KURZE INSTALLATIONSANLEITUNG

Agentenkonsole flir das Virtual Contact Center

Systemsteuerung
Agentenstatus
Verfiigbar Wenn Sie Ihren Status in Verfiigbar &dndern,

Besetzt

Nachbearbeitung

Offlinearbeit

Pause

Abmelden

geben Sie an, dass Sie bereit fir eine
Interaktion* sind.

Waéhrend einer Interaktion andert sich lhr Status
in Besetzt. Eingehende Interaktionen werden
blockiert, wahrend Sie sich im Status ,Besetzt”
befinden.

Beim Zusammenfassen einer Interaktion andert
sich lhr Status in Nachbearbeitung. Eingehende
Interaktionen werden blockiert, wahrend Sie
sich in diesem Status befinden.

Sie arbeiten, stehen aber mit Ausnahme von
direkten Agentenanrufen und Ubergebenen
Anrufen nicht fir eingehende Interaktionen zur
Verflgung.

Wenn Sie lhren Status in Pause &ndern, zeigt
dies an, dass Sie eine Pause machen. Gibt an,
dass Sie angemeldet sind, aber nicht arbeiten.
Sie mussen lhren Status dndern, um in der

Anwendung navigieren zu kénnen.

Meldet Sie von der Agentenkonsole ab.

* Eine Interaktion ist ein Anruf, ein Chat, eine E-Mail oder eine Voicemail Giber

das Virtual Contact Center.

Zugriff auf VCC Analytics

Klicken Sie in der Systemsteuerung auf § 8§ und dann auf Business

Intelligence, um das 8x8 Virtual Contact Center Analytics Tool zu starten. Sie

kénnen lhre Leistungsdaten anzeigen und Ihre Produktivitat bewerten.

Systemsteuerungsmenii

Profil Definieren von Agenten-Kontoeinstellungen

Meine Aufzeichnen von eigenen Nachrichten fur

Aufzeichnung Anrufer

CRM Zugriff fur Agenten auf Tickets, Kunden und
Aufgaben aus dem lokalen CRM

Zusammenarbeit Remote-Verbindung mit einem
Kundencomputer fir das Co-Browsing

Hilfe Zugriff auf Informationsressourcen tiber FAQ

(Antworten auf haufig gestellte Fragen),
Bedienungsanleitung (Produktdokumentation
und Video-Tutorials) und Support
(Wissensdatenbank)

Global Cloud
Communications
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Zugriff auf alle Funktionen fiir Anrufe
Zugriff auf alle Funktionen fur
Chat-Interaktionen

Zugriff auf alle Funktionen fiir die Bearbeitung
von E-Mails
Anzeigen des Echtzeitstatus von Agenten und

Warteschlangen mithilfe der Verzeichnisse

Zugriff auf die von den Vorgesetzten lhres
Contact Centers gesendeten Nachrichten
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Timer: Zeigt an, wie lange ein bestimmter Status bereits besteht.



Agentenkonsole fir das Virtual Contact Center

Allgemeine Aufgaben

Andern lhres Agentenstatus

1. Wabhlen Sie die Schaltflache fir den gewiinschten Status in der

Systemsteuerung aus.

2. Wenn die Statusschaltfliche m# anzeigt, werden Sie zur Auswahl eines

Statuscodes aufgefordert.

3. Wahlen Sie den gewiinschten Code aus, der den Grund fiir die

Statusanderung angibt.
Einrichten lhrer Telefonnummer
1. Klicken Sie im Systemsteuerungsment auf Profil.

2. Geben Sie unter Persénliche Einstellungen eine Geschaftstelefonnummer
oder SIP URI (geschaftlich) ein.

3. Klicken Sie auf Priifanruf, um die Telefonnummer zu Uberprifen.

4. Stellen Sie sicher, dass die Telefonnummer das richtige Format hat, und

klicken Sie auf Speichern.

Verwenden von Statuscodes

Statuscodes werden von lhrem Administrator definiert und beschreiben den

Grund fur Statusanderungen.

1. Wabhlen Sie eine Statuscode-Schaltflache aus.

2. Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste fir die Statuscodes einen passenden

Code aus.

Bearbeiten von Anrufen

= Abgehend: Um anzurufen, geben Sie im Telefonfeld eine Telefonnummer
ein und klicken Sie auf ,Wahlen". Ihr Telefon klingelt zuerst. Nehmen Sie
den Anruf an, um den Anruf einzuleiten oder klicken Sie in dem CRM-

Eintrag auf eine Telefonnummer, um diese automatisch anzurufen.

» Eingehend: Wenn Sie einen eingehenden Anruf angeboten bekommen,
blinkt die Registerkarte Telefon rot und Ihr Telefon klingelt. Nehmen Sie den

Anruf an.

Ubergeben eines Anrufs

Sie kénnen einen Anruf an einen anderen Agenten, eine Warteschlange oder
einen externen Teilnehmer Ubergeben. Informieren Sie den Anrufer wahrend

eines aktiven Anrufs (iber die beabsichtigte Ubergabe.

An einen Agenten:

« Ubergabe ohne Riicksprache: Klicken Sie auf die Registerkarte Agenten,
um den Status anderer Agenten im Agentenverzeichnis anzuzeigen.
Wahlen Sie einen Agenten aus und klicken Sie auf Ubergabe ohne

Ruicksprache. Der Anruf wird an den ausgewahlten Agenten Ubergeben.

+ Ubergabe mit Ansage: Wechseln Sie zur Leitung 2 und wéhlen Sie auf
der Registerkarte Agent einen verfligbaren Agenten aus. Klicken Sie im
Kontextment auf Anrufen. Sobald eine Verbindung hergestellt ist, klicken

Sie auf Ubergeben, um eine Ubergabe mit Ansage durchzufihren.

An eine andere Warteschlange:

1. Uberpriifen Sie im Warteschlangenverzeichnis den Status der

Warteschlange, an die der Anruf tibergeben werden soll.

2. Wihlen Sie eine Warteschlange aus und klicken Sie auf Ubergeben.

An einen externen Teilnehmer:

1. Wahrend Sie einen aktiven Anruf auf Leitung 1 haben, wechseln Sie auf
Leitung 2 (Makeln).

2. Geben Sie im Telefonfeld eine Telefonnummer ein. Klicken Sie auf Wahlen.

3. Warten Sie, bis der Teilnehmer antwortet. Klicken Sie dann auf Ubergeben.

Einrichten einer Konferenz

1. Wahrend eines aktiven Anrufs: Informieren Sie den Anrufer auf Leitung 1,

dass Sie eine Konferenz einrichten werden.

2. Wechseln Sie zur Leitung 2 und rufen Sie den gewiinschten dritten

Teilnehmer an.

3. Warten Sie, bis der Teilnehmer antwortet. Klicken Sie dann auf Verbinden.

Uberpriifen des Status anderer Agenten und
Warteschlangen

Die Registerkarte Status S lzeigt eine Statusibersicht der Warteschlangen

und zugehorigen Agenten in Echtzeit.

* Warteschlangenstatus: Klicken Sie auf die Registerkarte und dann
auf die Registerkarte Warteschlangen, um den Status der Warteschlangen

anzuzeigen, bei denen Sie Mitglied sind.

+ Agentenstatus: Klicken Sie auf die Registerkarte und dann auf die
Registerkarte Alle, um den Status der Agenten in lhrer Agentengruppe
anzuzeigen.

¥ _Verfugbar, © -Beschaftigt; " -Offincarbeit ** - In der Pause; B - Schreibt eine E-Mail; - Abgemeldet

Favoriten: Fiir haufig verwendete Warteschlangen und Agenten kénnen Sie
Lesezeichen anlegen.

Letzte: Hier sehen Sie den Status der Warteschlangen, an die Sie zuletzt Anrufe
Ubergeben haben, sowie die Agenten, mit denen Sie Interaktionen begonnen
haben.

Verwenden von Transaktionscodes

Beim Beenden einer Interaktion kdnnen Sie zur Auswahl von Transaktionscodes
aufgefordert werden. Diese Codes werden von Ihrem Administrator definiert
und beschreiben das Ergebnis einer Interaktion. Wahlen Sie den passenden

Code aus der Liste aus und klicken Sie auf Speichern.

Bearbeiten eines Chats

Wenn Sie einen eingehenden Chat angeboten bekommen, blinkt die

Registerkarte Chat rot. Klicken Sie auf die Schaltfliche Annehmen. Eine
Chat-Sitzung wird erstellt. Klicken Sie nach der Bearbeitung der Anfrage auf
Chat beenden.
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Einfligen von FAQs in einen Chat

Wahrend einer aktiven Chat-Sitzung kénnen Sie Informationen einftigen, indem Sie durch die FAQ-Wissensdatenbank navigieren oder eine bestimmte Verknipfung
verwenden. Geben Sie im Feld ,Mit FAQ" die gewiinschte Verknipfung ein. Ein Link zu den FAQ wird im Chat eingefiigt. Klicken Sie auf Senden.

Annehmen einer E-Mail

Wenn Sie eine eingehende E-Mail angeboten bekommen, blinkt die Registerkarte ,E-Mail” @ rot. Klicken Sie auf Annehmen. Durch die eingehende E-Mail wird
ein Ticket erstellt. Um die E-Mail zu bearbeiten, klicken Sie auf Antworten. Klicken Sie nach der Nachbearbeitung der E-Mail auf Nachbearb. beenden.

Anruf oder Chat zwischen Agenten

= Um einen anderen Agenten anzurufen, Uberprifen Sie den Status des Agenten auf der Registerkarte Agenten. Wahlen Sie den Agenten aus und klicken Sie im

Kontextment auf Anrufen.

« Um mit einem anderen Agenten zu chatten, tUberpriifen Sie den Status des Agenten auf der Registerkarte Agenten. Wahlen Sie den Agenten aus und klicken Sie

auf Chat starten.

Plattformwechsel

Wenn Sie eine Benachrichtigung Uber einen Plattformwechsel erhalten, bleiben Sie so lange angemeldet, bis Sie das laufende Gesprach beendet haben. Nach der

letzten Benachrichtigung haben Sie zehn Minuten Zeit, um sich abzumelden. Melden Sie sich ab und erneut an.
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