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Anruferservice und Agentenverwaltung

Uberblick

Anbieter professioneller Entertainment- und
Beratungsdienste  bendtigen  zunehmend
hochwertige technische Unterstitzung, um
Ihren Kunden bestmdglichen Service am
Telefon bieten zu kénnen. Als Spezialist fur
Servicerufnummern und telefonische Mehr-
wertdienste bietet EuraTel seinen Kunden
deshalb eine ACD-L6sung zur Steuerung
externer Agenten und optimalen Benutzer-
fuhrung fur Hotline-Dienste an, die auf der
hochleistungsfahigen Audiotex-Plattform von
EuraTel basiert.

Dem Anrufer der Hotline bietet die ACD

verschiedene Mdglichkeiten, schnell mit dem
gewlnschten Gesprachspartner verbunden
zu werden. Uber ein Menii wahit der Kunde
aus, ob er:

» direkt mit dem néachsten freien Agenten
verbunden werden mochte,

» Uber die Eingabe einer PIN-Nummer
direkt mit seinem Wunsch-Gesprachs-
partner verbunden wird, sofern dieser
gesprachsbereit ist,

» Uber ein sogenanntes ,Karussell* alle zur
Verflgung stehenden Agenten vorge-
stellt bekommt und so den gewilinschten
Gesprachspartner auswahlt.

Die Agenten selbst melden sich Uber eine
separate Servicenummer mit einer PIN am
System an und stehen dann fir eine
Anrufzuteilung zur Verflgung. Der
Administrator hat die Mdglichkeit, Uber ein
internetbasiertes Tool beispielsweise
jederzeit die Tatigkeit der Agenten zu
monitoren,  Statistiken  abzurufen oder
Agenten anzulegen.

—

EuraTel
L

Funktionalitaten

Funktionen fir den Anrufer

Fur den Anrufer bietet die ACD-Lésung die
Garantie, schnell und unkompliziert mit dem
gewlnschten Gesprachspartner verbunden zu
werden. Nach Anwahl der Hotline-Nummer
stehen ihm in einem MenlU mehrere Optionen
zur Auswahl.

Anrufer
Menii
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“Karusell” mit Direkte Durchwabhl
Vorstellung Durchwabhl zum
der Uber PIN nachsten
eingeloggten d. Agenten freien
Agenten Agenten
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Einerseits hat er die Mdglichkeit, sich direkt mit
dem né&chsten freien Agenten verbinden zu
lassen. Dabei handelt es sich z.B. entweder
um den Agenten, der am langsten kein
Gesprach mehr gefihrt hat, oder der freie
Agent mit der langsten Haltezeit. Nimmt der
angewahlte Agent das Gespréach nicht an, wird
automatisch der Nachste angewahlt. Jeder
Agent verfligt zudem Uber eine spezielle PIN,
die er an die Anrufer weitergeben kann. Bei
spateren Anrufen kann dieser nun die PIN des
Agenten eingeben, um direkt verbunden zu
werden. Voraussetzung hierflr ist natdrlich,
dass der Agent am System angemeldet und
nicht besetzt ist. Sollte dies der Fall sein, erhalt
der Anrufer eine Nachricht, dass sein
Wunschgesprachspartner derzeit nicht frei ist.
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Die dritte Moglichkeit stellt eine sogenannte
Karussell-Anwendung dar. Alle am System
angemeldeten Agenten werden dem Anrufer
anhand eines kurzen, selbst aufgesprochenen
Ansagetextes vorgestellt. Uber seine Telefon-
tastatur kann der Anrufer wahlen, ob er mit
dem gerade vorgestellten Agenten verbunden
werden mochte, die nachste Vorstellung
anhdren oder zurlckspringen mochte. Die
Reihenfolge der Vorstellung der Agenten ergibt
sich wiederum aus der bisher erreichten
Haltezeit oder dem Zeitraum, in dem den
Agenten kein Gesprach durchgestellt wurde.

Funktionen fur den Agenten

Nachdem der Agent vom Administrator im
System angelegt wurde, kann er sich Uber eine
separate Servicerufnummer (0800- oder 0180-
Rufnummer) am System anmelden und steht
dann fur die Zuteilung von Anrufern zur
Verflgung. Gesprache werden ihm in
Abhéngigkeit seiner erreichten Haltezeiten
oder dem Zeitabstand zu seinem letzten
Gesprach durchgestellt. Vor Gesprachsbeginn
wird der Agent mittels einer Ansage informiert,
dass ein Anrufer des Hotline-Dienstes fir ein
Gesprach durchgestellt wird.

Uber die separate Rufnummer kann sich der
Agent auch wieder abmelden, wenn er keine
Gesprache mehr annehmen mdochte. Ebenso
kann er dartber fur das Karussell einen
individuellen Text aufsprechen, in dem er sich
und seine Qualifikationen dem Anrufer
vorstellt. Die Aufnahme erfolgt bei erstmaliger
Anmeldung am System und muss vom
Administrator freigegeben werden. Selbstver-
sténdlich kann die Ansage zu einem spateren
Zeitpunkt  jederzeit  gedndert  werden.
Aulerdem verfligt jeder Agent Uber eine
spezielle PIN-Nummer, die er an die Anrufer
weitergeben kann. Bei einem wiederholten
Anruf kann der Anrufer Uber diese PIN direkt
mit dem Agenten verbunden werden, sofern
dieser angemeldet und gespréchsbereit ist.

Funktionen fur den Administrator

Der Administrator steuert und monitort die
ACD lber ein internetbasiertes Tool. In der
Agentenverwaltung hat er die Mdglichkeit,
neue Agenten anzulegen und vorhandene
Daten zu &ndern. Hier werden Zielruf-
nummern sowie Agenten-PINs verwaltet
und aufgesprochene Ansagen freigegeben.
Ebenso kdnnen Agenten unterschiedlichen
Gruppen zugewiesen werden.
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Im Statistikbereich hat der Administrator
Zugriff auf die wichtigsten Ubersichten in
Echtzeit (Anzahl der eingeloggten Agenten,
Anzahl der aktiven Gesprache, etc.) und
somit eine zeitnahe Kontrolle und Steuerung
der Agenten. Ausfiihrliche Ubersichten wie
Einzelgesprachsnachweise werden aus
Performance-Griinden Uber ein separates
System abgerufen. Flr Kooperationspartner
kann der Administrator eigene Reports
einrichten und zum Abruf freigeben. Im
Bereich der Workflowsteuerung kdnnen
verschiedenen Rufnummern unterschied-
lichen Anrufverlaufe zugewiesen werden,
wie beispielsweise unterschiedliche
Optionen fir die Verteilung der Anrufer
(nach Haltezeiten, nach Zeitabstand zum
letzten Gespréch, etc.).

Die ACD-L6sung von EuraTel bietet somit
eine effiziente Mdglichkeit, externe Telefon-
agenten zu verwalten und dem Anrufer ein
Hochstmald an Service zu bieten.
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Fur weitere Informationen oder ein individuelles Angebot zu dieser Lésung sprechen Sie uns bitte an.

| EuraTel GmbH | Telekommunikation in Intelligenten Netzen | Georgiring 1-3 | 04103 Leipzig |

| Tel: 0341 — 128 73 00 | Fax: 0800 — 128 55 55 | 24h-Hotline: 0180 — 562 62 75 | http:www.euratel.de | info@euratel.de |

© 2002 EuraTel GmbH



