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Kapitel

1 Allgemeine Hinweise

Dieses Benutzerhandbuch ist flir Agenten innerhalb eines Contact Centers bestimmt, die Birotelefone
als Pro-ACD-Telefone einsetzen.

Tabelle 1.1: Verfugbare Pro-ACD-Telefone

Typ Modell

+ 8008/8008G/8018 DeskPhones

» 8019s DeskPhone

Burotelefon mit kleinem Display |+ 8028s Premium DeskPhone

und 6 physischen Tasten + 8029 Premium DeskPhone

* ALE-20 Essential DeskPhone

* ALE-20h Essential DeskPhone (IP und TDM)

* Alcatel-Lucent IP Touch 4038/4068 Phone

+ Alcatel-Lucent 4039 Digital Phone

Burotelefon mit groRem Display |+ 8039 Premium DeskPhones

und 10 physischen Tasten + 8038/8058s/8068/8068s/8078s Premium DeskPhones
* ALE-30h Essential DeskPhone (IP und TDM)

* ALE-300 Enterprise DeskPhone

+ 8082 My IC Phone

+ 8088 Smart DeskPhone (nur NOE-Modus)
* ALE-400 Enterprise DeskPhone

* ALE-500 Enterprise DeskPhone

Birotelefon mit Touchscreen

Alle in diesem Benutzerhandbuch beschriebenen Contact Center-Funktionen gelten fir Agenten, die

» angemeldet sind fir die Behandlung von Anrufen, die Uber die Call Center Distribution (CCD) oder
die Routing Services Intelligence (RSI) weitergeleitet werden

* in einer aktiven Bearbeitungsgruppe vertreten sind

» Uber ein Pro-ACD-Telefon verfligen

Dieses Benutzerhandbuch liefert schrittweise Anleitungen fir die Verwendung der Contact-Center-
Funktionen (CC-Funktionen) von Pro-ACD-Telefonen (An-/Abmeldung, Verwaltung eingehender ACD-
Anrufe und Verwaltung des Agentenstatus).

Informationen zu Funktionen, die in diesem Benutzerhandbuch nicht beschrieben werden, stehen in
den Uber MyPortalerhaltlichen Geschaftshandblichern zur Verfligung.
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Kapitel
2  Contact Center-Funktionstasten

Die Contact Center (CC)-Funktionen stehen bei den Telefonen entweder iber dynamische Tasten
(Softkeys) oder Uiber programmierbare Tasten zur Verfiigung.

2.1 Uber Softkeys verfiigbare CC-Funktionen

Die Softkeys sind Uber die Registerkarte CC des Burotelefons zuganglich. lhnen sind dynamische
(kontextabhangige) Bezeichnungen zugeordnet, die sich in Abhangigkeit vom aktuellen Status des
Birotelefons andern. Jede dynamische Bezeichnung zeigt eine CC-Funktion an.

i 23 Nov 2022 10:28

Menii persl. @a‘-)

13022 Verfigbarer Agent

Nicht verfiig Nachbearb

Supervisor W.schl.-info

Abmelden Privatinfo

Abbildung 2.1: Beispiel einer Softkey-Ansicht auf dem ALE-30h Essential DeskPhone

Dricken Sie je nach Modell lhres Birotelefons die dynamische Bezeichnung auf dem Touchscreen
oder die physische Taste neben der dynamischen Bezeichnung, um die entsprechende CC-Funktion
zu aktivieren.

Tabelle 2.1: Uber Softkeys verfiigbare CC-Funktionen

Softkey- Bedeutung
Bezeichnung

Nicht verfiig In der Bearbeitungsgruppe abgemeldet (Sie sind noch fiir den Empfang von
internen oder externen personlichen Anrufen erreichbar)

Nachbearb Erledigung von Offline-Aufgaben (Sie sind fiir Rickfragen nicht erreichbar)

Supervisor Direkter Anruf bei einem Supervisor

W.schl.-info () Uberpriifen der Warteschlangen-Info

Abmelden Abmeldung aus einer Bearbeitungsgruppe und der Contact Center-Verteilung

Anmeld. Anmeldung in einer Bearbeitungsgruppe und der Contact Center-Verteilung

Privatinfo Anzeige von Geschaftsinformationen Uber Ihr privates Telefon (bei
Konfiguration einer privaten Agentennummer)

Begr.-ansage Verwaltung lhrer BegriiBungsansage

ACR-Verwalt (") Aktivierung/Deaktivierung von ISM-Fahigkeiten tGber die Anwendung

»+Advanced Call Routing“ (ACR)
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Kapitel 2

Contact Center-Funktionstasten

Softkey- Bedeutung
Bezeichnung

E-Mail Anzeige, dass Sie sich in lhrer Desktop-Anwendung im E-Mail-Status
befinden

Chat Anzeige, dass Sie sich in lhrer Desktop-Anwendung im Chat-Status befinden

Campaign Anzeige, dass Sie sich in lhrer Desktop-Anwendung im Campaign-Status
befinden

Rickruf Anzeige, dass Sie sich in lhrer Desktop-Anwendung im Ruickruf-Status
befinden

(): Diese Funktion ist bei Biirotelefonen mit kleinem Display und 6 physischen Tasten nicht verfiigbar.

2.2 Uber programmierbare Tasten verfiigbare CC-Funktionen

Programmierbare Tasten sind vorprogrammierte Tasten, die einen schnellen Zugriff auf CC-Funktionen
ermoglichen. Diesen programmierbaren Tasten ist lhrer Agenten-Rufnummer zugeordnet. Zugriff

erfolgt Uber:

» Die Registerkarte persl. des Birotelefons
» Zusatzliche Tastenmodule, die an das Burotelefon angeschlossen sind

i 23 Nov 2022 10:28

Menii cc @{)

W Hor/Sprchgt | Allg. Uml. 222

m Allg. Uml.

Abbildung 2.2: Beispiel fir eine Ansicht der programmierbaren Tasten auf dem ALE-30h Essential

DeskPhone (Registerkarte persl.)

Driicken Sie je nach Modell lhres Birotelefons die programmierbare Taste auf dem Touchscreen oder
die physische Taste neben der programmierbaren Taste, um die entsprechende CC-Funktion zu

aktivieren.

Tabelle 2.2: Uber programmierbare Tasten verfiigbare CC-Funktionen

"

Programmierbare Taste Bedeutung

Hor/Sprchgt

Ein-/Ausschalten der Headset-Funktion

Allg. Uml.

Aktivierung der allgemeinen Rufumleitung eines vorab ausgewahlten
Piloten
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Kapitel 2

Contact Center-Funktionstasten

Programmierbare Taste
*)

Bedeutung

Allg. Uml.

Manuelles SchlieRen/Offnen der Bearbeitungsgruppe, der Sie zugewiesen

sind

(): Standardbezeichnung: Diese kann vom Administrator ge&ndert worden sein.
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~ Kapitel

3  Anmeldung am Telefon

Die Vorgehensweise bei der Anmeldung hangt vom Agententyp ab:

* Fest zugeordneter Agent: Agent ist einem bestimmten Apparat zugeordnet und kann sich nur von
diesem Apparat aus anmelden

* Mobiler Agent: Agent ist nicht einem bestimmten Apparat zugeordnet und kann sich von jedem
Apparat aus anmelden, der nicht einem anderen Agenten zugeordnet ist

Ein Agent kann sich auf zwei Arten beim Contact Center anmelden:

* Normaler Agent: Agent wird nach der Anmeldung automatisch einer Bearbeitungsgruppe
zugewiesen.

» Selbst zuweisender Agent: Agent kann bei der Anmeldung eine Bearbeitungsgruppe aus einer
Liste auswahlen.

Aufgabe: Mit dieser Funktion kénnen Sie sich als fest zugeordneter Agent bei einer
Bearbeitungsgruppe anmelden.

Voraussetzung: Diese Funktion ist verfligbar, wenn sich lhr Apparat im Ruhezustand befindet, als
ACD-Nebenstelle (Funktionstaste Anmeldung am Bildschirm vorhanden) festgelegt und einer
Agenten-Rufnummer zugeordnet ist.

Hinweis:

Die Position des Softkeys Anmeldung héngt von der Systemverwaltung ab. Standardméfig befindet sich der
Softkey Anmeldung an Position 8 auf der Registerkarte Menii.

Vorgehensweise:

1. Betatigen Sie die Funktionstaste Anmeldung.

Hinweis:

Diese Aufforderung zur Eingabe eines Passwortes ist optional, wie in der Systemverwaltung festgelegt.
2. Geben Sie das Passwort ein, und betatigen Sie den Softkey Anwenden.

* Wenn Sie sich als normaler Agent anmelden, werden Sie automatisch in der lhnen
zugewiesenen Bearbeitungsgruppe angemeldet, und die Anmeldung ist damit abgeschlossen
(siehe unten Ergebnis)

Wenn Sie sich als selbst zuweisender Agent anmelden, wird das Fenster PG-Nummer
angezeigt.

Geben Sie Folgendes ein:

*  Nummer lhrer zugewiesenen Bearbeitungsgruppe

» Oder betatigen Sie die Funktionstaste Liste, und wahlen Sie anschlieRend die Nummer der
Bearbeitungsgruppe aus, der Sie beitreten mochten

Hinweis:
Mébglicherweise werden Sie aufgefordert, nun Ihr Headset zu aktivieren. Weitere Informationen hierzu finden
Sie unter Funktion Aktivieren des Headsets bei Anmeldung auf Seite 12.

Ergebnis: Nach der Aktivierung wird lhre Agenten-Rufnummer und eine Meldung angezeigt, die sich je
nach Agentenstatus unterscheidet:
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Kapitel 3 Anmeldung am Telefon

Agentenstatus Angezeigte Meldung
Zugewiesener Agent Zugewiesener Agent
Agent zugewiesen und in einer offenen Verfugbarer Agent

Bearbeitungsgruppe verfligbar

Agent zugewiesen und nicht fiir eine offene Agent nicht verfigbar (*)
Bearbeitungsgruppe verfligbar

Agent zugewiesen und in einer manuell PG manu. Geschlossen
geschlossenen Bearbeitungsgruppe verfiigbar

Agent zugewiesen und in einer manuell geschlos- | PG manu. geschlossen (*)
senen Bearbeitungsgruppe nicht verfligbar

Agent zugewiesen und in einer automatisch PG autom. geschlossen (*)
geschlossenen Bearbeitungsgruppe nicht
verfligbar

(*): Neben dem entsprechenden Softkey wird ein aktiviertes Kontrollkédstchen angezeigt.

Aufgabe: Mit dieser Funktion kénnen Sie sich als mobiler Agent bei einer Bearbeitungsgruppe
anmelden.

Voraussetzung: Diese Funktion ist verfugbar, wenn sich lhr Apparat im Ruhezustand befindet, als
ACD-Nebenstelle (Funktionstaste Anmeldung am Bildschirm vorhanden) festgelegt und einem
Agenten zugeordnet ist.

Vorgehensweise:

1. Betétigen Sie die Funktionstaste Anmeldung.
2. Geben Sie Ihre Identifikationsnummer (Agenten-Rufnummer) ein.

Hinweis:

Diese Aufforderung zur Eingabe eines Passwortes ist optional, wie in der Systemverwaltung festgelegt.
3. Geben Sie das Passwort ein, und betatigen Sie den Softkey Anwenden.

+ Wenn Sie sich als normaler Agent anmelden, werden Sie automatisch in der lhnen
zugewiesenen Bearbeitungsgruppe angemeldet, und die Anmeldung ist damit abgeschlossen
(siehe unten Ergebnis)

* Wenn Sie sich als selbst zuweisender Agent anmelden, wird das Fenster PG-Nummer
angezeigt. Geben Sie Folgendes ein:

* Nummer lhrer zugewiesenen Bearbeitungsgruppe

» Oder betatigen Sie die Funktionstaste Liste, und wahlen Sie anschliefend die Nummer der
Bearbeitungsgruppe aus, der Sie beitreten mochten

Hinweis:
Mobglicherweise werden Sie aufgefordert, nun Ihr Headset zu aktivieren. Weitere Informationen hierzu finden
Sie unter Funktion Aktivieren des Headsets bei Anmeldung auf Seite 12.

Ergebnis: Nach der Aktivierung wird lhre Agenten-Rufnummer und eine Meldung angezeigt, die sich je
nach Agentenstatus unterscheidet. Die mdglichen Agentenstatus entsprechen denjenigen flr eine
Anmeldung ohne Identifizierung (sieche Anmeldung ohne Identifizierung (fest zugeordneter Agent)
auf Seite 10).
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Kapitel 3 Anmeldung am Telefon

Aufgabe: Mit dieser Funktion kénnen Sie Ihr Headset bei der Anmeldung aktivieren.

Voraussetzung: Auf diese Funktion kann zugegriffen werden, wenn lhre Agenteneinstellungen die
programmierbare Taste Headset vorsehen. Wenn Sie einer Bearbeitungsgruppe zugewiesen sind, fir
die der Parameter Kopfhorer ist Pflicht aktiviert ist, ist Inr Headset standardmaRig aktiviert.

Vorgehensweise: Betatigen Sie die Funktionstaste Anwenden zur Aktivierung der Funktion
.Headset".

Ergebnis: Nach der Aktivierung befindet sich das Telefon im Ruhezustand (siehe Freier Apparat
(Ruhezustand) auf Seite 13). Neben der programmierbaren Taste Headset (Registerkarte Perso oder
Zusatztastenmodul) wird ein aktiviertes Kontrollkastchen angezeigt.
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~ Kapitel

4  Freier Apparat (Ruhezustand)

Wenn sich das Gerat im Ruhezustand befindet, werden auf der Registerkarte CC die Softkeys fiir die
CC-Funktionen angezeigt: siehe Uber Softkeys verfiigbare CC-Funktionen auf Seite 7. Verwenden Sie
die Navigationstasten (nach oben und unten), um auf alle CC-Funktionen zuzugreifen.

Wenn Sie die Registerkarte persl. wahlen (oder ein Zusatztastenmodul verwenden), erhalten Sie ggdf.
Zugriff auf programmierbare Tasten fur bestimmte CC-Funktionen (sofern in der Systemverwaltung
konfiguriert): siehe Uber programmierbare Tasten verfligbare CC-Funktionen auf Seite 8.

Aufgabe: Mit dieser Funktion kénnen Sie die Sprache der Benutzeroberflache auswahlen, wenn Sie
zugewiesen oder von diesem Telefon aus fiir eine Bearbeitungsgruppe angemeldet sind. Die Sprache
kann sich von derjenigen unterscheiden, die von diesem Telefon fiir die Benutzeroberflaiche bei Betrieb
im Geschaftsmodus verwendet wird.

Vorgehensweise:

1. Wahlen Sie mit den Navigationstasten (links oder rechts) die Registerkarte Menii aus.
2. Navigieren Sie uUber die Funktionstasten zu: Einstellungen > Telefon > Sprache.

3. Geben Sie das Passwort ein, und betatigen Sie den Softkey Anwenden.

4. Wahlen Sie die gewlinschte Sprache aus, und driicken Sie die Taste OK.

Ergebnis: Die ausgewahlte Sprache wird sofort fiir die Benutzeroberflache des Telefons ibernommen.

4.3.1 Agenteninformationen
Aufgabe: Mit dieser Funktion kdnnen Sie Informationen zu lhren Agentenmerkmalen anzeigen.
Vorgehensweise: Wahlen Sie mit den Navigationstasten (links oder rechts) die Registerkarte Info.
Ergebnis: Folgende Informationen werden angezeigt:

» Agentenmerkmale wie Name, Rufnummer, Bearbeitungsgruppe, der Sie zugewiesen sind, und
Privatnummer (sofern konfiguriert)

+ Status von Telefonfunktionen, die lhren Agentenmerkmalen zugeordnet sind, wie: Neue
Nachrichten, unbeantwortete Anrufe, Anrufumleitung (sofern aktiviert)
4.3.2 Private Informationen

Aufgabe: Mit dieser Funktion konnen Sie lhre privaten Informationen anzeigen (sofern in der
Systemverwaltung eine private Agentennummer konfiguriert ist).

Vorgehensweise: Wahlen Sie mit den Navigationstasten (links oder rechts) die Registerkarte CC, und
betatigen Sie die Funktionstaste Private Info.

Ergebnis: Die angezeigten Informationen hangen von Ihrer privaten Nummer ab:

» Entspricht lhre private Nummer Ihrer Agentennummer, sind die angezeigten Informationen identisch
mit denjenigen der Registerkarte Info (siehe Agenteninformationen auf Seite 13)
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Kapitel 4 Freier Apparat (Ruhezustand)

* Wenn |hre private Nummer nicht Ihrer Agentennummer entspricht (beispielsweise
Geschaftstelefon), betreffen die angezeigten Informationen lediglich lhre private Nummer (private
Telefonmerkmale und Status der Telefonfunktionen, die den privaten Telefonmerkmalen zugeordnet
sind).

Rolle: Mit dieser Funktion kénnen Sie lhren aktuellen Multimedia-Status auf der Anzeige des Telefons
anzeigen.

Im Multimedia-Status sind die Telefonfunktionen wie unten beschrieben eingeschrankt.

* Wenn Sie sich im Status E-Mail oder Chat befinden:

+ Eingehende CC-Anrufe sind unautorisiert (verteilt, direkt oder weitergeleitet) (")

* Ausgehende CC-Anrufe sind autorisiert, werden aber private Anrufe

» Eingehende und ausgehende private Anrufe sind autorisiert

+ Warten auf Besetztzeichen und automatischer Rickruf sind unautorisiert, wenn Sie im Gesprach
sind

* Anruf heranholen ist unautorisiert

» Abrufen eines geparkten Anrufs ist unautorisiert

(): AuRer in dem besonderen Fall einer unterbrechbaren E-Mail, in dem eingehende CC-Anrufe
autorisiert sind. Sobald der eingehende CC-Anruf beendet ist, kehren Sie in den Status E-Mail
zurlck.

»  Wenn Sie sich im Status Campaign oder Rickruf befinden:

» Eingehende CC-Anrufe sind unautorisiert (verteilt, direkt oder weitergeleitet)
» Ausgehende CC-Anrufe sind autorisiert

Nach Beendigung des Anrufs kehren Sie nicht in den aktuellen Multimedia-Status zuriick.
» Eingehende private Anrufe sind unautorisiert
» Ausgehende lokale private Anrufe sind autorisiert
»  Warten auf Besetztzeichen ist unautorisiert, wenn Sie im Gesprach sind
» Automatischer Riickruf ist autorisiert, wenn Sie im Gesprach sind
» Anruf heranholen ist autorisiert
» Abrufen eines geparkten Anrufs ist autorisiert

Die LED an lhrem Telefon informiert Sie dartiber, ob Anrufe in der Warteschlange vorliegen oder eine
der von lhrer Bearbeitungsgruppe bedienten Warteschlangen ausgelastet ist.

Folgende LED-Status stehen zur Verfugung:

LED-STATUS Bedeutung

Orangefarbenes Licht Mindestens eine Warteschlange ist ausgelastet

blinkt

Orangefarbenes Licht Mindestens ein Anruf befindet sich in der Warteschlange

leuchtet dauerhaft

Grunes Licht blinkt Mindestens eine (Sprach- oder Text-) Nachricht und/oder eine
Ruckrufanforderung befindet sich in der Warteschlange auf Ihrem Telefon
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Kapitel 4 Freier Apparat (Ruhezustand)

LED-STATUS Bedeutung

Aus Es befindet sich keine Nachricht und/oder Rickrufanforderung in der
Warteschlange auf Ihrem Telefon, kein Anruf in der Warteschlange und
keine Warteschlange ist ausgelastet

Aufgabe: Diese Funktion macht Sie voribergehend nicht verfiigbar in der Bearbeitungsgruppe.

Voraussetzung: Diese Funktion steht zur Verfiigung, wenn sich Ihr Telefon entweder im
Ruhezustand, in der Nachbearbeitung oder Pause (zwischen Anrufen) befindet.

Vorgehensweise:
1. Betatigen Sie die Funktionstaste Nicht verfiigbar.

Jeder Softkey stellt eine Art der voriibergehenden Nichtverfligbarkeit dar, die bei der Statistik
berlcksichtigt wird. Es kann bis zu neun unterschiedliche Arten der Nichtverfligbarkeit geben.

2. Wenn mehrere Arten der Nichtverfigbarkeit angezeigt werden, betatigen Sie den Softkey, der der
Art der Nichtverfligbarkeit entspricht, die Sie fiir Ihr Telefon Gbernehmen mdchten.

Ergebnis: Neben der Funktionstaste Nicht verfiigbar wird ein aktiviertes Kontrollkdstchen angezeigt.

Zum Beenden der vorlbergehenden Nichtverfugbarkeit und zur Rickkehr zum vorherigen Status,
betatigen Sie erneut den Softkey Nicht verfiigbar.

Aufgabe: Mit dieser Funktion kénnen Sie Aufgaben ohne Telefonbenutzung erledigen, ohne durch
Anrufe unterbrochen zu werden.

Voraussetzung: Diese Funktion steht zur Verfliigung, wenn sich |hr Telefon entweder im Ruhezustand
oder im Status Pause (zwischen Anrufen) befindet.

Vorgehensweise:
1. Wahlen Sie den Softkey Nachbearbeitung.

Neben dem Softkey Nachbearbeitung wird ein aktiviertes Kontrollkastchen angezeigt.

2. Zum Beenden des Status Nachbearbeitung und zur Riickkehr zum vorherigen Status betatigen Sie
den Softkey Nachbearbeitung oder warten Sie auf den Ablauf des Timers fir die
Nachbearbeitung.

Aufgabe: Mit dieser Funktion kdnnen Sie einen Supervisor anrufen.

Voraussetzung: Diese Funktion steht zur Verfligung, wenn sich |hr Telefon entweder im Ruhezustand
oder im Zustand Nachbearbeitung oder Pause (zwischen Anrufen) befindet.

Vorgehensweise:
Betatigen Sie den Softkey Supervisor.

Ergebnis: Nach der Aktivierung hangen die angezeigten Informationen von dem Status des
Supervisors ab.
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 Ist kein Supervisor anwesend, wird der Anruf abgewiesen, und die Nachricht Supervisor fehlt wird
vorubergehend angezeigt.

» Falls die Leitung des Supervisors besetzt ist, kbnnen Sie den Supervisor durch Betatigung des
Softkeys Ruickruf bitten, zuriickzurufen.

» Falls sich die Leitung des Supervisors im Ruhemodus befindet, wird der Supervisor-Apparat
angerufen und Sie kénnen den Supervisor durch Betatigung des Softkeys Riickruf bitten,
zurlckzurufen.

» Nimmt der Supervisor den Anruf an, sind folgende Softkeys verfligbar:

Softkey Bedeutung

New call Neuer Anruf (Riuckfrage)

Supervisor |Direkter Anruf bei einem anderen Supervisor

Warteschlan | Wartende Anrufe in der Bearbeitungsgruppe anzeigen
gen-Info

Aufgabe: Mit dieser Funktion konnen Sie Informationen zu Anrufen anzeigen, die sich in
Warteschlangen befinden, fir welche die Bearbeitungsgruppe zustandig ist, der Sie zugeordnet sind.

Voraussetzung: Diese Funktion steht zur Verfiigung, wenn sich lhr Telefon entweder im Ruhezustand
oder im Zustand Nachbearbeitung oder Pause (zwischen Anrufen) befindet.

Vorgehensweise:
Betatigen Sie den Softkey Warteschlangen-Info.

Ergebnis: Nach der Aktivierung werden folgende Warteschlangen-Informationen angezeigt:

Kennzeichnu Bedeutung
ng

WAIT Anzahl von Anrufen, die in allen Warteschlangen der Bearbeitungsgruppe befinden

MAX Langste Wartezeit in einer der Warteschlangen der Bearbeitungsgruppe

AVE Durchschnittliche Wartezeit innerhalb eines bestimmten Zeitraums in der
Warteschlange mit dem Anruf, der sich am langsten in der Warteschlange befindet

FREE Anzahl freier Agenten innerhalb der Bearbeitungsgruppe

BUSY Anzahl belegter Agenten in der Bearbeitungsgruppe

UNAV Anzahl belegter Agenten in der Bearbeitungsgruppe

Wahlen Sie zum Verlassen des Bildschirms Warteschlagen-Info die Funktionstaste Abbrechen, oder
warten Sie auf den Ablauf des Timers.

Der Apparat kehrt in den vorigen Zustand zurlick: (Ruhezustand, Nachbearbeitung oder Pause).

Aufgabe: Mit dieser Funktion kénnen Sie eine Agenten-BegriRungsansage auf lhrem Apparat
programmieren. Diese BegrifBungsansage (auch Prasentationsansage genannt) wird flir externe
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Anrufer wiedergegeben, wenn Sie den Horer abnehmen, um Anrufe anzunehmen. Mit der
Funktionstaste Ansagenende kdnnen Sie die Wiedergabe der Agenten-BegriiRungsansage beenden.

Voraussetzung: Auf diese Funktion kann zugegriffen werden, wenn lhr Agentenstatus Verfiigbarer
Agent oder Zugewiesener lautet.

Vorgehensweise:
Betatigen Sie die Funktionstaste BegriiBungsansage.

Ergebnis: Nach der Aktivierung kénnen Sie Ihre Agenten-Begriilungsansage uber folgende Softkeys

konfigurieren;

Softkey Bedeutung
Nachricht Aufzeichnen einer BegriiRungsansage
Download Herunterladen der Begriilungsansagen, die Sie vorher aufgezeichnet haben
Apply Auswahlen der BegriiBungsansage, die Anrufern wiedergegeben werden soll
Listen Abhoren der BegriiRungsansage, die Anrufern wiedergegeben wird

Diese Funktion ist aktiviert, wenn sie durch das System verwaltet wird.

Aufgabe: Mit dieser Funktion kdnnen Sie |hre ISM-Fahigkeiten im Framework der ACR-Anwendung
aktivieren oder deaktivieren.

Voraussetzung: Diese Funktion steht zur Verfugung, wenn sich Ihr Telefon im Ruhezustand befindet.

4.11.1 Aktivieren/Deaktivieren einzelner ISM-Fahigkeiten
Vorgehensweise:
1. Betatigen Sie die Funktionstaste ACR-Verwaltung.

Sie kénnen lhre ISM-Fahigkeiten Uber folgende Funktionstasten konfigurieren:

Softkey Bedeutung
Ansicht Alle Fahigkeiten anzeigen
Aktivieren Alle Fahigkeiten aktivieren
Deaktivieren Anzeigen aller Fahigkeiten
Abbruch Zurlckkehren zum vorherigen Menl

2. Betatigen Sie die Funktionstaste Ansicht, um die vollstandige Fahigkeitsliste aufzurufen.
Ihre Agentenfahigkeiten werden angezeigt. Jede Fahigkeit umfasst folgende Elemente:
+ Den Aktivierungsstatus der Fahigkeit. Ein aktiviertes Kontrollkdstchen zeigt an, dass die
Fahigkeit aktiviert ist.
» Fahigkeitsnummer
» Fahigkeitsname
3. Wahlen Sie zum Aktivieren oder Deaktivieren einer Fahigkeit die Funktionstaste vor der
betreffenden Fahigkeit.
Das Kontrollkastchen weist auf die Aktivierung der Fahigkeit hin:
4. Wiederholen Sie Schritt 3., um weitere Agentenfahigkeiten zu aktivieren oder zu deaktivieren.
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5. Betatigen Sie die Taste OK, um zum Meni fir die ACR-Verwaltung zurlickzukehren.

4.11.2 Aktivieren/Deaktivieren aller ISM-Fahigkeiten

Im Gegensatz zur Aktivierung/Deaktivierung einzelner Fahigkeiten wird die allgemeine Aktivierung/
Deaktivierung von Fahigkeiten lber die Funktionstasten Aktivieren/Deaktivieren vorgenommen.

Vorgehensweise:

1. Betatigen Sie im Ruhezustand des Telefons die Funktionstaste ACR-Verwaltung.

2. Wahlen Sie zum Aktivieren oder Deaktivieren aller Agentenfahigkeiten den Softkey Aktivieren oder
Deaktivieren.

3. Betatigen Sie die Funktionstaste Anwenden.

Aufgabe: Mit der Funktion Headset kdnnen Sie den Handapparat durch ein Audio-Headset ersetzen.

Voraussetzung: Diese Funktion steht zur Verfigung, wenn Ihre Agenteneinstellungen die
programmierbare Taste Headset vorsehen. Diese programmierbare Taste befindet sich entweder auf
der Registerkarte Perso oder auf einem Zusatztastenmodul (sofern an das Telefon angeschlossen).

Vorgehensweise: Betatigen Sie die programmierbare Taste Headset.
Ergebnis: Das Kontrollkadstchen neben der programmierbaren Taste Headset ist aktiviert.

Die Taste Stummschaltung wird zur Aktivierung und Deaktivierung der automatischen Rufannahme
verwendet.

4.13.1 Aktivierung der allgemeinen Rufumleitung mit Pilot

Aufgabe: Mit dieser Funktion kénnen Sie einen bestimmten oder einen ausgewahlten Piloten in der
allgemeinen Rufumleitung platzieren. Alle bei diesem Piloten eingehenden Anrufe werden von dem
allgemeinen Rufumleitungssystem behandelt (eine Regel fir Sprachansagen, Rufnummern oder
Anrufverteilung).

1. Allgemeine Rufumleitung Uber die programmierbare Taste ohne eine spezifische Pilotnummer:

Voraussetzung: Diese Funktion steht zur Verfigung, wenn lhre Agenteneinstellungen die fur die
allgemeine Rufumleitung mit Pilot programmierte Taste (Standardname: Pilot Fwd) vorsehen.
Diese programmierbare Taste befindet sich entweder auf der Registerkarte Perso oder auf einem
Zusatztastenmodul (sofern an das Telefon angeschlossen).

Vorgehensweise: Zur Platzierung eines Piloten in der allgemeinen Rufumleitung:

1. Betétigen Sie die programmierbare Taste Pilot Fwd.

2. Geben Sie die Pilotnummer ein oder betatigen Sie die Funktionstaste Liste, um den
entsprechenden Zielpiloten auszuwahlen.

3. Geben Sie das Passwort ein, und betatigen Sie den Softkey Anwenden.

4. Betdtigen Sie die Funktionstaste Anwenden, um die allgemeine Rufumleitung mit Pilot zu
bestatigen.

Ergebnis: Es wird voribergehend eine Bestatigungsmeldung angezeigt, und das Telefon kehrt zu
seinem vorherigen Status zurtck.

2. Allgemeine Rufumleitung eines bestimmten Piloten Uber die zugehdérige programmierbare Taste:
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Voraussetzung: Diese Funktion steht zur Verfligung, wenn lhre Agenteneinstellungen die zum
Festlegen eines bestimmten Piloten fir die allgemeine Rufumleitung programmierte Taste
vorsehen. Diese programmierbare Taste befindet sich entweder auf der Registerkarte Perso oder
auf einem Zusatztastenmodul (sofern an das Telefon angeschlossen).

Vorgehensweise: Allgemeine Rufumleitung fir einen bestimmten Piloten aktivieren:

1. Betatigen Sie die mit dem spezifischen Piloten verknipfte programmierbare Taste
(beispielsweise Pilot 13504).
2. Geben Sie |hr Passwort ein

3. Betatigen Sie den Softkey Anwenden, um diese allgemeine Rufumleitung mit Pilot zu
bestéatigen.

Ergebnis: Es wird voriibergehend eine Bestatigungsmeldung angezeigt, und das Telefon kehrt
zu seinem vorherigen Status zurtck.

4.13.2 Abbruch der allgemeinen Rufumleitung mit Pilot

1. Abbruch der allgemeinen Rufumleitung ber die programmierbare Taste Pilot WL (ohne spezifische
Pilotnummer):

Vorgehensweise: Zum Abbrechen der allgemeinen Rufumleitung fur einen Piloten:

1. Betatigen Sie die programmierbare Taste Pilot Fwd.
2. Geben Sie die Pilotnummer ein oder betatigen Sie den Softkey Liste, um den Piloten flr die
allgemeine Rufumleitung auszuwahlen.

3. Geben Sie das Passwort ein, und betatigen Sie den Softkey Anwenden.
4, Betdtigen Sie den Softkey Anwenden, um die allgemeine Rufumleitung mit Pilot abzubrechen.

Ergebnis: Es wird voribergehend eine Bestatigungsmeldung angezeigt, und das Telefon kehrt zu
seinem vorherigen Status zurtck.

2. Abbruch der allgemeinen Rufumleitung eines spezifischen Piloten Uber die zugehorige
programmierbare Taste:

Vorgehensweise: Allgemeine Rufumleitung fiir einen bestimmten Piloten abbrechen:

1. Betatigen Sie die mit dem spezifischen Piloten verknlpfte programmierbare Taste fir die
allgemeine Rufumleitung.

2. Geben Sie lhr Passwort ein

3. Betatigen Sie den Softkey Anwenden, um diese allgemeine Rufumleitung mit einem
spezifischen Piloten abzubrechen.

Ergebnis: Es wird voriibergehend eine Bestatigungsmeldung angezeigt, und das Telefon kehrt zu
seinem vorherigen Status zuriick.

4.14.1 Manuelles SchlieBen einer Gruppe

Aufgabe: Mit dieser Funktion kénnen Sie die Bearbeitungsgruppe schlief3en, der Sie zugewiesen und
bei der Sie angemeldet sind. Nach dem Schlief3en kann die Bearbeitungsgruppe keine eingehenden
CC-Anrufe bearbeiten.

Voraussetzung: Diese Funktion steht zur Verfiigung, wenn Ilhre Agenteneinstellungen die
programmierbare Taste PG o6ffnen/schlieBen vorsehen. Diese programmierbare Taste befindet sich
entweder auf der Registerkarte persl. oder auf einem Zusatztastenmodul (sofern an das Telefon
angeschlossen).
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Vorgehensweise:

1. Betatigen Sie die programmierbare Taste PG 6ffnen/schliefen.

2. Geben Sie |hr Passwort ein

3. Betatigen Sie zum SchlieRen der Bearbeitungsgruppe den Softkey Anwenden.

Ergebnis: Es wird voribergehend eine Bestatigungsmeldung angezeigt, und das Telefon kehrt zu
seinem vorherigen Status zurlick. Das SchlieRen der Bearbeitungsgruppe wird auf dem Bildschirm mit
der Meldung PG Manu. geschlossen und je nach Modell des Birotelefons mit dem Symbol #% oder

neben der programmierbaren Taste PG 6ffnen/schlieBen angezeigt.

4.14.2 Manuelles Offnen einer Bearbeitungsgruppe

Aufgabe: Mit dieser Funktion konnen Sie die Bearbeitungsgruppe 6ffnen, der Sie zugewiesen sind.
Nach dem Offnen kann eine Bearbeitungsgruppe eingehende CC-Anrufe bearbeiten.

Voraussetzung: Diese Funktion steht zur Verfigung, wenn Ihre Agenteneinstellungen die

programmierbare Taste PG 6ffnen/schlieBen vorsehen und das zugehdrige Symbol auf #¥ oder
steht (je nach Modell des Burotelefons). Diese programmierbare Taste befindet sich entweder auf der
Registerkarte persl. oder auf einem Zusatztastenmodul (sofern an das Burotelefon angeschlossen).

Vorgehensweise:

1. Betatigen Sie die programmierbare Taste PG 6ffnen/schlieBen.
2. Geben Sie lhr Passwort ein
3. Betatigen Sie zum Offnen der Bearbeitungsgruppe den Softkey Anwenden.

Ergenis: Der Status des Symbols neben der programmierbaren Taste PG offnen/schlieRen
beriicksichtigt auch das vom Contact Center bewirkte automatische SchlieBen bzw. Offnen der
entsprechenden Gruppe:

Symbolstatus () Bedeutung

# oder &2 (dauerhaft Bearbeitungsgruppe manuell gedffnet

angezeigt)

¥ oder (dauerhaft Bearbeitungsgruppe manuell geschlossen
angezeigt)

# oder 22 (blinkt) Bearbeitungsgruppe automatisch gedéffnet

# oder (blinkt) Bearbeitungsgruppe automatisch geschlossen

(): Das angezeigte Symbol unterscheidet sich je nach Modell lhres Biirotelefons.
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5  Kilingelndes Telefon

Wenn lhr Telefon klingelt, hangen die angezeigten Informationen von Folgendem ab:

» Art des eingehenden Anrufs (CC-Anruf, direkter CC-Anruf oder privater Anruf)

* Art der Anzeige auf den Agententelefonen, die in den Einstellungen der Bearbeitungsgruppe
definiert sind (Systemverwaltung). Dazu kénnen gehoren:

* Anrufereigenschaften

» Piloteigenschaften

» Entitatseigenschaften

* Anruf-Tag

*  Wartezeit in CC-Anrufverteilung

Die angezeigten Informationen kénnen auch eine Mischung aus den oben aufgeflhrten Punkten sein
(z. B. Anrufer- und Piloteigenschaften oder Anrufer- und Entitatseigenschaften).

Je nach ausgewahlter Konfiguration (z. B. Anrufer- und Piloteigenschaften mussen angezeigt werden)
werden beim Klingeln |hres Telefons aufgrund eines eingehenden CC-Anrufs die Anrufer- und
Piloteigenschaften angezeigt.

DIRECT CALL wird angezeigt, wenn es sich um einen CC-Direktruf handelt.

Nehmen Sie den Anruf durch Betatigen der Funktionstaste Anruf annehmen an.

Abhangig von der ausgewahlten Konfiguration zeigt der Bildschirm Folgendes an, wenn Ihr Apparat bei
einem eingehenden privaten Anruf klingelt:

» die Anrufernummer gefolgt vom Namen des Angerufenen
» oder den Anrufernamen gefolgt von der angerufenen Nummer

Nehmen Sie den Anruf durch Betatigen der Funktionstaste Anruf annehmen an.

Je nach der ausgewahlten Konfiguration klingelt |hr Telefon, wenn ein Anruf zum Contact Center
weitergeleitet und zu lhrem Telefon umgeleitet wird, und eine der folgenden Informationen wird
angezeigt:

» Name des Anrufers (Name des weitergeleiteten Telefons) => Angerufene Nummer (Rufnummer des

Piloten - Zugangspunkt des Contact Center)

* Nummer des Anrufers (Rufnummer des weitergeleiteten Telefons) => Angerufener Name (Name
des Piloten - Zugangspunkt des Contact Center)

* Name des Anrufers (Name und Rufnummer des weitergeleiteten Telefons)

Das am Zeilenende angezeigte Sternchen (*) deutet darauf hin, dass der eingehende Anruf ein CC-
Anruf ist.
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Das Symbol =» deutet darauf hin, dass der eingehende Anruf ein weitergeleiteter Anruf ist.
Die zweite Zeile zeigt die Anrufereigenschaften an.
Zum Annehmen des Anrufs betatigen Sie die Funktionstaste Anruf annehmen.

Hinweis:

Dieses Anzeigeformat gilt auch, wenn ein CC-Anruf von einem anderen Agenten zu einem Piloten umgeleitet und
von diesem Piloten an Ihr Telefon weitergeleitet wird. In diesem Fall gehéren die angezeigten
Anruferinformationen zu dem Piloten, der den CC-Anruf urspriinglich verarbeitet hat, und nicht zu dem Agenten,
der die Umleitung des CC-Anrufs initiiert hat.
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6 Telefon in laufender Kommunikation

Wenn Sie bei der Kommunikation mehrmals die Navigationstaste Ab betatigen, andert sich die Anzeige
und bietet Zugriff auf Softkeys fir spezielle CC-Funktionen:

Kennzeichnun | Bedeutung

9
New call Anruf (Ruckfrage)
Hilfe Anforderung von Hilfe vom Supervisor

Warteschlan- | Anzeigen von Informationen zu wartenden Anrufen

gen-Info
Nachricht Aufzeichnen von Kommunikation
Supervisor Direkter Anruf bei einem Supervisor

MVF senden Wahlen von MFV-Ziffern

Anruf parken |Halten des Anrufs. Dieser Anruf kann von einem anderen Telefon entgegengenom-
men werden.

Hinweis:
Die Position des Softkeys hdngt von der Systemverwaltung ab.

Aufgabe: Mit dieser Funktion kdnnen Sie Hilfe von einem Supervisor anfordern, wenn Sie sich in einer
CC-Kommunikation oder einer externen privaten Kommunikation (sofern genehmigt) befinden. Der
Supervisor kann zuhdren und/oder sich an dem Gesprach beteiligen.

Vorgehensweise:

Driicken Sie die Funktionstaste Hilfe, um Hilfe von einem Supervisor anzufordern, der zu lhrer
Bearbeitungsgruppe gehort.

Ergebnis: Nach der Aktivierung hangen die angezeigten Informationen von dem Status des
Supervisors ab:

Supervisorstatus Angezeigte Meldung
Der Supervisor ist Supervisor fehlt
abwesend

Das Telefon kehrt nach Ablauf des Systemtimers zum Gesprachszu-
stand zurilck.

Der Supervisor ist nicht Supervisor belegt
erreichbar (Anforderung von

Hilfe abgelehnt) Das Telefon kehrt nach Ablauf des Systemtimers zum Gesprachszu-

stand zurlck.
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Supervisorstatus

Angezeigte Meldung

Der Supervisor ist
erreichbar

Supervisor-Hilfe gefolgt vom Namen des Supervisors oder der
Rufnummer (sofern in der Systemverwaltung konfiguriert) (*).

Wenn der Supervisor nichts unternimmt, bleibt die Anforderung von Hil-
fe dauerhaft aktiv (die Meldung Supervisor-Hilfe wird immer ange-
zeigt). Zum Abbrechen der Hilfeanforderung betatigen Sie die Taste Ab-
brechen.

Wenn der Supervisor die Hilfeanforderung annimmt, nachfolgend je-
doch zurlickweist oder nichts unternimmt (nicht zuhort oder sich auf ei-
nen Anruf aufschaltet), wird die Hilfeanforderung nach Ablauf eines
Systemtimers gestoppt und die urspriingliche Meldung Gesprach wird
wieder angezeigt.

(*): Wahrend der Hilfeanforderung:

» Sie befinden sich noch im Gesprach mit dem Anrufer. Zum Abbrechen der Hilfeanforderung
betatigen Sie die Funktionstaste Abbrechen.
» Der Supervisor kann folgende Aktionen ausfiihren:

Supervisoraktion

Angezeigte Meldung

Dem Gesprach zuhoéren

Zuhoren durch Supervisor

Sich  normal auf
aufschalten

das Gesprach | Normales Aufschalten

Anrufer seine/ihre
angezeigt wird

Sich eingeschrankt auf das Gesprach | Eingeschranktes Aufschalten
aufschalten, ohne dass dem externen

Anwesenheit

Hinweis:

* Bei der normalen Aufschaltung wird der Anrufer durch einen Piepton gewarnt.
« Je nach Autorisierung zeigen diese Meldungen die Anwesenheit des Supervisors an, wenn I|hr Telefon

liberwacht wird.

Aufgabe: Mit dieser Funktion kdnnen Sie ein externes oder ein internes Gesprach aufzeichnen.

Voraussetzung: Diese Funktion ist verfiigbar, wenn im System eine Voicemailbox konfiguriert ist. Mit
dieser Voicemailbox kénnen Sie die aufgezeichneten Gesprache abhoren.

Vorgehensweise:

Betatigen Sie die Funktionstaste Aufzeichnen.

Ergebnis: Nach Beginn der Aufzeichnung sind die folgenden Softkeys verfiigbar:
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Kennzeichnu Bedeutung
ng

Restart rerd | zyrijcksetzen auf Null und Neustart der Aufzeichnung

Pause Unterbrechen der Aufzeichnung
Betéatigen Sie zum Neustarten der Aufzeichnung die Funktionstaste Aufzeichnung
fortsetzen.

Stop rcrd Beenden der Aufzeichnung

Aufgabe: Mit dieser Funktion kdnnen Sie einen Supervisor anrufen, wahrend Sie sich im Gesprach
befinden (CC-Kommunikation, lokale Kommunikation oder persénliche externe Kommunikation).

Voraussetzung: Dricken Sie zum Anzeigen der Funktionstaste Supervisor die Navigationstaste.
Vorgehensweise:
Betatigen Sie den Softkey Supervisor.

Ergebnis: Nach der Aktivierung hangen die angezeigten Informationen von dem Status des
Supervisors ab:

Supervisoraktion Angezeigte Meldung
Es ist kein Supervisor Missing supervisor
anwesend

Beim Supervisor ist besetzt Busy (*)

Das Telefon kehrt nach Ablauf des Systemtimers zum Gesprachs-
zustand zurick.

Der Supervisor befindet sich im | Alerted (*)
Ruhezustand

Der Supervisor nimmt den Anruf | Conversation (*)

an Wenn die Kommunikation mit dem Supervisor getrennt wird, kehrt

das Telefon in den Gesprachszustand zurick.

(*): Sofern in der Systemverwaltung konfiguriert, wird auch der Name des Supervisors oder die
Rufnummer angezeigt.
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7 Telefon am Ende der
Kommunikation

Aufgabe: Diese Funktion wird am Ende eines Gesprachs dazu verwendet, Informationen einzugeben,
die fur statistische Zwecke verwendet werden kdnnen.

Am Ende eines Gesprachs werden Sie moglicherweise aufgefordert, einen Transaktions- oder
Geschaftscode einzugeben.

Die Anzahl der einzugebenden Ziffern ist in Klammern angegeben.

Folgende Softkeys stehen flr die Konfigurierung des Codes zur Verfligung:

Softkey Bedeutung

Entfernen |Korrigieren der letzten eingegebenen Code-Ziffer

Loschen Loschen des Codes

Apply Bestatigen des Codes
Abbruch | Abbrechen der Code-Eingabe

Vorgehensweise:

1. Geben Sie die Nummer des Codes ein (Transaktions- oder Geschaftscode)
2. Zum Bestatigen der Code-Eingabe driicken Sie die Funktionstaste Anwenden

Ergebnis: Wenn der Code vor Ablauf eines Systemtimers eingegeben wurde, wird die Meldung Code
registriert angezeigt, und der Apparat befindet sich im Zustand Nachbearbeitung, Pause oder im
Ruhezustand.

Aufgabe: Am Ende eines Gesprachs oder nach der Phase Transaktionscode kann das Telefon in den
Status der automatischen Nachbearbeitung umschalten (sofern in der Systemverwaltung konfiguriert).
Diese Phase wird dazu genutzt, nicht telefonspezifische Arbeiten auszufihren. In diesem Zeitraum
steht lhr Telefon nicht fir die Annahme von Anrufen zur Verfligung.

Vorgehensweise: Zum Beenden der Phase Nachbearbeitung wahlen Sie die Funktionstaste
Nachbearbeitung, oder warten Sie auf den Ablauf des Nachbearbeitungstimers.

Ergebnis: Das Telefon schaltet in den Status Pause (zwischen Anrufen) um.

Hinweis:

Wenn Sie die Funktionstaste Warteschlangen-Info wéhrend der Phase Nachbearbeitung betétigen, kbnnen Sie
zu einem spéteren Zeitpunkt zur Phase Nachbearbeitung zuriickkehren, indem Sie entweder die Funktionstaste
Abbrechen wéhlen oder auf den Ablauf des Timers warten.

Aufgabe: Diese Phase beginnt, sobald die Phase Nachbearbeitung abgeschlossen ist. In der Phase
Pause (zwischen Anrufen) kdnnen Sie personliche (lokale und externe) Anrufe tatigen.

Vorgehensweise: Zum Beenden der Phase Pause ist keine Aktion erforderlich. Warten Sie einfach auf
das Ablaufen des Pausetimers.
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Kapitel 7 Telefon am Ende der Kommunikation

Hinweis:
Zum Aktivieren der Phase Nachbearbeitung in der Pause driicken Sie die Funktionstaste Nachbearbeitung.

Das Telefon schaltet in die Phase Nachbearbeitung um. Am Ende der Nachbearbeitung kehrt das Telefon zur
Phase Pause zurtick.

Ergebnis: Das Telefon schaltet in den Ruhezustand um.
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Kapitel

8 Abmeldung vom Telefon

Aufgabe: Mit dieser Funktion kdnnen Sie sich aus der Bearbeitungsgruppe und der Contact Center
Verteilung (CCD oder RSI) abmelden.

Voraussetzung: Ein zugewiesener Agent kann sich von der Bearbeitungsgruppe abmelden, wenn sich
Ihr Telefon in einem der folgenden Zustande befindet: Ruhezustand, Nachbearbeitung oder Pause.

Vorgehensweise:

1. Driicken Sie die Funktionstaste Abmelden.
2. Geben Sie das Passwort ein, und betatigen Sie den Softkey Anwenden.

Ergebnis: Nach der Abmeldung wird die Meldung Log-Off registered angezeigt, und das Telefon
kehrt in die Geschaftsposition zurtick.

Achtung:
Abhéngig von der Systemkonfiguration sind Sie ggf. nicht berechtigt, sich abzumelden, wenn Sie der
letzte zugewiesene Agent in der Bearbeitungsgruppe sind.
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