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TS AgentPanel - Allgemein

1. Einleitung

TS AgentPanel ist eine Softwarelésung der TeleSys Kommunikationstechnik GmbH
zur Unterstutzung von Mitarbeitern, Teamleitern und Supervisoren in Call und
Service Centern. Ob im Front- oder Backoffice, die Mitarbeiter sind jederzeit tber
die aktuelle Situation informiert und kénnen entsprechend selbsttatig reagieren.

Neben den Telefonprasenzanzeigen der Mitarbeiter stehen zusatzliche Echtzeit-
und Statistikinformationen von Warteschlangen zur Verfiigung. Weitere Funktionen
wie das Telefonjournal, die Telefonbuchsuche, die Anruferidentifizierung das Anruf-
und Chatfenster unterstitzen die Mitarbeiter bei der taglichen Arbeit. Das TS
AgentPanel zeichnet sich durch seine einfache Bedienung und umfangreiche
Funktionen aus.

3 Anmerkung

Bitte beachten Sie, dass beschriebene Funktionen und Darstellungen abhangig
von Berechtigungen und / oder aufgrund technischer Voraussetzungen nicht
oder nur eingeschrankt zur Verfigung stehen!

Allgemeiner Hinweis zur Bedienung: Funktionen, Kontextmenis und Informationen
werden durch eine Mausbedienung unterstitzt.

» Kontextmendus erhalten Sie durch ,Klick* mit der rechten Maustaste auf Objekte in
den Ansichten, Kontakten, Journal, Ordnern in Organisationsdarstellungen oder
Uberschriften. Bitte beachten Sie, dass Kontextmeniis zustandsabhangig vom
Objekt sein kénnen.

 Informationen und sog. Tooltips erhalten Sie durch die ,Mouseover” Funktion, in
dem mit der Maus auf das Symbol oder Objekt gezeigt wird.

» Das Ausfuihren von Vorgangen erfolgt durch das Klicken / Doppelklicken mit der
linken Maustaste.

» Eine Ausnahme bildet die sog. ,Hot-Key* Funktion, bei der durch das Markieren
einer Nummer und Driicken einer definierten Funktionstaste die Anwahl ausgeltst
werden kann. Dies funktioniert nur, sofern die definierten Funktionstasten fur das
Programm zur Verfigung stehen.

E Anmerkung
Abbildungen in der Anleitung sind Beispieldarstellungen und kdnnen von
der tatsdchlichen Anzeige und Kundenkonfiguration abweichen. Die TeleSys
Kommunikationstechnik GmbH behalt sich Anderungen ohne vorherige
Ankundigung vor.

05/2018
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TS AgentPanel - Allgemein

2. Versionshinweise

Informationen zu Updates, Plugins und weiteren Softwareangeboten der TeleSys
Kommunikationstechnik GmbH sind im Internet unter http://www.telesys.de
abrufbar.
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TS AgentPanel - Grafische Benutzeroberflache

1. Das Hauptfenster

Das Hauptfenster kann Uber das TS AgentPanel Symbol im Infobereich der
Taskleiste durch Anklicken aufgerufen werden. Durch Rechtsklick auf das Symbol
in der Taskleiste erscheinen ein Kontextmeni zum Beenden des TS AgentPanels
und weitere Optionen.
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Abbildung 2.1. Das TS AgentPanel - Hauptfenster

Das Hauptfenster kann aus dem Anruffenster, sowie aus der Monitorleiste getffnet
werden. Der Cursor steht mit Aufruf des Hauptfensters automatisch im Feld zur
Sucheingabe.
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TS AgentPanel - Grafische Benutzeroberflache

2. Die Monitorleiste

Die Monitorleiste kann durch Rechtsklick auf das TS AgentPanel-Symbol in der
Taskleiste gestartet oder beendet werden. Sie kann durch Drag & Drop (am
Monitorfensterrand oben oder an der Seite) an die Bildschirmrander gezogen
werden und ordnet sich automatisch an. Ein zweiter Monitor wird ebenfalls
unterstitzt.

i & m-a
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Abbildung 2.2. Die TS AgentPanel - Monitorleiste

Das Verhalten der Monitorleiste kann durch die Pin-Nadel beeinflusst werden.

e Immer im Vordergrund

« Automatisch: die Monitorleiste erscheint, wenn man mit der Maus an den
Bildschirmrand fahrt und verschwindet, wenn die Maus wieder an eine andere
Position bewegt wird.

Die Grof3e lasst sich individuell durch Ziehen am Fensterrand verandern.

In der Monitorleiste lasst sich der eigene Status und der der anderen Agenten
anzeigen und je nach Berechtigungsstufe auch verdndern. AuBerdem steht ein
vollwertiges Suchfeld zur Verfligung.

05/2018
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TS AgentPanel - Grafische Benutzeroberflache

3. Das Anruffenster

Bei eingehenden Anrufen wird ein Anruffenster geéffnet und der Anrufer wird, sofern
er im Verzeichnis hinterlegt ist, identifiziert. Das Anruffenster im TS AgentPanel ist
das Informationselement bei eingehenden und / oder abgehenden Gesprachen.

Es stehen anhand der Rufnummernidentifizierung Kontaktinformationen wie z.B.
Rufnummer, Gespréachspartner, ACD Informationen und ein Journalauszug zu dem
aktuellen Gesprach zur Verfigung. Einzelne Elemente in den Kontaktinformationen
kénnen unterlegt bzw. verlinkt sein, um direkt Aktionen durch einen Klick auf die
entsprechende Zeile zu starten.

Irr1 Gesprich El (=] @

204 —> 401 - Einkauf
Uber: 500 - Vertrieb

=

Kortaktinformationen |Joumal | Notizen |

[TeleSys Kommunikatonstechnik GGmbH -
Schulze Wilfied
Bergstr 100, 91236 Steinreich

Geschaftlich: 204
Firma: 204

Maobil: 01411234567
E-Mail: Info@telesys.de -

Erstellt von: Muller Karsten - 21.02 2013 11:21:01
Testnotiz

m

Meue Motiz hinzufugen

Abbildung 2.3. Das Anruffenster

@ Anmerkung
Bei der Kopplung mit einem CRM System kann durch Klick auf die
Kundennummer sofort die richtige Kontaktmaske gedtffnet werden. Bei Klick auf
die E-Mail Adresse kann eine neue E-Mail der vorhandenen Mailapplikation
geoffnet werden.

» Abhéngig von der Systemeinstellung wird bei eingehenden Anrufen die Kunden-
Nr. in die Zwischenablage kopiert.

 Linklabel: Durch Anlicken der Linklabels in der Kontaktanzeige, einer bestehenden
Notiz, Rufnummer usw. wird die hinterlegte Funktion ausgefuhrt.
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TS AgentPanel - Grafische Benutzeroberflache

Neue Notiz: Hier kbnnen zum Kunden neue Notizen hinterlegt werden. Sofern
schon Notizen vorhanden sind, wird die letzte Notiz angezeigt. Die Notizen sind
offentlich und zeitlich begrenzt verfiigbar.

Reiter Journal: Uber den Reiter Journal werden die letzten Kontakte zum Anrufer
angezeigt.

Reiter Notizen: Hinterlegte Notizen werden angezeigt oder kbnnen erstellt werden.
Eingegebene Notizen werden auch im Journaleintrag angezeigt. Bei Klick auf
das Linklabel des Erstellers einer Notiz, werden die zugehdrigen Kontaktdaten
angezeigt.

Anrufsteuerung: Im Anruffenster stehen zustandsabhangig Symbole zur
Anrufsteuerung wie z.B. Annehmen, Ruckfrage und Auflegen zur Verfigung.

Hauptfenster aufrufen: Mit Klick auf das TS-Softwaresymbol, kann das
Hauptfenster aufgerufen werden. Der Cursor steht im Feld zur Sucheingabe.

05/2018
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TS AgentPanel - Grafische Benutzeroberflache

4. Prasenz- und Telefonstatusinformationen

Tabelle 2.1. Statusinformationen

aktiver Telefonstatus
(wéhrend der
Rufnummereingabe)

X Agent abgemeldet

Agent angemeldet und frei aktiver Telefonstatus

S 8@ B8

a (wahrend des Ruftons)
n Agent angemeldet und nicht Gesprach
B verfugbar
. Mitarbeitertelefon (kein Nachbearbeitung
- :
Agent) frei
- Direktwahltaste (Ausfuihren n ACD - automatische
Uber Rechtsklick) Systempasue
Unbekannter Status- keine ACD - automatische
CTI verfugbar Systempasue
I Die Ecke im Symbol zeigt an, dass beim Anwender die TS-Software

gestartet ist bzw. dass eine Erreichbarkeit Giber Chat besteht. Diese
Zusatzinformation ist bei allen Statusfarben verfiigbar.

Uber die Prasenzanzeige stehen den Mitarbeitern berechtigungsabhingig
unterschiedliche Funktionen / Anzeigen durch Zeigen der Maus auf den Agenten
bzw. Doppel- und Rechtsklick zur Verfligung.
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TS AgentPanel - Grafische Benutzeroberflache

5. Funktionen in der Taskleiste

Uber das Icon in der Taskleiste kann durch Linksklick das Hauptfenster aufgerufen /
minimiert werden. Uber Rechtsklick wird ein Menii angezeigt, um das Verhalten
einzustellen, in die Einstellungen zu gelangen oder um die Software zu beenden.
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Kapitel 3. Status setzen / anzeigen
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TS AgentPanel - Status setzen / anzeigen

1. An-, um-und abmelden

Beim Start der Software erscheint automatisch die Ansicht zur Anmeldung am
Telefonsystem. Zum Ab- oder Ummelden kann das Fenster durch Klick auf das
Symbol aufgerufen werden. Das An-, Um- oder Abmelden kann auch tber die rechte
Maustaste auf der eigenen Prasenzanzeige erfolgen. Die angezeigten Funktionen
entsprechen der Anmeldung am Kommunikationssystem:

LoegQOn =

Anmeldung am Telefonsystem '1 E_m

Direkte Werbindung zum Server

Zugeordnetes Telefon |im-‘]

|
lhre Telefonnummer |2DEI' |
Passwort: | |
Gruppe: |PG 600 v |

[] Headsst verwenden

Abmelden weiter Abbrechen

Abbildung 3.1. Das Anmeldefenster

» Zugeordnetes Telefon: Physikalische Telefonnummer im abgemeldeten Zustand
(Standard vorgegeben).

* |hre Telefonnummer: Geben Sie hier Ihre Agentenrufnummer ein.
» Passwort: Sofern erforderlich (kein Eintrag, Standard: 0000).
» Gruppe: Wahlen Sie hier Ihre Bearbeitungsgruppe.

» Headset verwenden: Die Einstellung ist nur fur Systemtelefone der Reflexes Serie
erforderlich und darf bei neueren Endgeraten nicht verwendet werden. (Es sei
denn, am Endgerat ist zuséatzlich eine spezielle Headset-Taste programmiert.)

@ Anmerkung
Besteht bereits eine Anmeldung am Telefon, erscheint dieses Fenster nicht
mehr.

Sie konnen sich auf zwei Arten wieder abmelden:

» Durch SchlieRen des TS AgentPanels und Bestatigen des Abmeldefensters.

» Durch Rechtsklick auf den eigenen Status.

05/2018 12 ©TeleSys Kommunikationstechnik GmbH



TS AgentPanel - Status setzen / anzeigen

# Mitarbeiter in Vertrieb

I | Kandinsky. Stefan - 209

PG 600
109]|

| Be W Firma: 209 anrufen
g (R 4 Rickruf erstellen
Annfem en Nr. Fallig
W "Nicht verfigbar" aktivieren
Bd Machbearbeitung einschalten
E Anmeldung dndern 2 PG ROD
Abmelden PG 601

Abbildung 3.2. Anmeldung dndern / abmelden

Beim Beenden der Software erscheint abhangig vom Anmeldestatus am Telefon
ein Fenster mit der Auswahl, sich auch am Telefon abzumelden. Befindet sich das
Telefon in einem Zustand, in dem das Abmelden nicht mdglich ist, werden ein
Hinweis und eine Auswahl zum Fortsetzen des Vorgangs angeboten. Bitte beachten
Sie, dass das SchlieRen des Hauptfensters - abhéngig von den Einstellungen -
entweder die Software beendet oder nur minimiert!

05/2018
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TS AgentPanel - Status setzen / anzeigen

2. Nachbearbeitung

Durch Auswahl des in der Symbolleiste befindlichen Buttons kann der
Nachbearbeitungsstatus aktiviert bzw. beendet werden.

Abbildung 3.3. Nachbearbeitung

* Klick auf das schwarze Symbol um die Nachbearbeitung zu aktivieren. Das
Symbol wechselt auf einen roten Hintergrund

» Klick auf das rote Symbol um den Nachbearbeitungsstatus zu beenden. Das
Symbol wechselt auf einen schwarzen Hintergrund

05/2018 14 ©TeleSys Kommunikationstechnik GmbH



TS AgentPanel - Status setzen / anzeigen

3. Pause / Pause-Grund andern

Durch Auswahl des in der Symbolleiste befindlichen Buttons kann der Pausestatus
aktiviert bzw. beendet werden.

Abbildung 3.4. Pause

» Klick auf das schwarze Symbol, um die Pause zu aktivieren.
 Klick auf das rote Symbol, um den Pausestatus zu beenden.

Je nach Einstellung muss bzw. kann beim Beginn der Pause ein vordefinierter Grund
angegeben werden.
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TS AgentPanel - Status setzen / anzeigen

4. Status anderer Agenten andern

Berechtigungsabhéangig besteht die Mdglichkeit, den Status anderer Agenten
Rechstklick auf den ausgewahlten Teilnehmer uber die Prasenzanzeige
zu verandern. Die angebotenen Funktionen sind abhangig vom aktuellen

Agentenstatus.
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TS AgentPanel - Status setzen / anzeigen

5. Statusinformation "Nicht verfigbar"

Die Meldung erfolgt, wenn ein ACD Anruf nicht innerhalb einer definierten Zeit am
Telefon entgegengenommen wurde! Im Status ,Nicht verfigbar* werden keine ACD-
Gesprache mehr zugestellt!

ACD-5tatusinformation = X

"AUS" beenden? '4 m

Ihr Telefon ist im ACD-Zustand "nicht verfugbar™!
Mochten Sie den Zustand auf "verfugbar™ andem?

Nein

Abbildung 3.5. Status "Nicht verfligbar"

@ Anmerkung
Diese Funktion ist abhangig von der Einstellung im TK-System!
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Kapitel 4. Anrufen

TS AgentPanel
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TS AgentPanel - Anrufen

1. Telefon- / ACD-Bedienung
Die Anzeige der Symbole ist abhangig vom Zustand des Agenten- oder
Telefonstatus. Das An- / Abmelden ist Gber das Hauptfenster oder im Kontextmentii
(Rechtsklick) auf der eigenen Nebenstelle verfligbar.

095448250 - 999200 - Pilot 200 -8 % o- =

Abbildung 4.1. Das Anrufsuchfeld

Tabelle 4.1. Schaltflachen im fir Telefon- / ACD-Bedienung

Suche im Hauptfenster starten

personliche Einstellungen vornehmen (Berechtigung erforderlich)
Aufruf des LogOn Screens zum An-, Ab- und Ummelden

Anruf starten

Anruf annehmen / auflegen

Pause ein / aus , Pause-Grund

N B 5
NENE S %D

Nachbearbeitung aktivieren / beenden
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TS AgentPanel - Anrufen

2. Hotkey-Wahl

In den personlichen Einstellungen kann eine Hotkey-Taste definiert werden, tber
die alle markierten Nummern (z.B. im Browser) direkt gewahlt werden kénnen.

Anruf bestatigen: X

Machten Sie folgende Rufnummer annufen?

[+49 (9544) 9254 als: 999200 - Pilot 200 v

Abbrechen

Abbildung 4.2. Schnellwahl Gber Hotkey-Funktion

Zur Bestatigung und individuellen Ubertragung der Rufnummer bei der Hotkey-Wahl|

erscheint ein Pop Up Fenster, in dem ausgewahlt werden kann, welche Rufnummer
bei externen Telefonaten prasentiert werden soll.

Ist keine individuelle Rufnummernibertragung eingestellt ist das ,als" Feld
ausgeblendet.

05/2018
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TS AgentPanel - Anrufen

3. Rufnummerneingabe und -prasentation

Der nachfolgende Bereich dient zur direkten Anwahl und zur externen
Rufnummerpréasentation.

095448250 - 999200 - Pilot 200 -8 % o- =

Abbildung 4.3. Das Anrufsuchfeld

@ Anmerkung
Die externe Rufnummernprésentation steht nur bei entsprechender
Konfiguration zur Verfligung!

Die Funktionen des Suchefeldes werden im Kapitel 5: , Telefonbuchfunktion “ naher
erklart.
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4. Anruffinalisierungen

Auf Wunsch kdnnen Anruffinalisierungen definiert werden, d.h. der Agent muss nach
einem Kontakt den Anruf per Mausklick qualifizieren.

@ Anruffinalisierung Zentrale AnrufCodes — O *

[] 1 Fragen zum Thema Hardware
[] 2 Fragen zum Thema Hardware
[] 2 Stomio

[ 4 Alig. Fragen {Rechnung)

[] 5 Mlg. Fragen (Technik)

[] & Alig. Fragen {Veersand)

[] 7 Liefer-/Rechnungsanschrift
[] 0 Sonstiges

Kemmusikalionstechnin

2 s E

Abbildung 4.4. Anruffinalisierungen (Beispiel 1)

Im ersten Beispiel findet sich zur Finalisierung eine einfache Liste, die dem Agenten
nach Beenden des Gesprachs automatisch vorgelegt wird.

---V Sales Calls
: . Service Calls
=% Vertrieb

[ 3 erkennbarer Defekt
[] 4 unzureichend verpackt
0 Sonstiges

ot Anruffinalisierung Hotline AnrufCodes — O *
(% Ergebrisse 209 [] 1 Stérung
2w Technik [ 2 Umtausch

2% Sales Calls
- Kein Abschluss, Grund
------ w Service Calls

7 e

Abbildung 4.5. Anruffinalisierungen (Beispiel 2)

Daruber hinaus konnen verschachtelte Listen mit mehreren Ebenen definiert
werden. Mehrfachnennungen sind ebenfalls optional médglich.
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1. Suche in angebundenen Datenquellen

Mit der Telefonbuchfunktion kénnen angebundene Datenquellen nach Kontakten
durchsucht werden.

[T | Kandinsky. Stefan - 209
Bereit
-

ruster = 999200 - Pilot 200 - s @ M-

Team l Joumal l Chat-Joumal Suche Homepage l

+ Persanlichen Kontakt erstellen

[ Musterwald DHG

Kundennr_: 1090000
Bergplatz 1, 12345 Steinreich

= Dffnen mit TS-EasySuccess
= Ansprechpartner mit ES office offnen
= Funde mit ES office offnen

Geschaftlich: +43123456785001
Firma: +4912345672500
Maobil: +43123456783001

= P R T

Abbildung 5.1. Darstellung des Suchergebnisses

Die Suche berlicksichtigt angebundene Kontaktdatenquellen. Dies kann zum einem
die interne TS Software Personaldatenbank sein oder eine externe Datenquelle.

In dem Rufnummernfeld kann ein Name, ein Ort, eine Kundennummer oder
Rufnummer eingegeben werden, um eine Suche in einem Telefonverzeichnis zu
starten. Es 6ffnet sich automatisch die Suchseite zur Anzeige der Treffer. Die Suche
beginnt automatisch nach mindestens 2 Zeichen oder mit Enter.

Um bei mehreren Ergebnissen erweiterte Informationen zu einem weiteren Kontakt
einzusehen, klicken Sie mit der linken Maustaste auf den jeweiligen Kontaktnamen.

Mit der rechten Maustaste oder einem Doppelklick auf die Kontaktfliche kénnen
Detailinformationen zum Kontakt getffnet werden und z.B. das Journal zum Kontakt
eingesehen werden.

Bei internen Kontakten aus der TS Software Personaldatenbank, die einen
Prasenzstatus besitzen, wird dieser Status zusatzlich angezeigt. Durch rechten
Mausklick auf das Symbol erscheint das zustandsabhangige Kontextmendi.

In den Kontaktdaten sind sogenannte Linklabels hinterlegt. Bei Klick auf den
Linklabel wird die zugewiesene Funktion ausgefiihrt. Zusatzlich kdnnen direkt zum
Kontakt Notizen neu erstellt oder hinterlegte Notizen gedffnet werden.
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TS AgentPanel - Journal

1. Journal allgemein

Im Journal wird ein Telefonprotokoll gefiihrt. Beim Fiihren der Maus Giber den Eintrag
kann bei Klicken auf das erscheinende Symbol die hinterlegte Funktion ausgefuhrt
werden. Auf diese Weise kdnnen z.B. die Telefon- oder Kundennummer in die
Zwischenablage kopiert werden.

Team Joumal I Chat-Joumal ] Suche ] Homepage I
Standard | [T 7 (30 £ T IRAES Suche: Nach Datum Gruppieren «
Zeitraum von:  13.06.2016 bis: 15.07.2016 s Gerufener Kontakt:

Rufnummer Anruferinformation Kunden Nr.  Genusfener Kontakt Zeit Rufdauer/Warezet ~Gesprachsdauer  Fima &
Freitag, 13. Juli 2016

R —— — e S L= T

e ———— =t oo ey e == = 3

e ——— AT i e S =3 i
[ ———— L E — = L= 2 = 3
e — - e = L = 3 =

e ———— =T i ey e L == =

Donnerstag, 14. Juli 2016
m—-ﬁlﬁ e == —— =
(e b i e e T T
=== S e o= FEe
m—ﬁﬁ % oy === = p =

Abbildung 6.1. Das Telefonjournal

Das Telefonprotokoll steht rickwirkend maximal 31 Tage zur Verfigung.

Die Symbole stellen die Richtung des Telefonates (Pfeil flr eingehend / ausgehend)
dar und ob ein Gesprach (rot- kein Gesprach / griin- Gesprach) zustande gekommen
ist. Das blaue Symbol zeigt an, dass das Gespréch weitergeleitet wurde.

Es konnen gezielt Eintrage Uber die Symbole in der Kopfzeile bzw. Uber
die Datumseingabe auf die Journaldaten gefiltert werden. Beim Doppelklick
auf den Eintrag 6fnnen sich die Details zur Anzeige / Bearbeitung, inklusive
Kontaktinformationen und Notizen.

Durch einen Klick auf die Spaltenuberschriften kdénnen die Journaleintrage
entsprechend sortiert werden. Bei der Einstellung ,Gruppiert anzeigen“ werden die
Eintrage innerhalb einer Gruppierung sortiert. Die Symbole kdnnen durch Klicken
aktiviert und deaktiviert werden!

Durch Eintragen einer Suchanzahl werden nur die Top-Ergebnisse geliefert. Ist
dieser Modus aktiv, farbt sich dieser Bereich rot und eine entsprechende Warnung
wird ausgegeben, wenn mehr Ergebnisse gefunden wurden als derzeit angezeit
werden. Diese Sonderfunktion vereinfacht nicht nur die Suche sondern beschleunigt
diese um ein Vielfaches.
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2. Journal im Anruffenster

Auch das das Anruffenster verfugt Gber einen Journal-Tab. Hier werden die letzten
eigenen Gesprache zu der prasentierten Rufnummer angezeigt.

Rufnummer oder Suchbegriff eingeben
Kontaktinformationen  Joumal |Nm.|zen|

Standard ,EE [E — . - t =

Rufrummer Annfernformation 23
Freitag, 15. Juli 2016
(4 .

=== =
(o —— = .

W

£ ’ >
Anzahl der Eintrage: 27 Limit: | 1000

Abbildung 6.2. Das Journal im Anruffenster

Die Schaltflachen und Funktionen entsprechen denen im Telefonjournal.
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1. Allgemeine Informationen zur Warteschlange

Es gibt zwei Ansichtsvarianten im TS AgentPanel, um wartende Anrufer in einer
Warteschlange des ACD Systems anzuzeigen. Eine Standardansicht in Kurzform
und eine erweiterte Ansicht mit Zusatzinformationen zu wartenden Anrufern. Bei
Uberschreitung von vorgegebenen Schwellwerten der Wartezeit verandert sich die
Hintergrundfarbe der Anzeige.

1.1. Standardansicht

Tabelle 7.1. Warteschlange - Standardansicht

Kein Anruf in der Warteschlange

Ein Anruf in der Warteschlange - ohne Uberschreitung der definierten
Wartezeit

n Ein Anruf in der Warteschlange — mit Uberschreitung der definierten
Wartezeit (orange — einfache Uberschreitung / rot - mehr als doppelte
Uberschreitung der Wartezeit)

1.2. Erweiterte Ansicht

In der erweiterten Ansicht werden unterhalb der Warteschlangeninformation die
langsten wartenden Gesprache (bis zu 5 Eintrage) mit Rufnummer / Namen (sofern
vorhanden / hinterlegt) und aktueller Wartezeit aufgelistet. Zusatzlich wird die
angewahlte ACD Nummer angezeigt.

B 400 - Service Hotline LF:6.4% (@
Max: 02:01 $1:93,3 &
1. M. Muster (212) > Service Hotline 400 [OZELL
2 A Maier (110) -> Service Hotline 400  [00:07]
3. A Test(211) -> Service Hotline 400 J00:07]

L

Abbildung 7.1. Erweiterte Ansicht der Warteschlange
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1. Die Notizfunktion

Die Notizfunktion dient zum Hinterlegen von Gesprachsinformationen zum Kunden.
Sie sind o6ffentlich und zeitlich begrenzt verfugbar.

Notizen kénnen an den folgenden Stellen angezeigt bzw. hinterlegt werden:

* Anruffenster
e Journal
* Kontakt

Im Gespréach —

E +499544925164 > 255 - Vertrieb

Neue Motiz:

Erstellt von: Kandinsky, Stefan - 18.07.2016 09:46:06
Die jeweils letzte MNotiz steht ganz oben.

Erstellt von: Kandinsky, Stefan - 18.07.2016 09:45:08
Die Motizen werden automatisch beim Schlieben gespeichert.

Erstellt von: Kandinsky, Stefan - 18.07.2016 09:44:58
Motizen werden automatisch nach einer voreingesteliten Zeit geloscht. Sie
kﬁn_nen nach der Erstellung nicht mehr nachbearbeitet oder selbstandig

(el
v

Erstellt von: Kandinsky, Stefan - 18.07.2016 09:33:46
Motizen konnen im Anruffenster, Joumal und Kontakt hinteregt werden.

Erstellt von: Kandinsky, Stefan - 18.07.2016 09:33:13
Hier ist Platz fiir Notizen zu diesem Kortakt.

w

Abbildung 8.1. Die Notizfunktion im Anruffenster

Zu jedem Eintrag werden Datum, Uhrzeit und der Ersteller automatisch gesetzt. Der
Ersteller ist mit einem Linklabel unterlegt, so dass vorliegende Kontaktdaten bei

.Klick” in einem extra Fenster angezeigt werden.

Notizen werden automatisch nach einer voreingestellten Zeit geldscht. Sie kénnen
nach der Erstellung nicht mehr nachbearbeitet oder selbsténdig geldscht werden.

Die Notizen werden automatisch beim Schlie3en gespeichert.
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TS AgentPanel - Die Chatfunktion

1. Allgemein

Mit der Chatfunktion im TS AgentPanel kénnen Textnachrichten in Echtzeit mit
einzelnen Mitarbeitern oder in Gruppen ausgetauscht werden. Es besteht auch die
Mdglichkeit, nur eine Benachrichtigung zu versenden.

Anmerkung
@ Chatnachrichten kdnnen nur an Mitarbeiter gesendet werden, die die TS-
Software gestartet haben.

Der Chat kann an unterschiedlichen Stellen mit rechter Maustaste gestartet werden:

 Einzelchat: Uber das Prasenzsymbol des jeweiligen Agenten (Rechtsklick und
"Chat mit ... beginnen").

» Gruppenchat: In der Team-Ansicht tber Rechtsklick auf die Kopfzeile des Teams.

#| Mitarbeiter in Vertrieb

'- Kandinsky. Stefan - 209 ||B Machricht an: Mitarbeiter in Vertrieb I er. Ursula - 109
Bereit 109 Er:‘eﬂung sofort zu 209

Abbildung 9.1. Gruppenchat in der Teamansicht starten

» Gruppenchat: Durch Rechtsklick auf das Organisationselement in der
Baumstruktur.

Team }Jouma] ] Chat-Jounal l Suche ] Homepage l

Konfiguration | B Vertirieb
- 7. Favoriten
- B TeleSys # Summe: Vertrieb
[ Hotline Warten Angem.
H T blekbl
E Al |B Machricht an Vertrieb |

Speichern als Datei  CTRL+ 5 r
Laden aus Datei CTRL+ L

Alles aufklappen
Alles zuklappen

‘ % Piloten fiir Vertrieb
Pilot 200 - 93995200

Abbildung 9.2. Gruppenchat in der Teamansicht starten

Es offnet sich das Chatfenster und es kann der Text zum Senden eingegeben
werden. Sie kdnnen weitere Teilnehmer hinzufliigen oder direkt senden.

[08:48] Huber Manfed: Hallo Karsten, telefonierst du noch
lange, ich habe einen wichtigen Kunden der dich
sprechen méchte!!

[03:49] Maller Karsten: Ok, ich lege gleich auf.

Senden [ Hinzufigen 4 =

Abbildung 9.3. Das Chat-Fenster
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Zudem kann die Nachricht mit Antwortmdglichkeit, ohne Antwortmdglichkeit oder
nur mit einer Ja- / Nein-Bestatigung gesendet werden.
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2. Das Chat-Journal

Im Chat-Journal werden alle empfangenen und gesendeten Nachrichten innerhalb
eines bestimmten Zeitraumes aufgelistet. Angezeigt wird, mit wem und wann die
Unterhaltung stattgefunden und die Vorschau des angeklickten Eintrages.

Standard || B0 £ ||| Suche:

Unterhaltung mit: Zeit
30052014
Miller Karsten 08:49
=)
3 Milller Karsten 08:47

Anzshl der Eintrage: 2

Team | Joumal Chat-Joumal |Suche | Hife | Auswertungen |

Unterhaltung mit Muller Karsten von
Huber Manfed - 30.05.2014 08:49:29

Teilnehmer:
Huber Manfed
Miiller Karsten

Nachricht:
[30-:05:2014 02:49] Huber Manfed

Halle Karsten, telefonierst du noch lange, ich
habe einen wichiigen Kunden der dich sprechen mochte!!

30:06:2014 08:48] Miller Karsten
Ok, ich lege gleich auf.

&3 Offnen Speichern (= Drucken
Limit: a

Abbildung 9.4. Gruppenchat in der Teamansicht starten

Mit Doppelklick auf den Eintrag oder das Offnen-Symbol kann der Chat wieder
geodffnet und fortgesetzt werden. Hier besteht auch die Méglichkeit, den Chat zu
speichern und zu drucken. Die Nachrichten werden nach einer definierten Zeit

geldscht.
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3. Speichern einer Chat-Kommunikation

Sie kdnnen einen Chat in zwei Formaten abspeichern. Zum einen als einfache Text-
Datei ohne Formatierung (.txt) - dabei wird nur der Gesprachsverlauf ausgegeben.
Zum anderen als Formatierter Text (.rtf) - dabei werden auch die Teilnehmer und
weitere Informationen formatiert ausgeben. Wahlen sie das gewunschte Format im
Speicherdialog aus.

Mit Antwort ~ Senden [ Hinzufligen =

Abbildung 9.5. Speichern einer Chat-Kommunikation

Diese Funktion steht im Chat-Fenster und im Chat-Journal zur Verfligung.
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4. Drucken einer Chat-Kommunikation

Sie konnen einen Chat direkt ausdrucken. Sie missen nur den gewinschten
Drucker auswahlen. Der Ausdruck entspricht dem Dokument, das sie mit ,Speichern
als formatierten Text" erstellen kdnnen.

Mit Antwort ~ Senden [ Hinzufligen =

Abbildung 9.6. Drucken einer Chat-Kommunikation

Diese Funktion steht im Chat-Fenster und im Chat-Journal zur Verfligung.
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5. Einstellungen zu Chat-Kommunikation

Sofern sie Uber die notwendigen Berechtigungen verfugen, kénnen Sie bestimmte
Einstellungen selbst festlegen. Klicken Sie dazu auf das Zahnrad im Hauptfenster
und suchen Sie den Abschnitt ,Chat Einstellungen®.

Eigene Einstellungen

Korfiguration

Ansicht Hauptfenster

¢ Ansicht Monitor

22 Allgemeine Einstellungen
| Hotkey

(7] Uber TS-AgentPanel

Unterhaltungseinstellunge

‘(—3 Unterhaltungseinstellungen

Einstellungen  Expert

Hinweiston abspielen

Anzeige der Unterhatung: | Nomal o

Verhalten bei eingehender Machricht

Normal

Minimiert
In den Vordergrund
o T

inweistone korfiguneren

Abbildung 9.7. Einstellungen zu Chat-Kommunikation

Verhalten des Fensters bei eingehenden Chat-Nachrichten:

* Normal = Ein neuer Chat 6ffnet sich geht in den Vordergrund. Wird das Fenster
minimiert, bleibt es bei weiteren Nachrichten minimiert. Es blinkt das Symbol in

der Taskleiste.

e Minimiert = Ein neuer Chat 6ffnet sich und jede weitere Nachricht wird nur
minimiert angezeigt. Es blinkt das Symbol in der Taskleiste.

» Im Vordergrund = Ein neuer Chat 6ffnet sich und bei jeder weiteren Nachricht geht
das Fenster in den Vordergrund. Zusatzlich blinkt das Symbol in der Taskleiste.
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6. Hinweistone bei Chat-Benachrichtigungen

Um einen Hinweiston abspielen zu kdnnen, bendtigen Sie eine Soundkarte und
Lautsprecher. Die Wiedergabe tber den Citrix-Client ist nicht vorgesehen.

Sie kdnnen den Hinweiston ein- oder ausschalten. Sie kbnnen auch die Hinweisténe
selbst festlegen. Klicken sie auf ,Hinweistbne konfigurieren® um die Windows-

~sound“-Einstellungen zu 6ffnen.

A Sound

\Wiedergabe  Aufnahme  Sounds  Kommunikation

Ein Soundschema beinhaltet Sounds, die bei Windows- und
Programmereignissen abgespielt werden. Sie kdnnen ein bestehendes Schema
wiahlen oder ein verdandertes Schema speichern,

Soundschema:

Windows-Standard ~ Speichern unter.., Laschen

Um Sounds zu dndern, klicken Sie in der Liste auf ein Programmereignis und
wahlen Sie einen Sound aus. Die Anderungen kénnen als ein neues
Soundschema gespeichert werden.

Programmereignisse:

Fehler beim Buildvorgang
Eﬂ TS-AgentPanel

1] Meue Unterhaltung
-] Offene Rickrufe

Erstellen erfalgreich A

Dwinduws-itartmund wiedergeben

(Kein) P Testen Dure]

Abbrechen Ubernehmen

Abbildung 9.8. Hinweistdne bei Chat-Benachrichtigungen

Um die Hinweisténe zu konfigurieren, scrollen Sie in den Systemeinstellungen
bis zum Punkt TS AgentPanel nach unten und nehmen Sie anschlieRend lhre

Anderungen vor.
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1. Favoriten definieren, sortieren und l6schen

Es besteht die Moglichkeit, im Organisationselement individuelle Favoritenordner
anzulegen und Kontakte aus der Verzeichnissuche hinzuzufiigen. Mindesten ein mit
dem Sternsymbol gekennzeichneter Favoritenordner muss in der Anzeige verfiugbar
sein, um sich Favoriten anlegen zu kénnen.

= 5. Favorten

i . Hardware
..... . Kollegen

Abbildung 10.1. Favoriten - Ordner / Unterordner

Uber die Favoritenfunktion konnen héaufig genutzte Kontakte individuell in
Favoritenordnern aus der Verzeichnissuche zusammengestellt und organisiert
werden.

Es besteht die Mdglichkeit, mehrere Unterordner zu erstellen und individuell zu
bezeichnen. Neue Ordner werden Uber das Kontextmeni mit der rechten Maustaste
jeweils eine Hierarchiestufe tiefer erstellt.

Das Hinzufligen von Kontakten und weitere Funktionen wie zum Beispiel das
Anordnen von Ordnern erfolgt ebenfalls ber das Kontextmeni. Das Loschen erfolgt
mit Rechtsklick tber das Kontextmeni zum Kontakt selbst.
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1. Rufumleitungen definieren, setzen und I6schen

Jeder Benutzer kann individuell Rufumleitungen in den personlichen Einstellungen
konfigurieren. Die Konfigurationsmaoglichkeiten sind entweder tiber die personlichen
Einstellungen oder Gber einen Rechtsklick auf die eigene Préasenz zu erreichen.

Auf der Baumansicht in der linken Spalte wahlen Sie hierzu den Menipunkt
"Reaktion auf". Definieren Sie nun zuerst lUber "Neue Rufumleitung erstellen”
ein neues Umleitungsziel, die Art der Umleitung (bei besetzt, sofort, etc.) und
vergeben Sie hierfir einen Namen. Unter diesem Namen kénnen die einzelnen
Rufumleitungen dann aktiviert werden.

Sie koénnen anschlieBend auch Ereignisse definieren, die eine vorher definierte
Rufumleitung setzen oder léschen. Wahlen Sie dazu unter "Reaktion auf* den
Punkt "Neue Ereignisbehandlung erstellen" aus. Unter "Ereignis" finden Sie die
verschiedenen Mdglichkeiten und kénnen dann die entsprechenden Rufumleitungen
setzen oder durch ein Ereignis deaktivieren.

Wenn Sie im Dropdown "Aktion" den Punkt "Rufumleitung aktivieren" auswahlen,
kann eine vorher definierte Rufumleitung ausgewéhlt werden. Unter dem Punkt
"Agent nicht verfigbar" kdnnen Sie auRerdem einen oder mehrere Pausengriinde
(mit Komma getrennt) angegeben werden.

.. ¥ Realdion auf:

----- Agent meldet sich an -» Alle Rufumleitung loschen

----- zu Pilot 275 (Agent meldet sich ab - zu PFilot 275 (sofort zu: 275))

----- . in Begprechung (Agent ist nicht verfugbar’ - zu Pilot 275 (sofort zu: 275))
----- p Pilot 275 (sofort zu: 275)

----- p auf Mailbox fwenn besetzt zu: 109)

----- p Nebenstelle 102 (sofort zu: 108)

Abbildung 11.1. Ubersicht Rufumleitungen

Anmerkung
S Die Konfigurationsméglichkeiten sind abh&ngig von der Konfiguration der
TK-Anlage. Bei Fragen setzen Sie sich bitte mit dem dafiir zustandigen
Administrator in Verbindung.

Um eine Rufumleitung oder eine Ereignisbehandlung zu l6schen, markieren Sie den
Eintrag im Verzeichnisbaum und driicken Sie "Entf".

Nachdem die persdnlichen Einstellungen mit "Ok" bestétigt wurden, kann durch
einen Rechtsklick auf die eigene Prasenz unter "Umleitung" die gewiinschte
Rufumleitung ausgewahlt werden.
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1. Allgemeines

Im TS UC Modul CallBack werden Rufnummern und Informationen zu Auflegern im
Wartefeld angezeigt und bearbeitet.
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2. Statusinformationen

2.1. Einstellungen

Durch einen Rechtsklick in die CallBack-Ubersicht des Hauptfensters konnen
die CallBack-Einstellungen fur die Anzeige und das Verhalten bei Warnungen
aufgerufen und verandert werden.

TS-AgentPanel - Einstellungen O *
TS-AgentPanel " m 5
Eigene Einstellungen
Karfiguraton | %t CallBack-Einstellungen |
£l & Personliche Einstellungen
¢ Amffenster Enstellungen  Bxpert
¢ CallBack-Einstellungen
& Ansicht Hauptfenster
%t Ansicht Moritor Anzeigeoptionen
¢ Allgemeine Einstellungen Liste quppiet anzeigen
=] Hotkey
Unterhaltungseinstellungen Erledigte Fufe anzsigen
“o (gl Uber TS-AgentPanel
Inteme Rufe anzeigen
‘Wamung bei Schwellwertiberschreitung
‘Wamung anzeigen: | Nurfiir eigene CallBacks w
Nig anzeigen
ur eigene CallBacks.
Fir alle CallBacks aus meinem Team/Gruppe
Fiir alle Callbacks
Robrechen

Abbildung 12.1. CallBack-Einstellungen

2.2. Anzeige neuer CallBack- oder Sprachnachrichten-Eintrage

Neue / unbearbeitete Eintrage werden fett (in schwarz) oder bei Uberschreitung
von Schwellwerten rot angezeigt. Eintrage, die geéffnet und nachtraglich wieder
auf unbearbeitet gesetzt wurden (z.B. Teilnehmer wurde nicht erreicht) sind mit
Bearbeiter und Uhrzeit der letzten Bearbeitung gekennzeichnet.

% CallBacks fiir Alle

Anrufemummer Annfename Prioriat  Kunden Nr. Falig Geplant... Zet Genfenes Ziel  Annufe Kassifi... Bearbetter Bearbetet Wartezet Information
280 - Hothne

i} 110 Kampes, Stefanie sett 2 Min 13.08 Hotline 2 3 Sek
255 - Vertrieb

W +499544925164 seit 3 Tag... 13:08 Vertrieb 13 Kandin... 23:14 15 Sek

Abbildung 12.2. CallBack-Ubersicht

2.3. Anzeige in Bearbeitung befindlicher CallBack-Eintrage

Eintrage, die sich im Status ,Bearbeitung“ befinden, werden bei allen Mitarbeitern
gekennzeichnet, um eine Mehrfachbearbeitung zu verhindern.
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% CallBacks fiir Alle

Annofemummer Annufename Priorat Kunden Nr.  Fallig Ge
280 - Hotline

ﬁ 110 Kampes. Stefanie seit 3 Min.
255 - Vertrieb

J ASCRA4GIES adadiat

Abbildung 12.3. CallBack in Bearbeitung

2.4. Anzeige erledigter CallBack-Eintrage

Erledigte Eintrdge kdnnen noch eine vordefinierte Zeit lang dargestellt bleiben.

% CallBacks fiir Alle

Annofemummer Annufename Priorat Kunden MNr.  Fallig Ge
280 - Hotline

ﬁ 110 Kampes. Stefanie seit 3 Min.
235 - Wertrieb

J ASCRA4GIES sdedigt

Abbildung 12.4. Erledigte CallBacks
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3. CallBack-Feldbeschreibungen

Tabelle 12.1. CallBack-Feldbeschreibungen

Rufnummer:
Anruferinformation:

Zeit:
Anrufe:

Bearbeiter:
Bearbeitet:
Information:

Weitere Felder:

Anrufernummer, die flr den Rickruf hinterlassen wurde

Name / Firma zur Rufnummer, Kundennummer (sofern
hinterlegt)

Uhrzeit der Rufnummernhinterlegung

Anzahl der verpassten Anrufe bzw. geplanten CallBacks fur
diesen Agenten / Piloten

Mitarbeiter, der den Eintrag zuletzt bearbeitet hat
Zeit der letzten Bearbeitung Std. / Min.

Standardinformation zum Eintrag: Rufnummer die vom
Anrufer angezeigt wurde / Option: Individuelle Eintragungen
zum CallBack

Zudem stehen ggf. weitere kundenspezifische Informationen
zur Verfigung.

05/2018
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4. CallBack-Eintrage bearbeiten

4.1. CallBack-Kontextmenid / Auswahl

Durch einen Rechtsklick auf den Eintrag 6ffnet sich das Kontextmend. Dort kann die
jeweilige Aktion ausgewahlt werden.

Annfemummer Anrufename Prioriat  Kunden

280 - Hotline
i',} +49954492

+499544925164 anrufen
Bearbeitung

235 - Vertrieb |@

g 110 J

Erledigt

Details

%t Einstellungen

Abbildung 12.5. Das CallBack-Kontextmeni

Bei Verwaltung von Sprachnachrichten tber TS CallBack, besteht abhangig von
der Konfiguration die Méglichkeit, die Nachrichten Giber das Kontextmenu als Wave
Datei abzuspielen oder durch Anwahl am Telefon.

4.2. CallBack fur sich selbst und andere Agenten / Piloten manuell anlegen

Durch einen Rechtsklick auf sich selbst oder einen Agenten bzw. Piloten kann je

nach Konfiguration und Berechtigung ein CallBack (,Ruckruf erstellen) fur sich oder
andere manuell erstellt werden.

# Mitarbeiter in Alle

I~ Kandinsky, Stefan - 209 PG EDD‘ \/ Schiele, Matthias - 210
Bereit 106G Al 144
v Firma: 209 anrufen
# (CallBacks fiir Alle |
dckruf erstellen T
poes | Rickruf Il P
emummer A eplart...
(Rt "Nicht verfigbar" aktivieren
+4995449250 n.
‘ Machbearbeitung einschalten
i:} g
233 - Vertrieb
i:;'l'l[] s K ¥ Anmeldung dndern 3
n.
Bl Abmelden

Abbildung 12.6. CallBack erstellen

AulRer der Rufnummer kann auch der Termin fur den Rickruf (geplanter CallBack)
eingetragen und Informationen zum Ruckruf hinterlegt werden.

Wahrend eines Gesprachs ist es mdglich, Gber das Suchfeld im Anruffenster nach
dem Namen eines Agenten oder Piloten zu suchen und - wenn es die Konfiguration
erlaubt — manuell einen CallBack zu erstellen.

05/2018
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E +499544925164 > 280 - Hotline

EE

| Schiel |
Kortaktinformationen l Joumal ]

Suchergebnis: d
7 210 - Schiele. Matthias ‘
X
Mitarbeiter: | Geschaftlich: 210 anrufen
Schiele, Matth [} Firma: 210 anrufen
Geschaftlich:
Firma: 210 o Chat mit: 5chiele, Matthias beginnen
Mobil: | 4 Rickruf erstellen
PFNEF i Details von: Schiele, Matthias anzeigen
E-Mail:
— ] Datenguelle: Fersormr | [

Abbildung 12.7. CallBack im Anruffenster erstellen

4.3. CallBack-Popup

Sobald fur den Anwender ein CallBack erstellt wurde (je nach Konfigurationsregel),
offnet sich ein entsprechendes PopUp-Fenster. In diesem Fenster werden alle
unbearbeiteten CallBacks und solche, die eine Warnung erzwingen aufgleistet.
Erledigte CallBacks verschwinden automatisch aus dem PopUp.

Unbearbeitete Rickrufe: n
Fir 280 - Hotline: Kampes. Stefanie
seit 43 Min.
Far 255 - Vertrieb:
seit 20 Min.

Abbildung 12.8. CallBack-Popup

Falls das Hauptfenster minimiert ist, kann es durch einen Einfachklick in das
PopUp in den Vordergrund geholt werden. Durch einen Rechtsklick 6ffnet sich
ein Kontextmenu. Ein Doppelklick auf den Eintrag offnet das dazugehorige
Detailfenster. Je nach Konfiguration erscheinen Eintrage, die bestimmten Regeln
unterliegen in schwarz — genau so, wie auch im Hauptfenster.

4.4. CallBack-Details

Die CallBack-Details werden durch einen Doppelklick auf den Eintrag oder
Rechtsklick im Kontextmenu / Details aufgerufen. Es kdnnen Informationen oder
Kontaktnotizen zu diesem CallBack-Eintrag hinzugefugt werden..
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) Details

@’ Anruf von 110 (3) —= 255 - Vertneb = 255 - Vertneb

Information  Joumal

Riickruf von [ Anruferinformationen:

Ricknfnummer: |B§5-!4925|}| | @ Mitarbeiter: o
) Kampes, Stefanie
Name: Kampes, Stefanie Geschaflich: +4995449250
Firma:
Maohil- L
Ruckruf fur
Name: [255 - Vertrien [ ] 255 - Vertrieb EFw 0@
SL%NaN 2
Geplant fir: ||:| [Ekg | Prio:  []
Informationen:
Erster Annufwersuch vor: D0h:26m um: 04.07 2016 13:08:38
Anzahl der Annufversuche: 3
Langste Wartezeit: 5 Sekunden
zuletzt bearbetet von: Kandinsky, Stefan vor: 00h:23m um: 04.07.2016 13:12:08
Der Rickruf wurde automatisch ersteltt!
Bermerkung:
ﬂﬂ % ] 1 Lﬁ
bbrechen

Abbildung 12.9. CallBack-Details
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1. Statistikinformationen
Je nach Berechtigung stehen dem Benutzer verschiedene Statistiken zur Verfiigung.
1.1. Service Level (SL) pro Eingangsnummer

Der Service Level (SL) stellt das Verhaltnis von angenommenen Anrufen innerhalb

einer definierten Zeit (Wartezeit + Klingelzeit) dar! SQ: xx Service Level in %, ("-" =
es liegen keine relevanten Daten vor).

1.2. Leistungs-Fahigkeit (LF) pro Eingangsnummer

Die Leistungs-Fahigkeit stellt das Verhéltnis von eingegangenen Anrufen zu
beantworteten Anrufen dar! LF: xx Leistungsfaktor in % ("-" = es liegen keine
relevanten Daten vor).

1.3. Statistik-Details

.Maus Over‘ Funktion: Sobald mit der Maus auf das Informationsfeld der
Warteschlange gezeigt wird erscheinen die Detailinformationen in einem Popup.

5069 - Agent 5069

Heute: Letzte 60 min.

Anzazhl Anrufe 23 1
Beantwortet 23 1
Schnell beantw. 21 1
‘weitergeleitet 1] D
Werloren o 0

[ iSchned Ang wnganommen  [EVerioren  [Veltariaiung ]
7
6 2
5
4
: '
2 1 4 ] ]

3

! z Stunde
0 O — — — ——( S—  — —

06 07 08 09 10 1 12 13

Abbildung 13.1. Popup mit Statistik-Details
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1. Benutzer- und Administratoreinstellungen

1.1. Benutzereinstellungen

Das TS AgentPanel bietet verschiedene Einstellungsmdglichkeiten und
unterscheidet zwei grundlegende Berechtigungstypen (Benutzer / Administrator).

Je nach Berechtigung und Konfiguration kann der Benutzer persénliche

Einstellungen am TS AgentPanel vornehmen.

Eigene Einstellungen

Konfiguration ]

=~ | Personliche Einstellungen
Gt Anruffenster

it CallBack-Einstellungen
ik Ansicht Hauptfenster
%t Ansicht Monitor

Gt Allgemeine Einstellungen
.| Hotkey

Unterhaltungseinstellungen
- i) Uber TS-AgentPanel

| %% Anruffenster

Einstellungen  Expert

Bezeichnung: |Arn.ﬂen‘.sler

Annsffenster anzeigen:

bei kommende Annsfen: Immer anzeigen

bei abgehenden Annufen: | Nie anzeigen

Annuffenster ausblenden:
automatisch ausblenden: | Nach Gesprachsende

Anzeigedsuer '

@/ Neues SimpleFinalltem hinzufugen

nach 5 Sekunden

Abbildung 14.1. Persdnliche Einstellungen

1.2. Hotkey

Eine der Standardeinstellungen ist die Hotkey Konfiguration, mit dessen Hilfe der
Benutzer die Hotkeys fir die Rufannahme bzw. das Auflegen einstellen kann.

Duch Klick in das entsprechende Aktionsfeld und Driicken der gewiinschten Taste
bzw. Tastenkombination wird diese zukuinftig als Hotkey genutzt.

Eigene Einstellungen

Korfiguration l

=/ Hotkey

=| Persénliche Einstellungen

it Annffenster

iC¢ CallBack-Einstellungen

¢ Ansicht Hauptfenster

Gt Ansicht Monitor

ik Algemeine Binstellungen
i | Hotkey
Unterhaltungseinstellungen
) Uber TS-AgentPanel

Einstellungen  Expert

Bezeichnung: [Hotkey

Annen: |CONTROL+Oemtide

Auflegen: |,”:ONTRO L+0em7

Abbildung 14.2. Hotkey-Definition

1.3. Administratoreinstellungen

Das TS AgentPanel bietet viele weitere Einstellungsmdglichkeiten, die jedoch nicht
direkt am TS AgentPanel selbst eingestellt werden kénnen.

05/2018
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Weitere Informationen finden Sie in der Dokumentation fiir den TS AgentPanel
Supervisor.
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