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KURZANLEITUNG — GRUNDLAGEN UND SPRACHMEDIEN

Bei der Agent Portal Applikation anmelden

~ OpenScape Contact Center Enterprise
5 °
Schritte *e® Agent Portal

1. Geben Sie lhren Benutzernamen ein.

2. Geben Sie |hr Passwort ein.
) ) Server 6000@o0sccsrvi
3. Geben Sie lhre Nebenstelle ein.

OpenScape Contact Center merkt sich die zuletzt R Default

eingegebene Nebenstelle und zeigt diese bei der nachsten

Anmeldung wieder an. Benutzername

Die Informationen tber Server und Mandant mussen nur bei Passwort
der allerersten Anmeldung eingeben werden.
DENEREEIEE 408944447501
Wenn |hr System fiir Windows Anmeldung konfiguriert ist,
mussen Sie lediglich die Nebenstelle angeben.
4. Wabhlen Sie lhre Sprache.

Klicken Sie auf Anmelden.

SEIGEE Deutsch

Die Agenten Portal Anwendung auf einen Blick

&, Tischtel

. ) -3 2
= Aktive Kontakte 8 o
Name Empfangszeit Dauer Ziel . Details Nachbearbeitung 360°-Konversation
J) 496476414115 10:226:02 0538 498044444411 Beschreibung: Sales call

Quelle:

Ziel:

o Warteschlange
Prioritat 50
‘Wartezeit: 00:00

Adresse:

amll Kontaktdaten +

schliissel wert

AccountiD S58604956GH4

Kleine Legende

=  Aktive Kontakte @ Neuer Anruf ) Verfiigbar
Alle Medien )
Kontakte Annehmen Nicht verfligbar

Sprache

J R Agenten . Beenden @ Tatig

= Callback

= Warteschlangen @ Halten

S, E-Mail

Journal @ Fortsetzen Abgemeldet
Webkollaboration

® Email G Weiterleiten &  Aktiv
Facebook

'I] Suchen @ Konferenz ) Frei
Twitter

G Leistung @ Neuer Kontakt Abwesend

Einstellungen @ Nachkontaktaktivitat @ Beschaftigt
- Spalten auswahlen o Unterstiitzung
Bevorzugtes Gerat . . anfordern
I, '.+ Elemente hinzufiigen,
“ % |schen, bearbeiten +2  Wiedereinreihen
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Anmeldung als Call Center Agent um Weitergeleitete Kontakte zu empfangen

Menu zu andern
(Nur OpenScape Voice)

* Um sich als Call Center Agent anzumelden, klicken Sie auf :
eines oder mehrere der Symbole fir die Medientypen: * Wahlen Sie ein bevorzugtes
5 . Gerat fir Sprache und Geritecinstellungen
Sprache Callback aus der Liste aus. v

=, Callback «  Wahlen Sie o

=1 Email Gerateeinstellungen andern ) _
um die Eintrége in diesem Geréteeinstellungen @ndern
@ Webkollaboration

Sobald Sie fiir einen Medientyp angemeldet sind
wechselt die Farbe zu gran. «  Verwenden Sie Einstellungen / Gerite um Ihre Gerate zu
verwalten. Rufnummern miissen im internationalen Format
angegeben werden und mit ,+“ beginnen.
* Wahlen Sie anschlielen lhren Routingzustand aus dem
Meni um anzuzeigen, ob Sie bereit sind weitergeleitete
Kontakte zu empfangen:

Einstellungen

Gerite

thre Telefone + Gerit hinzufiigen

— Sie sind bereit Kontakte zu empfangen R T—
— Sie sind nicht bereit Kontakte zu O S — =
empfangen Name: 7601

Rufnummer: +408044447601

@  Tatig - Sie sind derzeit mit einer anderen Arbeit
beschaftigt

Abbrechen

Anrufkontrollbereich

*  Der Anrufkontrollbereich im i3 3 0 2 57003503 00 ®& 701 9 @ s
Hauptfenster des Agenten e
Portals und die Pop-Up Sl
Fenster auf dem o

Bildschirmhintergrund
ermoglichen Ihnen jederzeit
die bequeme Bearbeitung

Anrufe (Medien Sprache und Callback sowie Direktanrufe) bearbeiten

*  Um Anrufe anzunehmen kénnen Sie den Knopf * Um einen Anruf weiterzuleiten verwenden Sie den Knopf
Annehmen P Transfer

verwenden oder den Horer lhres Gerats abnehmen

Um Anrufe zu beenden kdnnen Sie den Knopf * Um eine Rickfrage zu beginnen starten Sie einfach einen
neuen Anruf tibe den Knopf
. Beenden
Neuer Anruf
Verwenden oder den Horer Ihres Gerats auflegen @

Oder wahlen Sie aus einem der Arbeitsbereiche.

. * In Ruckfrage haben Sie die Mdglichkeiten

* Um Anrufe zu halten verwenden Sie den Knopf
. Zuruick zum urspriinglichen Anrufer
Halten

Zusammenschalten zu einer
*  Um Anrufe wieder aufzunehmen den Knopf =

G ach Gb b

Wiederaufnehmen it S

Nachkontaktaktivitat (Anzeige in Hauptfenster und in Taskleiste)

e oder n e @ oder n

Wenn Sie die Bearbeitung eines Kontakts  Driicken Sie in einem aktiven Kontakts auf Wenn wahrend der Bearbeitung eines
abgeschlossen haben, wird die Schaltflache diese Schaltflache und verwenden Sie den aktiven Kontakts ein Grund festgelegt

farblich hervorgehoben. Sie konnen dann  Pfeil rechts, um den Grund fiir eine wurde, wird dem Kontakt der Status
den Zustand Nachkontaktaktivitaten Nachkontaktaktivitat festzulegen. “Nachkontaktaktivitaten ausstehend”
verlassen. zugewiesen. I | I | I
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Bereich Aktive Kontakte Kontaktdetails

In diesem Bereich sehen Sie eine Liste aller aktuell Der Bereich fur «  Zugriff auf den Karteireiter
sowie Details zum vorherigen aktiven Kontakt. weitergeleitete Anrufe stellt 360° Konversation (siehe
L8 lhnen weitere Informationen unten)
" Aktive Kontakte und Tools zur Verfiigung: ) ) .
Name Empfangszeit Dauer Ziel . » Funktion Wiedereinreihen
*  Beschreibung (siehe unten)
I 19 496476414114 114137 0537 f?é?‘wﬁlwﬁ
*  Quelle * Nachkontaktaktivitaten
]DSm@mn(aﬂ(en(... 11:44:25 02:49 Sales@conta...
Neue Preisliste ESales ” 2
s Ziel 3
’:Zi,"“fff:fj""“' 11:4426 02:48 2‘2[""‘”;‘,@““"‘ Dotails Nachboarbeitung 360°Kenversation
* Wa rteschlange Beschreibung;  Sales call
[3 Hans (Homeoffice) 11:45332 0142 Support
e Prioritat 2e: P
. . . . . Warteschlange Sales
e Der : ist links mit einer dunklen Markierung «  Wartezeit o .
gekennzeichnet. Wartezsc cos
. . e Adresse e
» Hellgriin markierte Kontakte wurden von lhnen
+  Kontaktdaten e |t *
« Um einen anderen Kontakt zu bearbeiten, missen Sie auf *  Zugriff auf den Karteireiter ™ "
diesen doppelklicken. Details werden dann angezeigt Nachbearbeitungsgriinde .

(siehe unten)

CountryCode o

Hinweis: Um mehrere Kontakte gleichzeitig bearbeiten zu

kénnen, muss im OpenScape Contact Center die e ®
Multikontaktbearbeitung fiir Sie eingerichtet sein.
Nachbearbeitungsgriinde angeben 360° Konversation
Auf der Registerkarte im konnen Sie Mit der Funktion
Nachbearbeitungsgriinde eingeben und damit den Anruf erhdlt ein Agent 8 @
markieren. Sie kdnnen Nachbearbeitungsgriinde eingeben: in eine Liste aller Interaktionen, oetsis wespup 360 conve
. . . die ein bestimmter Kunde tber AEC Compamny
+  Wahrend Sie den Anruf bearbeiten. einen der verfiigbaren Medien ' [
+ Nach Beenden des Anrufs, vorausgesetzt, das Register mit dem Contact Center hatte. S

Nachbearbeitung im Seitenbereich bleibt geodffnet. Die Funktion 360°-Konversation

unterstutzt den Agenten durch
die Bereitstellung zahlreicher
Nachbearbeitungsgriinde auswahlen Kundendetails- A a

Name Beschreibung

Details Nachbearbeitung 360°-Konversation 296476414102

Diese Kundendetails sind
bearbeitbar und kénnen vom
v Verkauf Geprach mit Verkauf beendet. Agenten Wahrend der

ol i e Bearbeitung eines Kontaktes
jederzeit aktualisiert werden.

Kontakte Wiedereinreihen Anzeige wartende Kontakte

Sie kdnnen einen Anruf +3 Sie konnen die nutzen, um zu
, wenn eine prufen, ob sich Kontakte fur Sie in der Warteschlange befinden.
andere Warteschlange Anzeigestatus:

geeigneter ware.

Sonstiges Keiner der anderen Griinde trifft zu.

406476414102

Kampagne Vorgemerkt fur Kampagne.

296476414102

Wiedereinreihen in

Default queue [DE] [E‘ — Der untere Schwellwert wurde noch nicht

. B Defaul eue [US g
Klicken Sie auf den Knopf SRl quene LSt erreicht
Sales queue [DE]
+&  Wiedereinreihen sales queue [US] . — Der untere Schwellwert wurde erreicht
. X X Service queue [DE] . .
Ein Menul wird angezeigt, aus Service queue [US] [E‘ — Der mittlere Schwellwert wurde erreicht
dem Sie die gewtinschte Pp—p——
upport queue [DE] R .
. ot — Der obere Schwellenwert wurde erreicht
Warteschlange auswahlen Support queue [US] .
konnen.

Bereich Kontakte (personliche Kurzwahlliste)

P o D encomae e @ Agent Portal-Benutzer konnen auf ihr Informationen anzuzeigen.
A o . eigenes personliches Telefonbuch mit . . .
Y o e @ Informationen zu ihren Kontakten und/oder Ferner konnen Agenten ube}r den Bereich
PY o stmmrmoemns | auf das mit dem Agent Portal verbundene KOntakte nach Kontaktdetails zu Personen
= - Unternehmensverzeichnis zugreifen. sychen, der'en Daten L Agent Porfcal
¢ o hinterlegt sind, oder diese kontaktieren.
i Beide Verzeichnisse werden vom Agent
Portal herangezogen, um bei
ankommenden Anrufen, weitere I | | I | I
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Bereich Agenten (Teamliste) Bereich Warteschlangen

Im Bereich Agenten sehen Sie eine Liste der Agenten in lhrem
Team, einschlief3lich ihrer Details wie Anwesenheitszustand.

Sie konnen diese von dort direkt anrufen.

Agenten

@an Fixit Sprache. Caback, £-.. Aktiv
webchat

Nicht verfughar

@ Does Sellit Sprache, Calback,E-.. Besetzt Tatig
Webchat

Drof Gn... Sprache, Calback, E-.. Abwesend  Nicht verfugbar
Webchat

), Vb ¢ sorache Cabadk b Frel Verfughar
=

§a, Owill kno Nicht angem... Nicht angem,
o

Bereich Aktivitatsprotokoll

Hier werden lhre letzten Kontakte aufgelistet. Hierzu zahlen
Kontakte, die Sie in allen Medien initiiert und empfangen haben,
sowie direkte Kontakte.

Immer wenn Sie einen Kontakt abschlieRen, wird im
Aktivitatsprotokoll ein entsprechender Eintrag erstellt.

Aktivitdtsprotokol

@iohnsmith 1144 Erfolgreich Weitergeleitet E-Mal

D Unbekannt 1as Erfolgreich Weitergeletet Webciat

i J AgentWorkplaced 1141 Erfolgreich Weitergeleitet Sprache
(1 John Smith 144 Erfolgreich weitergeletet EMai

2 Unbekannt 1146 Erfolgreich wieitergeleitet webchat
Unbekannt Freitag Erfolgreich Direkt intern Sprache

Bereich Personliche Leistung

In diesem Bereich erhalten Sie regelmaRiges Feedback zu Ihrer
Arbeit im Contact Center. So sehen Sie beispielsweise auf einen
Blick, wie viel Zeit Sie durchschnittlich fur die Bearbeitung der
einzelnen Kontakttypen aufwenden, wie lange Sie sich schon im
aktuellen Zustand befinden, und wie Ihr Auslastungsgrad ist.

personliche Leistung

Auslastung EE

Durchschnittiiche Bearbeltungszelt - Sprache

Zetdauer

Bearbeitete Kontakte

Kontakte zurd chgestelit

Durchschnittiiche Bearbeitungszeit - E-Mail

Web

Copyright © Unify Software and Solutions GmbH & Co. KG 2016. All rights reserved.

Der Bereich Warteschlangen enthalt die Ihnen zugewiesenen
Warteschlangenereignisse einschlieRlich aller zugehorigen
Detailinformationen.

Warteschlangen

W Support 2 029 1000

= Eservice 0 0000 0
"
wsales 0 000 1000
service 1 @ 1000
wsenvice o 0000 1000
Esales o 0000 67

Im Bereich Suchen konnen Sie externe Verzeichnisse
durchsuchen. Dies ist niitzlich, wenn Sie Kollegen und Kunden
auRerhalb des Contact Centers kontaktieren mussen.

Suchen

Verzeichnissuche

Erich Schulze

Erich Engel

o oo

Erich igel

n
-
P crich e
-

PN Erichjobst

Bereich Einstellungen, Systemmeldungen und Hilfe

Die Bereiche Einstellungen, Systemmeldungen und Hilfe sind
auf einer gemeinsamen Karteikarte untergebracht.

Sie konnen das Dropdown Menii der Karteikarte oder Ihr
personliches Menu verwenden um zwischen diesen Bereichen
umzuschalten.

Einstellungen Undock Broat

Perssnlich

Beenden

systemmeldungen
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