wird er auch aus allen Musterantworten
entfernt, mit der er verknupft war.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Kundenbereiche > Wissensdatenbank >
Anhange.

2. Klicken Sie in der Liste der Anhange auf den Namen der Datei, die geloscht werden soll.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen.
ALE Connect fordert Sie auf, den Loschvorgang zu bestatigen.

4. Klicken Sie auf Bestatigen.
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4.3 Schlagworter

Mit dieser Funktion konnen Sie die Schlagworter festlegen, die von Agenten und Supervisoren des
Contact Centers verwendet werden, um die Musterantworten schnell zu durchsuchen. Die Suche
funktioniert mit Autovervollstandigung auf Ebene der Erstellung (oder Anderung) einer
Musterantwort. Die Schlagworter mussen als Erstes erstellt werden - vor den Musterantworten, in
denen sie verwendet werden.

4.3.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uber das Menu Administration > Kundenbereiche > Wissensdatenbank >
Schlagworter zuganglich. Links im Bildschirm ist eine Liste der in ALE Connect gespeicherten
Schlagworter angezeigt, die alphabetisch sortiert sind. Rechts kdnnen Sie neue hinzufligen.

Liste der Schlagworter Neues Schlagwort

Bestelung Schlagwort:

Erstattung

Lieferung Erstellen

Ricksendung

Shop

4.3.2 Schlagwort erstellen

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Kundenbereiche > Wissensdatenbank >
Schlagworter.

2. Geben Sie das Schlagwort in das entsprechende Feld ein.
3. Klicken Sie auf Erstellen.
ALE Connect fligt das Schlagwort in die vorhandene Liste ein.

4.3.3 Schlagwort andern

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Kundenbereiche > Wissensdatenbank >
Schlagworter.

2. Klicken Sie in der Liste links im Bildschirm auf das Schlagwort, das geandert werden soll.
3. Andern Sie es im Feld Bearbeiten rechts im Bildschirm.
4. Klicken Sie auf Bestatigen.

ALE Connect aktualisiert die Liste der Schlagworter.
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4.3.4 Schlagwort loschen

Diese Aktion ist immer moglich, auch wenn das Schlagwort bereits mit Musterantworten verknupft
wurde. In diesem Fall wird es auch in den betreffenden Musterantworten geloscht.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Kundenbereiche > Wissensdatenbank >
Schlagworter.

2. Klicken Sie in der Liste links im Bildschirm auf das Schlagwort, das geloscht werden soll.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen.
4. Klicken Sie auf Bestatigen, um das Loschen zu bestatigen.

ALE Connect aktualisiert die Liste: Das geloschte Schlagwort ist nicht mehr enthalten.

158 /286 8AL91314DEAAed12



Administration Alcatel-Lucent
Enterprise

4.4 Vorschlage

Jeder Agent, der haufig dieselbe Antwort verfasst, kann diese Antwort seinem Supervisor vorlegen,
damit sie als Musterantwort in die Wissensdatenbank aufgenommen wird. Diese Funktion zeigt alle
Vorschlage an, die von allen Agenten im Contact Center vorgelegt wurden. Sie konnen entscheiden,
ob Sie der Veroffentlichung in der Wissensdatenbank zustimmen oder diese ablehnen.

4.4.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uiber das Menui Administration > Kundenbereiche > Wissensdatenbank >
Vorschlage zuganglich. Links im Bildschirm sind die verschiedenen Antwortvorschlage angezeigt;
rechts sind die Details der standardmaRbig ausgewahlten Antwort zu sehen:

ste vorgeschlagener Antworten Detail einer Antwort
Ausgewidhltes
1D Vorgeschlagen am Agent Theia: »Root
18 15.06.22 10:52 Katarina SCHMIDT (ksc) + Beschwerden
+ Chat
Widhlen Sie ein * Kundendienst
Thema aus: * Lieferung
« Rocksendungen
= Verfahren
Betreff: Weinen Artikel abbrechen
Textkorper: Musterantworten
Hallo Fir die Rickgabe eines Artikels in einem beliebigen Geschaft des
K e Unternehmens haben Sie eine Frist von 30 Tagen, wobei Sie nur den Kassenbon
ommentar: vorlegen missen. Sie kinnen lhre Artikel zum Umtausch eder zur Rickerstattung
zuriickgeben, ausgenommen Gratisartikel.
Mit Kommentar .
verdffentlichen: @iz Otiein

Loschen

Fur jeden Vorschlag ist Folgendes angezeigt:
e 1ID,
e Datum und Uhrzeit des Vorschlags,
e Name und Login des Agenten, von dem der Vorschlag stammt (optional).

Hinweis: Es kann vorkommen, dass ein Vorschlag anonym ist. Das bedeutet, dass der Agent
zwischenzeitlich aus dem Benutzer-Datensatz geloscht wurde (z. B. wenn der Mitarbeiter das
Unternehmen verlasst). Wenn der eingeloggte Benutzer ein Supervisor-Profil hat, werden keine
anonymen Vorschlage angezeigt.
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4.4.2 Vorschlag veroffentlichen

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Kundenbereiche > Wissensdatenbank >
Vorschlage.

2. Wahlen Sie aus der Liste der Antwortvorschlage den Vorschlag aus, der veroffentlicht
werden soll. Klicken Sie dazu auf einen der Werte in der Spalte ID, Vorgeschlagen am oder
Agent: Ein roter Pfeil kennzeichnet den ausgewahlten Vorschlag. Die Details der Antwort
werden angezeigt.

3. Wabhlen Sie das Thema aus, dem die Musterantwort hinzugefigt werden soll.
4. Klicken Sie auf die Schaltflache Veroffentlichen, um die Veroffentlichung zu bestatigen.

Das Formular zum Erstellen einer Musterantwort Neues Dokument vom Typ Antwort in
[ausgewadhltes Thema] wird angezeigt: Titel und Text des Antwortvorschlags werden
automatisch eingefugt.

5. Andern Sie die Musterantwort falls nétig, bevor Sie sie validieren.

Es ist zu diesem Zeitpunkt noch moglich, die Veroffentlichung der Musterantwort
abzubrechen, ohne den Vorschlag dabei zu l6schen. Klicken Sie dazu auf die Schaltflache
Abbrechen.

6. Klicken Sie auf Bestatigen, um die vorgeschlagene Musterantwort endgultig zu
veroffentlichen.

4.4.3 Vorschlag ablehnen

Wenn der vorgelegte Vorschlag nicht angemessen oder nicht relevant ist, konnen Sie ihn loschen.
Achtung: Die Loschung erfolgt sofort und kann nicht rlickgangig gemacht werden.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Kundenbereiche > Wissensdatenbank >
Vorschlage.

2. Wabhlen Sie aus der Liste der Antwortvorschlage den Vorschlag aus, der geloscht werden soll.
Klicken Sie dazu auf einen der Werte in der Spalte ID, Vorgeschlagen am oder Agent:
Ein roter Pfeil kennzeichnet den ausgewahlten Vorschlag. Die Details der Antwort werden
angezeigt.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen.

Der Vorschlag wird sofort aus der vorhandenen Liste entfernt.
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4.5 Verwaltung der KI-Engine

Die kunstliche Intelligenz (oder Kl) soll alle eingehenden E-Mails analysieren und in der
Wissensdatenbank nach den am besten passenden Musterantworten suchen. Mit dieser Funktion
konnen Sie die Einstellungen der Engine und die Ergebnisse ansehen.

4.5.1 Indexierungsparameter ansehen

1. Klicken Sie im Menli Administration auf Kundenbereiche > Wissensdatenbank >
Verwaltung der KI-Engine.

2. Klicken Sie auf Verwaltung der Basis.

Parameter Aktuelle Basis

Maximale Anzahl von E-Mails pro Musterantwort: 1000 Durchschnittliche Anzahl von E-Mails pro Musterantwort: 1}
Maximale Anzahl von E-Mails fir Musterantworten: 100000 Gesamtzahl der E-Mails in den Musterantworten: 0
Maximales Alter der E-Mails fiir die Musterantworten: 90 Tagie) Alter der dltesten E-Mail der Musterantworten: 0 Tag(e}
Maximale Anzahl von E-Mails in den FIA: 20000 Gesamtzahl der E-Mails in den FiA: 0

Maximales Alter der E-Mails der FiA: 90 Tagie) Alter der dltesten E-Mail der FiA: 0 Tagie)

Im Bereich Parameter sind die Indexierungsparameter der Kl-Engine angezeigt.

Im Bereich Aktuelle Basis werden die Ist-Daten der Umgebung als Bezugspunkt zum
Vergleich mit den festgelegten Parametern angezeigt. Auf diese Weise konnen Sie sehen,
welche Grenzen bereits erreicht sind.

Maximale Anzahl von E-Mails pro Musterantwort
Geben Sie die maximale Anzahl von E-Mails an, die fur die Indexierung beriicksichtigt
werden sollen - von denen, die kiirzlich die Musterantwort verwendet haben.

Maximale Anzahl von E-Mails fiir Musterantworten

Geben Sie die maximale Anzahl E-Mails an, die fir die Gesamtindexierung, d. h. in Bezug auf
alle verwendeten Musterantworten, berlicksichtigt werden sollen. Mit diesem Parameter
kann die Gesamtzahl der E-Mails, die in der Nacht indiziert werden sollen, begrenzt werden,
damit das Zeitlimit nicht Uberschritten wird.

Maximales Alter der E-Mails fiir Musterantworten
Geben Sie die maximale Anzahl der Lebenstage einer zu indizierenden E-Mail an.

Maximale Anzahl von E-Mails in den F/A
Geben Sie die maximale Anzahl von E-Mails in den Fragen/Antworten an, die fir die
Indexierung berucksichtigt werden sollen.

Maximales Alter der E-Mails der F/A
Geben Sie die maximale Anzahl der Lebenstage der Frage/Antwort-E-Mails an.
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4.5.2 Indexierungszeiten der vorherigen Nacht uberprifen

1. Klicken Sie im Menl Administration auf Kundenbereiche > Wissensdatenbank >
Verwaltung der KI-Engine.

2. Klicken Sie auf Verwaltung der Basis.

Im Feld Indexierungszeiten in dieser Nacht zeigt ALE Connect die Zeitraume an, die die
Engine fur die Indexierung der Daten in der vorherigen Nacht ausgewahlt hat.

Indexierungszeiten in dieser Nacht

Einfiigezeit der neuen E-Mails am Tag: 0 min.
Indexierungszeiten der Datenbank mit Musterantworten: 0 min.
Indexierungszeiten der FIA-Datenbank: 0 min.
Kalibrierungszeit fur automatische Antworten: min.

Gesamtzeit filr diesen Kundenbereich: 0 min.
Gesamtzeit fir alle Kundenbereiche: 0 min.

Sie sehen somit:

- die Zeit, die die Engine bendtigt hat, um die neuen E-Mails des Tages in die
Datenbanktabellen einzufiigen,

- die Zeit fur die Indexierung der Musterantwort-Datenbank,

- die Zeit fur die Indexierung der Frage-/Antwortdatenbank,

- die Zeit fur die Kalibrierung der automatischen Antworten,

- die Gesamt-Indexierungszeit fiur diesen Kundenbereich,

- die Gesamt-Indexierungszeit fur alle Kundenbereiche.

4.5.3 Musterantworten analysieren

Sie haben die Moglichkeit, die Liste der in den letzten 2 Wochen verwendeten Musterantworten
einzusehen.

1. Klicken Sie im Meniu Administration auf Kundenbereiche > Wissensdatenbank >
Verwaltung der KI-Engine.

2. Klicken Sie auf Analyse der Musterantworten.

Die Liste enthalt fir jede Musterantwort das Thema, zu dem sie gehort, die Haufigkeit ihrer
Verwendung im Zeitraum und die prozentuale Relevanz.

Die Relevanz ist die Haufigkeit in Prozent, mit der die von der KlI-Engine ermittelte
Musterantwort tatsachlich verwendet wurde, im Vergleich zur Haufigkeit, mit der sie von
der Engine vorgeschlagen wurde.

Die Haufigkeit der Nutzung einer Musterantwort ist die Anzahl, wie oft die Musterantwort
in den letzten sieben Tagen bei der Bearbeitung einer E-Mail gesendet worden ist.

Die Liste der Musterantworten kann nach Thema, Haufigkeit der Nutzung oder Relevanz
sortiert werden: Verwenden Sie die Dropdown-Liste, um die Darstellung der Liste zu andern.
Jede Musterantwort in der Liste kann in einem Kontextfenster angezeigt werden. Klicken Sie
dazu auf den Namen.
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5 Benutzer

Ein Benutzer ist jede Person, die ALE Connect nutzen kann, unabhangig von der Oberflache
(Administrator und/oder Agent).

Uber die Administrator-Oberflache konnen Sie:

im alltaglichen Betrieb Benutzerkonten anlegen und verwalten,

ihnen ein Fachprofil zuweisen (Agent, Supervisor oder Koordinator),
Benutzergruppen erstellen,

die verschiedenen Profile (Echtzeit, Chat usw.) erstellen und verwalten,

den operativen Status der Agenten abfragen.
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5.1 Benutzer

Mit dieser Funktion konnen Sie alle Benutzer der ALE Connect-Plattform anlegen und verwalten. Die
Verwaltung liegt in der Verantwortung des Koordinators und wird auf Ebene des Mandanten
durchgefuhrt.

5.1.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uber das Menu Administration > Mandanten > Benutzer zuganglich. Im oberen
Teil des Bildschirms ist die Liste aller vorhandenen Benutzer angezeigt. Sie sind standardmaRig
alphabetisch nach Namen geordnet. Die Liste lasst sich jedoch nach dem Kriterium lhrer Wahl
sortieren. Klicken Sie dazu auf die entsprechende Spaltenuberschrift.

Mandant : DOKUMENTATION > Benutzer : Imu 3 Neuer Benutzer
3 Ergebnisse y

10 Vomame Name Login Gruppe Typ Gedndert am + Bearbeitet von Giiltig bis Aktionen

23.03.23 14:44 Katarina SCHMIDT L&

955 Katarina SCHMIDT ksc GRUPPE Standard 20.068.22 1445 Jean DUPONT 31.12.2099 , a
956 Kristof MULLER kmu GRUPPE Standard 01.06.22 10:50 Katarina SCHMIDT 31122099 _,J @
Elemente pro Seite 50 171

Fur jeden Benutzer ist Folgendes angezeigt:
e ID,
e Vorname,
e Name,
e ALE Connect-Login,
e Zugehorigkeitsgruppe,
e Typ der Gruppe (Standard oder API),
« Datum und Uhrzeit der letzten Anderung des Datensatzes,
e Benutzer, der die Aktion ausgefihrt hat,
e Ablaufdatum des Benutzerkontos,

o verfugbare Aktionen.
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5.1.2 Durch Provisionierung erstellte Benutzer

Agenten und Supervisoren werden automatisch durch Provisionierung erstellt:

o Name, Vorname und Sprache sind wie in den OXE-Benutzern konfiguriert.
e Login, E-Mail und Zeitzone sind wie in Rainbow konfiguriert.

Agenten und Supervisoren werden bei der Erstellung der Gruppe DEFAULTUSERGROUP zugeordnet.
Supervisoren haben in Bezug auf die DEFAULTUSERGROUP ein Supervisorprofil.

Koordinatoren mussen, wenn sie nicht Agent oder Supervisor sind, von einem anderen Koordinator
manuell als Benutzer angelegt werden. Ihr Login muss die Rainbow E-Mail-Adresse sein.

5.1.3 Benutzer anlegen

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzer.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache Neuer Benutzer.

3. Wabhlen Sie zwingend den Typ Standard aus.

Typ:* | Standard
Anrede :* | Herr
Hame :*
Vorname :

Login: *

Passwort: * Passwort bestitigen :
E-Mail : *
Provider :
Standort :
Dienst:
Telefon :
Adresse:
Land :
Stadt:
Zeitzone :* Region ;| Europe Stadt ;| Berlin
Sprache :* | Deutsch (Deutschland)
Bearbeitungsprofil: * | Standard
Bearbeitungsprofil Chat: * | Standardprofil
Echtzeitprofil: * | Défaut
Aufzeichnungsprofil :
Gruppe :

Gilltigkeit: von:|25/05/2022 @ bis:|31/12/2099 30

4. Geben Sie die Eigenschaften des Benutzers an.
5. Klicken Sie auf Speichern: Das Benutzerkonto ist nun angelegt.

6. Passen Sie die Signaturen des Benutzers fir den Versand seiner Antworten an.
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7. Legen Sie die Kompetenzen und Kenntnisstande des Benutzers fest.
8. Geben Sie seine Sprachniveaus an.
9. Wenn der Benutzer ein Supervisor ist, geben Sie die Gruppen an, die er/sie beaufsichtigt.
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5.1.3.1 Registerkarte Eigenschaften

In dieser Registerkarte konnen Sie den Benutzer identifizieren und seine personlichen Daten eingeben.
Wenn der Benutzer im Zuge einer Provisionierung erstellt wird, sind einige Felder bereits
standardmafig ausgefullt.

Achtung: Welche Felder auszufillen sind, kann je nachdem, welches Benutzerformular eingerichtet
ist, variieren. Die folgenden Erlauterungen beschreiben nur den standardmaRigen Benutzer-
Datensatz, das von ALE Connect standardmaRig bereitgestellt wird.

1.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzer.

. Wahlen Sie den entsprechenden Benutzer aus. Klicken Sie dazu auf die entsprechende Zeile.

2
3.
4

Klicken Sie auf die Registerkarte Eigenschaften.

. Geben Sie die folgenden Informationen ein:

Anrede (Pflicht)
Wahlen Sie die Anrede des Benutzers aus der Liste aus (standardmaRig Herr). Die
Anredeformen sind im System vordefiniert. Es ist nicht moglich, sie zu erstellen.

Name (Pflicht) / Vorname

Geben Sie den Nachnamen und den Vornamen des Benutzers an. Wenn der Benutzer im Zuge
einer Provisionierung erstellt wird, sind Vorname und Name standardmaRig die in OXE
deklarierten Namen.

Login (Pflicht)

Geben Sie eine ID mit bis zu 50 Zeichen ein. Der Benutzer muss diese bei der Anmeldung bei
ALE Connect eingeben. Jeder Login muss eindeutig sein. Wenn der Benutzer im Zuge einer
Provisionierung erstellt wird, ist der Login standardmafig der in Rainbow deklarierte Login.

E-Mail (Pflicht)
Geben Sie die E-Mail-Adresse des Benutzers an. Wenn der Benutzer im Zuge einer
Provisionierung erstellt wird, wird die E-Mail-Adresse mit dem Rainbow-Login initialisiert.

Adresse
Geben Sie die Postanschrift des Benutzers an.

Land
Wahlen Sie das Land, in dem der Benutzer ansassig ist, aus der Liste aus.

Stadt
Geben Sie die Stadt an, in der der Benutzer wohnt.

Zeitzone (Pflicht)

Wahlen Sie die Region und die Stadt der Zeitzone, auf die sich ALE Connect beziehen soll,
aus der Liste aus. Wenn der Benutzer im Zuge einer Provisionierung erstellt wird, ist die
Zeitzone standardmafig die in Rainbow deklarierte Zeitzone.

Sprache (Pflicht)

Wahlen Sie aus der Liste die Sprache aus, in der die ALE Connect-Oberflachen fiir diesen
Benutzer angezeigt werden sollen. Wenn der Benutzer im Zuge einer Provisionierung erstellt
wird, ist die Sprache standardmaRig die in OXE deklarierte Sprache.
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Bearbeitungsprofil (Pflicht)

Weisen Sie dem Benutzer ein Bearbeitungsprofil zu. Es legt seine Rechte in der Agenten-
Oberflache fest, insbesondere fur die Bearbeitung von E-Mails. Dies muss im Vorfeld - im
Meni Administration > Mandanten > Benutzer > Bearbeitungsprofile - angelegt werden.

Bearbeitungsprofil Chat (Pflicht)

Wenn der Benutzer Chats mit Internetnutzern fuhren wird, weisen Sie dem Benutzer ein
Chat-Bearbeitungsprofil zu. Dieses legt die Bedingungen fest, unter denen die Chats an den
Benutzer verteilt werden konnen. Chat-Bearbeitungsprofile missen im Vorfeld - im Menu
Administration > Mandanten > Benutzer > Bearbeitungsprofile CHAT - angelegt werden.

Echtzeitprofil (Pflicht)

Wahlen Sie das Echtzeitprofil aus, das dem Benutzer zugewiesen werden soll. Dies muss im
Vorfeld - im Menu Administration > Mandanten > Benutzer > Echtzeitprofile und Zuweisung
der Status an Agenten - angelegt werden.

Gruppe

Wahlen Sie aus der vorgeschlagenen Liste die Gruppe aus, der der Benutzer angehort. Die
Gruppen mussen im Vorfeld - im Menu Administration > Mandanten > Benutzergruppen -
angelegt werden. Der Benutzer erbt dann die Rechte in Bezug auf die Warteschlangen,
Bearbeitungsparameter, Sprachen und Kompetenzen der Gruppe. Wenn keine Gruppe
erstellt wurde oder der Benutzer nicht fur das Agentenprofil vorgesehen ist, lassen Sie das
Feld leer.

Giiltigkeit von/bis

Geben Sie den Gililtigkeitszeitraum des Benutzerkontos an. Das Startdatum ist standardmaRig
das aktuelle Datum. Sie konnen die Datumsangaben in die entsprechenden Felder entweder
im Format TT/MM/JJJJ eingeben oder uber den Kalender auswahlen.

5. Klicken Sie auf Speichern.
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5.1.3.2 Registerkarte Signaturen

Vom Benutzer bearbeitete E-Mails konnen mit einer automatisch eingefligten Signatur personalisiert
werden. Damit sie unten in seinen E-Mails erscheint, muss sie beim Einrichten der Gruppe, der der
Agent angehort, aktiviert werden: Registerkarte Warteschlangen, Parameter Signatur.

Wenn der Benutzer Chats bearbeitet, ist es moglich, eine Signatur pro Chat-Warteschlange
einzurichten. Sie wird dann als Nick verwendet, um den Benutzer im Gesprach mit dem Internetnutzer
zu identifizieren. Wenn keine Signatur fur die Warteschlange vorhanden ist, wird der Login des
Benutzers verwendet.

In jedem Fall kann der Benutzer mehrere Signaturen haben, aber nur eine pro Warteschlange, auf
die er Zugriff hat.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzer.
2. Wahlen Sie den entsprechenden Benutzer aus. Klicken Sie dazu auf die entsprechende Zeile.

3. Klicken Sie auf die Registerkarte Signaturen.

3 Ergebnisse

Warteschlangen ~ Signaturen Elternteil Kind

Chat

Ihr Kundenberater

Werkauf

‘oice

Elemente pro Seite; 50 111
Alle auswihlen

HSpaichem ¥ Abbrechen

4. Geben Sie fir jede Warteschlange, fur die der Benutzer Rechte hat, den Text der
Signatur ein.

Das Erstellen geht schneller, wenn Sie eine vorhandene Signatur duplizieren. Aktivieren Sie
dazu das Kontrollkastchen Elternteil fir diese Signatur (das ist dann die Vorlage, die kopiert
wird). Aktivieren Sie das Kontrollkastchen Kind fir jede Warteschlange, die diese Signatur
erben soll.

5. Klicken Sie auf Speichern, um lhre Eingabe zu speichern.
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5.1.3.3 Registerkarte Kompetenzniveau

Eine Kompetenz ist eine Fahigkeit bzw. ein berufliches Know-how, die/das den Agenten befahigt,
seine verschiedenen Aufgaben auszufuhren (z. B. eine Kompetenz im Bereich Mechanik fur die
Bearbeitung von Reparaturfallen im Kundendienst). ALE Connect stiitzt sich darauf, um die zu
bearbeitenden Falle an die am besten geeigneten Agenten zu verteilen.

Fur jede Kompetenz stufen Sie hier das Niveau des Benutzers zwischen 0 und 5 ein, wobei 5 das
hochste Kompetenzniveau darstellt. Umgekehrt bedeutet 0, dass der Benutzer die Kompetenz nicht
besitzt und daher nicht berechtigt ist, Interaktionen zu bearbeiten, die diese Kompetenz erfordern.
Standardmalig erbt der Benutzer die Kompetenzniveaus der Gruppe, zu der er gehort.

Sie haben die Moglichkeit, die Kompetenzniveaus der Benutzer (einzeln oder gruppenweise)
anzuzeigen und ggf. zu andern, um:

e eine hohe oder niedrige Auslastung zu steuern,

e voriubergehende oder unerwartete Aktivitatsspitzen (z. B. im kritischen Zeitfenster zwischen
18 und 19 Uhr) zu managen,

e der Bearbeitung eines Mediums Vorrang zu geben (z. B. zusatzliche Zuweisung von Agenten
zu Chat-Warteschlangen).

Achtung: Die Kompetenzniveaus wirken sich nur auf die Verteilung der Chat-Gesprache aus. Die
anderen Medien sind davon nicht betroffen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzer.
2. Wahlen Sie den entsprechenden Benutzer aus. Klicken Sie dazu auf die entsprechende Zeile.

3. Klicken Sie auf die Registerkarte Kompetenzniveau.

ungd

& Ergebnisse ‘\erfigbare Fitter oder p

Kompetenzgruppe Kompetenz Niveau Niveau der Gruppe In Supervisor-Arbeitsstation sichtbar
Deutschland Empfang 0 1 4 @ 5

Deutschland Kundendienst 0 1 4 @ 5

Deutschland Rechtsanspruch 0 1 4 @ 5

Deutschland Logistik 0 @1 4 5

Deutschland Reparatur @ 0 1 5

Deutschland Verkauf 0 1 2 3 4 @ 5

Elemente pro Seite:| 50 1 auf1

Lﬂ].’ipewchern ¥ Abbrechen

ALE Connect zeigt die Kompetenzen der Gruppe an, zu der der Benutzer gehort. Wenn ihm
keine Gruppe zugewiesen wurde, ist die Registerkarte leer.

Es ist moglich, die Liste einzugrenzen. Suchen Sie nach:

- Kompetenzgruppe, die ausgewahlt werden soll,

- ODER Namen der Kompetenz, die Sie in das vorgesehene Feld eingeben,

- UND nach aktiven Kompetenzen (Niveau groBer oder gleich 1), inaktiven Kompetenzen
(Niveau gleich 0) oder beidem zugleich.

4. Markieren Sie das Niveau des Benutzers fur jede Kompetenz (von 0 bis 5).

5. Klicken Sie auf Speichern.
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5.1.3.4 Registerkarte Sprachniveau

Wie bei den Kompetenzen stufen Sie hier das Niveau des Benutzers zwischen 0 und 5 ein, wobei

5 das hochste Niveau darstellt. Umgekehrt bedeutet 0, dass der Benutzer die Sprache nicht spricht
und daher nicht berechtigt ist, Interaktionen zu bearbeiten, die diese Sprache erfordern.

| Achtung: Standardmalig erbt der Benutzer die Kompetenzniveaus der Gruppe, zu der er gehort.
1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzer.
2. Wahlen Sie den entsprechenden Benutzer aus. Klicken Sie dazu auf die entsprechende Zeile.

3. Klicken Sie auf die Registerkarte Sprachniveau.

Sprachen der Agenten
Name Gewicht Actions

B | Astuslisieren
B | Astuslisieren
B | Astuslisieren

4. Markieren Sie das Niveau des Benutzers fur jede Sprache (von 0 bis 5).
5. Klicken Sie auf Aktualisieren, um lhre Eingabe zu speichern.

5.1.3.5 Registerkarte Beaufsichtigte Gruppen

In dieser Registerkarte konnen Sie dem Benutzer das Supervisor-Profil zuweisen, indem Sie die
Benutzergruppe(n) angeben, die er/sie beaufsichtigen soll. Nach dieser Zuweisung hat der Benutzer
Zugriff auf alle Supervisor-Funktionen in seiner ALE Connect-Oberflache (Dashboards, Berichte
usw.).

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzer.
2. Wahlen Sie den entsprechenden Benutzer aus. Klicken Sie dazu auf die entsprechende Zeile.
3. Klicken Sie auf die Registerkarte Beaufsichtigte Gruppen.

GRUPPE 3 2 ey GRUPPE 1 ~
GRUPPE 2

e

v w

H.Bpei:hern ¥ Abbrechen
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4.

5.

Wahlen Sie die Gruppen aus, die der Benutzer als Supervisor betreuen soll.

Um die Auswahl zu treffen, doppelklicken Sie auf die entsprechende Gruppe oder
markieren Sie sie und klicken Sie auf die Schaltflache [>>], um sie zuzuweisen. Die
Gruppen, fur die der Benutzer zum Supervisor wird, sind dann auf der rechten Seite
angezeigt. Umgekehrt ist es moglich, eine Zuweisung ggf. zu loschen.

Klicken Sie auf Speichern, um lhre Eingabe zu speichern.

5.1.4 API-Benutzer anlegen

Achtung: Diese Funktion ist ausschlieBlich zur Nutzung der Erweiterung ,,externes CRM“ bestimmt.
Naheres finden Sie im Handbuch zur Integration.

Eine der Funktionen der Erweiterung fur externe CRM ermoglicht Benutzern ohne Zugang zu

ALE Connect, auf die ALE Connect-Historie der Falle eines Kontakts zuzugreifen. Dieser Zugriff
erfolgt Uiber das Informationssystem des Unternehmens. Dazu wird eine URL aufgerufen, die auf den
ALE Connect-Server fuhrt. Damit ALE Connect den Zugriff auf diese Historie zulasst, muss ein
API-Benutzer angelegt und dann ein Authentifizierungs-Token generiert werden, der ihm
Zugriffsrechte gewahrt. Dieser Token wird in der Aufruf-URL verwendet.

Hinweis: Es werden nur einige Felder in der Registerkarte Eigenschaften des Benutzer-Datensatzes
gebraucht. Die Ubrigen Registerkarten mussen nicht ausgeflillt werden.

1.

2
3.
4

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzer.
Klicken Sie auf die Schaltflache Neuer Benutzer.

Wahlen Sie zwingend den Typ API aus.

. Geben Sie die folgenden Informationen ein:

Anrede (Pflicht)
Wabhlen Sie die Anrede des API-Benutzers aus der Liste aus (standardmabig Herr). Die
Anredeformen sind im System vordefiniert. Es ist nicht moglich, sie zu erstellen.

Name (Pflicht) / Vorname
Geben Sie den Nachnamen und den Vornamen des API-Benutzerkontos an.

Login (Pflicht)
Geben Sie eine ID mit bis zu 50 Zeichen ein. Der Benutzer muss diese bei der Anmeldung bei
ALE Connect eingeben. Jeder Login muss eindeutig sein.

Token

In diesem Feld wird der Authentifizierungs-Token des API-Benutzerkontos angezeigt,
nachdem er durch Klicken auf die entsprechende Schaltflache generiert wurde (nur beim
Bearbeiten des Datensatzes zuganglich).

Passwort/Passwort bestadtigen
Gegenstandslos.

E-Mail (Pflicht)
Geben Sie die E-Mail-Adresse des API-Benutzerkontos an.

Telefon
Gegenstandslos.

Adresse
Gegenstandslos.
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Stadt
Gegenstandslos.

Zeitzone (Pflicht)
Wahlen Sie die Region und die Stadt der Zeitzone, auf die sich ALE Connect beziehen soll,
aus der Liste aus.

Sprache (Pflicht)
Wahlen Sie aus der Liste die Sprache aus, in der die ALE Connect-Oberflachen fir diesen
Benutzer angezeigt werden sollen.

Bearbeitungsprofil (Pflicht)
Gegenstandslos. Lassen Sie den standardmafig ausgewahlten Wert stehen.

Bearbeitungsprofil Chat (Pflicht)
Gegenstandslos. Lassen Sie den standardmalRig ausgewahlten Wert stehen.

Profil (Pflicht)
Gegenstandslos. Lassen Sie den standardmafig ausgewahlten Wert stehen.

Gruppe
Da dieser Benutzer keine Interaktionen bearbeiten wird, lassen Sie das Feld leer.

Giiltigkeit von/bis

Geben Sie den Glltigkeitszeitraum des Benutzerkontos an. Das Startdatum ist standardmaRig
das aktuelle Datum. Sie konnen die Datumsangaben in die entsprechenden Felder entweder
im Format TT/MM/JJJJ eingeben oder uber den Kalender auswahlen.

5. Klicken Sie auf Speichern.

6. Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (?J) in der Zeile des gerade angelegten
API-Benutzers.

7. Klicken Sie auf die Schaltflache Neuen Token erzeugen.

Der Authentifizierungs-Token des API-Benutzers wird automatisch generiert.
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5.1.5 Einem Benutzer ein Fachprofil zuordnen

Wenn der Benutzer angelegt ist, mussen Sie ihm ein Profil zuordnen:
o Koordinator
e Supervisor

I Achtung: Jeder Benutzer, der kein Koordinator oder Supervisor ist, gilt als Agent.

5.1.6 Benutzer andern
1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzer.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (:i ) in der Zeile des betreffenden Benutzers.
3. Andern Sie die gewiinschten Eigenschaften.
4. Klicken Sie auf Speichern.

5.1.7 Benutzer loschen

Achtung: Wenn ein Benutzer geloscht wird, erscheint er nicht mehr in der Datenbank, ist aber in
der Statistikdatenbank (Bl) nicht geloscht.

Wenn Sie einen Benutzer loschen mochten, aber seine friihere Aktivitat weiterhin einsehbar sein
soll, missen Sie den Benutzer in seiner Gruppe belassen. Andernfalls wird jeder Verweis auf die
Benutzergruppe auch in der Bl-Datenbank geloscht und es ist keine Statistik mehr verfiigbar.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzer.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen (iﬁ ) in der Zeile des betreffenden Benutzers.
ALE Connect fordert Sie auf, den Loschvorgang zu bestatigen.

3. Klicken Sie auf Ja.
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5.2 Benutzerformular

Der standardmalige Benutzer-Datensatz hat eine Reihe von Feldern. Sie konnen jedoch nach Bedarf
auch eigene Felder hinzufiigen. Diese konnen dann in den T- oder T+-Berichten als Dimensionen
verwendet werden.

| Achtung: Die hier angelegten Felder werden auf alle Benutzer des Mandanten angewendet.

5.2.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uber das Menu Administration > Mandanten > Benutzer > Benutzerformular
zuganglich. Im oberen Teil des Bildschirms ist die Liste aller vorhandenen Benutzerfelder angezeigt.
Standardmahig sind sie in der Reihenfolge der Anzeige sortiert. Die Liste lasst sich jedoch nach dem
Kriterium lhrer Wahl sortieren. Klicken Sie dazu auf die entsprechende Spaltenuberschrift.

ALE Connect bietet nativ 4 vordefinierte und nicht l6schbare Benutzerfelder: Dienstleister,
Standort, Abteilung und Land.

4 Ergebnisse

1D Name Sichtbarkeit Reihenfolge der Anzeige Status Gedndert am Durch Aktionen

05.12.18 10:41

13 Site Sichtbar 950 Optional 05.12.18 10:41 Admin

14 Department Sichtbar 975 Opticnal 05.12.18 10:41 Admin

AT .

16 Country Sichtbar 1.150 Optional 05.12.18 10:41 Admin

Elemente pro Seite:| 50 111

Fur jeden Kundenbereich ist Folgendes angezeigt:
e vom System zugewiesener eindeutiger Bezeichner,
e Name,
e Angabe, ob das Feld im Benutzer-Datensatz angezeigt wird oder nicht,
e seine Anzeigeposition im Benutzer-Datensatz,
e Angabe, ob dieses Feld im Benutzer-Datensatz zwingend ausgefiillt werden muss oder nicht,
e Datum und Uhrzeit der letzten Anderung,
o Benutzer, der die Aktion ausgefiihrt hat,

o die moglichen Aktionen, die durch ein Icon angezeigt sind.
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5.2.2 Benutzerfeld erstellen

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzer >
Benutzerformular.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Neues Feld. Der folgende Bildschirm erscheint:

HName :* |Mummer

Bezeichnung : Sprachen Bezeichnung

Franzosisch (Frankreich) Humero
Englisch (Vereinigte Staaten* |Mumber
Deutsch (Deutschland)

Beschreibung :

Sichtbarkeit : @Sichtt:ar Nicht sichtbar
Status : pflicht () Optional

Reihenfolge der Anzeige: |1

Geben Sie zwingend den Namen des Felds an.
Geben Sie die Bezeichnung in den verschiedenen Sprachen der Anwendung an.

Fligen Sie ggf. eine Beschreibung hinzu, wenn Sie die Verwendung naher angeben mochten.

o Ul AN W

Geben Sie durch Markieren der entsprechenden Option an, ob das Feld im Benutzer-
Datensatz sichtbar sein soll oder nicht. Standardmafig ist ein Feld sichtbar.

7. Geben Sie an, ob das Feld bei der Eingabe im Datensatz Pflicht oder optional
(Standardauswahl) ist, indem Sie die entsprechende Option aktivieren.

8. Geben Sie die Anzeigereihenfolge fiir das Feld an, d. h. seine Position im Benutzer-
Datensatz. Jedes statische Feld im Datensatz hat ein Intervall von 100 bis 100. Die neuen
Felder sind zwischen diesen Werten angesiedelt.

9. Wenn das Feld mehrere mogliche Werte hat, fligen Sie diese hinzu. Sie werden dann als
Dropdown-Liste mit Auswahlmaoglichkeit im Benutzer-Datensatz angezeigt. Wahlen Sie dann
den Standardwert (optional) aus.

10. Klicken Sie auf Speichern, um lhre Eingabe zu speichern.
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5.2.3

Werte zu einem Feld hinzufligen

Je nach Art der Information, die eingegeben wird, konnen Sie eine Liste von Werten vordefinieren,
aus der der gewinschte Wert nur noch ausgewahlt werden muss. Es konnen jederzeit Werte
hinzugefiuigt werden.

Achtung: Fur das Feld ,Land“ ist die Werteliste standardmaRig im System definiert und kann nicht
geandert werden.

1.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzer >
Benutzerformular.

Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (?’ ) in der Zeile des betreffenden Felds.
Klicken Sie auf die Schaltflache Neuer Wert.

Der folgende Bildschirm erscheint:

Name Reihenfolge der Anzeige Bezeichnungen auf Franzdsisch Bezeichnungen auf Englisch Bezeichnungen auf Deutsch actions ¢

Wert 1 1 Valeur 1 Value 1

Wert 2 2 Valeur 2 Value 2

o o

Wert 3 3 Valeur 3 Value 3

Geben Sie den Namen, den Anzeigerang in der Liste und die Bezeichnung in den
verschiedenen Sprachen ein.

5. Wiederholen Sie die letzten beiden Schritte fur jeden Wert, der hinzugefligt wird.

3.
4.

5.2.5

. Wahlen Sie den Standardwert aus, falls gewiinscht. Wenn Sie keine Angabe machen, ist das

Feld standardmahig leer.
Klicken Sie auf Speichern, um lhre Eingabe zu speichern.
Benutzerfeld andern

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzer >
Benutzerformular.

Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (?J ) in der Zeile des betreffenden Felds.
Andern Sie die Eigenschaften wie gewiinscht (siehe Erstellung).
Klicken Sie auf Speichern, um lhre Eingabe zu speichern.

Benutzerfeld loschen

Nur fest im System einprogrammierte Felder (Dienstleister, Standort, Abteilung und Land) kdnnen
nicht geloscht werden.

1.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzer >
Benutzerformular.

Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen (j ) in der Zeile des betreffenden Felds.
ALE Connect fordert Sie auf, den Loschvorgang zu bestatigen.
Klicken Sie auf Ja.

ALE Connect aktualisiert die Liste: Das Feld wird nicht mehr angezeigt.
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5.3 Status der Benutzer

In ihrer ALE Connect-Oberflache konnen die Agenten ihren operativen Status auswahlen: Dieser
zeigt in Echtzeit an, was der Agent gerade tut, und kommuniziert seine Verfligbarkeit an andere
eingeloggte Benutzer. Er wird durch ein rundes Icon (nicht anpassbar) und eine Bezeichnung
dargestellt, die angibt, womit die Person gerade beschaftigt ist.

Mit dieser Funktion konnen Sie alle in ALE Connect verfugbaren operativen Status ansehen.

Sie werden standardmabBig erstellt: Sie konnen nichts hinzufiigen, andern oder loschen.

Sie mussen sie jedoch den Echtzeitprofilen der betreffenden Benutzer zuordnen, damit sie auf der
Agenten-Oberflache verfiigbar sind.

Hinweis: ALE Connect erfasst die in jedem Status verbrachten Zeit Uber verschiedene Zeitraume.
Sie konnen von Supervisoren uUber detaillierte Analyseberichte eingesehen werden.

5.3.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uiber das Menui Administration > Mandanten > Benutzer > Benutzer-Status
zuganglich. Im oberen Teil des Bildschirms ist die Liste aller vorhandenen Status angezeigt:

5 Ergebnisse P n der Tabele unten suchen

1] Name -  Pause Aktiv Gedndert am Durch Aktionen

0200212021 14:51:08

T Push Chat (Push Chat} Mein Alctie 22/08/2020 14:35:59 Ansehen
[ Push Email (Push Email) Mein Alkdiv 10052020 17.54:22 Ansehen
5 Push Woice (Push Voice) Hein Akdiv 05/05/2020 12:37:08 Ansehen
18 Micht verfig (Withdraw ) Mein Akdiv 2400212021 16:15:08 Ansehen
17 Nachbearbeit (WrapUp) Mein Ak 0910/2020 10:16:35 Anszehen

Elemente pro Seite: | 50 1auf1

Fur jeden Status ist Folgendes angezeigt:
e 1D,
e Name,
e Information, ob der Benutzer, der sich in diesem Status befindet, pausiert oder nicht,
e Information, ob der Status aktiv ist oder nicht,
e Datum und Uhrzeit der letzten Anderung,
o letzter Benutzer, der ihn geandert hat,

e Link zur Ansicht der Eigenschaften.
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5.3.2 Status zur Anzeige der Verfligbarkeit

Name des

Status JEeh

Vorab
zugewiesen

Push Chat

Push E-Mail

Push Voice

Inaktiv

Wrap-up

© 06 00

Was kann der Agent tun?

Ein Sonderstatus, in dem sich ein Agent vorubergehend befinden
kann, wenn sein Supervisor seine Bearbeitungsgruppe andert. Dieser
Status stellt sich in Form eines grauen Kreises dar, damit der Agent
weil, dass er warten muss, bis der Vorgang abgeschlossen ist.

Der Agent kann nur Chats bearbeiten, die von ALE Connect im
Push-Modus aktiv zugewiesen werden. In diesem Status steht es
dem Agenten jedoch frei, parallel andere Falle im Pull-Modus zu
bearbeiten (E-Mails, Facebook Messenger oder Twitter).

Der Agent kann nur von ALE Connect im Push-Modus aktiv
zugewiesene E-Mails bearbeiten. In diesem Status steht es dem
Agenten jedoch frei, parallel andere Falle im Pull-Modus zu
bearbeiten (E-Mails, Facebook Messenger oder Twitter).

Der Agent kann nur von ALE Connect im Push-Modus aktiv
zugewiesene Anrufe bearbeiten. In diesem Status steht es dem
Agenten jedoch frei, parallel andere Falle im Pull-Modus zu
bearbeiten (E-Mails, Facebook Messenger oder Twitter).

Der Agent ist voriibergehend in Pause. Es erfolgt keine Verteilung
von Interaktionen im Push-Modus. Sie wird erst wieder
aufgenommen, wenn der Agent seinen operativen Status andert.

In diesem zeitlich begrenzten Status ist die Verteilung von
Interaktionen im Push-Modus kurzzeitig ausgesetzt, damit der Agent
eine Nebenarbeit abschlieBen kann. Die Dauer des Wrap-up-Status
ist begrenzt: Wenn die Zeit abgelaufen ist, kehrt der Agent
automatisch in den operativen Status zuriick, in dem er sich vor
dem Wrap-up-Status befand.

8AL91314DEAAed12
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5.4 Fachprofile

Jeder in ALE Connect deklarierte Benutzer muss uiber ein Profil verfugen, das seine Rolle und den
Zugriff auf Funktionen der Administrator- und Agenten-/Supervisor-Oberflache regelt.

Es gibt 3 Profile:

5.4.1

Koordinator

Supervisor
Agent

Koordinator

Dieses Benutzerprofil hat volle Rechte zum Einrichten eines Mandanten. Der Koordinator kann somit
alle Funktionen in Bezug auf dessen Kundenbereiche nutzen. Daruber hinaus hat er Zugriff auf
bestimmte technische Erweiterungen (z. B. erweitertes Routing).

| Achtung: Der erste Koordinator wird von AKIO manuell erstellt, wenn der Mandant erstellt wird.

5.4.1.1 Funktionen des Koordinators
In der Administrator-Oberflache hat er fiir jeden Kundenbereich seines Mandanten Rechte:

Er verwaltet alle Optionen der Warteschlangen, abgesehen von deren Erstellung.

Er verwaltet alle Listen der Kundenbereiche (Adressbuch, Klassifizierungskriterien,
Umleitungsprofil usw.).

Er erstellt die Geschafts- und Routingregeln.

Er richtet den Geschaftszeitenkalender ein.

Er verwaltet die gesamte Wissensdatenbank.

Er erstellt und ordnet Hinhalte-E-Mails, HTML-Vorlagen und Alarmschwellen zu.
Er erstellt die Signatur fur jeden Kundenbereich.

Er legt die Benutzer an und definiert dann die Profile jedes einzelnen Benutzers im
jeweiligen Kundenbereich.

Er erstellt und definiert Benutzergruppen.

Er ordnet Agenten den Benutzergruppen zu.

5.4.1.2 Koordinatorprofil zuweisen

1.
2.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Koordinatoren.

Klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen, um die Liste der vorhandenen Benutzer
anzuzeigen.

Wahlen Sie den gewlinschten Benutzer aus der Liste aus. Markieren Sie dazu das
entsprechende Kontrollkastchen (Mehrfachauswahl erlaubt).

Klicken Sie auf Hinzufiigen, um die Zuweisung zu bestatigen.

ALE Connect aktualisiert die Liste der Koordinatoren im System.
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5.4.1.3 Koordinatorprofil entziehen
1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Koordinatoren.

2. Wahlen Sie den Koordinator aus der Liste aus, dem Sie die Rechte entziehen wollen.
Markieren Sie dazu das entsprechende Kontrollkastchen (Mehrfachauswahl erlaubt).

3. Klicken Sie auf Loschen, um den Vorgang zu bestatigen.
ALE Connect fordert Sie auf, den Loschvorgang zu bestatigen.
4. Klicken Sie auf Ja, um die Aktion zu bestatigen (oder auf Nein, um die Aktion abzubrechen).

ALE Connect aktualisiert die Liste der Koordinatoren im System.
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5.4.2 Supervisor

In einem Contact Center ist der Supervisor fir eine oder mehrere Gruppen von Agenten verantwortlich.
Er ist im Ubrigen haufig zugleich Agent als auch Supervisor. Er koordiniert die Tatigkeit im operativen
Geschaft und begleitet die ihm unterstehenden Agenten im Rahmen ihrer taglichen Arbeit.Ein
Supervisor ist nur fur einen Mandanten in der Rolle des Supervisors. Wenn ein und dieselbe

Person Benutzergruppen fur mehrere Mandanten betreuen soll, muss sie mehrere Logins erhalten.

5.4.2.1 Funktionen des Supervisors
In der Administrator-Oberflache kann er:

e nur auf die Registerkarte Administration zugreifen,

o die Kundenbereiche ansehen, flr die die von ihm beaufsichtigten Benutzergruppen Rechte
haben,

o die Warteschlangen ansehen, die mit diesen Kundenbereichen verknupft sind,
¢ Hinhalte-Nachrichten fur die Kundenbereiche erstellen oder andern,

e den Kalender der Kundenbereiche andern,

e HTML-Vorlagen fur die Kundenbereiche erstellen oder andern,

e einleitende und Schlussformeln fur die Kundenbereiche erstellen oder andern,
o die Wissensdatenbank pflegen,

e das Adressbuch der Kundenbereiche verwalten,

e Benutzer anlegen, allerdings nur fir die von ihm beaufsichtigten Gruppen,

o die Benutzer-Datensatze der beaufsichtigten Gruppen andern,

o beaufsichtigten Benutzern Bearbeitungsprofile zuweisen,

o beaufsichtigten Benutzern Chat-Bearbeitungsprofile zuweisen,

o die Rechte der beaufsichtigten Benutzergruppen ansehen und andern,

o beaufsichtigte Benutzer anderen Gruppen zuordnen,

o die Liste der beaufsichtigten Benutzer, die in ALE Connect eingeloggt sind, ansehen.

In der Agenten-Oberflache stehen ihm Funktionen zur Verfligung, die fiir Agenten nicht sichtbar
sind:

o Dashboarding-Anwendung fur eine Echtzeitiberwachung der Aktivitat,
o Statistik- und Berichtsmodul zur Ergebnisanalyse,
e Picking fur eine stichprobenartige Kontrolle der Antworten der Agenten,

e Desktop, um von Agenten in den Papierkorb gelegte Falle endgliltig zu l6schen oder zu
reaktivieren,

o Desktop, um die von den Agenten verfassten Antworten vor dem Versand zu validieren oder
abzulehnen,

e Export von Kontakten in eine Datei.
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5.4.2.2 Supervisor-Profil zuweisen
Es gibt zwei Moglichkeiten, die Zuweisung vorzunehmen: entweder uber den Datensatz einer
Benutzergruppe oder uber den Datensatz eines Benutzers. Das Ergebnis ist in beiden Fallen gleich.

Vorgehensweise 1

Ein bestimmter Benutzer wird zum Supervisor einer Gruppe erklart.

1.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Benutzergruppen.

. Wabhlen Sie die Benutzergruppe aus der Liste aus, die beaufsichtigt werden soll.

2
3.
4

Klicken Sie auf die Registerkarte Supervisoren.

Klicken Sie auf die Schaltflache Supervisoren hinzufiigen: ALE Connect zeigt die Liste der
Benutzer an, die nicht uber dieses Profil verfugen.

Markieren Sie die Benutzer, denen Sie das Supervisor-Profil zuweisen mochten
(Mehrfachauswahl moglich).

Klicken Sie auf die Schaltflache Ausgewahlte Supervisoren hinzufiigen, um die Zuweisung
Zu bestatigen.

ALE Connect aktualisiert die Liste der Supervisoren.

Vorgehensweise 2

Es werden die Benutzergruppen deklariert, die der Benutzer beaufsichtigen soll.

1.

5.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Benutzer.

. Wahlen Sie den betreffenden Benutzer in der Liste aus.

2
3.
4

Klicken Sie auf die Registerkarte Beaufsichtigte Gruppen.

. Wahlen Sie die Gruppe(n) aus, die der Benutzer als Supervisor betreuen soll.

Klicken Sie auf Speichern, um lhre Eingabe zu speichern.

5.4.2.3 Supervisor-Profil entziehen

Vorgehensweise 1

Diese Funktion ist nur fur Koordinatoren zuganglich.

1.
2.
3.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Benutzergruppen.
Wahlen Sie die betreffende Benutzergruppe aus der Liste aus.

Klicken Sie auf die Registerkarte Supervisoren: ALE Connect zeigt die Liste der Supervisoren
der Gruppe an.

Markieren Sie die Supervisoren, denen Sie das Supervisor-Profil entziehen mochten
(Mehrfachauswahl moglich).

Klicken Sie auf die Schaltflache Ausgewahlte Supervisoren loschen.

ALE Connect aktualisiert die Liste der Supervisoren.
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Vorgehensweise 2

1.

2
3
4.
5

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Benutzer.

. Wahlen Sie den betreffenden Benutzer in der Liste aus.

Klicken Sie auf die Registerkarte Beaufsichtigte Gruppen.
Heben Sie die Auswahl der beaufsichtigten Gruppe(n) auf.

Klicken Sie auf Speichern, um lhre Eingabe zu speichern.
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5.4.3 Agent

Der Agent ist ein Berater, der fir die Bearbeitung von Interaktionen mit Kontakten zustandig ist
(Telefonanruf, E-Mail usw.). Er verfugt uber Kompetenzen, die das System zur Verteilung der
Interaktionen heranzieht. Im Gegensatz zu den anderen Profilen wird das Agentenprofil einem
Benutzer nicht zugeordnet. Er erhalt das Agentenprofil, sobald er einer Benutzergruppe zugewiesen
wird, die Zugriffsrechte fur mindestens eine Warteschlange hat. Mit anderen Worten: Jeder
Benutzer, der kein Koordinator oder Supervisor ist, gilt als Agent.

Bei ALE Connect bearbeitet der Agent Interaktionen entsprechend seinen Lese- und Schreibrechte
fur die entsprechenden Warteschlangen. Auf die Systemadministration hat er hingegen keinen
Zugriff. Ein Agent ist einem Mandanten zugeordnet: Er kann daher Rechte fir die Warteschlangen
der verschiedenen Kundenbereiche dieses Mandanten besitzen.
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5.5 Bearbeitungsprofile

Ein Bearbeitungsprofil legt den Funktionsumfang fest, uber den Agenten und Supervisoren in ihrer
ALE Connect-Oberflache verfiigen. Das betrifft u. a. die Bearbeitung von E-Mails. Jeder Benutzer
kann nur ein Bearbeitungsprofil haben, das in seinem Datensatz sichtbar ist.

| Achtung: ALE Connect stellt ein Standard-Bearbeitungsprofil bereit.

5.5.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uiber das Menu Administration > Mandanten > Benutzer > Bearbeitungsprofile
zuganglich. Im oberen Teil des Bildschirms ist die Liste aller vorhandenen Bearbeitungsprofile
angezeigt. Sie sind standardmaRig alphabetisch aufsteigend (A-Z) nach Namen geordnet. Es ist
jedoch moglich, die Liste nach dem Kriterium Ihrer Wahl zu sortieren. Klicken Sie dazu auf die
entsprechende Spaltenuberschrift.

1 Ergebnisse 7’ Suchen

] Name « | Anzahl zugeordneter Benutzer Gedndert am Durch Aktionen

25/05/2022 16:14:35 Katarina SCHMIDT ,/.

Elemente pro Seite: | 50 1 auf1

Fur jedes Profil ist Folgendes angezeigt:
e 1D,
e Name,
e Gesamtzahl der Benutzer mit diesem Profil,
« Datum und Uhrzeit der letzten Anderung,
e Benutzer, der es erstellt oder geandert hat,

o die moglichen Aktionen, die durch ein Icon angezeigt sind.
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5.5.2 Bearbeitungsprofil erstellen

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzer >
Bearbeitungsprofile.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Neues Profil hinzufiigen.

Der folgende Bildschirm erscheint:

Name :*
Standard-Mandantenprofil : ~ ® Jz ) Mein
Standard-Repisterkarte : | Warteschlangen
Sichtbare Registerkarten : | Ansicht der Sprachen [l Kompetenzen-Ansicht

Standard-Fallliste : | Liste
Spontane E-Mail aktiviert: () plein @ Ja
StandardmiBiges E-Mail-Format: @ 7L O Text
Eigenstandigkeit beim Antworten @ | Frai
Automatische Rechtschreibpriifung : () Mein ® Ja

Art der Kl-Vorschldge : | Musterantworten und Fragen/Antworten

3. Geben Sie die folgenden Parameter ein:

Name (Pflicht)
Geben Sie einen Namen an, der die Art des Profils und seiner Benutzer eindeutig
identifiziert.

Standard-Mandantenprofil

Geben Sie durch Markieren der Option an, ob dieses Bearbeitungsprofil allen neuen
Benutzern des Mandanten standardmaRig zugewiesen werden soll oder nicht. Es kann nur ein
Standard-Bearbeitungsprofil flr einen Mandanten geben. Dieses kann nicht direkt geloscht
werden: Es muss erst ein neues Standardprofil definiert werden, bevor das aktuelle Profil
geloscht werden kann.

Hinweis: Das Andern dieser Option hat keinen Einfluss auf die Bearbeitungsprofile, die
bereits Agenten zugewiesen sind.

Standard-Registerkarte

In der ALE Connect-Oberflache kann sich der Agent die Liste der Falle nach Warteschlangen,
Kompetenzen oder Sprachen sortiert anzeigen lassen (unabhangig vom Desktop). Wahlen Sie
aus diesen drei Vorschlagen die Registerkarte aus, die standardmafig angezeigt werden soll.

Sichtbare Registerkarten

Setzen Sie zusatzlich zur vorstehenden Option bei den Registerkarten Hakchen, Uber die sich
der Agent die Liste der Falle nach Warteschlangen, Kompetenzen oder Sprachen sortiert
ansehen kann. Die Standard-Registerkarte ist zwingend mit Hakchen markiert und
ausgegraut. Eine hier nicht markierte Registerkarte erscheint auf der Oberflache des
Agenten, ist aber nicht zuganglich.
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Standard-Fallliste

Die Anzeige der Fallliste kann, unabhangig vom Desktop, eingeschrankt werden, indem ein
Standardfilter angewendet wird:

Liste: Es wird kein Filter auf die Liste angewendet (Standardoption). Alle Falle werden
angezeigt.

Gefiltert: Es werden nur die Falle angezeigt, die dem eingeloggten Agenten zugeordnet
sind, und alle Falle ohne Zuordnung. Anderen Agenten zugewiesene Falle sind ausgeblendet.
Meine Liste: Gleiche Wirkung wie bei der Option Gefiltert, aber die Anzahl der nicht
zugeordneten Falle wird auf die Anzahl reduziert, die im Parameter Anzahl neuer Falle
(Meine Liste) (0 - 255) angegeben ist. Diese Option ist nur fur den Desktop der laufenden
Falle verfiigbar.

Anzahl neuer Falle (Meine Liste) (0 - 255)

Dieser Parameter wird nur angezeigt, wenn die Option Meine Liste als Standardfilter fur
die Fallliste ausgewahlt worden ist. Geben Sie die maximale Anzahl der nicht
zugeordneten Falle (von 0 bis 255) an, die in der Liste der laufenden Falle angezeigt
werden sollen. Beispiel: Wenn Sie 3 eingeben, werden im Desktop nur 3 nicht zugeordnete
Falle mit der hochsten Dringlichkeit angezeigt (zusatzlich zu den Fallen, die dem Agenten
zugewiesen sind).

Spontane E-Mail aktiviert

Mit dieser Option wird der Agent (oder ein Supervisor) berechtigt, E-Mails an einen
Empfanger auch auBerhalb eines Falls zu schicken. Wird es untersagt, kann keine spontane
E-Mail an eine Warteschlange geschickt werden, auch wenn der Agent ansonsten berechtigt
ist, auf diese Warteschlange zuzugreifen, um Falle zu bearbeiten (Parameter Lesen/
Antworten in den Einstellungen der Warteschlangen).

Standardmabiges E-Mail-Format
Wahlen Sie das Format der eingehenden Nachrichten in der Agenten-Oberflache aus, indem
Sie hier die gewunschte Option aktivieren: Text oder HTML.

Eigenstandigkeit beim Antworten

Wahlen Sie den Grad der Eigenstandigkeit fiir die Agenten in diesem Profil aus, wenn diese
eine E-Mail-Antwort an einen Kontakt senden. Diese Einstellung betrifft sowohl E-Mails, die
im Rahmen eines Falls gesendet werden, als auch spontane E-Mails.

Systematische Validierung: Alle vom Agenten gesendeten Nachrichten gehen ohne Ausnahme
zur Validierung an den Supervisor.

Zufallige Validierung: Vom Agenten gesendete Nachrichten werden nach dem Zufallsprinzip
an den Supervisor zur Validierung weitergeleitet (er erhalt etwa 1 Antwort von 10).

Frei: Der Agent kann ohne Validierung durch den Supervisor antworten, es sei denn, die der
gesendeten Nachricht zugeordnete Warteschlange ist mit einer systematischen oder
zufalligen Validierung konfiguriert.

Fiir (Tag(e)) (O = immer)

Dieser Parameter wird angezeigt, wenn in der vorherigen Option die systematische oder
zufallige Validierung ausgewahlt wurde. Geben Sie die Anzahl der Tage an, wahrend derer
die Antworten der Agenten systematisch ihrem Supervisor zur Validierung vorgelegt werden.
Nach diesem Zeitraum schaltet ALE Connect die Agenten automatisch in die freie Validierung
zuruck. Der Wert 0 (Standardauswahl) gibt an, dass diese Zeit unbegrenzt ist. Der Vorgang
ist dann dauerhaft.
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Prozentsatz der Validierung

Dieser Parameter wird angezeigt, wenn unter Eigenstandigkeit beim Antworten die zufallige
Validierung ausgewahlt wurde. Geben Sie den Gesamtprozentsatz der Antworten ein, die
dem Supervisor zur Validierung vorgelegt werden, und zwar fur alle Agenten.

Automatische Rechtschreibpriifung

Wenn der Agent auf eine der Sende-Schaltflachen in der E-Mail klickt, lasst ALE Connect
automatisch die Rechtschreibpriifung laufen, um den Inhalt zu analysieren. Wenn keine
Fehler erkannt werden, wird die E-Mail gesendet. Wenn nicht, wird dies gemeldet. Wenn
der Agent ein zweites Mal auf eine der Sende-Schaltflachen klickt, wird die E-Mail gesendet,
auch wenn sie noch Fehler enthalt.

Art der KI-Vorschlage

Wenn der Agent eine Antwort an einen Kontakt verfasst, kann er sich dabei von der
ALE Connect KI-Engine unterstlitzen lassen. Diese analysiert die Anfrage des Kontakts und
schlagt dem Agenten die geeignetsten Antworten vor, die dieser dann als Grundlage fur
seine Antwort verwenden kann. Wahlen Sie die Elemente aus, die die Engine nach der
Abfrage vorschlagen soll:

Musterantworten und Fragen/Antworten: Es werden die Musterantworten und Fragen/
Antworten angezeigt, die der Anfrage in der eingehenden Nachricht am ehesten
entsprechen.

Musterantworten: Es werden nur die relevantesten Musterantworten angezeigt.
Fragen/Antworten: Es werden nur die relevantesten Fragen/Antworten angezeigt.

4. Klicken Sie auf Speichern.

Das System aktualisiert die Liste der vorhandenen Bearbeitungsprofile sofort: Das neue
Profil erscheint dort.
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5.5.3 Benutzern ein Profil zuweisen

Mit dieser Vorgehensweise konnen Sie mehreren Benutzern in einer einzigen Aktion ein
Bearbeitungsprofil zuweisen. Das zugewiesene Profil ist im Benutzer-Datensatz nur fur Benutzer
sichtbar (Menu Verwaltung > Mandanten > Benutzer > Registerkarte Eigenschaften).

5.5.3.1 Benutzer mit dem Profil verkniipfen
Mit dieser Vorgehensweise konnen Sie mehreren Benutzern in einer Massenaktion ein Bearbeitungsprofil
zuweisen. Sie konnen diese Zuordnung aber auch im Datensatz des einzelnen Benutzers vornehmen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzer >
Bearbeitungsprofile.

2. Wahlen Sie das zu andernde Profil aus.
3. Klicken Sie auf die Registerkarte Benutzer.

ALE Connect zeigt die Liste der Benutzer an, die bereits lber dieses Bearbeitungsprofil
verfugen.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache Benutzer hinzufiigen.

ALE Connect zeigt automatisch die Liste aller Benutzer an, die noch kein Bearbeitungsprofil
haben. Bei jedem konnen Sie den Vornamen, Nachnamen, Login,
das Enddatum der Giiltigkeit, die Gruppe und das zukiinftige Bearbeitungsprofil sehen.

Wenn die Liste zu lang ist, konnen Sie mit den verfligbaren Filtern suchen: durch Auswahl
eines Bearbeitungsprofils aus der Liste ODER einer Benutzergruppe ODER durch Eingabe des
Namens, Vornamens oder Logins. Das Eingabefeld arbeitet im Modus ,,enthalt.

5. Wahlen Sie die Benutzer, die hinzugefugt werden sollen, aus der Ergebnisliste aus.

Um einzeln auszuwahlen, markieren Sie jeden Benutzer, der dem Profil hinzugefiigt werden
soll, manuell. Um eine Massenauswahl zu treffen, konnen Sie alle Elemente auf der
aktuellen Seite oder alles (alle Seiten) auswahlen.

6. Wenn die Auswahl abgeschlossen ist, klicken Sie auf die Schaltflache Ausgewahlte Benutzer
hinzufiigen.

ALE Connect kehrt zur Liste der Benutzer des Profils zurlick: Sie wurde aktualisiert.

5.5.3.2 Zuordnung léschen

Jeder Benutzer muss ein Bearbeitungsprofil haben: Dieses Feld ist daher im Benutzer-Datensatz ein
Pflichtfeld. Es ist somit nicht moglich, die Zuordnung eines Profils zu l6schen, ohne es durch ein
anderes zu ersetzen.

Es gibt zwei Wege, das Bearbeitungsprofil eines Benutzers zu andern:

e Weg 1: Sie andern direkt den Datensatz des betreffenden Benutzers, indem Sie ein anderes
Bearbeitungsprofil auswahlen. Die Liste der Benutzer des neu gewahlten Bearbeitungsprofils
wird automatisch aktualisiert. Diese Vorgehensweise bietet sich bei punktueller Anderung
an.

e Weg 2: Sie flgen die Benutzer dem neuen Bearbeitungsprofil hinzu, das Sie ihnen zuweisen
mochten. Durch diese Aktion werden sie aus dem alten Profil, dem sie zugeordnet waren,
entfernt. Gleichzeitig aktualisiert ALE Connect das entsprechende Feld in den jeweiligen
Benutzer-Datensatzen.
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5.5.4 Bearbeitungsprofil andern

Achtung: Agenten und Supervisoren mit diesem Profil missen sich von ihrer ALE Connect-
Oberfliache abmelden und wieder anmelden, damit die Anderungen wirksam werden.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzer >
Bearbeitungsprofile.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (?’) in der Zeile des betreffenden Profils.
3. Andern Sie die Eigenschaften des Bearbeitungsprofils nach Bedarf.
4. Klicken Sie auf Speichern, um lhre Eingabe zu speichern.

Das System aktualisiert die Liste der vorhandenen Bearbeitungsprofile sofort.

5.5.5 Bearbeitungsprofil loschen

Es ist nicht moglich, das Standard-Bearbeitungsprofil des Mandanten zu loschen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzer >
Bearbeitungsprofile.

=2

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen (+¥) in der Zeile des betreffenden Profils. Das
System fordert Sie auf, den Loschvorgang zu bestatigen.

3. Klicken Sie auf Ja, um das Profil endgiiltig zu loschen, oder auf Nein, um diese Aktion
abzubrechen.

ALE Connect aktualisiert die vorhandene Liste: Das geloschte Profil ist nicht mehr enthalten.
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5.6 Echtzeit-Profile und Status-Zuweisung an Agenten

Ein Echtzeitprofil ist ein Satz Parameter, der bestimmt, wie eingehende Interaktionen (Anrufe,
Chats und E-Mails im Push-Modus) an die Agenten verteilt werden. AuBerdem konnen Sie hier die
Benutzer-Status festlegen, die die Agenten in ihrer ALE Connect-Oberflache auswahlen konnen.

Diese Einstellung ist fur alle Agenten und Supervisoren, denen das Profil zugewiesen ist, in ihrem
Benutzer-Datensatz gleich.

5.6.1 Echtzeitprofil erstellen

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzer >
Echtzeit-Profile und Status-Zuweisung an Agenten.

Profile

Profil | Standard hd Laschen

Profil auswéhlen, um dessen Daten anzuzeigen/zu bearbeiten

Meues Profil erstellen

Name des Profils Standard
D Automatische Pop-up-Bearbeitung aktivieren
Max. Zeit vor der automatischen Bearbeitung Sekunden

Automatische Annahme des Pop-ups
Art der Bearbeitung Automatisches Ablehnen des Pop-ups
Automatisches Ablehnen des Pop-ups und mizgliches Einfrieren der Arbeitzstation

Automatisches Schliefen des Falls aktivieren

WMax. Zeit vor dem automatischen Schliefien '*D— Sekunden
des Falls .

Zeitl. Verzogerung nach Anruf 4 Sekunden

Migliche Status von Agenten mit diesem Profil:

Ausgewihite Status Aus den Status auswahlen
Push Vioice ~
<=Hinzufigen Entfarnen=> ~
WrapUp @ g ] ]
Withdraw E Standard-Status v
Predssigned W
StandardméRiger Status: | ywithdraw -
Speichemn

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Neues Profil erstellen.
3. Geben Sie einen Namen ein, der das Profil klar bezeichnet.
4. Geben Sie die folgenden Parameter ein:

Automatische Pop-up-Bearbeitung aktivieren

Parameter nicht verfugbar.

Automatisches SchlieBen des Falls aktivieren

Wenn diese Option aktiviert ist, wird jeder Fall nach einer bestimmten, einstellbaren
Zeitspanne automatisch geschlossen. Geben Sie die Hochstdauer in Sekunden an, die
dem Agenten fur die Bearbeitung des aktuellen Falls zur Verfugung steht, bevor er von
ALE Connect automatisch geschlossen wird (zwischen 1 und 600 Sekunden, 0 ist nicht
zulassig).
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5.

Zeitl. Verzogerung nach Anruf

Geben Sie in Sekunden die Zeit an, Uber die ein Agent zwischen zwei Interaktionen verfugt,
d. h. die Zeit zwischen dem SchlieRen eines Falls und der Prasentation einer neuen
Interaktion (Anruf, Chat usw.). Der Wert muss zwischen 1 und max. 30 Sekunden liegen.
Der Wert 0 ist nicht erlaubt.

Mogliche Status von Agenten mit diesem Profil

Ausgewahlte Status / Aus den Status auswahlen

ALE Connect zeigt rechts im Bildschirm eine Liste der verfugbaren Benutzer-Status an.
Wahlen Sie mit den Schaltflachen Hinzufiigen und Entfernen die Status aus, die dem Profil
zugewiesen werden sollen. Sie konnen dann die Status in der gewiinschten Reihenfolge
sortieren, indem Sie auf die Pfeile nach oben und nach unten klicken. Die Liste der Status
wird in der ALE Connect-Oberflache flr Agenten und Supervisoren genau in dieser
Reihenfolge dargestellt.

Hinweis: Das Standard-Echtzeitprofil des Mandanten enthalt bereits die aktiven Status des
Mandanten.

Standard-Status

Wahlen Sie aus der Liste den Standard-Status aus, in dem sich der Agent unmittelbar nach
dem Anmelden bei der ALE Connect-Plattform befinden soll. Es werden nur aktive Status
aufgelistet. Der standardmafig ausgewahlte Status ist ,,Inaktiv“.

Klicken Sie auf Speichern, um lhre Eingabe zu bestatigen.

5.6.2 Echtzeitprofil andern

Sie konnen die Einstellungen bei Bedarf anpassen, indem Sie das gewiinschte Echtzeitprofil andern.

Achtung: Agenten und Supervisoren mit diesem Profil missen sich von ihrer ALE Connect-
Oberfliache abmelden und wieder anmelden, damit die Anderungen wirksam werden.

1.

2.
3.
4.

5.6.3

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzer >
Echtzeit-Profile und Status-Zuweisung an Agenten.

Wahlen Sie das zu andernde Profil aus.
Nehmen Sie die gewiinschten Anderungen vor.
Klicken Sie auf Speichern, um lhre Eingabe zu bestatigen.

Echtzeitprofil loschen

Diese Aktion ist jederzeit moglich. Das Standard-Echtzeitprofil des Mandanten kann nicht geloscht
werden.

1.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzer >
Echtzeit-Profile und Status-Zuweisung an Agenten.

Wabhlen Sie das zu l6schende Profil aus.

Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen.

ALE Connect fordert Sie auf, den Loschvorgang zu bestatigen.
Klicken Sie auf Ja, um das Profil endgultig zu loschen.

ALE Connect aktualisiert die vorhandene Liste: Das geloschte Profil ist nicht mehr enthalten.
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5.7 Bearbeitungsprofile CHAT

Ein Chat-Bearbeitungsprofil ist ein Satz Parameter, der sich auf die Bearbeitung von Chat-
Gesprachen (Instant Messaging) bezieht, etwa die maximale Anzahl von Chats, die ein Agent
gleichzeitig bearbeiten kann.

| Achtung: Diese Funktion ist nur verfligbar, wenn die Lizenz das Medium Chat enthalt.

5.7.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uiber das Menu Administration > Mandanten > Benutzer > Bearbeitungsprofile
CHAT zuganglich. Im oberen Teil des Bildschirms ist die Liste aller vorhandenen CHAT-
Bearbeitungsprofile angezeigt. Sie sind standardmaRig alphabetisch aufsteigend (A-Z) nach Namen
geordnet. Es ist jedoch moglich, die Liste nach dem Kriterium lhrer Wahl zu sortieren. Klicken Sie
dazu auf die entsprechende Spalteniiberschrift.

1 Ergebnisse ”

] Name Anzahl zugeordneter Benutzer Gedndert am Durch Aktionen

21/04/2022 15:00...  Admin A

Elemente pro Seite: | 50 W 1 auf1

Fur jedes Profil ist Folgendes angezeigt:
e 1ID,
e Name,
e Gesamtzahl der Benutzer mit diesem Profil,
e Datum und Uhrzeit der letzten Anderung,
e Benutzer, der es erstellt oder geandert hat,

o die moglichen Aktionen, die durch ein Icon angezeigt sind.
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5.7.2 Chat-Bearbeitungsprofil erstellen

Beachten Sie, dass ein Chat-Bearbeitungsprofil mit Namen Standard von ALE Connect nativ
bereitgestellt wird, wenn der Mandant erstellt wird.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzer >
Bearbeitungsprofile CHAT.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Neues Profil hinzufiigen.

HName :*
Standard-Mandantenprofil : @Ja Nein
Maximale Anzahl gleichzeitiger Diskussionen: |3

Max. Zeit vor dem automatischen Schliefen des Falls : |50

3. Geben Sie die Eigenschaften des Profils an:

Name (Pflicht)
Geben Sie einen Namen an, der die Art des Profils und seiner Benutzer eindeutig
identifiziert.

Standard-Mandantenprofil

Geben Sie durch Markieren der Option an, ob dieses Chat-Bearbeitungsprofil allen neuen
Benutzern des Mandanten standardmafig zugewiesen werden soll oder nicht. Das Chat-
Bearbeitungsprofil eines Benutzers kann uber die Registerkarte Benutzer oder im Datensatz
des Benutzers geandert werden. Es kann nur ein standardmafiges Chat-Bearbeitungsprofil
fur einen Mandanten geben. Es kann nicht geloscht werden. Es muss erst ein neues
Standardprofil definiert werden, bevor das aktuelle Profil geloscht werden kann.

Maximale Anzahl gleichzeitiger Diskussionen
Legen Sie die maximale Anzahl von Chat-Interaktionen fest, die der Agent gleichzeitig
erhalten kann (Standard ist 3).

Max. Zeit vor dem automatischen SchlieBen des Falls

Geben Sie in Sekunden die Zeit an, die dem Agenten nach Beendigung des Gesprachs
bleibt, unabhangig davon, ob es der Agent oder der Internetnutzer beendet (standardmaRig
60 Sekunden). In dieser Bearbeitungszeit, auch ,,Wrap-up* genannt, kann der Fall finalisiert
und insbesondere klassifiziert werden. Wahrend dieser Zeit wird der Agent vom System als
weiterhin im Gesprach betrachtet. ALE Connect darf ihm nur dann eine neue Chat-Interaktion
prasentieren, wenn der Agent seine maximale Anzahl gleichzeitiger Chats (siehe oben)
noch nicht erreicht hat.

Am Ende dieses Zeitraums wird der Fall automatisch geschlossen, auch wenn der Agent noch
nicht fertig ist. Er wird dann als wieder verfiigbar fir eine neue Chat-Interaktion betrachtet.

4. Klicken Sie auf Speichern, um lhre Eingabe zu speichern.

Das System aktualisiert die Liste der vorhandenen Chat-Bearbeitungsprofile sofort: Das neue
Profil erscheint dort.
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5.7.3 Benutzern ein Profil zuweisen

Mit dieser Vorgehensweise konnen Sie mehreren Benutzern in einer einzigen Aktion ein Profil
zuweisen. Das zugewiesene Chat-Bearbeitungsprofil ist im Benutzer-Datensatz nur fur Benutzer
sichtbar (Menu Verwaltung > Mandanten > Benutzer > Registerkarte Eigenschaften).

5.7.3.1 Benutzer mit dem Profil verkniipfen
Diese Vorgehensweise weist in einer Massenaktion N Benutzern ein Chat-Bearbeitungsprofil zu.
Sie konnen diese Zuordnung aber auch im Datensatz des einzelnen Benutzers vornehmen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzer >
Bearbeitungsprofile CHAT.

2. Wahlen Sie das zu andernde Profil aus.
3. Klicken Sie auf die Registerkarte Benutzer.

ALE Connect zeigt die Liste der Benutzer an, die bereits Uber dieses Profil verfligen.
4. Klicken Sie auf die Schaltflache Benutzer hinzufiigen.

ALE Connect zeigt automatisch die Liste aller Benutzer an, die noch kein Chat-
Bearbeitungsprofil haben. Bei jedem konnen Sie den Vornamen, Nachnamen, Login, das
Enddatum der Giiltigkeit, die Gruppe und das zukiinftige Chat-Bearbeitungsprofil sehen.

Wenn die Liste zu lang ist, konnen Sie mit den verfugbaren Filtern suchen: durch Auswahl
einer Benutzergruppe ODER durch Eingabe des Namens, Vornamens oder Logins. Das
Eingabefeld arbeitet im Modus ,,enthalt®.

5. Wahlen Sie die Benutzer, die hinzugefiigt werden sollen, aus der Ergebnisliste aus.

Um einzeln auszuwahlen, markieren Sie jeden Benutzer, der dem Profil hinzugefligt werden
soll, manuell. Um eine Massenauswahl zu treffen, konnen Sie alle Elemente auf der
aktuellen Seite oder alles (alle Seiten) auswahlen.

6. Wenn die Auswahl abgeschlossen ist, klicken Sie auf die Schaltflache Ausgewahlte Benutzer
hinzufiigen.

ALE Connect kehrt zur Liste der Benutzer des Profils zuruick: Sie wurde aktualisiert.

5.7.3.2 Zuordnung léschen

Jeder Benutzer muss ein Chat-Bearbeitungsprofil haben: Dieses Feld ist daher im Benutzer-
Datensatz ein Pflichtfeld. Es ist somit nicht moglich, die Zuordnung eines Profils zu loschen, ohne
es durch ein anderes zu ersetzen.

Es gibt zwei Wege, das Chat-Bearbeitungsprofil eines Benutzers zu andern:

e Weg 1: Sie andern direkt den Datensatz des betreffenden Benutzers, indem Sie ein anderes
Chat-Bearbeitungsprofil auswahlen. Die Liste der Benutzer des neu gewahlten Chat-
Bearbeitungsprofils wird automatisch aktualisiert. Diese Vorgehensweise bietet sich bei
punktueller Anderung an.

e Weg 2: Sie fugen die Benutzer dem neuen Chat-Bearbeitungsprofil hinzu, das Sie ihnen
zuweisen mochten. Durch diese Aktion werden sie aus dem alten Profil, dem sie zugeordnet
waren, entfernt. Gleichzeitig aktualisiert ALE Connect das entsprechende Feld in den
jeweiligen Benutzer-Datensatzen.
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5.7.4 Chat-Bearbeitungsprofil andern

Achtung: Agenten und Supervisoren mit diesem Profil missen sich von ihrer ALE Connect-
Oberfliache abmelden und wieder anmelden, damit die Anderungen wirksam werden.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzer >
Bearbeitungsprofile CHAT.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (W) in der Zeile des betreffenden Profils.
3. Andern Sie die Eigenschaften des Chat-Bearbeitungsprofils nach Bedarf.
4. Klicken Sie auf Speichern, um lhre Eingabe zu speichern.
Das System aktualisiert die Liste der vorhandenen Chat-Bearbeitungsprofile.
5.7.5 Chat-Bearbeitungsprofil loschen

Es ist nicht moglich, das standardmaBige Chat-Bearbeitungsprofil des Mandanten zu loschen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzer >
Bearbeitungsprofile CHAT.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen (.-.fi) in der Zeile des betreffenden Profils.
ALE Connect fordert Sie auf, den Loschvorgang zu bestatigen.
3. Klicken Sie auf Ja.

ALE Connect aktualisiert die vorhandene Liste: Das geloschte Profil ist nicht mehr enthalten.
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5.8 Benutzergruppen

Eine Gruppe besteht aus Benutzern mit Rechten an Warteschlangen, Bearbeitungsparameter,
Sprachen und Kompetenzen. Jeder Benutzer, der einer Gruppe zugeordnet ist, erbt automatisch
das Agentenprofil fur die Warteschlangen, die dieser Gruppe zugeordnet sind.

Eine Benutzergruppe ermoglicht es lhnen, einen Satz gemeinsamer Parameter auf alle ihr
zugeordneten Benutzer anzuwenden. Jede Anderung der Parameter wird daher fur alle Benutzer in
der Gruppe libernommen.

| Achtung: Ein Benutzer kann nicht zu mehr als einer Gruppe gehoren.
5.8.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uber das Menu Administration > Mandanten > Benutzergruppen zuganglich. Im
oberen Teil des Bildschirms ist die Liste aller vorhandenen Gruppen angezeigt. Sie sind
standardmafig alphabetisch aufsteigend (A-Z) geordnet. Die Liste lasst sich jedoch nach dem
Kriterium lhrer Wahl sortieren. Klicken Sie dazu auf die entsprechende Spalteniberschrift.

3 Ergebnisse e

ID  Hame « | Standard-Kundenbereich Anzahl Benutzer Gedndert am Durch Aktionen
187 GRUPPE 1 DEUTSCHLAND o 15/06/2022 09:40:06 Katarina SCHMIDT f a
188 GRUPPE 2 DEUTSCHLAND o 15/06/2022 09:40:33 Katarina SCHMIDT u{’ ;
184 GRUPPE 3 DEUTSCHLAND 3 15/04/2022 15:02:25 Katarina SCHMIDT \{’ ;

Elemente pro Seite: | 50 1 auf1

Fur jede Gruppe ist Folgendes angezeigt:
e ID,
e Name,

e Standard-Kundenbereich, fiir den die Benutzer Positionen und Token verbrauchen, wenn sie
sich anmelden,

e Gesamtanzahl der Benutzer,
o Datum und Uhrzeit der letzten Anderung,
o Name des Benutzers, der die Aktion ausgefiihrt hat,

o verfigbare Aktionen.
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5.8.2

Die Gruppe DEFAULTUSERGROUP

Eine DEFAULTUSERGROUP wird automatisch durch Provisionierung erstellt. Dies sind ihre
Eigenschaften:

5.8.3

¥ © N o oA W DN

10.
1.

Kundenbereich: DEFAULTCLIENTSPACE

Warteschlangen: Alle Voice-Warteschlangen (Pilots) werden mit Lese-/Antwort-Zugriff und
fur ausgehende Anrufe erstellt.

Kompetenz: Standard

Benutzer: Alle OXE-Agenten und -Supervisoren werden bei der Provisionierung dieser
Gruppe zugewiesen.

Supervisoren: Alle OXE-Supervisoren werden bei der Provisionierung dieser Gruppe
zugewiesen.

Gruppe erstellen

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzergruppen.
Klicken Sie oberhalb der Liste auf die Schaltflache Neue Benutzergruppe.

Fullen Sie die Eigenschaften der Benutzergruppe aus.

Klicken Sie auf Speichern: Die Gruppe ist nun erstellt.

Legen Sie die Zugriffsrechte fur die verschiedenen Warteschlangen fest.

Legen Sie die Kompetenzen der Gruppe und die Kenntnisstande fest.

Geben Sie die Arbeitssprachen der Gruppe an.

Wahlen Sie die Benutzer aus, die der Gruppe angehoren.
Wahlen Sie die Supervisoren in der Gruppe aus.

Legen Sie das Umleitungsprofil fur die Gruppe fest.

Uberpriifen Sie lhre Einstellungen in der Ubersicht.

Die Einstellung der Benutzergruppe ist abgeschlossen.
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5.8.3.1 Registerkarte Eigenschaften
In dieser Registerkarte konnen Sie die Gruppe identifizieren.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzergruppen >
Intern.

2. Wabhlen Sie die betreffende Gruppe aus. Klicken Sie dazu auf die entsprechende Zeile.

3. Die Registerkarte Eigenschaften wird standardmaRBig angezeigt:

Hame :* | GRUPPE 1
Standard-Kundenbereich :* | DEUTSCHLAND

Kommentar :

Geben Sie einen Namen ein, der die Benutzergruppe klar bezeichnet.

Wahlen Sie den Kundenbereich aus, fur den diese Gruppe zur Arbeit berechtigt ist.

Geben Sie einen Kommentar zu der Gruppe ein (Zweck, Funktionsweise, Warnung usw.).

N o v s

Klicken Sie auf Speichern, um lhre Eingabe zu bestatigen.
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5.8.3.2 Registerkarte Warteschlangen
In dieser Registerkarte sind alle Warteschlangen des ausgewahlten Mandanten angezeigt. Fur jede
missen Sie die Zugriffsrechte der Benutzer einrichten, die zur Gruppe gehoren.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzergruppen.
2. Wahlen Sie die betreffende Gruppe aus. Klicken Sie dazu auf die entsprechende Zeile.

3. Klicken Sie auf die Registerkarte Warteschlangen.

Kundenbereich « Medium Warteschlange | Zugriff Ausgehender Anruf | Nicht sichtbare Falle | Empfanger | Weiterleitung Umleitung | Signatur Elterntei | Kind

DEUTSCHLAND Chat Chat Lesen / Antworten v
DEUTSCHLAND E-Hail Verkauf Lesen / Antworten v Ja  ~ Chne Benutzersign v

DEUTSCHLAND Voice Voice Lesen / Antworten v

Elemente pro Seite: 50 1aufi
Alle auswahlen

| Speichern 3 Abbrechen

4. Geben Sie fur jede Warteschlange die folgenden Parameter ein:

Zugriff

Wahlen Sie das Zugriffsrecht auf die Warteschlange fur alle Benutzer in der Gruppe aus.
Nein: Die Benutzer der Gruppe haben keinen Zugriff auf die Falle in der Warteschlange
(Standardauswahtl).

Lesen: Die Benutzer der Gruppe konnen die Falle in der Warteschlange nur ansehen.
Lesen/Antworten: Die Benutzer in der Gruppe haben das Recht, eingehende Falle zu
bearbeiten. Wenn die Warteschlange das Medium E-Mail betrifft, konnen die Benutzer die
Nachrichten lesen und beantworten. Sie konnen jedoch nur dann spontane E-Mails
versenden, wenn das entsprechende Recht in ihrem Bearbeitungsprofil aktiviert wurde.
Wenn die Warteschlange das Medium Voice betrifft, konnen die Benutzer eingehende Anrufe
bearbeiten. Die Moglichkeit, spontane ausgehende Anrufe im Rahmen dieser Warteschlange
zu tatigen, wird weiter unten behandelt.

Wenn die Gruppe keine Rechte fir eine Warteschlange hat oder nur Leserechte besitzt, sind
die Parameter Empfanger, Weiterleitung, Umleitung und Signatur ohne Bedeutung.

Gruppe von ihrer ALE Connect-Oberflache abmelden und wieder anmelden, damit die

Achtung: Wenn Sie den Zugang andern, mussen sich die Agenten und Supervisoren dieser
Anderungen wirksam werden.

Ausgehender Anruf

Diese Option ist nur aktiv, wenn das Zugriffsrecht Lesen/Antworten (vorheriger Parameter)
ausgewahlt wurde und die Warteschlange das Medium Voice betrifft. Wenn diese Option
aktiviert ist, haben die Benutzer in der Gruppe das Recht, ausgehende Anrufe zu tatigen.
Jede Anderung dieses Parameters wird sofort und transparent beriicksichtigt: Agenten und
Supervisoren missen sich nicht von ihrer ALE Connect-Oberflache abmelden.

Achtung: Wenn diese Option fur keine Voice-Warteschlange der Gruppe aktiviert ist, konnen
die Agenten in dieser Gruppe keine spontanen ausgehenden Anrufe tatigen.

Nicht sichtbare Fille

Wenn das fur die Warteschlange gewahrte Zugriffsrecht Lesen ist, aktivieren Sie diese
Option. Dann haben die Benutzer der Gruppe nur Zugriff auf die Historie der Falle in dieser
Warteschlange. Jede Anderung dieses Parameters wird sofort und transparent
beruicksichtigt: Agenten und Supervisoren mussen sich nicht von ihrer ALE Connect-
Oberflache abmelden.
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Empfanger

Diese Option ist nur fiir Warteschlangen des Mediums E-Mail relevant. Wenn sie aktiviert ist,
haben die Agenten der Gruppe das Recht, die E-Mail-Adresse der Hauptempfanger (Feld A),
Empfanger in Kopie (Feld Cc) und/oder in Blindkopie (Feld Cci) frei einzugeben. Diese Regel
gilt auch fur die E-Mail-Adressen der Experten, an die die Falle zur Begutachtung geschickt
werden. Wenn diese Option nicht aktiviert ist, bleibt den Agenten nur die Moglichkeit, die
Empfanger der E-Mails aus dem Adressbuch auszuwahlen.

Hinweis: Spontane E-Mails sind von dieser Option nicht betroffen.

Weiterleitung

Aktivieren Sie diese Option, um den Agenten in der Gruppe das Recht zu geben, einen Fall
weiterzuleiten (nicht verfligbar fur eine Warteschlange des Mediums Voice). Andernfalls
ist die Weiterleitungsoption inaktiv. Jede Anderung dieses Parameters wird sofort und
transparent bericksichtigt: Agenten und Supervisoren miussen sich nicht von ihrer

ALE Connect-Oberflache abmelden.

Umleitung

Aktivieren Sie diese Option, damit es Agenten der Gruppe moglich ist, einen Fall an diese
Warteschlange umzuleiten. Jede Anderung dieses Parameters wird sofort und transparent
berlicksichtigt: Agenten und Supervisoren mussen sich nicht von ihrer ALE Connect-
Oberflache abmelden.

Signatur

Mit dieser Option konnen Sie die von den Agenten der Gruppe verschickten Antworten
systematisch mit einer Signatur versehen.

Ohne Benutzersignatur: Ausgehende E-Mails aus der Warteschlange enthalten nicht die
Signatur des Agenten.

Standard-Signatur: Ausgehende E-Mails haben eine Standard-Signatur, die aus dem Vor- und
Nachnamen des Agenten besteht, der in seinem Benutzer-Datensatz gespeichert ist.

Nick: Ausgehende E-Mails enthalten die personalisierte Signatur des Agenten, die in der
Registerkarte Signaturen des Benutzer-Datensatzes festgelegt ist.

Die Signatur von Nachrichten, die ein Agent verschickt, kann aus drei Teilen bestehen: der
Signatur des Kundenbereichs, der Signatur der Warteschlange und der Signatur des Agenten
(sofern eingerichtet). Jede Anderung dieses Parameters wird sofort und transparent
beriicksichtigt: Agenten und Supervisoren mussen sich nicht von ihrer ALE Connect-
Oberflache abmelden.

Elternteil/Kind

Um lhnen die Eingabe zu erleichtern, ist es bei diesen Optionen maoglich, die Einstellungen
einer Warteschlange (Elternteil) zu duplizieren und sie in eine oder mehrere andere
Warteschlangen (Kind) zu kopieren.

5. Klicken Sie auf Speichern, um lhre Eingabe zu speichern.
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5.8.3.3 Registerkarte Kompetenz

Geben Sie hier die Kompetenzen der Benutzer der Gruppe an und stufen Sie deren Niveau fir jede
Kompetenz zwischen 0 und 5 ein, wobei 5 das hochste Niveau ist. Umgekehrt bedeutet 0, dass die
Benutzer die Kompetenz nicht besitzen und daher nicht berechtigt sind, Interaktionen zu
bearbeiten, die diese Kompetenz erfordern.

Diese Einstellungen gelten standardmaRig fur alle Benutzer der Gruppe. Sie konnen sie jedoch in
der Registerkarte Kompetenzniveau im Benutzer-Datensatz pro Agent individuell anpassen.

Achtung: Die Agenten und Supervisoren dieser Gruppe mussen sich von ihrer ALE Connect-
Oberflache abmelden und wieder anmelden, damit die Anderungen wirksam werden.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzergruppen.
2. Wahlen Sie die betreffende Gruppe aus. Klicken Sie dazu auf die entsprechende Zeile.

3. Klicken Sie auf die Registerkarte Kompetenzen.

6 Ergebnisse Verfligbare Fiter | Deutschland oder ’

Kompetenzgruppe Kompetenzen Rechte In Supervisor-Arbeitsstation sichtbar Niveaus Niveau der Benutzer aktualisieren

Deutschland Werkauf
Deutschland Reparatur
Deutschland Logistik
Deutschland Rechtzanspruch

Deutschland Kundendienst

<< B <J< <
<< B <J< <
[ONONONCRONO,

e o =B o 8 o

Deutschland Empfang

Elemente pro Seite: | 50 1 auf1

[Eli Speichern 3 Abbrechen

Es werden alle Kompetenzen angezeigt, die dem Mandanten zugeordnet sind, zu dem die
Gruppe gehort.

4. Stellen Sie jede Kompetenz ein:

Rechte

Setzen Sie bei dieser Option ein Hakchen, um der Gruppe die aktuelle Kompetenz
zuzuweisen. Standardmalig ist der Gruppe keine Kompetenz zugewiesen.

In Supervisor-Arbeitsstation sichtbar

Wenn Sie hier ein Hakchen setzen, konnen Supervisoren Uber ihre ALE Connect-Oberflache
die Kompetenzen der von ihnen beaufsichtigten Agenten einsehen und das Kompetenzniveau
andern. So haben sie die Moglichkeit, die Verteilung von Chats zu beeinflussen. Die Option
wird benotigt, wenn Supervisoren eine hohe oder niedrige Auslastung steuern, temporare
oder unerwartete Aktivitatsspitzen abfedern oder der Bearbeitung dieses Mediums den
Vorrang geben mussen. Am effektivsten ist diese Funktion, wenn ALE Connect so
eingerichtet ist, dass die Software die Interaktionen zunachst nach dem Kompetenzniveau
der Agenten und dann nach dem Alter der Interaktion gerecht verteilt. Dies ist aber nicht
zwingend. Diese Fairness-Regeln werden im Kundenbereich eingerichtet.

8AL91314DEAAed12 203 /286



Alcatel-Lucent @ Administration

Enterprise

Ein Supervisor kann auch entscheiden, ob seine Anderungen:

- voriibergehend sind. Die vorgenommenen Anderungen sind nur fiir die aktuelle Session der
eingeloggten Agenten gultig. Wenn sie sich das nachste Mal bei ALE Connect anmelden,
werden die Agenten wieder auf ihre Uiblichen Kompetenzniveaus zurickgesetzt.

- dauerhaft sind. Von einem Supervisor geanderte Kompetenzniveaus werden zu neuen
Standardwerten und im Datensatz des betreffenden Benutzers aktualisiert.

Achtung: Wenn die Option nicht aktiviert ist, ist die Kompetenz fur die Supervisoren nicht
ersichtlich. Sie sind dann nicht in der Lage, den Kenntnisstand der Benutzer in der Gruppe
fur diese Kompetenz zu andern.

Niveaus
Geben Sie das Kompetenzniveau der Gruppe fur die aktuelle Kompetenz (von 0 bis 5) an.

Niveau der Benutzer aktualisieren

Aktivieren Sie diese Option, damit die Einstellung der aktuellen Kompetenz auch in die
Datensatze aller Benutzer der Gruppe ubernommen wird. Die anderen Kompetenzen
behalten ihre jeweilige Einstellung. Wenn diese Option nicht aktiviert ist, wird das
Kompetenzniveau nur fur die Gruppe festgelegt.

5. Klicken Sie auf Speichern, um lhre Eingabe zu speichern.
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5.8.3.4 Registerkarte Sprachen

Hier werden die Arbeitssprachen der Benutzer der Gruppe festgelegt. Jede Anderung der Rechte an
einer Arbeitssprache wird sofort und transparent bericksichtigt: Agenten und Supervisoren mussen

sich nicht von ihrer ALE Connect-Oberflache abmelden.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzergruppen.

2. Wahlen Sie die betreffende Gruppe aus. Klicken Sie dazu auf die entsprechende Zeile.

3. Klicken Sie auf die Registerkarte Sprachen.

Sprachen

Franzdsisch (Frankreich}
Englisch (Wereinigte Staaten von Amerika)
Deutsch (Deutschland)
ttalienizch (lalien)
Niederlindisch (Niederlande)
Spanisch (Spanien)
Portugiesisch (Portugal)
Finnizch (Finniand}

Diénisch (Ddnemark)
Schwedisch (Schweden)
Norwegisch (Norwegen)

Griechisch (Griechenland)

4. Setzen Sie Hakchen bei den Arbeitssprachen der Benutzer der Gruppe.

5. Klicken Sie auf Speichern, um lhre Eingabe zu speichern.

Recht

~

W

Alle auswihlen

[EISpaichern 3 Abbrechen
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5.8.3.5 Registerkarte Benutzer
In dieser Registerkarte konnen Sie jederzeit Benutzer innerhalb der Gruppe hinzufiigen oder
entfernen.

Benutzer hinzufugen

Achtung: Ein Benutzer kann nur einer einzigen Gruppe angehoren. Wenn Sie einen Benutzer
zuordnen, der bereits einer anderen Gruppe angehort, fugt ALE Connect ihn der aktuellen Gruppe
hinzu und entfernt automatisch die vorherige Zuordnung.

Wenn Sie einen Benutzer von einer Gruppe in eine andere verschieben, ist nur die Statistik
betroffen. Siehe folgendes Beispiel: Ein Agent gehort zu Gruppe A mit Rechten an Warteschlange A.
Er wird in Gruppe B verschoben. Im Ergebnis sieht der Supervisor der Gruppe A die statistischen
Daten fur diesen Agenten nicht mehr. Der Supervisor der Gruppe B wiederum sieht nicht nur diese
Statistik, sondern auch die statistische Datenlage von vor dem Gruppenwechsel, wenn er auch
Gruppe A beaufsichtigt oder wenn Gruppe B Rechte an der Warteschlange A hat.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzergruppen.
2. Wabhlen Sie die zu andernde Gruppe aus.
3. Klicken Sie auf die Registerkarte Benutzer.

ALE Connect zeigt die Liste aller Benutzer an, die sich bereits in der Gruppe befinden:

Benutzer ansehen / laschen Benutzer hinzufugen
Verfiigbare Fitter oder

3 Ergebnisse 0 ausgewdhite Objekte

Vorname Name Login Giiltig bis Interne Gruppe Bearbeitungs profil Auswy

Katarina SCHHAIDT ksc 311212099 GRUPPE 3 Standard

Kristof MULLER kmu 3112/2089 GRUPPE 3 Standard

Johann MEYER ime 31M2/2099 GRUPPE 3 Standard

Elemente pro Seite: | 50 1 auf1
Alle Elemente der Seite auswdéhlen

Alle auswihlen

Bei jedem Benutzer konnen Sie den Vornamen, Nachnamen, Login, das Enddatum der
Gultigkeit, die Gruppe und das zukunftige Bearbeitungsprofil sehen.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache Benutzer hinzufiigen.

ALE Connect zeigt die Liste aller Benutzer an, unabhangig davon, ob sie bereits einer
Gruppe zugeordnet sind oder nicht.

5. Suchen Sie mit den verfligbaren Filtern nach Benutzern, die der Gruppe zugeordnet werden
sollen: durch Auswahl eines Bearbeitungsprofils aus der Liste ODER durch Eingabe des
Namens, Vornamens oder Logins. Das Eingabefeld arbeitet im Modus ,,enthalt.

6. Fugen Sie die gewunschten Benutzer aus der Ergebnisliste hinzu.

Um einzeln auszuwahlen, markieren Sie jeden Benutzer, der der Gruppe hinzugefiigt werden
soll, manuell. Um eine Massenauswahl zu treffen, konnen Sie alle Elemente auf der Seite
oder alles (alle Seiten) auswahlen.

7. Klicken Sie auf die Schaltflache Ausgewdhlte Benutzer hinzufiigen.

ALE Connect kehrt zur Liste der Benutzer der Gruppe zurick: Sie wurde aktualisiert.
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Benutzer loschen

Achtung: Wenn ein Benutzer aus der Datenbank geloscht wird, ist er damit nicht aus der Gruppe
geloscht. Der Grund hierfur ist, dass so weiterhin Statistiken erstellt werden konnen. Um einen
Benutzer endgililtig zu loschen, mussen Sie ihn aus der Gruppe entfernen, BEVOR Sie ihn aus der
Datenbank loschen.

1.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzergruppen >
Intern.

Wahlen Sie die betreffende Gruppe aus.

Klicken Sie auf die Registerkarte Benutzer. ALE Connect zeigt die Liste der Benutzer an, die
der Gruppe angehoren.

Wahlen Sie aus der Liste die Benutzer aus, die geloscht werden soll.
Klicken Sie auf die Schaltflache Ausgewahlte Benutzer loschen.
ALE Connect fordert Sie auf, den Vorgang zu bestatigen.

Klicken Sie auf Ja, um das Loschen zu bestatigen (oder auf Nein, um diese Aktion
abzubrechen).

ALE Connect aktualisiert die Liste: Geloschte Benutzer sind dort nicht mehr aufgefihrt.
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5.8.3.6 Registerkarte Supervisoren

Hier wird der Supervisor der Gruppe deklariert. Das Auswahlprinzip ist dasselbe wie bei den
Benutzern der Gruppe. Diese Registerkarte ist schreibgeschutzt, wenn der in der Administrator-
Oberflache eingeloggte Benutzer selbst ein Supervisor ist.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzergruppen.
2. Wahlen Sie die betreffende Gruppe aus. Klicken Sie dazu auf die entsprechende Zeile.

3. Klicken Sie auf die Registerkarte Supervisoren.

Supervisoren ansehen / ldschen Supervisoren hinzufigen
Verfiigbare Filter oder oder
1 Ergebnisse 0 ausgewdhite Objekte

Vorname Name Login Gilltig bis Interne Gruppe Bearbeitungsprofil Ausv

Katarina SCHMIDT kst 322088 GRUPPE 3 Standard

Elemente pro Seite: | 50 1auf1
Ale Elemente der Seite auswahlen

Alle auswihlen

4. Klicken Sie auf die Schaltflache Supervisoren hinzufiigen.

5. Suchen Sie mit den verfuigbaren Filtern nach Benutzern, die der Gruppe zugeordnet werden
sollen: durch Auswahl eines Bearbeitungsprofils aus der Liste ODER durch Auswahl einer
Benutzergruppe ODER durch Eingabe des Namens, Vornamens oder Logins. Das Eingabefeld
arbeitet im Modus ,,enthalt®.

6. Wabhlen Sie aus der Ergebnisliste die Benutzer aus, die Supervisoren dieser Gruppe sind.

Um einzeln auszuwahlen, markieren Sie jeden Benutzer manuell. Um eine Massenauswahl zu
treffen, konnen Sie alle Elemente auf der Seite oder alles (alle Seiten) auswahlen.

7. Klicken Sie auf die Schaltflache Ausgewahlte Supervisoren hinzufiigen.

ALE Connect kehrt zur Liste der Supervisoren der Gruppe zurlick: Sie wurde aktualisiert.
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5.8.3.7 Registerkarte Umleitungsprofil

Hier legen Sie die Rechte der Benutzer der Gruppe fest und geben dabei an, welche Aktionen pro
Medium erlaubt oder unzulassig sind. Es wird bereits auf alle Benutzer eines Mandanten ein
Standard-Umleitungsprofil angewendet, unabhangig von ihrer Gruppenzugehorigkeit. Das
Gruppenprofil kann jedoch hier angepasst werden. Jede Anderung des Profils wird sofort und
transparent beriicksichtigt: Agenten und Supervisoren mussen sich nicht von ihrer ALE Connect-
Oberflache abmelden.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzergruppen.
2. Wahlen Sie die zu andernde Gruppe aus.
3. Klicken Sie auf die Registerkarte Umleitungsprofil.

Der folgende Bildschirm erscheint:

Umleitung oder Aktion

Q1 @ @l &| | & | @ | & | @ | W | rarkontskt

Andere Prioritat

Antworten ohne SchlieBen
Antworten und schiieBen
Antworten und warten
Archivieren

Freigeben

In den Papierkorb legen

Andere Warteschlange

Heuer Fall

Reservieren

SchlieBen
Von einem anderen Agenten zu bearbeiten
Zu bearbeiten
Andere Kompetenz

Zu externem Agenten

Zum Experten

Auswahl bestitigen

4. Aktivieren Sie fur jede Aktion und jedes Medium die Aktionen, die erlaubt sind, bzw. setzen
Sie kein Hakchen, damit eine Aktion unzulassig ist.

Details zu den Aktionen finden Sie in der Rubrik Standard-Umleitungsprofil.

5. Klicken Sie auf Auswahl bestatigen, um |hre Eingabe zu speichern.
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5.8.3.8 Registerkarte Ubersicht
Hier sind alle Elemente als Ubersicht dargestellt, die dieser Benutzergruppe zugeordnet sind,
d. h. Warteschlangen, Kompetenzen, Sprachen und Echtzeit-Warteschlangen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzergruppen.
2. Wabhlen Sie die betreffende Gruppe aus.
3. Klicken Sie auf die Registerkarte Ubersicht.

Es wird eine detaillierte Ubersicht der Rechte angezeigt, iiber die dieser Gruppe verfiigt.
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5.8.4 Gruppe andern

Wenn die Anderung darin besteht, die Gruppe umzubenennen, stellen Sie sicher, dass Sie die nach
Namen der Benutzergruppen gefilterten Wertelisten aktualisieren, die in benutzerdefinierten
Berichten (Berichtsmodul der Supervisor-Oberflache von ALE Connect) Verwendung finden.

1.
2.
3.
4.

5.8.5

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzergruppen.
Klicken Sie auf Bearbeiten (?’) in der Zeile der betreffenden Gruppe.

Andern Sie die Eigenschaften wie gewiinscht.

Klicken Sie auf Speichern.

Gruppe l6schen

Diese Aktion ist auch moglich, wenn die Gruppe nicht leer ist. Die betreffenden Benutzer sind dann
keiner Gruppe mehr zugeordnet.

| Achtung: Es ist nicht moglich, eine Gruppe zu loschen, die durch Provisionierung erstellt wurde.

1.
2.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzergruppen.
Klicken Sie auf Loschen (uff) in der Zeile der betreffenden Gruppe.
ALE Connect fordert Sie auf, den Loschvorgang zu bestatigen.

Klicken Sie auf Ja, um die Gruppe endgiiltig zu l6schen, oder auf Nein, um diese Aktion
abzubrechen.

ALE Connect aktualisiert die Liste: Die Gruppe wird dort nicht mehr angezeigt.
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5.9 Standard-Umleitungsprofil

Mit dieser Funktion konnen Sie festlegen, welche Aktionen Agenten (und Supervisoren) bei der
Bearbeitung eines Falls in ihrer ALE Connect-Oberflache durchfuhren durfen und welche nicht.
Die Einstellungen konnen nach Aktion und nach Medium angepasst werden. Das Standard-
Umleitungsprofil gilt fur alle Benutzergruppen des ausgewahlten Mandanten. Sie konnen jedoch
auch fur eine Gruppe ein spezifisches Profil festlegen, wenn zwischen den Berechtigungen
unterschieden werden muss. Dann wird diese Einstellung auf Ebene der Gruppe vom System
ubernommen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Benutzergruppen >
Standard-Umleitungsprofil.

Umleitung oder Aktion

10 @ @ | & @ | & | 2| &| @ W | Flikonake

Andere Prioritit

Antworten chne Schlieen
Antworten und schlieken
Antworten und warten
Archivieren

Freigeben

In den Papierkorb legen

Andere Warteschlange

Neuer Fall

Reservieren

SchiieRen
Von einem anderen Agenten zu bearbeiten
Zu bearbeiten
Andere Kompetenz . .

Zum Experten .

Auswahl bestatigen

Der Bildschirm zeigt eine Tabelle mit den Optionen an, die jeweils aktiviert oder deaktiviert
werden konnen: Jede Zeile entspricht einer Aktion und jede Spalte einem Medium. Zur
Erinnerung: Welche Medien zur Verfligung stehen, hangt davon ab, welche Lizenz erworben
wurde. Einige Optionen sind absichtlich ausgegraut, da sie vom System verwaltet werden.

2. Aktivieren Sie fur jedes Medium die Aktionen, die erlaubt sind, bzw. entfernen Sie das
Hakchen bei den Aktionen, die fur die Benutzer unzulassig sein sollen:

Zu bearbeiten
Der Agent hat das Recht, fiir einen neuen Kontakt in der Agenten-Oberflache manuell einen
Fall mit dem Status Zu bearbeiten zu erstellen.

Von einem anderen Agenten zu bearbeiten
Der Agent hat das Recht, einen Fall an einen anderen Agenten weiterzuleiten, den er fir
qualifizierter halt.

Archivieren
Der Agent hat das Recht, einen Fall direkt zu archivieren, ohne darauf zu antworten. Er wird
dann im Desktop Bearbeitet abgelegt.
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Andere Prioritat
Der Agent hat das Recht, die einem Fall zugewiesene Prioritat zu andern.

SchlieBen
Der Agent hat das Recht, einen Fall zu schlielen.

Freigeben

Der Agent hat das Recht, die Zuordnung des Falls zum aktuellen Agenten zu loschen. Es sind
keine Agenten mehr mit dem Fall betraut. Wenn Agenten im Push-Modus arbeiten, wird
durch diese Aktion der Fall wieder in die Liste der zu bearbeitenden Falle aufgenommen,
ohne dass sich ihr Status andert.

In den Papierkorb legen

Der Agent hat das Recht, einen Fall in den Papierkorb zu verschieben, unabhangig davon, ob
er bearbeitet wurde oder nicht, ohne seinen Status zu andern. Nur Supervisoren haben
Zugriff auf den Papierkorb: Sie konnen den Fall dann endgultig loschen oder ggf. wieder
aktivieren.

Neuer Fall

Der Agent kann einen E-Mail-Fall auf Basis eines aktuellen Falls erstellen, der bereits
mehrere Austauschvorgange enthalt. Dieser neue Fall enthalt die Informationen aus dem
letzten Austausch. Der Status des Ursprungsfalls bleibt unverandert.

Andere Kompetenz

Der Agent hat das Recht, die dem Fall zugeordnete Kompetenz zu andern. Der Status des
Falls ist von dieser Anderung nicht betroffen. Wenn diese Option aktiviert ist, werden die
der Gruppe zugeordneten Kompetenzen bei der Umleitungsanfrage vorgeschlagen.

Andere Warteschlange

Der Agent hat das Recht, den Fall in eine im Hinblick auf sein Thema besser geeignete
Warteschlange umzuleiten. Der Status des Falls bleibt unverandert. Wenn diese Option
aktiviert ist, werden die mit der Gruppe verkniupften Warteschlangen bei der
Umleitungsanfrage vorgeschlagen.

Antworten und warten

Der Agent hat das Recht, im Rahmen des Falls zu antworten und ihn in Wartestellung zu
versetzen. Die Antwort wird an den Kontakt gesendet und es wird auf erganzende
Informationen gewartet. Der Fall wird im Desktop der bearbeiteten Falle abgelegt. Wenn
der Kontakt antwortet, kehrt der Fall in den Desktop der laufenden Falle zuriick und andert
seinen Status in Rickmeldung Kontakt.

Antworten und schlieBen

Der Agent hat das Recht, im Rahmen des Falls zu antworten und ihn zu schlieBen. Die
Antwort wird dann an den Kontakt gesendet. Der Fall wird in den Status Geschlossen
versetzt und im Desktop der bearbeiteten Falle abgelegt. Wenn der Kontakt eine neue
Nachricht sendet, die sich auf diesen Fall bezieht, wird der Fall im Desktop Laufend auf
Zu bearbeiten gesetzt.

Antworten ohne SchlieBen

Der Agent hat das Recht, im Rahmen des Falls zu antworten, aber nicht, ihn zu schlieBen.
Diese Aktion ist nur verfligbar, wenn der Fall von einer Warteschlange im Pull-Modus
abhangig ist. Sie ermoglicht, eine vorlaufige Antwort an den Kontakt zu schicken (um ihn
z. B. zu vertrosten). Der Fall bleibt im Status Zu bearbeiten.

Reservieren
Der Agent hat das Recht, sich selbst einen oder mehrere Falle zur weiteren Bearbeitung
zuzuweisen.
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Zum Experten

Der Agent hat das Recht, einen Fall an einen Experten umzuleiten, damit dieser ihn
bezlglich der Bearbeitung oder Antwort berat. Nach der Weiterleitung wechselt der Fall in
den Status Warten Experte. Experten sind entweder im Adressbuch angelegte Empfanger
oder Dritte, deren E-Mail-Adresse der Agent beim Versand des Falls frei eingibt (wenn der
Agent dieses Recht hat).

Fall Kontakt

Es kann vorkommen, dass ein Agent einen Fall manuell erstellen muss (z. B. nach Erhalt
eines Briefs in Papierform). Sobald der Fall ausgefullt ist, muss der Agent - um den Fall zu
bestatigen - aus einer Dropdown-Liste die Aktion auswahlen, die ausgefiihrt werden soll:
Antworten und warten, Antworten und schlieBen usw.

Mit diesem Kontrollkastchen konnen Sie steuern, ob die jeweilige Aktion in der Liste der
Aktionen, die dem Agenten zur Auswahl stehen, angezeigt oder ausgeblendet wird.

Hinweis: Wenn in der Spalte Fall Kontakt kein Hakchen gesetzt ist, kann der Agent den Fall
nicht bestatigen, da die Schaltflache Senden ausgegraut ist.

3. Klicken Sie auf Auswahl bestatigen, um lhre Eingabe zu speichern.
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6 Kontakte

Ein Kontakt ist eine naturliche oder juristische Person (z. B. ein Unternehmen), mit der ein Agent in
ALE Connect Uber die verschiedenen verfugbaren Medien interagieren kann.

Jede Interaktion, die in ALE Connect abgewickelt wird, ist zwingend einem Kontakt zugeordnet, der
entweder bereits identifiziert oder noch anonym ist.

Dazu bietet lhnen ALE Connect eine Kontaktdatenbank, die im Verlauf der Aktivitat genutzt, mit
Informationen erganzt und dann mit den bearbeiteten Interaktionen verknupft werden kann. Dies
kann auf zwei Arten geschehen: entweder durch Anlegen eines Datensatzes (z. B. beim Erstellen
eines neuen Falls) oder durch den Import einer Datei mit Kontaktdaten. Dieser zweite Vorgang kann
nur vom Koordinator des Mandanten in ALE Connect durchgefuihrt werden.

6.1 Formulare fiir Kontakt-Datensatze

Uber einen Kontakt-Datensatz kann die Person, mit der der Berater in Kontakt steht, anhand ihrer
personlichen Daten (Name, Vorname usw.) identifiziert und alle Falle dieser Person konnen zentral
gemanagt werden. Er ist nur Uber die Agenten-Oberflache zuganglich.

Standardmabhig stellt ALE Connect ein Standard-Kontaktformular zur Verfiuigung. Es enthalt unter
anderem die folgenden 12 vordefinierten Felder, die unveranderlich sind: Anrede, Nachname,
Vorname, Geburtsdatum, wortl. Bericht, Firma, Hausnummer, StraBe, Gebaude, Postleitzahl, Ort
und Kommentar. Sie konnen diesen Datensatz jedoch anpassen, indem Sie zusatzliche Felder
hinzufiigen. Dies ist insbesondere dann sinnvoll, wenn der Datensatz mehrere Kontakte enthalten
muss (z. B. im Fall einer Firma mit mehreren Ansprechpartnern).
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6.1.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uber das Menu Administration > Mandanten > Kontakte > Kontakt-Formular
zuganglich. Im oberen Teil des Bildschirms ist die Liste der Felder angezeigt, die derzeit Bestandteil
des Standardformulars sind. Im unteren Teil konnen neue Felder hinzugefiigt werden.

Ubereinstimmung zwischen Kontakt-Feldern und Formular-Pflichtfeldern

Kontakt-Feld | Typ Mapping Reihenfolge
Anrede Zeichenkette b VARCHAR(255) h 1
Hame Zeichenkette - VARCHAR(S0} h 2
Worname Zeichenkette e VARCHAR(S0} v 3
Geburtsdatum Datum hd DATE A 4
ID Kontakt Zeichenkette - VARCHAR(255) h 5
Firma Zeichenkette - VARCHAR(255) - ]
Nr. Zeichenkette - VARCHAR(255) h 7
Stralte Zeichenkette - VARCHAR(255) - ]
Ort / Wohnsitz Zeichenkette - VARCHAR(255) - 9
Gebdude Zeichenkette - WVARCHAR(255) - 10
PLZ Zeichenkette b WARCHAR(255) A 11
Stadt Zeichenkette b WARCHAR(255) A 12
Land Zeichenkette - VARCHAR(255) h 13
Festnetztelefon Zeichenkette - VARCHAR(255) h 14
Mobittelefon Zeichenkette hd WARCHAR(255) h 15
E-Mail-Adrezse Zeichenkette A WVARCHAR(255) A 15
Wortl. Bericht Zeichenkette - WVARCHAR(4000) h 17
Kommentar Zeichenkette - WVARCHAR(1000) h 13

Ubereinstimmung zwischen Kontakt-Feldern und optionalen Formularfeldern

| Kontakt-Feld | Technischer Alias fir den Kontakt-Datensatz | Typ Mapping heihenfolgw
Zeichenkette - VARCHAR(255) -

Hinzufiigen Loschen

Der Bildschirm zeigt:
o die Bezeichnung des Felds im Kontakt-Datensatz,
e das Format (Ganzzahl, String oder Datum),
e das Format des ausgewahlten Feldtyps fiir das Mapping,

o die Reihenfolge der Anzeige im Formular.
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6.1.2

1.

5.

Feld zum Kontakt-Datensatz hinzufugen

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kontakte >
Kontakt-Formular.

Geben Sie unten im Bildschirm in das Feld mit der Bezeichnung Ubereinstimmung zwischen
Kontakt-Feldern und optionalen Formularfeldern den Namen des Felds ein, das
hinzugefuigt werden soll.

Geben Sie die Informationen fur das neue Feld ein.
Klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen, um das neue Feld zu speichern.
Zum Formular hinzugefiigtes Feld einrichten

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kontakte >
Formular-Editor.

Wahlen Sie Formulartyp, Kundenbereich und gewunschtes AMC Formula aus.

Die Liste der passenden Formulare wird angezeigt.

Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (:i), die sich in der Zeile des Formulars
befindet, in die das Feld eingefugt werden soll.

Klicken Sie auf die Registerkarte FormDef. Der folgende Bildschirm erscheint:

Mame |Chat - AKIO CONTACT FORM - 138

FormData FormbDef FormTpl Erzeugt

Bearbelter

<form cssClass="chatThreadForm” onload="hideQualif(document.getEle
<fieldset name="chat_thread_subject” collapsable="false" labe
<field htmlname="subj des ions="1 i
akiomandatory
<input_text onblur=
</field>
</fieldset>
<fieldset name="chat_thread_verbatim" c
<field htmlname="p '
<post_it datasou
</field>
<field htmlname="answer"” destinations
<input_hidden datasource="data.thread.content™
</field>
</fieldset>
<field htmlname="action" destinations="action" style="display:none;">
<submitter type="button" datasource="data.actions" il8n="form

" akiomandatory="true">

" datasource="data.thread.subject” style="width:98%;" />

ollapsable="false" label="Bloc-notes™ il8n="forms_post_it">

_" class="formSubmit" style="display: none" /

</field>
</form>

Abbrechen Herunterladen Bearbeiten Erzeugen

Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten, um den Inhalt der Registerkarte zu andern.
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8.
9.
10.
11.
12.
6.1.4

Geben Sie den Code ein, der das Hinzufligen des zuvor erstellten Felds deklariert.

Beispiel fur den Inhalt bei Hinzufligen eines Felds mit dem Namen Klasse.

<field htmlname="Klasse" label=*${r"${data.customer.Classe.label}"}’
destinations="customer/Klasse">

<input_text datasource="data.customer.Klasse.value"
disabled="data.customer.Klasse.readOnly"/>
</field>

Klicken Sie auf Syntax validieren, um zu prufen, ob die Regeln flir die Code-Eingabe
eingehalten worden sind: Es sollte die Meldung ,,Der Inhalt ist gultig“ erscheinen.

Klicken Sie auf Bestatigen, um |hre Eingabe zu speichern.

Klicken Sie auf Erzeugen: Die Registerkarte FormTpl erscheint.

Bestatigen Sie und erzeugen Sie die Registerkarte FormTpl: Die Registerkarte Jsp erscheint.
Wechseln Sie in den Bearbeitungsmodus und bestatigen Sie dann die Registerkarte Jsp.

Das Formular muss veroffentlicht werden, um im Agentenbereich sichtbar zu sein.

Daten aus strukturierter E-Mail in Kontakt-Datensatz einbetten

Hier werden Daten aus einer strukturierten E-Mail (Name, Vorname, Alter usw.) in einen
Kontakt-Datensatz extrahiert. Dieser Vorgang erfolgt in zwei Schritten: durch das Einrichten des
strukturierten Formulars und dann durch das Einrichten einer Geschaftsregel, die auf die
strukturierte E-Mail angewendet wird.

1.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kontakte >
Formular-Editor.

Wahlen Sie Formulartyp, Kundenbereich und gewiinschtes AMC Formula aus.
Die Liste der passenden Formulare wird angezeigt.
Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (:i ) in der Zeile des betreffenden Formulars.

Legen Sie fest, welche Typen von Daten extrahiert werden. Richten Sie dazu das
strukturierte Formular ein.

Die zu extrahierenden Datentypen miussen in der Spalte Mapping Kontakt-Datensatz
erscheinen.
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6.2 Formulare

ALE Connect stellt standardmaRig ein Formular namens CONTACT FORM bereit, in dem die mit dem
Kontakt verknlipften Daten gespeichert werden konnen. Diese Daten kdnnen aus einem
Webformular, einem Sprach-Szenario oder aus dem Kontext eines Internetbrowsers (Chat)
stammen. Einmal gespeichert, werden diese Daten zur Anreicherung und Personalisierung von E-
Mails im Zusammenhang mit diesem Kontakt verwendet oder konnen als Variablen im Fall einer
Integration mit anderen Tools fur das Kundenbeziehungsmanagement genutzt werden.

Falls gewunscht, kann dieses Formular bearbeitet werden: Es konnen z. B. neue Felder hinzugefiigt
werden. In diesem Fall fiigt ALE Connect jedem Kontakt-Datensatz nur neue Informationen aus dem
Formular hinzu. Andere Felder werden nicht aktualisiert (deren Werte bleiben gleich).

6.2.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uber das Menu Administration > Mandanten > Kundenbereiche > Formulare
zuganglich. Im oberen Teil des Bildschirms ist die Liste aller vorhandenen Formulare angezeigt:
Jede Zeile der Tabelle entspricht einem Formular.

Formulare

Name ]

AKID CONTACT FORM 139 s ®

[

Fur jedes Formular ist Folgendes angezeigt:
e Name,
e vom System zugewiesener eindeutiger Bezeichner,

o die moglichen Aktionen, die durch ein Icon angezeigt sind.

Klicken Sie auf das folgende Icon, um:
# ein Formular zu dndern
@>» eine Vorschau des Formulars anzusehen

¥, erhaltene Daten zu exportieren
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6.2.2

Formular andern

Mit dieser Aktion konnen Sie das Formular AKIO CONTACT FORM in gewissem Rahmen anpassen,
insbesondere wenn Sie neue Felder hinzufugen wollen.

Folgendes ist jedoch nicht anderbar:

- Die Lange eines Feldes.

- Die Benennung einiger Felder, damit das Formular korrekt funktioniert. Sie sind in der Oberflache
ausgegraut.

1.

6.2.3

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Formulare.

Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (?’) in der Zeile des Formulars, das geandert
werden soll.

Nehmen Sie die gewiinschten Anderungen vor.
Andern Sie ggf. die Reihenfolge, in der die Felder im Formular angezeigt werden.

Wahlen Sie fir jedes Feld im Formular aus der Dropdown-Liste Mapping Kontakt-Datensatz
das entsprechende Feld aus, das dem Feld im Kontakt-Datensatz entspricht.

Die Dropdown-Liste zeigt nur die Felder an, die im Menii Formular Kontakt-Datensatz
definiert sind UND deren Lange groBer oder gleich der Lange des Feldes ist, fur das Sie
das Mapping vornehmen. Uber dieses Mapping wird der Kontakt-Datensatz automatisch mit
den strukturierten Informationen aus eingehenden Fallen gefiillt.

Klicken Sie auf Bestatigen, um |hre Eingabe zu speichern (oder auf Zuriick, um diese Aktion
abzubrechen).

ALE Connect speichert die Anderungen und aktualisiert die Informationen im Formular.

Vorschau des Formulars ansehen

Sie konnen eine Vorschau der Struktur der E-Mail ansehen, die die Engine erwartet, um das
Formular dann als guiltig einzustufen und die Daten zu extrahieren. Zusatzangaben geben die Anzahl
der Pflichtfelder und die maximale Lange der einzelnen Felder an.

1.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Formulare.

Klicken Sie auf die Schaltflache Ansehen (@) in der Zeile des Formulars, von dem eine
Vorschau dargestellt werden soll.

ALE Connect zeigt eine Vorschau der erwarteten Daten an, d. h. der einzelnen
Formularfelder in ihrer gewiinschten Form in einer E-Mail an.
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6.2.4 Extrahierte Daten exportieren

Alle Daten eines Formulars konnen, Uber den gewiinschten Zeitraum, zur Auswertung in eine .txt-
Datei exportiert werden. Das Trennzeichen zwischen den Feldern ist der senkrechte Strich: |. Der
Exportvorgang wird automatisch abgebrochen, wenn seine Ausfiihrungszeit 120 Sekunden
Uberschreitet (unveranderlicher Timeout).

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kundenbereiche >
Formulare.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Exportieren ($) in der Zeile des betreffenden Formulars.

ALE Connect zeigt die Eigenschaften des Exports an:

Export von erhaltenen Daten

Formularname: CONTACT FORM
Von:
Bis:

Feldtrennzeichen:

@ Erzeugte Datei lokal speichern
Generierte Datei an die folgende Adresse senden:
Exportmodus:
Adrezse _From™:

Bestitigen Abbrechen

3. Sie missen den Zeitraum eingeben, der exportiert werden soll.

4. Geben Sie den gewiinschten Exportmodus an: generierte .txt-Datei lokal speichern oder an
eine E-Mail-Adresse senden, die anzugeben ist.

5. Geben Sie im Adressfeld ,,From“ die E-Mail-Adresse des Absenders ein. Sie wird verwendet,
wenn der Empfanger die Aktion Antworten in seiner E-Mail nutzt.

6. Klicken Sie auf Bestatigen, um den Datenexport zu bestatigen.

Export von erhaltenen Daten
Bitte speichern Sie die Datei (Rechtsklick auf den Link).
amcform_4_13_13_25212022_153222 tdt

Abbrechen

7. Speichern Sie die generierte Textdatei.

8. Klicken Sie auf Zuriick ("”"), um zur Liste der Formulare zurickzukehren.
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6.3 Formular-Editor

In ALE Connect ist ein Formular eine Webseite, die dazu dient, Informationen zu erfassen, die von
einem Benutzer (einem Agenten, einem Internetnutzer) eingegeben oder von einem System
automatisch ausgefiillt werden (z. B. Uber eine strukturierte E-Mail). Es besteht in der Regel aus
auszufullenden Feldern in verschiedenen Formaten: Eingabefelder, Dropdown-Listen oder
Kontrollkastchen. Das Layout ist so strukturiert, dass die Bereiche, aus denen es besteht,
abgegrenzt sind.

ALE Connect bietet nativ eine Reihe von Formularen an, die integraler Bestandteil der Agenten-
/Supervisor-Oberflachen und ihres Funktionsumfangs sind: Kontakt-Datensatz, Bearbeitung eines
Telefonanrufs usw. Mit dem Editor konnen Sie diese benutzerdefiniert anpassen oder neue
erstellen. lhr Inhalt kann auf den Kontext der Aktivitat abgestimmt werden: Felder, Bezeichnungen
(ggf. internationalisiert), Eigenschaften, Reihenfolge und Kategorisierung oder auch Inhalt
entsprechend der Datenquelle. Das Erscheinungsbild jedes Formulars kann sich an der Corporate
Identity des Unternehmens orientieren. Dazu konnen verschiedene Objekte eingefiigt werden:
Bilder, Schaltflachen oder Links.

Achtung: Entwurf, Erstellung und benutzerdefinierte Anpassung von Formularen sind in
ALE Connect ausschlieBlich den Koordinatoren vorbehalten.

6.3.1 Formulartyp

Die von ALE Connect unterstiitzten Formulartypen sind nicht in gleicher Weise in der Datenbank
gespeichert. Es gibt zwei verschiedene Datenstrukturen, um Feldwerte zu initialisieren und die
neuen Werte zu speichern:

o Kontakt-Datensatz
Diese Struktur wird verwendet, um die Daten eines Kontakts in einer Datenbank zu
speichern. Sie wird von den Formularen im Lese- und/oder Schreibmodus verwendet. Es gibt
nur eine Kontaktdatensatz-Struktur pro Mandant. Der Kontakt-Datensatz umfasst
standardmafig einen Einzelkontakt (eine Kontaktperson), kann aber auch als
»Multikontakt“-Datensatz ausgelegt sein. Das erfordert eine spezielle Einrichtung.

e AmcForm
Diese Struktur wird verwendet, um die Daten eines Falls, die aus einer strukturierten E-Mail
stammen, in einer Datenbank zu speichern. Sie wird von den Formularen im Lese- und/oder
Schreibmodus verwendet. StandardmaRig gibt es fiir jeden Kundenbereich ein AmcForm. Das
AmcForm muss die Felder enthalten, die Sie anzeigen und behalten méchten.
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6.3.2 Von ALE Connect bereitgestellte Formulare

Typ

Fall-Erstellung

Erstellung/Bearbeitung

Kontakt-Datensatz

Eingehender Anruf

Eingehender Chat

Kontext Chat

Kontext Facebook
Messenger

Facebook Messenger-

Formular

Kontext Twitter

Twitter-Formular

Zugrunde
liegende
Struktur

AmcFormula

Kontakt-

Datensatz

AmcFormula

AmcFormula

AmcFormula

AmcFormula

AmcFormula

AmcFormula

AmcFormula

Medien

Alle

Alle

Voice

Chat

Chat

Facebook
Messenger

Facebook
Messenger

Twitter

Twitter

Nutzung

Manuelles Erstellen
eines Falls fur

einen (noch nicht)
vorhandenen Kontakt

Erstellen, Anzeigen
oder Andern eines
Kontakt-Datensatzes

Bearbeitung
eingehender Anrufe

Abwicklung eines
Chat-Gesprachs

Abwicklung eines
Chat-Gesprachs

Bearbeitung eines
Falls des Mediums
Facebook Messenger

Bearbeitung eines
Falls des Mediums
Facebook Messenger

Bearbeitung eines Falls
des Mediums Twitter

Bearbeitung eines Falls
des Mediums Twitter

Anpassbare Elemente

Gesamtes Formular

Gesamtes Formular

Inhalt im Abschnitt
Thema, der den
Kontext des Anrufs
anzeigt

Inhalt im Abschnitt
Thema in der
Registerkarte
Fall-Infos

Kontextinformationen
in der entsprechenden
Registerkarte

des Falls

Kontextinformationen
in der entsprechenden
Registerkarte

des Falls

Inhalt im Abschnitt
Thema in der
Registerkarte
Fall-Infos

Kontextinformationen
in der entsprechenden
Registerkarte des
Falls

Inhalt im Abschnitt
Thema in der
Registerkarte
Fall-Infos
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6.3.3 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uber das Menu Administration > Mandanten > Kontakte > Formular-Editor
zuganglich. Im oberen Teil des Bildschirms sind die Kriterien angezeigt, Uber die nach vorhandenen
Formularen gesucht werden kann. Im unteren Teil werden die Ergebnisse der Suche angezeigt:

Erstellung eines neuen Formulars

Formulartyp Fall-Erstellung ¥ | Kundenbereich DEUTSCHLAND ¥ | AMC Formula AKIO CONTACT FORM v

= Verdffentlicht |

B
L

Name | I e | &

8@
3
h Y

Email - AKIO CONTACT FORM - 139

<
\

Tél - AKIO CONTACT FORM - 139

Fur jedes Formular ist Folgendes angezeigt:

e Name,
o die Medien, fir die es verwendet wird,
e Information darliber, ob das Formular veroffentlicht wurde,

o verfiigbare Aktionen.

6.3.4 Formular erstellen

Sie mochten die Nutzung eines neuen Formulars fur einen Kundenbereich deklarieren. Diese
Deklaration basiert immer auf einer der von ALE Connect bereitgestellten Vorlagen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kontakte >
Formular-Editor.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Erstellung eines neuen Formulars.

Erstellung eines neuen Formulars

Formulartyp | Fall-Erstellung v
Kundenbereich | DEUTSCHLAND A
AMC Formula | CONTACT FORM v
Ausgangsvorlage | -- Zugehdrige Vorlagen - A

Formularname

Abbrechen Validieren

3. Geben Sie die folgenden Parameter ein:

Formulartyp

Wahlen Sie den Typ des zu erstellenden Formulars aus. Achtung: Welche Felder auszufullen
sind, kann sich je nach ausgewahltem Typ unterscheiden. Sie konnen Ihre Auswahl andern,
solange Sie diesen Bildschirm noch nicht bestatigt haben.
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Kundenbereich
Wabhlen Sie den Kundenbereich aus, fiir den Sie ein Formular erstellen mochten.

AMC Formula
Wahlen Sie die Vorlage zur Datenstruktur aus der Liste aus, die verwendet werden soll.

Ausgangsvorlage
Wahlen Sie aus der Liste die Vorlage aus, uber die Sie das Formular erstellen mochten.

Formularname
Geben Sie den Namen des Formulars ein, das gerade erstellt wird.

4. Klicken Sie auf Bestatigen.
Das neue Formular erscheint in der Liste: Sie konnen es nun benutzerdefiniert bearbeiten.

6.3.5 Formular andern

Mit dieser Aktion konnen Sie ein Formular andern und anpassen, nachdem es erstellt worden ist.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kontakte >
Formular-Editor.

2. Wabhlen Sie zwingend einen Formulartyp aus.

3. Wabhlen Sie einen Kundenbereich und ein AMC Formula aus.

Diese Kriterien sind nicht obligatorisch: Sie werden nur je nach zuvor gewahltem
Formulartyp angezeigt.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (f) in der Zeile des betreffenden Formulars.

MName |Chat - AKIO CONTACT FORM - 138

FormDef FormTpl Erzeugt

Bearbelter

oproperties</name>
EFAULT</type>

<datasource>
fname>

<datasource>

£ Y PE |
¢</datasource>

Abbrechen Herunterladen Bearbeiten
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Das Formular ist in 4 Registerkarten unterteilt:
FormData: nennt verwendbare Quell- und Zieldaten.

FormDef: zeigt die Formularfelder im Lese- oder Schreibmodus an. Hier richten Sie das
Formular ein.

FormTpl: zeigt den JavaScript-Code des Formulars an.
Erzeugt: zeigt den JSP-Code an, der in der Registerkarte ,,FormTpl“ generiert wurde.
5. Klicken Sie auf die Registerkarte FormDef.

6. Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten und andern Sie den Inhalt des Formulars.

FormData FormDef FormTpl Erzeugt
Bearbeiter
~
2 <form cssClass="chatThreadForm” onload="hideQualif(document.getElementById( mailbox'), 'data.mailboxes')"»
3 <fieldset name="chat_thread_subject" collapsable="false" label="Objet" il8n="forms_cbject" akiomandatory="true">
4 <field htmlname="subject” destinations="incomingmsg/subject”
5 akiomandatory="true" style="width:188%;">
6 <input_text onblur="firstLetterUpperCase(this)" datasource="data.thread.subject” style="width:98%;" />
7 <ffield>
8 </fieldset>
9 <fieldset name="chat_thread_verbatim” collapsable="false" label="Bloc-notes" il8n="forms_post it">
<field htmlname="post_it" destinations="thread/note">
<post_it datasocurce="data.thread.postit” style="width:98%;"/>
12 </field>
13 <field htmlname="answer"” destinations="incomingmsg/content” style="height:1l@ei®;">
14 <input_hidden datasource="data.thread.content” style="width:98%;" rows="8"/>
15 </field>
6 </fieldset>
17 ¢<field htmlname="action" destinations="action" style="display:none;">
18 <submitter type="button" datasocurce="data.actions" il8n="formAction_" class="formSubmit” style="display: none" /
19 </field>
2 </form>
: v
- >

|_7Durchsuchen... | Keine Datei ausgewahlt. Abbrechen Syntax validieren Validieren

7. Klicken Sie auf Bestatigen, um den JavaScript-Code zu generieren, der in der Registerkarte
FormTpl eingesehen werden kann.

8. Klicken Sie auf die Registerkarte FormTpl und dann auf die Schaltflache Erzeugen.

Diese Aktion generiert den JSP-Code, der in der Registerkarte ,,FormJsp“ einsehbar ist. Das
Formular wird nun erzeugt.
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6.3.6 Formular veroffentlichen

Damit ein Formular von Agenten und Supervisoren verwendet werden kann, missen Sie es
veroffentlichen. Erst dann wird es im betreffenden Kundenbereich beriicksichtigt. Achtung: Das
Formular kann, sobald es veroffentlicht ist, nicht mehr geloscht werden.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kontakte >
Formular-Editor.

2. Wabhlen Sie zwingend einen Formulartyp aus.

3. Wahlen Sie einen Kundenbereich und ein AMC Formula aus.

Die Liste der vorhandenen Formulare wird angezeigt.
4. Aktivieren Sie die Option Veroffentlicht.

6.3.7 Formular loschen

Nur unveroffentlichte Formulare konnen geloscht werden.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kontakte >
Formular-Editor.

2. Wahlen Sie zwingend einen Formulartyp aus.

3. Wahlen Sie einen Kundenbereich und ein AMC Formula aus.

Die Liste der vorhandenen Formulare wird angezeigt.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen (j) in der Zeile des betreffenden Formulars.
ALE Connect fordert Sie auf, den Loschvorgang zu bestatigen.

5. Klicken Sie auf Bestatigen.
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6.4 Kontakte importieren

Sie konnen eine Liste von Kontakten aus einer .csv-Datei in ALE Connect importieren. Diese
Moglichkeit ist sehr niitzlich, um die Kontakt-Datenbank automatisch zu befiillen, ohne Eintrage
einzeln manuell erstellen zu mussen. Der Importvorgang besteht aus zwei aufeinanderfolgenden
Schritten: Auswahl der Quelldatei, anschlieBend Definition der Importparameter. Nach Abschluss
des Imports sind alle Kontakte, die in ALE Connect noch nicht vorhanden waren, mit einem eigenen
Datensatz angelegt. Bei vorhandenen Kontakten ist der Datensatz aktualisiert (je nach
ausgewahltem Importmodus).

6.4.1 Vorbereitung der zum Import vorgesehenen Datei

Vor dem Importieren von Kontakten miissen Sie sicherstellen, dass die zu importierende Datei
sauber ist: Die darin enthaltenen Daten mussen nach den von ALE Connect vorgegebenen Regeln
korrekt formatiert sein. Es ist auch wichtig, dass sie relevant und von guter Qualitat sind. So wird
verhindert, dass ALE Connect die Datei ablehnt oder Fehler beim Ausfuhren des Imports auftreten
(insbesondere, wenn die Datei grof ist).

Sie konnen nur Dateien im .csv-Format importieren, wobei es keine Beschrankung hinsichtlich
der maximalen Anzahl von Zeilen gibt.
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6.4.1.1 Geltende Regeln

»” Eine Datei, die leer ist oder eine GroBe von 0 KB hat, wird von ALE Connect abgelehnt.
+»” Alle Daten eines Kontakts werden in einer einzelnen Zeile angezeigt.

+” Die Werte sind in der gesamten Datei durch das gleiche Zeichen getrennt
(Spaltentrennzeichen, das beim Speichern der Datei festgelegt wird): Komma, Semikolon,
senkrechter Strich, Tabulator oder Leerzeichen.

+»" Wenn die .csv-Datei aus einem Tabellenkalkulationsprogramm generiert wurde, sind die
Werte in Spalten angeordnet.

»” Wenn die .csv-Datei aus einer Textdatei generiert wurde, sind die Kontakte in der gesamten
Datei durch das gleiche Begrenzungszeichen getrennt: einfaches Anfuhrungszeichen (')
oder doppeltes Anfuhrungszeichen ().

»” Wenn ein Wert fehlt, missen zwei Trennzeichen (ohne Leerzeichen dazwischen)
aufeinander folgen, damit die Folgewerte den richtigen Feldern zugeordnet werden

konnen.

»” Die E-Mail-Adresse hat das Format local@domain und ist gultig.

»” Das Geburtsdatum hat das Format TT/MM/JJJJ und seine Lange darf 35 Zeichen keinesfalls
uberschreiten.

+” Die Postleitzahl ist nicht langer als 5 Zeichen.

»” Das Land ist ein 2-Buchstaben-Code nach ISO 3166-1, oder es wird leer gelassen, um den
Import nicht zu storen.

+ Zeichenketten sind grundsatzlich kiirzer als 50 Zeichen.

+ Jede Kommazahl verwendet einen Punkt als Dezimaltrennzeichen und liegt zwischen

1.40239846E-45 und 3.40282347E38.

»” Die ID des zugeordneten Agenten entspricht einem Benutzer des Mandanten, fiir den der
Import durchgefuhrt wird.

+” Die ID des zugeordneten Agenten ist eine Ganzzahl zwischen -2147483648 und
+2147483647.

6.4.1.2 Beispiel fiir eine korrekte Datei
Hier ist ein Beispiel fur eine korrekt strukturierte .csv-Datei:

1 Herr,Vornamel,Namel, 0102030405, StraBe, ,Berlin, namelvornamel@email-address.com
2 Frau,VornameZ2,Name2, 0102030406, ,, ,name2vorname2@email-address.com
3 Frau,Vorname3,Name3, 0102030407, StraBe, Postleitzahl,Berlin,name3vorname3@email-address.com

Sie enthalt 8 Felder: Anrede, Vorname, Nachname, Telefonnummer, StraBe, Postleitzahl, Ort
und E-Mail-Adresse. Die Datei wurde mit dem UTF-8-Standard kodiert und als Trennzeichen ist
das Komma verwendet.
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6.4.2 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uiber das Menu Administration > Kontakte > Importieren zuganglich. Im oberen
Teil des Bildschirms ist die Liste aller durchgeflihrten Importe angezeigt. StandardmaRig sind sie in
absteigender chronologischer Reihenfolge (von der jlingsten zur altesten) sortiert, so dass Sie die
zuletzt durchgefiihrten Importe als Erstes sehen. Die Liste lasst sich jedoch nach dem Kriterium
Ihrer Wahl sortieren. Klicken Sie dazu auf die entsprechende Spaltenuberschrift.

3 Ergebnisse v Suchen

1] Name Status Gedndertam  « Durch Aktionen

25/05/2022 11:42:25 Katarina SCHMDT

538 Import 10052022 Importiert 10/05/2022 13:43:23 Katarina SCHMDT 3

485 Import 06112020 Importiert 06/1/2020 10:53:28 Katarina SCHMIDT 3

Elemente pro Seite: | 50 * 1 auf1

Fiur jeden Import ist Folgendes angezeigt:

e |ID,
e Name,
e Status,

« Datum und Uhrzeit der letzten Anderung,
e Benutzer, der es erstellt oder geandert hat,

o die moglichen Aktionen, die durch ein Icon angezeigt sind.
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6.4.3

Neue Datei importieren

Vergewissern Sie sich zunachst, dass die zu importierende Datei ordnungsgemal vorbereitet wurde:
siehe die Vorbereitungsregeln.

6.4.3.1 Schritt 1: Auswahl der Quelldatei
Hier wird die Nomenklatur der Datei definiert, so dass ALE Connect sie lesen und die darin enthaltenen
Daten richtig interpretieren kann.

1.
2.

©® N o v A~ W

10.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > Kontakte > Importieren.
Klicken Sie auf die Schaltflache Neue Datei importieren.

Der folgende Bildschirm erscheint:

Name :*

CsV-Datei: | purchsuchen... | Keine Datei ausgewshlt. Upload starten

Kodierung : UTF-8
Spaltentrenner: | Komma (,)

Textbegrenzungszeichen : Keine

HSpeichern 3 Abbrechen

Geben Sie einen Namen ein, der den Import eindeutig identifiziert.

Klicken Sie auf Durchsuchen.

Wihlen Sie die CSV-Datei aus, die importiert werden soll, und klicken Sie auf Offnen.
Klicken Sie auf Upload starten.

Wahlen Sie den Kodierungsstandard fiir die Daten in der Datei aus: UTF-8 oder 1SO-8859-1.

Wahlen Sie das in der Datei verwendete Spaltentrennzeichen aus: Komma, Semikolon,
senkrechter Strich, Tabulator oder Leerzeichen.

Wahlen Sie, falls zutreffend, das in der Datei verwendete Begrenzungszeichen aus:

einfaches Anflihrungszeichen (') oder doppeltes Anfiihrungszeichen (").

Das Begrenzungszeichen hat die Funktion, die einzelnen Felder in der .csv-Datei
voneinander abzugrenzen, wenn ein Wert mehrere Zeilen belegt oder das
Spaltentrennzeichen als vollwertiges Zeichen enthalt.

Klicken Sie auf Speichern.

ALE Connect pruft das Datenformat der Datei. Wenn alles korrekt ist, wechselt die Datei in
den Status Bereit zum Import. Es wird eine Vorschau der importierten Kontakte generiert:
Weiter geht es mit Schritt 2.

Achtung: Die Datei wird abgelehnt, wenn ALE Connect ungilltige Daten (auBer dem
Landercode) findet.
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6.4.3.2 Schritt 2: Festlegung der Importparameter

Sie sehen hier einen Auszug aus der importierten Kontaktdatei, der in einer Tabelle dargestellt ist.
Jede Spalte entspricht einem Feld in der Datei. Sie mussen jedes dieser Felder mit dem
entsprechenden Feld in der ALE Connect-Datenbank verknupfen (dies wird als Mapping bezeichnet).

1. Klicken Sie auf die Schaltfliche Andern.

Mame :* |Import 26052022
Kodierung: | UTF-8
Spaltenbezeichnungen in der 1. Zeile : Ja @Nein
Spaltentrenner : Komma (,)
Textbegrenzungszeichen: | Keine
Import-Modus : @Anreichern Uberschreiben
Segment zur Zuweisung der importierten Kontakte @
Ubereinstimmung der Spalten: Vorherige Konfigurationen :
1 2 3 4
Anrede Name Festnetztelefon

Schiissel for die Dublettenpri|_|&chlissel for die Dublettenpri || &chlissel fir die Dublettenpri| _|&chiissel fir die Dublettenpr
Standard-Kontakt Standard-Kontakt Standard-Kontakt Standard-Kontakt

Herr “orname1 Name1 0102030405
Frau Vorname2 Name2 0102030406

Frau orname3 Name3 0102030407

HSpeichern ¥ Abbrechen

2. Geben Sie die folgenden Parameter ein:

Name (Pflicht)
Name, der den aktuellen Import identifiziert. Er kann geandert werden.

Kodierung

Kodierungsstandard fur die Daten in der Datei: UTF-8 oder I1SO-8859-1. Sie konnen ihn
andern, wenn Sie feststellen, dass die Tabelle falsch angezeigt wird: Das bedeutet,
dass die Datei falsch interpretiert wurde (vermutlich, weil die in Schritt 1 ausgewahlten
Dateieigenschaften nicht wie erwartet waren).

Spaltenbezeichnungen in der 1. Zeile

Geben Sie an, ob die erste Zeile der Datei eine Kopfzeile mit Spaltennamen ist oder nicht.
Wenn nicht, wird die erste Zeile der Tabelle wie die Folgezeilen interpretiert (d. h. als ein
Kontakt).

Spaltentrenner

In der Datei verwendete Spaltentrennzeichen: Komma, Semikolon, senkrechter Strich, Tabulator
oder Leerzeichen. Wie die Kodierung konnen Sie dieses andern, wenn Sie feststellen, dass die
Tabelle nicht korrekt angezeigt wird.

Textbegrenzungszeichen

Zeichen (optional), das in der Datei verwendet wird, um die einzelnen Werte voneinander
abzugrenzen: einfaches Anfiihrungszeichen (') oder doppeltes Anfuhrungszeichen (). Wie
die Kodierung und das Spaltentrennzeichen konnen Sie dieses andern, wenn Sie feststellen,
dass die Tabelle nicht korrekt angezeigt wird.
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Import-Modus

Markieren Sie den gewilinschten Importmodus:

Anreichern: ALE Connect flgt in jedem Kontakt-Datensatz nur die neuen Informationen aus
der Importdatei hinzu, die vorher noch nicht vorhanden waren. Andere Felder werden nicht
aktualisiert (ihre Werte bleiben gleich).

Uberschreiben: Die Informationen eines Kontakts, der bereits in der ALE Connect-Datenbank
vorhanden ist, werden durch die Informationen in der Importdatei ersetzt, mit Ausnahme
der fur die Dublettenprifung verwendeten Informationen. Andere, vom Import nicht
betroffene Felder im Kontakt-Datensatz werden geldscht.

Achtung: Wenn eine E-Mail-Adresse in der Importdatei vorhanden ist, wird sie zu der/den
vorhandenen E-Mail-Adresse(n) des Kontakts hinzugefiigt und dann als Haupt-E-Mail-Adresse
des Kontakts positioniert, unabhangig vom gewahlten Importmodus.

Segment zur Zuweisung der importierten Kontakte
Parameter nicht verfigbar.

Ubereinstimmung der Spalten

Wahlen Sie, in der Kopfzeile jeder Spalte der Tabelle, das Feld der ALE Connect-Datenbank
aus, das dem Inhalt der Spalte entspricht. Dieser Vorgang geht schneller (vor allem, wenn es
viele Spalten sind), wenn Sie eine vorhandene Konfiguration wiederverwenden, die mit der
Zuordnung identisch ist, die Sie gerade vornehmen.

Achtung: Es ist nicht moglich, mehrere E-Mail-Adressen oder Telefonnummern fir ein und
denselben Kontakt zu importieren.

Schliissel fiir die Dublettenpriifung

Markieren Sie mindestens eine Spalte, um Kontakt-Dubletten beim Import zu eliminieren
(andernfalls wird bei der Validierung die Fehlermeldung ,,Fehler bei der Validierung“
angezeigt und Sie konnen den Import nicht starten). Wenn Sie diese Option z. B. fur die
Spalte ,,Name* aktivieren, eliminiert ALE Connect Kontakte mit demselben Nachnamen.
Die Dublettenprufung funktioniert je nach gewahltem Importmodus unterschiedlich:
Anreichern: Wenn der Kontakt-Datensatz bereits in der ALE Connect-Datenbank existiert,
werden dessen leere Felder mit den in der Importdatei vorhandenen Werten aktualisiert.
Die anderen Felder des Kontakt-Datensatzes und die als Schlissel fir die Dublettenpriifung
markierten Felder werden nicht aktualisiert.

Uberschreiben: Wenn der Kontakt-Datensatz bereits in der ALE Connect-Datenbank existiert,
werden dessen Felder mit den in der Importdatei vorhandenen Werten aktualisiert
(ausgenommen die Schlussel fiir die Dublettenprifung). Die anderen Felder werden jedoch
geloscht.

Enthalt die importierte Datei selbst Dubletten, werden die Zeilen nacheinander
abgearbeitet: Sobald ALE Connect einen Kontakt findet, der in der Datenbank nicht existiert
(in Bezug auf die Felder, die als Schlussel fur die Dublettenpriifung markiert sind), wird ein
Datensatz angelegt. Wird in den Folgezeilen eine Dublette gefunden, wird der Kontakt-
Datensatz entsprechend dem Importmodus aktualisiert. Existieren bereits Dubletten in der
Datenbank, aktualisiert ALE Connect den Kontakt-Datensatz mit der kleinsten ID (d. h. den
altesten Datensatz).

Achtung: Ein technischer Fehler wird angezeigt, wenn ALE Connect mehr als 1000 Kontakt-
Dubletten findet. Fehlerhafte Zeilen in der Importdatei werden im Fehlerbericht gemeldet.
Die korrekten Zeilen werden importiert.

Standard-Kontakt
Parameter nicht verfigbar.
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3. Klicken Sie auf Speichern, um |hre Eingabe zu speichern.
4. Klicken Sie auf Import starten.

ALE Connect pruft und importiert die Datei nach MaBgabe der festgelegten Parameter.
Fehlerhafte Zeilen werden nicht importiert, um die Verarbeitung nicht zu blockieren
(vor allem, wenn die Datei grof ist).

Wenn der Import abgeschlossen ist, sind die Kontakt-Datensatze erstellt bzw. aktualisiert.
Ein Bericht zeigt Ihnen, welche Zeilen ggf. fehlerhaft sind und korrigiert werden mussen.
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6.4.4 Import starten

Mit dieser Aktion konnen Sie den Import einer einsatzfertigen Kontaktdatei sofort starten. Der
Vorgang kann nicht gestoppt werden, sobald er angestoBen ist. Nach der Fertigstellung sind die
Kontakte in der ALE Connect-Datenbank erstellt. Um sicherzugehen, konnen Sie eine schnelle
Uberpriifung durchfiihren, indem Sie in der Agenten-Oberfliche nach einigen importierten
Kontakten suchen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Kontakte > Importieren.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Import starten (( -3), die sich in der Zeile des betreffenden
Imports befindet.

ALE Connect fordert Sie auf, den Vorgang zu bestatigen.
3. Klicken Sie auf Ja, um den Vorgang zu starten, oder auf Nein, um diese Aktion abzubrechen.

ALE Connect stoBt den Import an: Wenn er abgeschlossen ist, wechselt der Status auf
»lmportiert“.

6.4.5 Import andern

Achtung: Ein durchgefiihrter Import kann nicht geandert werden. Der Zugriff auf die Registerkarten
ist schreibgeschutzt.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Kontakte > Importieren.
2. Klicken Sie auf Bearbeiten (:?J) in der Zeile des betreffenden Imports.

3. Andern Sie die gewiinschten Parameter.

4. Klicken Sie auf Speichern.

6.4.6 Import loschen

Sie konnen einen Import jederzeit [6schen, unabhangig von seinem Status. Diese Funktion ist
besonders nutzlich, um die Liste der veralteten Importe zu bereinigen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Kontakte > Importieren.
2. Klicken Sie auf Loschen (3) in der Zeile des betreffenden Imports.
ALE Connect fordert Sie auf, den Vorgang zu bestatigen.

3. Klicken Sie auf Ja, um den Import endgiiltig zu loschen, oder auf Nein, um diese Aktion
abzubrechen.

ALE Connect loscht den Import: Er erscheint nicht mehr in der Liste.
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6.4.7 Vollstandigen Fehlerbericht herunterladen

Es kann vorkommen, dass im Zuge des Imports der Datei mehr oder weniger schwerwiegende Fehler
generiert werden: ungultige E-Mail, falsches Datumsformat usw. Sie konnen sich in diesem Fall den
kompletten Fehlerbericht in einer Textdatei herunterladen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Kontakte > Importieren.
2. Fuhren Sie einen Kontaktimport durch (Schritte 1 und 2).
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Vollstandiger Fehlerbericht.

Es offnet sich ein Fenster: Sie haben die Moglichkeit, die Datei mit einem Programm lhrer
Wabhl zu offnen oder sie auf Ihrem Computer zu speichern.

4. Markieren Sie die gewunschte Option und klicken Sie auf OK.

Die Textdatei steht nun zur Verfligung: Sie kdnnen sie ansehen und eventuell aufgetretene
Fehler korrigieren.
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7 Lizenz

ALE Connect ist durch eine technische Lizenz geschutzt, die in Bezug auf Connected Agent (Anzahl
der Personen, die sich gleichzeitig zu einem Zeitpunkt T fir den Mandanten einloggen konnen) und
Interaction Channel (Anzahl der Medien, auf die ein Benutzer Schreibzugriff hat) dem Angebot
entspricht, das abonniert wurde. In ALE Connect ist dieser Schutzmechanismus dazu gedacht,

den Zugriff auf die Anwendung zu kontrollieren.

Hinweis: Wenn Sie |lhr ALE-Abo andern, wird die technische Lizenz aktualisiert.

7.1 ALE Connect-Lizenz

Mit dieser Funktion konnen Sie die abonnierte Menge der Connected Agent (Positionen) und
Interaction Channel (Token) ansehen.

7.1.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist liber das Menu Administration > Lizenz zuganglich. Im oberen Teil des
Bildschirms ist die Liste der vorhandenen Lizenzen angezeigt. Standardmafig sind sie in
chronologischer Reihenfolge nach dem Datum des Beginns ihrer Gultigkeit sortiert. Die Liste lasst
sich jedoch nach dem Kriterium |hrer Wahl sortieren. Klicken Sie dazu auf die entsprechende
Spaltenuberschrift.

1 Ergebnisse p Suchen

1] Status Startdatum +  Enddatum Beschreibung Gedndert am Durch

01/01/2014 09:00:00 01/01/2025 19:00:00 Thank you for using this new license template! 15/04/2022 11:3... Katarina SCHMIDT

Elemente pro Seite: | 50 1 auf1

Fiur jede Warteschlange ist Folgendes angezeigt:
e vom System zugewiesener eindeutiger Bezeichner,
e Status,
e Datum und Uhrzeit des Beginns der Giiltigkeit,
e Datum und Uhrzeit des Endes der Giiltigkeit,
e Beschreibung,
o Datum und Uhrzeit der letzten Anderung,

e Administrator, der die Aktion durchgefiihrt hat.
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7.1.2 Eigenschaften einer Lizenz ansehen

1.

Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Lizenz.

2. Wabhlen Sie die Lizenz aus, die Sie ansehen mochten. Klicken Sie dazu auf die entsprechende

Zeile.
ALE Connect zeigt die Eigenschaften der Lizenz an:

Eindeutiger Bezeichner
Eindeutige, vom System automatisch generierte Nummer zur ldentifizierung der Lizenz.

Beschreibung
Bezeichnung zur Beschreibung der Art der aktuellen Lizenz.

Start-/Enddatum

Gultigkeitsdauer, wahrend derer die Lizenz aktiv ist. Die Lizenz erlischt, wenn sie nicht oder
nicht mehr aktiv ist. Die darin enthaltenen Positionen und Token konnen dann nicht mehr
verwendet werden. Die vorhandenen Kundenbereiche bleiben jedoch zum Lesen, Andern
und Loschen zuganglich, ebenso wie alle ihnen zugeordneten Elemente (auBer Module und
Medien).

Anzahl Positionen

Gesamtzahl der Benutzer, die gleichzeitig in ALE Connect eingeloggt sein konnen. Die
Positionen sind in zwei Pools aufgeteilt: Ein Pool ist VIP-Benutzern (Koordinatoren und
Supervisoren) vorbehalten, der andere ist fur alle zuganglich. Wenn Sie dem VIP-Pool Null
zuweisen, werden die Positionen und Token in den fur alle zuganglichen Pool Uberfuhrt.

Anzahl Token

Gesamtanzahl der Medien, auf die ein Benutzer Schreibzugriff hat. Die Token sind nach
Kundenbereich in zwei Pools aufgeteilt: Ein Pool ist VIP-Benutzern (Koordinatoren und
Supervisoren) vorbehalten, der andere ist fur alle zuganglich.

Beispiel 1: Sie gehoren zu einer Benutzergruppe, die Lese- und Schreibrechte fiir 2 E-Mail-,
2 Chat- und 2 Voice-Warteschlangen hat. Wenn Sie sich anmelden, verbrauchen Sie 3 Token.

Beispiel 2: Sie gehoren zu einer Benutzergruppe, die Lese- und Schreibrechte fur 1 Chat-
Warteschlange und Leserechte fiir 1 E-Mail-Warteschlangen hat. Wenn Sie sich anmelden,
verbrauchen Sie 1 Token.

Anzahl Kundenbereiche
Maximale Anzahl von Kundenbereichen, die fir den Mandanten mit dieser Lizenz erlaubt
sind.

Erlaubte Medien
Liste der mit dieser Lizenz erlaubten Medien: Voice, E-Mail, usw.

Erlaubte Server
Liste der Server, die die Lizenz verwenden durfen.

Aktueller Server (zur Info)
MAC- und IP-Adressen des Servers, der die aktuelle Lizenz verwendet.

238 /286 8AL91314DEAAed12



Administration Alcatel-Lucent
Enterprise

7.2 Verbrauchsiiberwachung

Sie haben die Moglichkeit, den Verbrauch von Lizenz-Positionen und -Token in Echtzeit zu
verfolgen, aufgeschlisselt nach Kundenbereich. Diese Funktion ist liber das Menu Administration >
Lizenz > Verbrauchsiiberwachung zuganglich.

Verbrauch der Positionen des Mandanten

VIP-Pools: Pool ist leer

Agenten-Pool; 1,98% (2 von VIPs + 0 von Agenten / 101}

Token-Verbrauch pro Kundenbereich
Kundenbereich : DEUTSCHLAND
VIP-Pools: Pool ist leer

Agenten-Pool: 7% (7 von VIPs + 0 von Agenten / 100)

Kundenbereich : FRANCE
VIP-Pools: Pool ist leer

Agenten-Pool: 0% (0 von VIPs + 0 von Agenten / 100)

Kundenbereich : UNTED KINGDOM
VIP-Pools: Pool ist leer

Agenten-Pool: 0% (0 von VIPs + 0 von Agenten / 100}

Zur besseren Lesbarkeit ist die Liste der Kundenbereiche in alphabetischer Reihenfolge sortiert.
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7.3 Eingeloggte Benutzer

Mit dieser Funktion konnen Sie alle Benutzer sehen, die derzeit in ALE Connect, in der
Administrator- oder der Agenten-Oberflache, eingeloggt sind.

7.3.1 Wer ist in ALE Connect eingeloggt?

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Lizenz > Verbrauchsiiberwachung >
Eingeloggte Benutzer.

Mandant : DOKUMENTATION = Eingelogate Benutzer

v
Sitzungs-1D Datum der Verbindung Benutzer-Login Standard-Kundenbereich Benutzergruppe Anzahl Token Aktionen

fab7bfba-af18-4456-abdb 25/05/2022 10:41:04 ksh DEUTSCHLAND GRUPPE 3 3 L7

Flr jeden Benutzer sehen Sie:

- Session-ID,

- Datum und Uhrzeit der Anmeldung in ALE Connect,

- Benutzer-Login,

- Standard-Kundenbereich,

- Benutzergruppe, zu der er gehort,

- Anzahl der Token, die er verbraucht,

- Ilcon zum Trennen der Verbindung,

- Icon zur Ansicht der Details seines Verbrauchs an Positionen und Token.

7.3.2 Benutzer trennen

Uber diesen Bildschirm haben Sie die Mdglichkeit, einen beliebigen Benutzer der Liste zu trennen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Lizenz > Verbrauchsiiberwachung >
Eingeloggte Benutzer.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Benutzer trennen ().
ALE Connect fordert Sie auf, den Vorgang zu bestatigen.

3. Klicken Sie auf Ja. Der Benutzer wird von seiner ALE Connect-Oberflache abgemeldet.
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7.3.3 Verbrauch eines Benutzers verfolgen

Sie konnen Details zu den verbrauchten Lizenz-Token fir jeden Benutzer in der Liste einsehen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Lizenz > Verbrauchsiiberwachung >
Eingeloggte Benutzer.

2. Klicken Sie auf die Schaltfliche Infos zum Verbrauch (&),

Das folgende Fenster erscheint:

Infos zum Verbrauch

Der Benutzer verbraucht 1 Position im Agent-Pool.
Liste der vom Benutzer verbrauchten Token:

+ DEUTSCHLAND : 1 Token Voice' im Agent-Pool
» DEUTSCHLAND : 1 Token ‘E-Mail' im Agent-Pool
» DEUTSCHLAND : 1 Token 'Chat” im Agent-Pool

OK
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7.4 API-Authentifizierungs-Token

Authentifizierungs-Token sichern den Zugriff:
o auf das Widget, wenn das Contact Center Chats abwickelt,
o auf die von ALE Connect bereitgestellten REST-APIs.

Jeder Token unterliegt einer Gultigkeitsdauer: Sobald diese ablauft, haben Sie keinen Zugriff auf
die angeforderten Ressourcen mehr.

| Achtung: Diese Token sollten moglichst vertraulich behandelt werden.

7.4.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uiber das Menu Administration > Mandanten > API-Authentifizierungs-Token
zuganglich. Im oberen Teil des Bildschirms ist die Liste aller vorhandenen API-Authentifizierungs-
Token angezeigt. Jede Zeile der Tabelle entspricht einem Token:

2 Ergebnisse e Suchen

] Status Hame des Tokens Beginn -  Ende Gedndertam | Durch Aktionen
7 L4 AP 01/03/2020 00:00:00 01/03/2030 23:59:59 19/02/2020 1...  Admin f 3
3 -J Widget 06/12/2018 00:00:00 F11M1212030 23:59:59 09/07/2020 1...  Admin / .‘)

Elemente pro Seite: | 50 1 auf1

Fur jeden Kundenbereich ist Folgendes angezeigt:
e vom System zugewiesener eindeutiger Bezeichner,
e Status, der durch eine farbige Anzeige dargestellt ist,
e Name,
e Startdatum der Giiltigkeit des Tokens,
e Enddatum der Giiltigkeit des Tokens,
e Datum und Uhrzeit der letzten Anderung,
e Benutzer, der ihn erstellt oder geandert hat,

o die moglichen Aktionen, die durch ein Icon angezeigt sind.
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7.4.2 Token fur das Widget erstellen

Dieses Verfahren ist nur relevant, wenn das Contact Center eine Chat-Aktivitat iiber das

ALE Connect Widget unterhalt. In diesem Fall ist es zwingend erforderlich, einen
Authentifizierungs-Token zu generieren, das es dem Widget ermaoglicht, mit AIP zu kommunizieren
- dem Dienst, der die offentlichen APIs von ALE Connect bereitstellt. Dieser Token wird auch fir
die Minimal-konfiguration des Widgets benotigt. Standardmabfig greift er auf alle APIs zu, die fur
den Betrieb des Widgets erforderlich sind. Die mit einer oder mehreren Domains verkniipfte
Anfrage, die den Token verwendet, muss von einer erlaubten Domain stammen.

Achtung: Dieser Token ist strikt fur die Nutzung des Widgets reserviert. Er darf keinesfalls fur
andere Arten einer Integration verwendet werden.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > API-Authentifizierungs-
Token.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Token erstellen.
3. Geben Sie zwingend den Namen des Tokens an.

4. Geben Sie ggf. eine Beschreibung der Verwendung ein.

Hame des Tokens :* | Widget

Beschreibung :
Datumsangaben zur Giiltigkeit:*  von ;|01 /04/2022 o bis:[31/12/2025 )

Hipsmham 3 Abbrechen

5. Geben Sie zwingend den Giiltigkeitszeitraum des Tokens ein (Start- und Enddatum).

6. Klicken Sie auf Speichern, um Ihre Eingabe zu bestatigen.

ALE Connect weist dem Token einen eindeutigen Bezeichner zu: Dieser Code wird von
der Anfrage verwendet, um den Zugriff auf die offentliche REST APl von ALE Connect zu
autorisieren. Er muss vertraulich behandelt werden. Der Token wird der vorhandenen Liste
hinzugefugt.
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7.4.3 Token fur APIs erstellen

ALE Connect stellt offentliche REST-APIs zur Verfligung, Uber die das System mit jeder Anwendung
kommunizieren und sich austauschen kann. Damit konnen Sie verschiedene Aktionen ausfiihren,
ohne uber die Bedienoberflache von ALE Connect zu gehen. Diese APIs konnen fur jedes
Integrationsprojekt mit Drittsoftware verwendet werden.

Der Zugriff auf diese APIs erfolgt abgesichert Uiber einen Authentifizierungs-Token, den Sie hier
einrichten mussen. Er hat einen eindeutigen Bezeichner (UUID), der vom System bei der Erstellung
generiert wird. Er wird bei jeder Anfrage vom Client an den Ressourcenserver im Header der
Anfrage gesendet.

Hinweis: Die von ALE Connect zur Verfligung gestellten APIs entnehmen Sie bitte dem Handbuch
zur Integration.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > API-Authentifizierungs-
Token.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Token erstellen.
3. Geben Sie zwingend den Namen des Tokens an.

4. Geben Sie ggf. eine Beschreibung der Verwendung ein.

Name des Tokens :*  |AP|

Beschreibung :
Datumsangaben zur Giiltigkeit:*  von : 01/04/2022 @ bis:|31/12/2025 )

Lﬂi.‘ipeicham 3 Abbrechen

5. Geben Sie zwingend den Gliltigkeitszeitraum des Tokens ein (Start- und Enddatum).

6. Klicken Sie auf Speichern, um Ihre Eingabe zu bestatigen.

ALE Connect weist dem Token einen eindeutigen Bezeichner zu: Dieser Code wird von der
Anfrage verwendet, um den Zugriff auf die offentliche REST API von ALE Connect zu
autorisieren. Er muss vertraulich behandelt werden. Der Token wird der vorhandenen

Liste hinzugefugt.

7. Klicken Sie auf die Registerkarte Liste der URLs.

Hier mussen Sie alle APIs von ALE Connect angeben, auf die dieser Authentifizierungs-Token
zugreifen darf:

attachment: Anhange, die an Falle angehangt sind.

document: Dokumente, die an Falle angehangt sind (in dieser Version nur
Anrufaufzeichnungen).

interaction: Austausch, der wahrend eines Falls stattfindet.

thread: Verwaltung der Falle.

user: Steuerung der Benutzeroberflache.

8. Klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen.
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9. Geben Sie den Namen der API, die autorisiert werden soll, ausschlieBlich in
Kleinbuchstaben ein.

10. Klicken Sie auf Speichern.

Definieren Sie die Liste der zuldssigen URLs fir Ihren Token.

Beachten Sie, dass reguldre Ausdricke erlaubt sind.

URL

thread
attachment
interaction
user

document

3 Hinzufiigen & Andern

11. Wiederholen Sie die Schritte 8 bis 10 fiir jede zu autorisierende Ressource.

7.4.4 Erlaubte URLs fur einen Token festlegen

Diese Aktion ist maoglich, sobald der Token erstellt ist. Sie konnen die erlaubten URLs festlegen.
Hinweis: Ein Token ist mit einer oder mehreren Domains verknupft.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > API-Authentifizierungs-
Token.

Wahlen Sie den betreffenden Token in der Liste aus.
Klicken Sie auf die Registerkarte Liste der URLs.

Klicken Sie auf Hinzufiigen.

g AN W N

Geben Sie die URL direkt in das daflir vorgesehene Feld ein. Regulare Ausdriicke sind
erlaubt.

6. Klicken Sie auf Speichern, um lhre Eingabe zu speichern.

Bei Bedarf konnen Sie eine URL jederzeit Uiber die entsprechenden Funktionen andern
oder aus der Liste loschen.
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7.4.5 Token andern

Mit dieser Aktion konnen Sie insbesondere einen Token widerrufen, d. h. unbrauchbar machen,
auch wenn seine Giltigkeitsdauer noch nicht abgelaufen ist.

Achtung: Wenn Sie eine neue API (thread, attachment usw.) hinzufiigen, kann es ein paar Minuten
dauern, bis die Anderung in AIP - dem Portal, das die 6ffentlichen APIs von ALE Connect bereitstellt
- bericksichtigt wird.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > API-Authentifizierungs-
Token.

Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (W ) in der Zeile des betreffenden Tokens.
Nehmen Sie die gewiinschten Anderungen vor.

2
3
4. Geben Sie ggf. an, ob der Token widerrufen werden soll oder nicht.
5. Klicken Sie auf Bestatigen, um |hre Eingabe zu speichern.

6

Token loschen

1. Klicken Sie in der Registerkarte Administration auf Mandanten > API-Authentifizierungs-
Token.

=2

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen (%) in der Zeile des betreffenden Tokens.
ALE Connect fordert Sie auf, den Vorgang zu bestatigen.
3. Klicken Sie auf Bestdtigen.

ALE Connect aktualisiert die Liste: Der geloschte Token ist nicht mehr enthalten.
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8 Widgets

Ein Widget ist eine personalisierbare Weboberflache, die in die Seite(n) der Website lhres
Unternehmens integriert wird. Sie bietet Internetnutzern die Moglichkeit, Giber einen Chat mit dem
Contact Center in Kontakt zu treten: Der Internetnutzer kann sich dort direkt mit einem Agenten
austauschen.

Hinweis: Die Registerkarte Widgets wird nur angezeigt, wenn die ALE Connect-Lizenz das Medium
Chat (und/oder Voice) umfasst. Andernfalls ist die Registerkarte ausgeblendet.
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8.1 Hilfe bei den Einstellungen von Widgets

Auf dieser Seite sind die Schritte aufgefiihrt, die in der Administrator-Oberflache von ALE Connect
auszufiihren sind, um das Chat-Angebot liber das Widget einzurichten.

8.1.1 Voraussetzung

e Die installierten ALE Connect-Lizenzen umfassen das Medium Chat.

e In ALE Connect ist ein Mindestdatensatz eingerichtet: Mandant, Kundenbereich(e),
Benutzergruppe(n) und Benutzer.

Achtung: Die technische Konfiguration des Widgets (Erscheinungsbild, Abruf von Kontextdaten
usw.) und ihre Integration in die Webseiten mussen parallel erfolgen. Naheres finden Sie im
Handbuch fiir Widgets.

8.1.2 Notwendige Schritte

Nr. Beschreibung des Schritts Chat
1 Zeit der Inaktivitat der Internetnutzer konfigurieren Optional
2  Authentifizierungs-Token fur das Widget generieren vy
3 Warteschlange fir das Medium Chat erstellen W
4  Kompetenzen erstellen Optional
5 Echtzeit-Warteschlangen erstellen W
6 Den Agenten Rechte an den Warteschlangen zuweisen v
7  Echtzeitprofile erstellen vy
8  Chat-Bearbeitungsprofile erstellen v
9  Musterantworten vom Typ Nachricht erstellen v
10 Einleitende Formeln erstellen v
11  Verhaltensregeln erstellen v
12 Prasentationskalender erstellen Optional
13 Chat-Formulare aktualisieren Optional
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Zeit der Inaktivitat der Internetnutzer konfigurieren

Ziel: Benutzerdefinierte Anpassung der Werte der folgenden zwei Parameter, um die Inaktivitat
des Internetnutzers zu verwalten. Dieser Vorgang ist ausschlieBlich dem technischen Betreiber der
ALE Connect-Plattform vorbehalten.

o chat.inactivityWebuserDelayAlert
o chat.inactivityWebuserDelayDisconnect

Authentifizierungs-Token generieren

Ziel: Generierung des Authentifizierungs-Tokens, das es dem Widget ermoglicht, mit AIP zu
kommunizieren - dem Dienst, der die offentlichen APIs von ALE Connect bereitstellt. Dieser Token
wird benotigt, um die technische Mindestkonfiguration des Widgets durchzufiihren.

Warteschlange fir das Medium Chat erstellen

Ziel: Erstellung von Warteschlange(n) fiir die Bearbeitung der von Internetnutzern angeforderten
Chat-Interaktionen.

Kompetenzen erstellen

Ziel: Erstellung der notwendigen Kompetenzen flir Agenten zur Bearbeitung von Chat-Interaktionen,
wenn vorhandene nicht wiederverwendet werden konnen.

Echtzeit-Warteschlangen erstellen

Ziel: Erstellung der Echtzeit-Warteschlange(n), in die Chat-Interaktionen geleitet werden sollen.
Eine Echtzeit-Warteschlange ist eine Warteschlange, der eine Sprache und eine Kompetenz
zugeordnet sind.

Den Agenten Rechte an den Warteschlangen zuweisen

Ziel: Festlegung - fur jede Benutzergruppe - der Zugriffsrechte der Benutzer im Lese- und
Schreibmodus fur die zuvor erstellten Warteschlangen.

Echtzeitprofile erstellen

Ziel: Verwaltung der Bearbeitung von Pop-ups, des SchlieBens von Fallen und Festlegung der
operativen Status, auf die die Agenten Zugriff haben.

Chat-Bearbeitungsprofile erstellen

Ziel: Festlegung der Parameter fiir die Bearbeitung von Chat-Gesprachen, z. B. die maximale
Anzahl Chats, die ein Agent gleichzeitig bearbeiten darf.

Musterantworten vom Typ Nachricht erstellen

Ziel: Erstellung von vorformatierten Textnachrichten, die ein Agent bei der Bearbeitung eines
Chat-Falls verwenden kann, in der ALE Connect-Wissensdatenbank. Durch sie werden Eingabefehler
vermieden und die Bearbeitungszeit verkiirzt sich. Sie liefern Antworten auf haufig gestellte
Fragen.

Einleitende Formeln erstellen

Ziel: Erstellung, fur jeden Kundenbereich, von personalisierten Formeln, die zu Beginn des
Chat-Gesprachs eingefugt werden.
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Verhaltensregeln erstellen

Ziel: Festlegung, wann und unter welchen Umstanden das Widget einem Internetnutzer vorschlagt,
das Contact Center zu kontaktieren.

Prasentationskalender erstellen

Ziel: Festlegung, wann das Widget auf den Seiten der Website angezeigt werden soll.

Chat-Formulare aktualisieren

Ziel: Anzeige der Kontextdaten des Internetnutzers in der entsprechenden Registerkarte des Falls
(Titel der betreffenden Webseite und ihre URL-Adresse) sowie des Inhalts im Abschnitt Thema in
der Registerkarte Infos Fall.
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8.2 Verhaltensregeln

Eine Verhaltensregel definiert die Bedingungen, unter denen ein Widget auf einer Website
angezeigt wird, und ermoglicht es, die Anfrage des Internetnutzers zu lenken. Sie miissen
mindestens eine Verhaltensregel zur Verwaltung und Anzeige des Widgets erstellen. Je nach
Aktivitat und inwieweit eine benutzerdefinierte Anpassung erwinscht ist, mussen Sie
moglicherweise eine oder mehrere Regeln einrichten. In einem einfachen Fall kann eine
Verhaltensregel vollkommen ausreichen, um diese drei Aktivitaten zu verwalten.

8.2.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist Uiber das Menu Widgets > Verhaltensregeln zuganglich. Im oberen Teil des
Bildschirms ist eine Liste mit allen eingerichteten Regeln angezeigt, unabhangig von ihrem Status:

2 Ergebnisse e Suchen
D Hame Reihenfolge Status Gedndert am Durch Aktionen

14 Web 1@ L 19M10/2021 09:59:59  Admin n

137 Chat 2 @ 22M0/2021 17:14:38  Admin 0

Elemente pro Seite: | 50 1 auf1

Fur jede Regel ist Folgendes angezeigt:
e 1ID,
e Name,
o Reihenfolge, in der sie angewendet wird (anderbar mit den Pfeilen nach oben und unten),
e Status, der durch eine farbige Anzeige dargestellt ist,
e Datum und Uhrzeit der letzten Anderung,
o Name und Vorname des Benutzers, der sie erstellt oder geandert hat,

o die moglichen Aktionen, die durch ein Icon angezeigt sind.
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8.2.2 Verhaltensregel erstellen

| Achtung: Wenn keine Regel festgelegt ist, wird das Widget nicht angezeigt.

1.

Klicken Sie in der Registerkarte Widgets auf Verhaltensregeln.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Neue Regel.

Der folgende Bildschirm wird im unteren Teil des Bildschirms angezeigt:

= Allgemeines

Name :*

= Ich lege eine Regel fest

Text zum Vergleichen :*

Art des Vergleichs : Reguldrer Ausdruck @ Enthalt

n Ich lege meine Bedingungen und Aktionen fest

Bedingung hinzufiigen
Zugeordnetes Medium : @ Chat
Echtzeit-Warteschlange :* Chat

Zugeordneter Kalender (Prasentation) :

3. Geben Sie die folgenden Parameter ein:

Allgemeines

Name
Geben Sie einen Namen ein, der die Verhaltensregel eindeutig identifiziert.

Meine Regel betrifft die folgenden Seiten

Legen Sie die Webseiten fest, die zur Anzeige des Widgets in Frage kommen. Dazu geben Sie
die folgenden beiden Parameter ein:

Text zum Vergleichen (Pflichtfeld)

Geben Sie den Text ein, der von ALE Connect auf der Webseite, auf der sich der Internetnutzer
befindet, analysiert wird. Welcher Wert einzugeben ist, hangt davon ab, welche Art des
Vergleichs ausgewahlt wird.

Art des Vergleichs

Markieren Sie die gewunschte Option:

Regularer Ausdruck: ALE Connect analysiert die URL der Webseite, auf der sich der
Internetnutzer befindet, entsprechend einem regularen Ausdruck, den Sie selbst festlegen
(siehe die JavaScript-Dokumentation zu regularen Ausdricken, falls Sie Fragen haben).
Wenn die Syntax des regularen Ausdrucks nicht korrekt ist, wird beim Versuch, die Regel
zu speichern, eine Fehlermeldung angezeigt.

Enthalt: ALE Connect pruft, ob die URL der Webseite, auf der sich der Internetnutzer
befindet, die eingegebene Zeichenkette enthalt. Dies kann ein einzelnes Wort oder ein
Teil der URL sein.
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Ich lege meine Bedingungen und Aktionen fest

Wenn ALE Connect eine Webseite erkennt, die fur die Anzeige des Widgets in Frage kommt,
prift die Software, ob die Bedingungen fur eine Anzeige erfiillt sind. Sie missen daher diese
Bedingungen festlegen (eine oder mehrere, je nach Bedarf). Klicken Sie auf die Schaltflache
Bedingung hinzufiigen.

Verifizierung der Bedingungen : Alle Bedingungen sind verifiziert @r.ﬁndestens gine Bedingung ist verifiziert

Bedingung: | Bedingung zur Auswertung der URL der Seite
URL: |https://mandant/example/index.html
Zugeordnetes Medium: @ Chat
Zugeordnete Echtzeit-Warteschlange:* | Chat

Zugeordneter Kalender [Prisentation): | Chat

Die Bedingung léschen

Bedingung

Wahlen Sie die zu prifende Bedingung aus:

Bedingung, die durch einen JavaScript-Ausdruck alle 3 Sekunden bewertet wird:

ALE Connect prift die Browser-Umgebung des Internetnutzers alle 3 Sekunden,
entsprechend einem JavaScript-Ausdruck, den Sie festlegen. Sobald die Bedingung erfullt
ist, wird das Widget angezeigt. Geben Sie die Bezeichnung fiir die Statistiken ein, die in
den T+-Berichten in der Supervisor-Oberflache Verwendung finden wird. Geben Sie dann
den JavaScript-Ausdruck ein, der verifiziert werden soll (nur fir Experten, die JavaScript
beherrschen). Bitte lesen Sie bei Bedarf in der JavaScript-Dokumentation Naheres zum
Thema regulare Ausdrucke nach.

Im folgenden Beispiel wird das Widget gemaB dem Ausdruck nur angezeigt, wenn der
Gesamtbetrag des Warenkorbs des Kunden groBer als 100 ist
document.getElementById ('Warenkorb') .value > 100

Bedingung, die die URL der Seite auswertet: ALE Connect zeigt das Widget an, sobald

der Internetnutzer eine bestimmte Seite besucht, deren vollstandige URL eingegeben
werden muss.

Bedingung, die die Verweildauer auf der Seite auswertet: Geben Sie in Sekunden die Zeit
an, die der Internetnutzer auf der Seite verbringen muss, bevor das Widget automatisch
angezeigt wird (z. B. 5 Sekunden).

Zugeordnetes Medium
Markieren Sie das Medium Chat.

Achtung: Welche zugeordneten Medien verfugbar sind, ist von lhrer ALE Connect-Lizenz
abhangig. Wenn diese z. B. das Medium Chat nicht umfasst, wird die entsprechende Option
nicht angezeigt.

Zugeordnete Echtzeit-Warteschlange

Wabhlen Sie eine Echtzeit-Warteschlange des Mediums Chat aus, wenn die Standard-
Warteschlange nicht geeignet ist. Diese Echtzeit-Warteschlange ist Pflicht, um jede
Unterhaltung umzuleiten, die nach der Anzeige des Widgets begonnen wird. Wenn Sie
ausgewahlt haben, dass das Widget bei Verifizierung aller Bedingungen angezeigt werden
soll, wird die Interaktion an diese Echtzeit-Warteschlange geleitet. Wenn Sie jedoch
ausgewahlt haben, dass das Widget bei Verifizierung von mindestens einer Bedingung
angezeigt wird, mussen Sie fur jede Bedingung eine Echtzeit-Warteschlange auswahlen.
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Zugeordneter Kalender (Prasentation)

Dieses Feld ist optional: Wenn Sie einen Prasentationskalender auswahlen, wird das Widget
nur wahrend der im Kalender festgelegten Zeiten angezeigt. Bleibt dieses Feld leer, wird
das Widget dauerhaft auf der Website angezeigt.

Verifizierung der Bedingungen

Sie haben die Moglichkeit, mehrere Bedingungen festzulegen, die verifiziert sein mussen,
damit das Widget angezeigt wird.

Alle Bedingungen sind verifiziert: Alle hinzugefligten Bedingungen mussen ohne Ausnahme
erfullt sein, damit das Widget angezeigt wird. Sie verwenden dieselbe Echtzeit-
Warteschlange.

Mindestens eine Bedingung ist verifiziert: ALE Connect pruft die Bedingungen in der
festgelegten Reihenfolge. Es muss nur eine Bedingung in der Liste erflillt sein, damit das
Widget angezeigt wird. In diesem Fall mussen die vorstehenden Parameter fur jede
Bedingung festgelegt werden.

Sobald das Widget angezeigt wird, stellt ALE Connect die Pruftatigkeit ein. Die Prufungen
werden nur fortgesetzt, wenn der Internetnutzer die Seite wechselt.

4. Klicken Sie auf Speichern.
8.2.3 Verhaltensregel andern

Diese Aktion ist nur moglich, wenn die Regel deaktiviert ist. Andernfalls ist die Schaltflache
ausgeblendet.

Achtung: Anderungen werden nach 60 Sekunden beriicksichtigt (Cache). AuBerdem muss das Widget
in einem neuen Browser-Tab neu gestartet werden, damit sie wirksam werden.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Widgets auf Verhaltensregeln.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (?J) in der Zeile der betreffenden Regel.
3. Nehmen Sie die gewiinschten Anderungen vor (siehe Erstellung).

4. Klicken Sie auf Speichern, um lhre Eingabe zu speichern.

8.2.4 Verhaltensregel loschen

Diese Aktion ist nur moglich, wenn die Regel deaktiviert ist. Andernfalls ist die Schaltflache
ausgeblendet.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Widgets auf Verhaltensregeln.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen (ﬁ) in der Zeile der betreffenden Regel.
ALE Connect fordert Sie auf, den Loschvorgang zu bestatigen.

3. Klicken Sie auf Ja, um die Regel endgiiltig zu l6schen, oder auf Nein, um diese Aktion
abzubrechen.

ALE Connect loscht die Regel und aktualisiert die Liste.
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8.2.5 Verhaltensregel aktivieren

Das Erstellen einer Regel allein reicht nicht aus: Sie mussen sie aktivieren, damit das Widget aktiv
wird.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Widgets auf Verhaltensregeln.

2. Wabhlen Sie aus der Liste die Regel aus, die aktiviert werden soll.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Regel aktivieren (0) in der betreffenden Zeile.
Die Verhaltensregel ist nun aktiviert.

8.2.6 Verhaltensregel deaktivieren

Diese Aktion besteht darin, die Anwendung der Verhaltensregel und damit die Verwendung des
Widgets voriibergehend auszusetzen. Das bedeutet, dass die Agenten wahrend dieser Zeit keine
Chat-Gesprache bearbeiten konnen. Nach Deaktivierung kann die Verhaltensregel wieder geandert
oder geloscht werden.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Widgets auf Verhaltensregeln.
2. Wahlen Sie aus der Liste die Regel aus, die deaktiviert werden soll.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Regel deaktivieren (0) in der betreffenden Zeile.

Die Verhaltensregel ist nun deaktiviert.
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8.2.7 Verhaltensregeln anordnen

Wenn mehrere Regeln festgelegt wurden, ist es zwingend erforderlich, sie zu ordnen: Darlber
bestimmt sich die Reihenfolge ihrer Anwendung. ALE Connect nimmt die Verhaltensregeln in der
Reihenfolge, in der sie in der Liste erscheinen: Die erste gefundene und verifizierte Regel wird
angewendet. Wenn eine Regel mehrere sich ausschliefende Bedingungen hat (getrennt durch
ODER), wird gepriift, ob eine der Bedingungen erfullt ist.

Beispiel 1: Es wurde eine Verhaltensregel mit 2 Bedingungsblocken erstellt, die durch ODER
getrennt sind. Die erste Bedingung ordnet Chat-Gesprache der Echtzeit-Warteschlange A zu und die
zweite Bedingung ordnet sie der Echtzeit-Warteschlange B zu. Beide Bedingungen sind verifiziert
und nur in Echtzeit-Warteschlange B sind Agenten verfligbar. In diesem Fall geht die Einladung an
die verfugbaren Agenten der Echtzeit-Warteschlange B.

Beispiel 2: Es wurde eine Verhaltensregel mit 2 Bedingungsblocken erstellt, die durch ODER
getrennt sind. Die erste Bedingung ordnet Chat-Gesprache der Echtzeit-Warteschlange A zu und die
zweite Bedingung ordnet sie der Echtzeit-Warteschlange B zu. Beide Bedingungen sind verifiziert
und in beiden Warteschlangen sind Agenten verfligbar. In diesem Fall geht die Einladung an die
verfugbaren Agenten der Echtzeit-Warteschlange A.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Widgets auf Verhaltensregeln.

2. Klicken Sie in der Spalte Reihenfolge auf die Schaltflachen Nach oben und/oder Nach
unten, um die Verhaltensregeln in der Liste zu ordnen.

Reihenfolge Status

L
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8.3 Kalender

Ein Kalender zeigt die Aktivitatszeiten der verschiedenen Teams an, die Chats bearbeiten.
AuBerhalb der durch den Kalender festgelegten Arbeitszeiten (Offnungs- und SchlieBtage/-zeiten)
stehen diese nicht zur Verfiigung. Im Prasentationskalender ist festgelegt, wann das Widget auf den
Seiten der Website angezeigt werden soll.

Kalender werden pro Mandant festgelegt. Priifen Sie daher vor Beginn lhrer Eingabe, ob Sie den
richtigen, von der Einstellung betroffenen Mandanten ausgewahlt haben.

8.3.1 Gesamtansicht

Diese Funktion ist liber das Menu Widgets > Kalender zuganglich. Im oberen Teil des Bildschirms ist
die Liste der vorhandenen Kalender angezeigt. Sie sind standardmaRig alphabetisch aufsteigend
(A-Z) nach Namen geordnet.

3 Ergebnisse

D Hame Typ Gedndert am ~  Durch Aktionen

L Kalender UK Présentation 25.05.22 16:59 Katarina SCHMIDT , @

82 Kalender Deutschland Présentation 25.05.22 16:59 Katarina SCHMIDT , @

Elemente pro Seite:| 50 111

Fur jeden Kalender ist Folgendes angezeigt:
e ID,
e Name,
e Typ (Prasentation),
e Datum und Uhrzeit der letzten Aktualisierung,
o Name und Vorname des Benutzers, der ihn erstellt oder geandert hat,

o die moglichen Aktionen, die durch ein Icon angezeigt sind.
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8.3.2 Prasentationskalender erstellen

Legt die Zeitraume fest, in denen das Widget auf der Website angezeigt wird.
1. Klicken Sie in der Registerkarte Widgets auf Kalender.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Neuer Kalender.

Name * [Chat Online
Typ* | Prasentaticn

Beschreibung

Kundenbereich* | DEUTSCHLAMD

Zeitzone * Region ;| Europe Stadt ;| Berlin

3. Geben Sie die folgenden Parameter ein:

Name (Pflicht)
Geben Sie einen Namen ein, der den Kalender eindeutig beschreibt.

Typ (Pflicht)
Wabhlen Sie zwingend den Wert Prasentation aus.

| Achtung: Dieses Feld kann nach dem Speichern nicht mehr geandert werden.

Beschreibung
Geben Sie ggf. einen Kommentar ein, der den Zweck des Kalenders beschreibt.

Kundenbereich (Pflicht)
Wabhlen Sie aus der Liste den Kundenbereich aus, dem dieser Kalender zugeordnet werden
soll.

Zeitzone (Pflicht)

Wahlen Sie die Region und die Stadt, uber die sich die Zeitzone des aktuellen Kalenders
bestimmt, aus der Liste aus. Die Wertelisten sind im System fest codiert und konnen nicht
angepasst werden.

4. Klicken Sie auf Speichern.

Der Kalender wird erstellt und sofort in die Liste aufgenommen: Sie konnen nun die
Offnungs- und SchlieBzeiten festlegen.
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8.3.3 Offnungs- und SchlieBzeiten

Sie miissen die genauen Offnungs- und SchlieBzeiten im Kalender festlegen, indem Sie Regeln
erstellen: wochentliche Standard-Zeitraume, Feiertage usw. Diese Aktion wird nach der Erstellung
des Kalenders durchgefiihrt. Es ist ratsam, zunachst die allgemeine Regel (z. B. Montag bis Freitag
von 8 bis 18 Uhr) und dann ggf. die Ausnahmen (z. B. Samstag von 8 bis 12 Uhr) festzulegen.

8.3.3.1 Regel erstellen

Eine Regel entspricht einem bestimmten Zeitraum im Kalender. Sie konnen so viele erstellen wie
notig.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Widgets auf Kalender.
2. Wahlen Sie den betreffenden Kalender in der Liste aus.
3. Klicken Sie auf die Registerkarte Regeln.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache Neue Regel.

D Neue Regel

D Reihenfolge =  Beschreibung Aktionen

Offen jeden Montag, Dienstag, Mittwoch, Donnerstag und Freitag ab 9. Juli 2020

(® offen () Geschiossen
Bedingungen Zeitfenster (Europe/Paris) Zusammenfassung
Wiederholung | Wachentlich Offen jeden Montag, Dienstag, Mittwoch, Dennerstag und Freitag ab 9. Juli
Beginn Ende 5020
202
Wiederholen vE@oEvE@T@8rOs0s
08:00 20:00 8

Beginn |09.07.20 B
Ende-Typ (® Nie

(O Nach n Wal

Oam..

3 Abbrechen

5. Geben Sie die folgenden Parameter ein:

Offen/Geschlossen
Markieren Sie die Verfluigbarkeit des Contact Centers im betreffenden Zeitraum: offen oder
geschlossen. Welche Felder auszufiillen sind, hangt von dieser Angabe ab.

Wiederholung

Geben Sie an, wie oft die Regel wiederholt werden soll: taglich (Standardauswahl),
wochentlich, monatlich oder jahrlich (z. B. jahrlich, wenn es sich um eine SchlieBzeitenregel
fur einen Feiertag handelt).

Beginn

Geben Sie das Startdatum der Regel entweder manuell oder durch Auswahl des Datums im
Kalender ein. Es kann in der Vergangenheit, Gegenwart oder Zukunft liegen. StandardmaRig
ist es das aktuelle Datum.
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Ende-Typ

Eine Regel kann eine begrenzte oder unbegrenzte Dauer haben, je nachdem, ob es sich um
ein einmaliges Ereignis (z. B. ein ausnahmsweise fir einen Tag geschlossener Dienst) oder
um ein dauerhaftes Ereignis handelt. Sie missen daher die Art der Beendigung der Regel
angeben:

Nie: Die Regel ist zeitlich unbegrenzt.

Nach n Mal: Die Regel wird eine bestimmte Anzahl von Malen wiederholt, die im Pflichtfeld
Endet nach anzugeben ist. Wenn diese Anzahl erreicht ist, wird die Regel nicht mehr
angewendet und ist im Kalender nicht mehr existent.

Am: Die Regel endet an einem bestimmten Datum, das Sie angeben.

Zeitfenster

Bei einer Offnungsregel geben Sie die Zeitfenster an. Wenn die Regel fiir ein oder mehrere
bestimmte Zeitfenster gelten soll, mussen Sie diese Zeitfenster hier hinzufugen (z. B.
durchgehender Betrieb von 9.00 bis 19.00 Uhr). Klicken Sie auf Hinzufligen (¥) und wahlen
Sie dann Start- und Endzeitpunkt des Zeitfensters aus. Wiederholen Sie diese Eingabe so oft,
wie Zeitfenster zu erstellen sind. Sie konnen ein Zeitfenster auch jederzeit wieder l6schen.

Achtung: Die Zeitfenster durfen sich nicht Uberschneiden. Anderenfalls lasst sich lhre
Eingabe nicht speichern (graue Schaltflache).

Zusammenfassung
Uberpriifen Sie die Zusammenfassung der Regel, um sicherzustellen, dass alles richtig ist.

6. Klicken Sie auf Speichern, um Ihre Eingabe zu bestatigen.

Die Regel wird im Kalender sofort an letzter Stelle angezeigt.
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8.3.3.2 Liste der Regeln

Jede neu erstellte Regel wird sofort einer Liste hinzugefiigt, die oben in der Registerkarte
angezeigt wird. Fur jede Regel sehen Sie: ID, Rangnummer, Beschreibung und die moglichen
Aktionen. Die Regeln fiir die Offnungs- und SchlieRzeiten im Kalender konnen im Standardverfahren
geandert oder geloscht werden.

Wenn Sie mehrere Regeln festlegen, achten Sie darauf, dass diese untereinander koharent
sind.

8.3.3.3 Regel dndern

Achtung: Wenn Sie eine Regel dandern, wahrend der Kalender in Benutzung ist, wird die Anderung
moglicherweise nicht sofort berlicksichtigt. Sie wird nach einer in der AIP-Konfigurationsdatei
eingestellten Verzogerung angewendet (Parameter Checkdelay im Task-Tag).

1. Klicken Sie in der Registerkarte Widgets auf Kalender.
Wahlen Sie den Kalender in der Liste aus, der geandert werden soll.
Klicken Sie auf die Registerkarte Regeln.

Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten (W ) in der Zeile der betreffenden Regel.

Klicken Sie auf Speichern, um lhre Eingabe zu speichern.

8.3.3.4 Regel loschen

2.

3.

4.

5. Nehmen Sie die gewiinschten Anderungen vor (siehe Erstellung).

6.

3.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Widgets auf Kalender.

2. Wahlen Sie den Kalender in der Liste aus, der geandert werden soll.

3. Klicken Sie auf die Registerkarte Regeln.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen (3) in der Zeile der betreffenden Regel.
ALE Connect fordert Sie auf, den Loschvorgang zu bestatigen.

5. Klicken Sie auf Ja, um die Regel endgiiltig zu l6schen, oder auf Nein, um diese Aktion
abzubrechen.

ALE Connect loscht die Regel und aktualisiert den Kalender.
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8.3.4 Kalender einsehen

Sie haben die Mdglichkeit, den endgiiltigen Kalender einzusehen: Er zeigt die Offnungs- und
SchlieBzeitraume an, wie sie in der Registerkarte Regeln festgelegt worden sind. Das heifit: Sie
konnen an dieser Stelle nichts andern. Standardmafig sehen Sie den Kalender des aktuellen Monats.
Der Fokus liegt auf dem aktuellen Tag; zur Orientierung ist das Kastchen griin markiert.

1. Klicken Sie in der Registerkarte Widgets auf Kalender.
2. Wahlen Sie den Kalender in der Liste aus, den Sie einsehen mochten.

3. Klicken Sie auf die Registerkarte Kalender.

< | April 2022 | >

Montag Dienstag Mittwoch Donnerstag Freitag Samstag Sonntag

28 29 20 31 1 Apr 2 s Montag, 18. April 2022

Zeitfenster (Europe/Panis)

« 08:00 - 20:00

4 ] 6 7 8 9 10 Regeln
1.@
11 12 13 14 15 16 17 Heute und vorangehende Tage zeigen die Historie des Kalenders, wéhrend zukiinftige Tage die nach difrom the
18 19 20 21 22 23 24

25 26 27 28 29 30 1 Mai

Rechts im Bildschirm zeigt eine Ubersicht die Offnungs- und SchlieRzeitenregeln zum
aktuellen Datum an.

Um den Monat zu wechseln, klicken Sie einfach auf die Pfeile Zuriick und Weiter.
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8.4 Zuordnung Kontakt

Mit dieser Funktion konnen Sie auswahlen, welche Felder des Kontakt-Datensatzes ALE Connect
verwenden soll, um den Internetnutzer, der einen Chat startet, zu suchen und zu identifizieren.

8.4.1 Wie funktioniert das?

ALE Connect ruft die Kontextdaten von der Website ab, auf der sich der Internetnutzer befindet,
und pruft dann, ob es eine Ubereinstimmung in der Kontaktdatenbank gibt.

Ist dies der Fall, gibt es zwei mogliche Szenarien:

e Mehrere Kontakt-Datensatze kommen infrage: Sie werden dem Agenten vorgeschlagen,
damit er den Datensatz auswahlt, den er mit dem Gesprach verknipfen mochte.

e Nur ein Kontakt-Datensatz kommt infrage: Er wird automatisch mit der aktuellen Gesprach
verknupft.

Die vorgeschlagenen Felder (Name, Vorname, Postleitzahl usw.) sind die Felder, fir die eine
Ubereinstimmung zwischen einem Feld im Kontakt-Datensatz und einem Formularfeld festgestellt
wurde. ALE Connect stitzt sich auch auf die zu Beginn des Chats Uibermittelten Kontextdaten.

Diese Einstellung findet immer pro Kundenbereich statt.

8.4.2 Tipps fur Ihre Auswahl

« Uberlegen Sie sorgfaltig, welche Felder Sie fiir die Suche auswihlen, da die Suche in allen
von lhnen markierten Feldern durchgefuhrt wird. Das heiBt: Wenn fur ein Datenelement
keine Ubereinstimmung gefunden wird, wird der Kontakt-Datensatz nicht ausgegeben.

« Da die E-Mail das einzige Feld ist, fiir das keine Ubereinstimmung zwischen Formular und
Kontakt-Datensatz hergestellt werden kann, muss die Suche in Bezug auf dieses Feld
zwingend uUber das Kontextdatenelement frm_mail erfolgen.
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8.4.3 Vorgehensweise
1. Klicken Sie in der Registerkarte Widgets auf Zuordnung Kontakt.

Wahlen Sie einen Kundenbereich aus der Dropdown-Liste aus.

Setzen Sie Hakchen bei den Feldern, die fir die Suche verwendet werden sollen.

w w N

Aktivieren Sie die Option Den jiingsten Kontakt anzeigen, wenn nur der Kontakt-Datensatz
mit dem jlngsten Erstellungsdatum vom System ausgewahlt werden soll, auch im Fall

mehrerer Ubereinstimmungen. In diesem Fall wird der Datensatz automatisch mit dem
Gesprach verknupft.

4. Klicken Sie auf Speichern, um lhre Eingabe zu speichern.
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9 ALE

In dieser Registerkarte konnen Sie die Verbindung zwischen ALE Connect und OXE einrichten und
uberwachen. Dabei handelt es sich um den ALE-Kommunikationsserver, der flir die Verteilung der in
ALE Connect eingehenden Voice-Interaktionen zustandig ist (weitere Informationen finden Sie in
der OXE-Dokumentation des ALE-Editors).

Zu diesem Zweck sind hier die technischen Funktionen zusammengefasst, die es ermoglichen:

e die Verbindung zu 02G einzurichten und zu iiberwachen und im Falle eines Vorfalls zu
handeln,

e ALE Connect mit Daten aus OXE und/oder Rainbow zu versorgen,

e log-Dateien zu erhalten, die den Austausch zwischen ALE Connect und 02G protokollieren.
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9.1 02G-Verbindung

02G ist das ,,Cloud-Gateway*“, das flir die Verbindung zwischen OXE und ALE Connect Uber die
Veroffentlichung einer sicheren APl zustandig ist. Die Verbindung zwischen O2G und ALE Connect
ist verschlusselt, und bei der Installation von O2G muss ein Zertifikat bereitgestellt werden.
AnschlieBend wird die sichere Verbindung zwischen 02G und ALE Connect in zwei Schritten
konfiguriert:

1. Neuen Authentifizierungs-Token generieren

2. Parameter der 02G-Verbindung festlegen

9.1.1 Verbindung zu 02G einrichten

9.1.1.1 Schritt 1: Neuen Authentifizierungs-Token generieren

Um den Austausch abzusichern, muss die 02G-API einen gultigen Authentifizierungs-Token
prasentieren, wenn sie eine Verbindung zu ALE Connect anfordert. Dieser Token ist flr den
Mandanten, und damit fur alle seine Kundenbereiche, giiltig. Dieser Schritt muss von einem
Koordinator durchgefiihrt werden, der einen Mandanten einrichten mochte, fir den kein
Authentifizierungs-Token aktiv ist.

Achtung: Nachdem der Token generiert ist, mussen Sie ihn in O2G konfigurieren. Dieser Token ist
30 Tage lang gultig. Er wird automatisch alle 28 Tage auf Initiative von 02G erneuert.

1. Klicken Sie in der Registerkarte ALE auf 02G-Verbindung.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache Neu.

I Achtung: Diese Schaltflache ist nur aktiv, wenn Sie Koordinator sind. Anderenfalls ist sie
ausgegraut.

Eine Warnmeldung informiert Sie uber die Folgen dieser Aktion und fordert Sie auf, diese zu
bestatigen.

3. Klicken Sie auf Weiter, um die Erstellung des Tokens zu bestatigen. Ein neuer
Authentifizierungs-Token wird erzeugt und sein Ablaufdatum wird angezeigt:

02G-Verbindungsstatus

Status J Verbunden (zeit 15/04/2022 12:35:58) Erzwungene Trennung der Verbindung
Remote-Server 128.128.128.128, 10.10.101.105 - bstotec102.otec.ale.com

02G-Version 026G Services 2.3 - 14.3.000.005 - APIv1.0

OXE-Wersion bstotec103 : n1.281.15.a - 10.200.4.103 - bstotec103.otec.ale.com

Token Lauft ab am: 15/05/2022 12:07

Zugriff auf 02G-API

D admin

Passwort

Der Token wird automatisch in die Zwischenablage kopiert, so dass Sie ihn ggf. in einen
Texteditor einfligen konnen, um sich seinen Inhalt anzusehen. Diesen Token miussen Sie
nun in 02G deklarieren.
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9.1.1.2 Schritt 2: Verbindungsparameter deklarieren

Nachdem der Token erstellt wurde, miissen Sie die ID und das Passwort festlegen, die ALE Connect
zum Aufrufen der O2G-API nutzt. Diese Informationen sind Pflichtangaben und werden auf

der Ebene des Mandanten erfasst. Falls erforderlich, konnen Sie sie nachtraglich andern. Die
Anderungen werden dann nach einem Neustart des ALE 02G-Microservice beriicksichtigt (dieser
Vorgang ist ausschlieBlich dem technischen Betreiber der ALE Connect-Plattform vorbehalten).

1.

Klicken Sie in der Registerkarte ALE auf 02G-Verbindung.

. Geben Sie eine Verbindungs-ID ein (max. 30 alphanumerische Zeichen).

2
3.
4

Geben Sie ein Passwort ein (max. 30 alphanumerische Zeichen).

Klicken Sie auf Speichern.
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9.1.2 Status der Verbindung zu 02G ansehen

Im Zweifelsfall konnen Sie einfach priifen, ob die 02G-API mit ALE Connect verbunden ist. Beachten
Sie, dass die angezeigten Werte die Werte des Zeitpunkts sind, zu dem der Bildschirm geoffnet
wird. Sie werden nicht automatisch aktualisiert. Um alle Anderungen zu sehen, miissen Sie das
Menu erneut offnen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte ALE auf 02G-Verbindung.

2. Uberpriifen Sie den Status und die Farbe der Anzeige:

02G-Verbindungsstatus

Status J Verbunden (seit 15/042022 12:36.:58) Erzwungene Trennung der Verbindung
Remote-Server 128.128.128.128, 10.10.101.105 - bstoteci02.otec.ale.com

02G-Version 02G Services 2.3 - 14.3.000.005 - APIv1.0

OXE-Version bstotec103 : n1.281.15.a - 10.200.4.103 - bstotec103.o0tec.ale.com

Token Lauft ab am: 15/05/2022 12:07

Zugriff auf 02G-API

D admin

Passwort

Status

Verbunden: Die Verbindung ist seit dem Datum und der Uhrzeit, die angegeben sind,
betriebsbereit (grine Leuchte).

Getrennt: Die Verbindung ist vorubergehend unterbrochen (rote Leuchte).

Remote Server
Lokale IP-Adresse, Remote-IP-Adresse, Server-Hostname.

Version
Version des 02G-Servers.

02G-/OXE-Version

Versionen des 02G-Servers und von OXE, die aktuell mit ALE Connect verwendet werden.
Wenn Informationen nicht verfiigbar angezeigt wird, bedeutet dies, dass die OXE-Version
nicht abgerufen werden konnte (OXE gestoppt, 02G-Verbindung unterbrochen usw.). Wenn
gerade ein OXE-Update lauft, wird nach Abschluss automatisch die neue Version angezeigt.
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9.1.3 Trennung der Verbindung erzwingen

Bei technischen Problemen haben Sie die Moglichkeit, die Verbindung zwischen 02G und

ALE Connect fur den betroffenen Mandanten zu beenden. Durch das Erzwingen der Trennung
versucht 02G, sich automatisch und sauber wieder mit ALE Connect zu verbinden: Dabei wird diese
neue Verbindung mit dem zuletzt erzeugten gultigen Token authentifiziert.

Achtung: Prufen Sie vorab, dass diese Aktion die laufenden Aktivitaten nicht beeintrachtigt, da sie
sich auf laufende Anrufe, die Anmeldung von Agenten und die Datensynchronisierung auswirken
kann. Agenten und Supervisoren werden uber diese Trennung durch eine Meldung in ihrer

ALE Connect-Oberflache informiert.

1. Klicken Sie in der Registerkarte ALE auf 02G-Verbindung.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache Erzwungene Trennung.

Es wird eine Bestatigungsmeldung angezeigt, die Sie Uiber die Folgen dieser Aktion
informiert.

3. Klicken Sie auf Weiter.

Die Trennung der Verbindung wird angefordert. O2G verbindet sich automatisch wieder neu
mit ALE Connect.

9.1.4 Was passiert, wenn die 02G-Verbindung unterbrochen wird?

Nachfolgend sind die Grinde fur eine Verbindungsunterbrechung genannt:

02G kann ALE Connect nicht erreichen. Dies kann z. B. ein Netzwerk-Routing-Problem sein. In
diesem Fall sollte die gesamte Netzwerkkonfiguration Uberpriift werden. Melden Sie die Storung
dem Koordinator der ALE Connect-Plattform.

02G prasentiert einen ungiiltigen Token. Die Verbindung mit ALE Connect kann nicht hergestellt
werden. Sie miussen in lhrer ALE Connect Administrator-Oberflache einen Token neu generieren und
in 02G deklarieren.

ALE Connect verwendet ein Login und/oder Passwort, die 02G nicht akzeptiert. Vergewissern
Sie sich, dass lhre Anmeldedaten richtig sind. Prifen Sie dann, ob der in ALE Connect eingerichtete
Login und das Passwort mit den in O2G eingegebenen Daten Ubereinstimmen.
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9.1.5 Authentifizierungs-Token erneuern

Sie mochten einen neuen Token erzeugen, aber es ist bereits ein aktiver Token vorhanden. Durch
diese Aktion wird der aktuell verwendete Token ungiiltig. Die aktuelle Verbindung zu ALE Connect
bleibt bestehen, aber ALE Connect benctigt den neuen Token, wenn sich 02G das nachste Mal
wieder verbindet. Falls die Erstellung des neuen Tokens fehlschlagt, bleibt der alte Token gultig.

1. Klicken Sie in der Registerkarte ALE auf 02G-Verbindung.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache Neu.

Achtung: Diese Schaltflache ist nur aktiv, wenn Sie Koordinator sind. Anderenfalls ist sie
ausgegraut.

Eine Warnmeldung informiert Sie Uiber die Folgen dieser Aktion und fordert Sie auf, diese zu
bestatigen.

3. Klicken Sie auf Weiter, um die Erstellung des Tokens zu bestatigen.

Ein neuer Authentifizierungs-Token wird erzeugt und sein Ablaufdatum wird angezeigt:

02G-Verbindungsstatus

Status J Verbunden (zeit 15/04/2022 12:35:58) Erzwungene Trennung der Verbindung
Remote-Server 128.128.128.128, 10.10.101.105 - bstoteci02.otec.ale.com

02G-\ersion 02G Services 2.3 - 14.3.000.005 - APIv1.0

OXE-Version bstotec103 : n1.281.15.a - 10.200.4.103 - bstotec103.o0tec.ale.com

Token Lauft ab am: 15/05/2022 12:07

Zugriff auf 02G-API

D admin

Passwort

Er wird zudem automatisch in die Zwischenablage kopiert, so dass Sie ihn ggf. in einen
Texteditor einfugen konnen, um sich seinen Inhalt anzusehen. Diesen generierten Token
mussen Sie nun in O2G deklarieren.

9.1.6 Giultigkeit eines Authentifizierungs-Tokens priifen

1. Klicken Sie in der Registerkarte ALE auf O2G-Verbindung.

2. Priifen Sie das Ablaufdatum des aktuellen Tokens.
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9.2 Synchronisierung

Die Provisionierung ist der Vorgang, bei dem ALE Connect bestimmte Schlusseldaten von OXE und/
oder Rainbow erhalt: Benutzer, operative Status usw. Dazu fragt ALE Connect 02G ab, um die
Daten zu erhalten und abzurufen, die erstellt werden sollen. Mit dieser Funktion konnen Sie eine
Provisionierung manuell Uber lhre Administrator-Oberflache anstoBen.

9.2.1 Voraussetzung

ALE Connect prift Folgendes, wenn Sie die Ausfuhrung eines Provisionierungsvorgangs anfordern:
e Sie sind mit Rainbow verbunden,
e UND die Einrichtung der O2G-Verbindung ist korrekt erfolgt,
e UND die Verbindung zu 02G steht.

Wenn Sie die Provisionierung starten, ohne dass diese Voraussetzungen erfiillt sind, kann die
Ausfiihrung nicht beginnen.

9.2.2 Wann soll eine Provisionierung erfolgen?

Sie konnen die Provisionierung fur einen Mandanten jederzeit starten.

Der erste Lauf dient zur Initialisierung der Daten in ALE Connect und muss manuell Uber diesen
Bildschirm angestoBen werden. Sobald die Provisionierung erfolgt ist, konnen Sie die Einrichtung
von ALE Connect abschlieen und beenden.

In nachfolgenden Laufen werden die Daten (z. B. neuer Benutzer), so haufig wie gewiinscht,
aktualisiert. Bei jeder Provisionierung priift ALE Connect, ob die erwarteten Daten vorhanden sind:
Standard-Kundenbereich, Standard-Kompetenz usw. Wenn die Daten nicht vorhanden sind, werden
sie automatisch erstellt.

Die Provisionierung kann beliebig oft erfolgen, insbesondere wenn festgestellt wird, dass

ALE Connect und 02G nicht mehr miteinander synchronisiert sind. Sie wird asynchron ausgefihrt,
so dass Sie die Administrator-Oberflache weiterhin frei nutzen konnen. Aus dem Ergebnis der
Provisionierung wird ein Bericht erstellt, den Sie herunterladen konnen.
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9.2.3 Durch Provisionierung erzeugte Daten

Daten

Benutzer

Benutzergruppe

Kundenbereich

Kompetenz

Echtzeit-Warteschlange

Operativer Status

Informationen

Die Benutzer miissen in Rainbow und OXE deklariert werden, um im
Zuge der Provisionierung in ALE Connect angelegt zu werden. Jeder
Benutzer hat einen Login in Form einer E-Mail-Adresse. Dieser Login
ist die Verbindung zwischen ALE Connect und O2G/Rainbow und sollte
nicht geandert werden. Die Benutzerdaten stammen von OXE, mit
Ausnahme der Zeitzone, die von Rainbow bereitgestellt wird.

Achtung: Beim Aktualisieren eines Benutzers Uberschreiben die
Daten aus 02G/OXE die Informationen in ALE Connect, mit
Ausnahme von Name, Vorname, E-Mail-Adresse, Sprache und
Zeitzone. Mit anderen Worten: Diese fuinf Felder werden nicht
mittels Provisionierung aktualisiert, damit die im Benutzer-
Datensatz vorhandenen Werte erhalten bleiben.

Standardgruppe, die den ALE Connect-Benutzern zugewiesen wird.
Standard-Kundenbereich des Mandanten.

StandardmalRige Kompetenz des Standard-Kundenbereichs. Sie wird
automatisch der Standard-Kompetenzgruppe zugeordnet, die
ebenfalls bei der Provisionierung erstellt wird.

02G stellt die Liste der Pilots zur Verfugung. ALE Connect erstellt

fur jeden ein Warteschlangen/Echtzeit-Warteschlangen-Paar. Voice-
Warteschlangen werden fur den Standard-Kundenbereich erstellt, der
wiederum durch die Provisionierung erstellt wird.

Hinweis: Wenn ein Pilot-Name von ALE Connect nicht unterstutzte
Zeichen enthalt, werden diese beim Erstellen von Warteschlangen
und Echtzeit-Warteschlangen automatisch durch ein _
(unterstrichenes Leerzeichen) ersetzt.

Operative Status, die der Agent bei der Arbeit in seiner ALE Connect-
Oberflache verwenden kann (Inaktiv, Voice Push usw.). Sie werden
mit dem Standard-Echtzeitprofil des Mandanten verkniipft.
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9.2.4 Provisionierung starten

Mit dieser Aktion konnen Sie einen Provisionierungsvorgang anstoBen. Wenn bereits eine
Provisionierung lauft, wird lhre Anfrage abgelehnt.

1. Klicken Sie in der Registerkarte ALE auf Synchronisierung.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Starten.

Ausfihrung

Statuz:  @Beendet am 25.05.22 02:13
(Ausfuhrungszeit: 00:00:07)

Starten Logdatei der letzte Ausfihrung

Wenn die Verarbeitung erfolgreich abgeschlossen ist, konnen Sie den Ausfiihrungsbericht
herunterladen.
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9.2.5 Ausfiihrungsstatus einer Provisionierung ansehen

Sie konnen jederzeit den Status der zuletzt angeforderten Provisionierung uberprifen. So soll
vermieden werden, dass derselbe Verarbeitungsvorgang fur einen Mandanten erneut gestartet wird,
wenn er bereits lauft.

1. Klicken Sie in der Registerkarte ALE auf Synchronisierung.

2. Der Status der letzten Ausflihrung wird angezeigt:

Ausfihrung

Status:  “@Beendet am 25.05.22 02:13

nn-nNn-nT=

(Ausfihrungszeit: 00:00:07

Starten Logdatei der letzte Ausfihrung

Laufend: Die Datensynchronisierung lauft seit dem Datum und der Uhrzeit, die angegeben
sind.

Unterbrochen: Die Verbindung zwischen 02G und ALE Connect ist unterbrochen. Die
Datensynchronisierung kann nicht durchgefiihrt werden.

Abgeschlossen: Die Datensynchronisierung wurde zum Datum und zur Uhrzeit, die
angegeben sind, erfolgreich und ohne Fehler abgeschlossen.

Mit Warnungen abgeschlossen: Die Datensynchronisierung wurde zum Datum und zur
Uhrzeit, die angegeben sind, abgeschlossen, allerdings mit einem oder mehreren
Warnungen. Auch wenn kein Fehler vorliegt, der den Vorgang blockiert, sollten Sie den
Ausfiihrungsbericht herunterladen, um die Logs mit WARNUNGEN zu Uberprufen und die
Falle zu beheben, die eine fehlerfreie Synchronisierung verhindern.

Mit Fehlern abgeschlossen: Die Datensynchronisierung wurde zum Datum und zur Uhrzeit,
die angegeben sind, abgeschlossen, allerdings mit einem oder mehreren Fehlern. Laden Sie
den Ausfuihrungsbericht herunter und gehen Sie dann die Fehler durch, um sie zu beheben,
bevor Sie mit dem Betrieb der Plattform fortfahren.

Informationen nicht verfiigbar: Es wurde ein technisches Problem erkannt. Versuchen Sie,
die Provisionierung erneut auszufiihren, und wenden Sie sich an Ihren ALE Connect-
Administrator, wenn sie erneut fehlschlagt.
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9.2.6 Ausfihrungsbericht herunterladen

Die Ausfiihrung der Provisionierung erzeugt einen Bericht, den Sie herunterladen konnen, um den
Vorgang nachzuvollziehen. Je nach zuletzt durchgefiihrtem Lauf erhalten Sie:

e den Bericht der letzten Synchronisierung, die von diesem Bildschirm aus angefordert wurde,

o ODER den Bericht der letzten Synchronisierung, die automatisch gestartet wurde, als 02G
sich wieder mit ALE Connect verbunden hat.

Dieser Bericht enthalt nur die Ergebnisse der letzten Ausfihrung, da ALE Connect keine Historie
friherer Laufe fuhrt. Jede Zeile des Berichts ist mit einem Zeitstempel versehen.

1. Klicken Sie in der Registerkarte ALE auf Synchronisierung.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Letzte Ausfiihrung.
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9.3 Komponenten-Logs

Sie haben die Moglichkeit, eine .txt-Datei herunterzuladen, die den Austausch zwischen
ALE Connect und 02G im gewlinschten Zeitraum fiir den betreffenden Mandanten protokolliert.
Diese Datei kann bei Wartungsarbeiten in Zusammenarbeit mit dem Support von ALE hilfreich sein.

ALE Connect informiert Sie, wenn fur den gewinschten Extraktionszeitraum keine Logs verfligbar

sind.

1. Klicken Sie in der Registerkarte ALE auf Komponenten-Logs.

2. Fullen Sie das gewiinschte Datum und Zeitfenster der Extraktion aus.

Herunterladen von Logs

e

Download der Nachrichten, die zwischen 02G und ALE Connect ausgetauscht wurden, fir den

15/04/2022 S~ zwischen | q5.00 und | 14:00 Herunterladen

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Herunterladen.

Es offnet sich ein Fenster: Sie haben die Moglichkeit, die Datei mit einem Programm lhrer
Wahl zu offnen oder sie auf lhrem Computer zu speichern.

4. Markieren Sie die gewlinschte Option und klicken Sie auf OK.

ALE Connect generiert die Datei: Sie konnen diese nun verwenden.
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10 Weitere Hilfe

10.1 Glossar
A

Adressbuch: Liste unternehmensinterner oder externer Personen, mit denen Agenten im Rahmen
der Fallbearbeitung kommunizieren konnen, z. B. um zusatzliche Informationen zu erfragen, bevor
sie einem Kontakt antworten, oder um sie bei einem Austausch in Kopie zu setzen.

Agent: auch Berater genannt. Er ist flr die Bearbeitung von Anfragen seitens der Kontakte
zustandig, unabhangig vom hierfur eingesetzten Medium: Telefonanruf, E-Mail oder Chat. Er gehort
zu einer Gruppe von Agenten und hat die gleichen Rechte wie diese.

Aggregation: im Berichtswesen ein Vorgang, durch den Werte zu einem einzigen Wert akkumuliert
werden, der dann weiterverwendet wird. Ublicherweise werden die Werte iiber einen bestimmten
Zeitraum (z. B. Woche, Monat oder Jahr) oder geografisch (Region, Land, Kontinent usw.)
aggregiert.

Animiertes GIF: GIF (Graphics Interchange Format) ist ein im Web weit verbreitetes Bildformat.
Ein animiertes GIF ist eine Variante davon: eine GIF-Datei, die eine Abfolge geordneter Bilder
enthalt, die sehr schnell in Schleife angezeigt werden, so dass eine kurze Animation entsteht. lhr
Inhalt ist in der Regel humorvoll oder satirisch und dient dazu, eine Situation darzustellen oder
einen Gedanken oder ein Gefuhl auszudriicken. GIFs konnen in Unterhaltungen im Facebook
Messenger zwischen Agent und Internetnutzer eingesetzt werden.

API: Schnittstelle zur Programmierung von Anwendungen, engl. Application Programming Interface,
die es ermoglicht, dass Anwendungen Daten miteinander austauschen. ALE Connect stellt eine API-
Bibliothek fur den Datenaustausch mit beliebigen Drittanbieter-Anwendungen (in der Regel CRM-
Software) zur Verfligung.

B

Bearbeitungszeit: Kennzahl zur Bewertung, wie viel Zeit ein Agent fur einen Fall aufwendet.

Bericht: Tabelle mit statistischen Daten, die je nach Bedarf aus einer oder mehreren Zeilen
und/oder Spalten besteht und die Ergebnisse entsprechend den ausgewahlten Dimensionen,
Kennzahlen und Filtern darstellt.

C

Chat: Instant Messaging fiir einen Echtzeit-Dialog zwischen Contact-Center-Agent und
Internetnutzer.

Cube: in der Bl eine abstrakte, ausschlieBlich digitale Darstellung mehrdimensionaler Informationen
nach dem OLAP-Ansatz (Online Analytical Processing). Ein solcher Wurfel basiert auf einer
relationalen Datenbank, die strukturiert aufgebaut und nach Geschaftsbereichsachsen organisiert
ist. Das ermoglicht einen einfachen Zugriff (DataMart). Diese Methode bietet sich zur interaktiven
Analyse fur (im Bereich Informatik und Statistik haufig weniger bewanderte) Personen an, deren
Geschaftsbereich durch diese Daten dargestellt wird.

D

Dashboard: eine Oberflache, die Leistungskennzahlen (KPIs) anzeigt, die - entweder in Echtzeit
oder historisch fiir den aktuellen Tag - Aufschluss Uiber die Trends und Leistung in Bezug auf die
Aktivitaten des Contact Centers geben.

Desktop: Arbeitsverzeichnis mit einer Fallliste, in Form einer Mailbox, alle Medien einschlieBend.
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Dimension: Geschaftsbereichsachse, die analysiert werden soll (z. B. Medien, Agenten, Anrufe
usw.), in einem statistischen Bericht. Die Dimensionen sind Cube-spezifisch und funktionieren als
Filter. Ein Bericht kann mehrere Dimensionen enthalten.

Drill-through: ein Feature, um in einem statistischen Bericht mittels einfachem Klick in die hochste
Detaillierungsstufe zu gelangen. Die Grundlage bilden aggregierte Daten.

E

Echtzeit-Warteschlange: Warteschlange, der eine Sprache und eine Kompetenz zugeordnet sind.
Sie erbt automatisch das Medium der Warteschlange, mit der sie verknupft ist.

Einfrieren der Anwendung ALE Connect: voriibergehende Sperre der ALE Connect-Oberflache,
wenn der Agent mehrere aufeinanderfolgende Pop-ups ignoriert hat, die eine anstehende
Interaktion anzeigen. Der Zweck besteht darin, die Zuteilung von E-Mails und Chats voriibergehend
auszusetzen.

Empfangsbestatigung: automatisch von ALE Connect an einen Kontakt gesendete E-Mail, die den
Erhalt seiner Nachricht bestatigt und in der Regel eine unverbindliche Bearbeitungszeit nennt.

F

Facebook Messenger: Instant-Messaging-System des sozialen Netzwerks Facebook. ALE Connect
ermoglicht es Contact-Center-Agenten, Anfragen von Internetnutzern uber dieses Medium
abzuwickeln.

Fall: Anfrage seitens eines Kontakts, einschlieflich aller Schriftwechsel, Gesprachsvorgange und
Bearbeitungsschritte im Zusammenhang mit dieser Anfrage, unabhangig davon, tUber welches
Medium sie eingeleitet wurde.

Formular: ein Satz von Feldern, in denen Metadaten in Bezug auf eine Interaktion in den
ALE Connect-Tabellen gespeichert werden konnen. Diese Daten werden in der Regel aus E-Mails,
Sprach-Szenarien (fur Voice) oder Kontextdaten (Chat) extrahiert.

G

Kein Eintrag im Glossar.

H

Kein Eintrag im Glossar.

Kein Eintrag im Glossar.

J

Job: eine geplante Task, die im IT-System ausgefiihrt werden soll. Ein Job kann entweder manuell -
zu einem Zeitpunkt, den der Benutzer flr glinstig halt - oder automatisch - nach einem Zeitplan zu
einem geplanten Termin - gestartet werden.

K
Kompetenz: Fahigkeit (Skill) oder berufliches Know-how, das zur Bearbeitung eines Falls

erforderlich ist. Einem neuen Fall wird immer eine Kompetenz (ebenso wie eine Warteschlange und
eine Sprache) zugeordnet.
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Kontakt: Person (z. B. Kunde, aber nicht zwingend), die sich mit dem Contact Center in Verbindung
setzt. Dieser Vorgang kann per E-Mail, Telefon, Chat usw. erfolgen. Jeder Kontakt ist in der
Software durch einen eigenen Datensatz identifiziert.

Koordinator: Dieser Benutzer hat nur Zugriff auf einen einzigen Mandanten und bestimmte
Erweiterungen (z. B. erweitertes Routing). Die Rolle des Koordinators ist normalerweise dem
Business Partner vorbehalten, der fir die Konfiguration des ALE Connect-Mandanten zustandig ist.

KPI: engl. Akronym fur Key Performance Indicator. Kennzahl, in ALE Connect auch Zahler genannt.
Im Kontext der Statistik ein zahlenmaBiger Wert, der zur Messung der Leistung des Contact Centers
verwendet wird. ALE Connect bietet nativ eine Vielzahl von Leistungskennzahlen als
Datengrundlage fur Dashboards oder T+-Berichte an.

Kundenbereich: mandantenbezogener Teilabschnitt. Der Kundenbereich ist ein Warteschlangen-
Satz mit eigener Wissensdatenbank.

L

Kein Eintrag im Glossar.

M

MaB: numerische Kennzahl, die eine Zahl, einen Zeitraum oder einen Prozentsatz darstellt. Wird auch
als KPI (engl. Key Performance Indicator) bezeichnet. Es bewertet zu einem Zeitpunkt T den - je nach
Messobjekt positiven oder negativen - Trend. Ein solches MaB kann aggregiert, d. h. in einer Dimension
oder mehreren kumuliert werden, z. B. als Zeiteinheit: taglich, wochentlich, monatlich usw.

Musterantwort: vorgefertigte Textnachricht, die Agenten und Supervisoren im Rahmen der
Bearbeitung eines Falls einsetzen konnen. Durch Musterantworten werden Eingabefehler vermieden
und die Bearbeitungszeit verkiirzt sich. Sie liefern Antworten auf haufig gestellte Fragen. Besonders
hilfreich sind sie bei der Bearbeitung von E-Mails und in Chats mit Internetnutzern.

N

Kein Eintrag im Glossar.

o

Operativer Status: Status, der in Echtzeit anzeigt, was der Agent oder Supervisor gerade tut, und
gleichzeitig dessen Verfligbarkeit an andere eingeloggte Agenten/Supervisoren kommuniziert. Auf
der ALE Connect-Oberflache ist der Status durch ein rundes Icon dargestellt. Daneben ist genannt,
womit die Person gerade beschaftigt ist.

P

Picking: Zufallsstichprobe der von Agenten geschriebenen Nachrichten. Sie wird vom Supervisor
angefordert, um deren Inhalt zur Qualitatssicherung oder flir Schulungszwecke zu uberpriifen.

Position: Anzahl der Benutzer, die gleichzeitig in ALE Connect eingeloggt sind. Die Positionen sind
in zwei Pools aufgeteilt: Ein Pool ist VIP-Benutzern (Koordinatoren oder Supervisoren) vorbehalten,
der andere ist fur alle zuganglich.

Pull-Modus: Arbeitsweise, die es dem Agenten erlaubt, die zur Bearbeitung anstehende Interaktion
aus einem der verfugbaren Desktops frei zu wahlen (z. B. E-Mail oder Unterhaltung im Facebook
Messenger).

Push-Modus: Arbeitsweise, bei der jede neue Interaktion (Anruf, Chat usw.) automatisch an

einen Agenten weitergeleitet wird, ohne dessen Zutun. Man sagt, dass die Software die Interaktion
»erzwingt”. Ein Pop-up in der unteren rechten Ecke des Bildschirms zeigt an, dass eine Interaktion
wartet.
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Q

Quality of Service: engl. fur Dienstgite (QoS). Fahigkeit - in Bezug auf alle Medien- des Contact
Centers, auf Anfragen von Kontakten zu reagieren. Zielt darauf ab, die Zufriedenheit mit der
Reaktion nach verschiedenen Kriterien zu bewerten: Schnelligkeit der Ubernahme des Falls,
Bearbeitungszeit usw. Die QoS kann je nach Bedarf Uber einen Tag oder einen langeren Zeitraum
ermittelt werden. In ALE Connect sind verschiedene Moglichkeit der Berechnung verfligbar. Je
hoher die Dienstgute, desto leistungsfahiger wird der Kundenservice eingeschatzt.

R

Kein Eintrag im Glossar.

S

Skript: ein Computerprogramm, das eine Abfolge von Befehlen oder Anweisungen enthalt und dazu
dient, eine Aufgabe zu automatisieren. In ALE Connect konnen Skripte durch Geschaftsregeln und
Routingregeln zur Weiterleitung der Interaktionen genutzt werden.

Spontane E-Mail: E-Mail eines Agenten/Supervisors, fir die es keine vorherige Aufforderung seitens
des Kontakts gegeben hat.

Supervisor: In einem Contact Center ist der Supervisor fur eine oder mehrere Gruppen von Agenten
verantwortlich. Er ist im Ubrigen haufig zugleich Agent als auch Supervisor. Er koordiniert die
Tatigkeit im operativen Geschaft und begleitet die ihm unterstehenden Agenten im Rahmen ihrer
taglichen Arbeit. Er hat Zugriff auf die Administrator-Oberflache und kann dort u. a. die
Warteschlangen einsehen, fiir deren Uberwachung er zustindig ist, und die Wissensdatenbank und
seine Benutzergruppen verwalten.

T

Token: in der ALE Connect-Lizenz die Anzahl der Medien, auf die ein Benutzer Schreibzugriff hat.
Die Token sind nach Kundenbereich und dann weiter in zwei Pools aufgeteilt, von denen einer
VIP-Benutzern vorbehalten und der andere fir alle zuganglich ist.

U

Kein Eintrag im Glossar.

\

Verhaltensregel: Satz von Parametern, die den Zeitpunkt und die Bedingungen festlegen, zu denen
dem Internetnutzer eine Chat-Einladung Uber das Widget angezeigt wird, je nach Webseite, auf der
er sich befindet, und den Bedingungen in Bezug auf seine Aktivitat auf dieser Seite.

w

Wallboard: Dashboard, das im Hinblick auf Ergonomie und Auflosung fiir groBe Bildschirme ausgelegt
und aus groBerer Entfernung ablesbar ist. Es dient als visuelles Kommunikationsmittel fur Teams,
die in einer Call-Center-Abteilung arbeiten und auf diese Weise die Entwicklung ihrer Tatigkeit in
Echtzeit verfolgen konnen.

Warteschlange: ein Satz von Fallen in Bezug auf jeweils ein Medium. Eine Warteschlange steht
zwingend im Zusammenhang mit einem Kundenbereich.
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Webhook: Benachrichtigungssystem, das zur Aufgabe hat, eine Drittanwendung zu alarmieren,
sobald ein bestimmtes Ereignis in ALE Connect eintritt. In seiner Funktion als Bote liefert das
System weitere Details zu dem betreffenden Ereignis. Die Kommunikation zwischen den beiden
Systemen erfolgt Uiber HTTPS-Protokoll.

Widget: Webinterface, das ALE Connect erganzt und Internetnutzern die Moglichkeit bietet, mit
dem Contact Center in Kontakt zu treten. Es ist dabei ein Chat-Dienst in die Website des
Unternehmens integriert (der Internetnutzer kann live mit einem Agenten chatten).

Wissensdatenbank: Bibliothek gemeinsam genutzter Elemente, die den Agenten die Fallabwicklung
erleichtern. Sie enthalt insbesondere Musterantworten. Bei der Fallbearbeitung kann jeder Agent
die Wissensdatenbank abfragen.

Wrap-up: Zeit, die dem Agenten - nach Beendigung der Interaktion (Anruf, Chat usw.) - bleibt, um
den Fall abzuschlieBen. Diese Zeitspanne ist vom ALE Connect-Koordinator einstellbar.

X

Kein Eintrag im Glossar.

Y

Kein Eintrag im Glossar.

yA

Kein Eintrag im Glossar.
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10.2 Haufig gestellte Fragen (FAQ)

Im Folgenden finden Sie Antworten auf die am haufigsten gestellten Fragen zu ALE Connect.
10.2.1 Benutzerkonten

> Ein Agent hat das Unternehmen verlassen. Welche MaBnahme(n) sollte ich ergreifen?
Deaktivieren Sie zunachst das Konto, indem Sie ein Ablaufdatum in dessen Benutzer-Datensatz
eintragen, um jeden Zugriff auf ALE Connect uber dieses Konto zu verhindern. Die Deaktivierung
hat keine Loschung von Daten (Falle, Statistiken usw.) zur Folge. Daruber hinaus behalten Sie
die Moglichkeit, das Konto zu einem spateren Zeitpunkt zu reaktivieren, wenn Sie z. B. mit
Gelegenheits-/Zeitarbeitskraften arbeiten.

Verschieben Sie den betreffenden Benutzer in eine Gruppe ehemaliger Benutzer: Setzen Sie sich
dazu mit lhrem Kundensupport in Verbindung, um zu erfahren, welche Modalitaten der Umsetzung
es gibt.

Statistische Berichte und Dashboards mussen aktualisiert werden. Jeder benutzerdefinierte Bericht,
der auf Wertelisten beruht, die nach Agenten oder Logins gefiltert sind, muss vom jeweiligen
Eigentumer geandert werden: Der Agent muss aus diesen Filtern entfernt werden. Andernfalls
schlagt, wenn ein solcher Bericht gemal Programmierung erstellt wird, der Versand per E-Mail fehl.
Daruber hinaus mussen alle Dashboards, die Widgets vom Typ Liste enthalten, in denen der Agent
erscheint, ebenfalls manuell aktualisiert werden.

> Ein Supervisor hat das Unternehmen verlassen. Welche MaBnahme(n) sollte ich ergreifen?
Flihren Sie die in der vorherigen Antwort beschriebenen Aktionen durch. Und weiter:

Der Supervisor muss aus der Liste der Empfanger aller programmierten Statistik-/Pickingberichte
entfernt werden. Achtung: Nur der Ersteller einer Programmierung ist berechtigt, diese zu andern.
Anderenfalls sendet ALE Connect weiterhin Berichte an den Supervisor. Da seine E-Mail-Adresse
deaktiviert ist, erzeugt das System dann unnotigerweise E-Mails vom Typ Mailer-Daemon. Hinweis:
Wenn der Supervisor private, benutzerdefinierte Berichte verwendet hat, setzen Sie sich mit [hrem
Kundensupport in Verbindung, um die Moglichkeiten auszuloten, diese Berichte zuriickzuholen.

Stellen Sie sicher, dass ein anderer Supervisor die gleichen Rechte hat, damit Falle, die auf
Validierung/Loschung warten, nicht auf unbestimmte Zeit in den Desktops Validierung bzw.
Papierkorb verbleiben.

> Ein Koordinator hat das Unternehmen verlassen. Welche MaBnahme(n) sollte ich ergreifen?
Flhren Sie die in den zwei vorherigen Antworten beschriebenen Aktionen durch. Weisen Sie in der
Administrator-Oberflache die Berechtigungen des Koordinators seinem Vertreter zu.
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10.2.2 Statistische Berichte

2> Ich erhalte keine programmierten Berichte (mehr).
Dafir gibt es verschiedene Griinde. Die folgenden Priifungen sollten auf der Agenten-/Supervisor-
Oberflache im Menu Reporting (i) durchgefiihrt werden.

Fur den Bericht ist keine Programmierung festgelegt. Wahlen Sie den gewiinschten Bericht aus.
Bewegen Sie den Cursor Uber das Icon BB links neben dem Berichtsnamen: Wenn eine blaue Uhr (®)
angezeigt wird, bedeutet das, dass keine Programmierung eingerichtet wurde. Sie mussen
(mindestens) eine Programmierung erstellen, damit der Bericht gesendet werden kann.

Eine Programmierung ist vorhanden, aber sie ist ausgesetzt. Wenn Sie sie erstellt haben, konnen
nur Sie sie andern: Offnen Sie die Liste der Berichts-Programmierungen und klicken Sie dann auf
die Schaltflache Aktivieren (™), die sich in der entsprechenden Zeile befindet. Wenden Sie sich
anderenfalls an den Ersteller der Programmierung, damit dieser die Anderung vornimmt.

Die Haufigkeit oder der Tag des Berichtsversands ist falsch eingestellt. Der/die Fehler in der
Programmierung des Berichts miissen korrigiert werden. Wenn Sie sie erstellt haben, kdnnen nur
Sie sie andern: Offnen Sie die entsprechende Liste, und klicken Sie dann auf die Programmierung,
die Sie andern mochten. Uberpriifen Sie die Einstellungen fiir die Sendehaufigkeit und ggf., welche
Tage markiert sind. Nehmen Sie die gewiinschten Korrekturen vor. Wenden Sie sich anderenfalls an
den Ersteller der Programmierung, damit dieser die Anderung vornimmt.

Sie stehen nicht auf der Liste der Empfanger. Der/die Fehler in der Programmierung des Berichts
miissen korrigiert werden. Wenn Sie sie erstellt haben, kdnnen nur Sie sie andern: Offnen Sie die
entsprechende Liste, und klicken Sie dann auf die Programmierung, die Sie andern mochten. Figen
Sie im Feld Empfanger die fehlende E-Mail-Adresse hinzu. Nach dem Speichern ist es ratsam, die
Programmierung des Berichts insgesamt zu uberpriifen: Die Korrektur ist so oft wie notig zu
wiederholen. Wenn Sie jedoch nicht der Eigentumer der fehlerhaften Programmierung sind,
wenden Sie sich an den Ersteller, um sie korrigieren zu lassen.

Der Bericht enthalt zu viele Daten. Die Anfrage zum Abrufen der Ergebnisse konnte nicht
abgeschlossen werden und der Bericht wurde nicht gesendet. Generell ist es ratsam, die Kriterien
(Filter, Zeitraum usw.) zu verfeinern, um die Anzahl der Ergebnisse zu reduzieren. Wie vorstehend
haben Sie zwei Moglichkeiten: Wenden Sie sich an den Supervisor, der den Bericht erstellt hat,
damit er das Problem behebt, oder wenden Sie sich an den Kundensupport.

Der Bericht wendet einen Filter auf eine Liste von Werten an, von denen einer ungliltig ist.

Der Bericht muss vom Eigentumer dahingehend aktualisiert werden, dass veraltete Werte entfernt
werden. Wie vorstehend haben Sie zwei Moglichkeiten: Wenden Sie sich an den Supervisor, der den
Bericht erstellt hat, damit er das Problem behebt, oder wenden Sie sich an den Kundensupport.

> Wie kann ich die Empfanger programmierter Berichte andern, deren Eigentiimer ich nicht bin?
Wir empfehlen die Verwendung eines E-Mail-Verteilers: Uber diese einzige E-Mail-Adresse werden
alle Empfanger auf dem E-Mail-Server lhres Unternehmens eingerichtet und verwaltet, unabhangig
von ALE Connect. Diese Losung hat mehrere Vorteile: Wenn einer der Empfanger das Unternehmen
verlasst, mussen Sie die Programmierung nicht fur jeden Bericht einzeln andern. Aktualisieren Sie in
dem Fall einfach den E-Mail-Verteiler. AuBerdem ist die Anzahl der Empfanger nicht mehr begrenzt.
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10.2.3 Falle

> Ich kann einen Fall trotz Suche nicht finden.
Hierfir gibt es mehrere Griinde:

Sie haben nicht den richtigen Desktop ausgewahlt. Vergewissern Sie sich, dass der ausgewahlte
Desktop tatsachlich der ist, in dem die Suche durchgefiihrt werden soll.

Der Fall ist nicht mehr sichtbar. Sie konnen den Fall nicht mehr lber die Desktops finden, da auf
den Fall Folgendes zutrifft: Sie haben keine Rechte fur diesen Fall, er wartet auf Validierung, er
wurde zusammengefuhrt usw. Wir empfehlen, dass Sie Uber den Datensatz des Kontakts gehen: Sie
finden dort die gesamte Fallhistorie, unabhangig von deren Status. Klicken Sie dort einfach auf den
Fall, um ihn anzusehen.

Der Fall ist nicht mehr vorhanden. Er wurde von einem Supervisor endgultig geloscht.

Der Fall wurde mit einem anderen zusammengefuhrt. Um ihn zu finden, suchen Sie im Notizblock
(Notizen-Feld): Geben Sie dort die Referenznummer des Falls an. Nach einer Zusammenfihrung
flgt ALE Connect systematisch einen Kommentar in den Notizblock des Falls ein.

Sie haben den Anzeigemodus Gefiltert aktiviert. Mit dieser Option werden nur die Falle angezeigt,
die dem eingeloggten Agenten zugewiesen sind oder die keine Zuweisung haben. Anderen Agenten
zugewiesene Falle sind ausgeblendet. Wechseln Sie zurlick in den Listenmodus, um alle laufenden
oder bearbeiteten Falle (je nachdem) anzuzeigen.

Sie haben nicht das richtige Suchfeld (Nachricht, Thema usw.) ausgewahlt. Priifen Sie, ob das
ausgewahlte Kriterium (im Feld ,,In”) dem Inhalt entspricht, den Sie suchen wollen. Falls nicht,
wahlen Sie ein anderes aus der Dropdown-Liste aus.

Es sind zu viele Ergebnisse. Sie konnen nicht angezeigt werden. Standardmafig begrenzt ALE Connect
die Anzeige aus Leistungsgriinden auf die ersten 10.000 gefundenen Falle. Wenn die Anzahl der
Ergebnisse uber dieser Grenze liegt, werden keine Ergebnisse angezeigt. Es ist dann ratsam, die
Suche durch Angabe weiterer Kriterien zu verfeinern.

Die Indexierung der Falle ist noch nicht aktualisiert. Es gibt eine Zeitverzogerung zwischen der
letzten Aktion, die an einem Fall durchgefiihrt wurde, und der Aktualisierung des Suchindexes.
Letzterer wird alle 15 Minuten aktualisiert. Warten Sie ein paar Minuten und starten Sie die Suche
erneut, oder andern Sie lhre Kriterien.

2> Ich sehe die von den Agenten zur Validierung geschickten Falle nicht.

Das liegt daran, dass Sie nicht als Supervisor der betreffenden Agenten angegeben sind. Bitten Sie
einen befugten Koordinator, die Einstellungen Ihres Benutzer-Datensatzes auf der Administrator-
Oberflache zu tiberpriifen: Die Gruppe der beaufsichtigten Agenten muss in der entsprechenden
Registerkarte ausgewahlt sein. Wenn Sie dazu befugt sind, konnen Sie dies selbst Uberprufen.

Denken Sie daran, dass diese Falle in einem separaten Desktop zur Validierung gespeichert sind. Sie
konnen darauf Uber die Taskleiste links im Bildschirm zugreifen.

> Ich muss die E-Mail-Adressen ausgewahlter Falle exportieren, fiir Marketingzwecke /

zur Integration in unser CRM-System.

Nur ein Supervisor kann uber die Agenten-Oberflache eine Liste von E-Mail-Adressen exportieren,
die einer Auswahl von Fallen entsprechen. Beginnen Sie mit der Auswahl eines Desktops. Suchen Sie
dann nach den Fallen, die Sie exportieren mochten. Klicken Sie auf die Schaltflache Exportieren.
Die E-Mail-Adressen werden in eine Datei im .csv-Format exportiert.
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> Was ist der Unterschied zwischen dem SchlieBen und dem Archivieren eines Falls?

Diese beiden Aktionen verschieben den Fall in den Desktop Bearbeitet, bzw. in den Status
Geschlossen oder Archiviert. Die Aktion SchlieRen bewirkt, dass der Fall geschlossen wird. Dazu
wird ein neuer Austauschvorgang erzeugt, der in der Austausch-Historie des Falls sichtbar ist. Die
Aktion Archivieren schlieBt den Fall ebenfalls, aber ohne weitere Aktion.

Der grolite Unterschied zwischen diesen beiden Aktionen betrifft die Statistik: Wenn Sie einen Fall
uber die Aktion SchlieBen abschlieBen, geht der Fall in die Berechnung der Quality of Service ein.
Dies ist jedoch NICHT der Fall, wenn Sie den Fall archivieren.

10.2.4 E-Mail

> Das Volumen der zur Bearbeitung anstehenden E-Mails ist im Vergleich zur iiblichen Aktivitat
ungewohnlich gering. Was ist hier los?

Wenn das Volumen geringer ist als Ublich (aber nicht ganz ausbleibt), kann dies mehrere Griinde
haben:

Der Mailserver hat eine Storung. Nur ein befugter Systemadministrator kann dies Uberpriifen,
diagnostizieren und den Fehler beheben.

Die Routingregeln sind unpassend / wurden geandert. Dadurch verteilen sich die neuen
Interaktionen ungunstig auf die verschiedenen Warteschlangen und Kompetenzen in ALE Connect.
Aus diesem Grund empfehlen wir Ihnen, ein ,,universelles” Benutzerkonto anzulegen, das einer
Gruppe zugeordnet ist, die Zugriff auf alle Falle, Kompetenzen und Sprachen hat. Dieser Benutzer
sieht die Falle dann auf seiner Oberflache und kann sie manuell umleiten, wahrend er darauf
wartet, dass die Routingregeln aktualisiert werden (durch einen befugten Administrator oder
Koordinator).

2> Ich habe einen Entwurf einer Antwort geschrieben. Ist er fiir andere Agenten sichtbar?
Ja, ein Entwurf ist fur alle Mitarbeiter des Contact Centers sichtbar.
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10.2.5 Chat

> Das Widget wird zu oft angezeigt: Kann sie so eingestellt werden, dass sie nur erscheint, wenn
tatsachlich ein Agent verfiigbar ist?

Ja, ALE Connect sollte so eingerichtet werden, dass Internetnutzer nicht in einer Echtzeit-
Warteschlange enden, wenn kein Agent fir die Bearbeitung des Chats verfiigbar ist.

Dazu muss ein Koordinator die Eigenschaften der Echtzeit-Warteschlange andern, in der Chat-
Gesprache ankommen: Mit dem Parameter Anpassung der Echtzeit-WarteschlangengroBe (% der
Anzahl eingeloggter Agenten x max. Anzahl Gesprache) wird die Anzahl der Internetnutzer
festgelegt, die in der Echtzeit-Warteschlange platziert werden, wenn alle Agenten, die zur
Bearbeitung von Chat-Gesprachen berechtigt sind, ihr maximal zulassiges Kontingent an Gesprachen
erreicht haben. Wenn Sie den Wert 0 einstellen, werden keine Internetnutzer in die Echtzeit-
Warteschlange geleitet. Das Widget wird dann nicht angezeigt.

> Kann am Ende eines Chats eine Umfrage geschickt werden?

Ja, das ist technisch moglich (z. B. durch Einfugen eines Links zu einem externen Fragebogen am
Ende des Gesprachs). Um die fur lhren Bedarf und lhren Kontext am besten geeignete Losung zu
ermitteln, wenden Sie sich bitte an Ihren Kundensupport.

> Ist es moglich, beim Chatten mit Autovervollstandigung zu arbeiten, damit es schneller geht?
Ja, es ist moglich, Musterantworten auf haufig gestellte Fragen in der Wissensdatenbank von

ALE Connect (auf der Administrator-Oberflache) einzurichten. Bitte beachten Sie, dass diese vom
Typ Nachricht sein missen, sonst sind sie in einem Chat nicht verwendbar. Nur ein Koordinator oder
Supervisor kann sie einrichten.

> Ich mochte eine Musterantwort verwenden, die in unserer Wissensdatenbank existiert, aber
sie erscheint nicht, wenn ich anfange zu tippen.

Das liegt daran, dass der Typ der Antwort falsch ist: In Chat-Gesprachen konnen nur Antworten vom
Typ Nachricht verwendet werden. Da dieses Merkmal unveranderlich ist, muss ein Koordinator oder
Supervisor diese Musterantwort in der Wissensdatenbank iiber die Administrator-Oberflache neu
erstellen, wobei er darauf achten muss, die Option Nachricht erstellen auszuwahlen.

> Wie richtet man Offnungszeiten fiir den Chat ein?

In der Administrator-Oberflache muss ein Koordinator den Kalender des Mandanten erstellen. Hier
werden die Aktivitatszeiten (Offnungs- und SchlieBzeiten) der Teams angegeben, die Chat-
Gesprache bearbeiten. AuBerhalb der im Kalender festgelegten Geschaftszeiten ist dieser Dienst
nicht verfiigbar.
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