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1. Einleitung / Technische Hinweise

Fur den reibungslosen Einsatz und eine optimale Performance dieses WebTools empfehlen
wir lhnen die Verwendung der Browsertypen Edge, Firefox oder Google Chrome in der jeweils
aktuellen Version. Bitte beachten Sie, dass es bei alteren Browsertypen zu
Darstellungsproblemen kommen kann.

Aus Sicherheitsgrinden verlassen Sie das WebTool bitte immer Uber den Navigationspunkt
,Logout”. Nur dadurch kann gewahrleistet werden, dass eine korrekte Abmeldung von unserer
Server-Plattform erfolgt.

2. Einsatz von QueueControl

QueueControl ermdglicht es Ihnen, Warteschleifen (Queues) zu Konfigurieren und das Call-
Volumen, welches Uber lhre Warteschleifen lauft, in Echtzeit Uber den Queue Monitor
auszuwerten. Die in QueueControl erstellten Warteschleifen missen nach dem speichern, tber
ein weiteres WebTool (WebRouting) als Ziel eingerichtet werden.

Dies ermdoglicht es lhnen, eine Warteschleife als Ziel bei mehreren Service-Rufnummern
gleichzeitig zu aktivieren. Des Weiteren kdonnen Sie so fur die Verkehrsflihrung Ihrer Anrufe
samtliche Routing-Parameter einsetzen, bevor die Anrufe Uber die Warteschleife auf lhre
endgultigen Ziele weitergeleitet werden.

Bitte beachten Sie, das IDselect Warteschleifen nicht fir mehrere Service-Rufnummern
gleichzeitig eingesetzt werden konnen. Dieser Warteschleifen Typ muss immer einer
bestimmten 0900 Service-Rufnummer zugeordnet werden.

Anderungen, die in QueueControl bei ,aktiven” Warteschleifen durchgefihrt werden, wirken
sich nach dem Speichern sofort auf die Anrufverteilung aus. So haben Sie die Moglichkeit Ihre
Warteschleifen im Live-Betrieb jederzeit in Echtzeit zu optimieren.

3. Monitor Zugang

Auf Wunsch richten wir Ihnen einen oder mehrere Monitor-Zugange ein, die Sie z.B. an lhre
Callcenter-Dienstleister weiterreichen konnen. Mit diesen Zugangsdaten steht nach dem Login
lediglich der Mentpunkt Queue Monitor zur Verfiigung. Hier konnen zur Echtzeit-Auswertung
die Warteschleifen ausgewahlt werden, die mit einem Standard-Login konfiguriert wurden.

4. Startseite

Uber die Startseite erreichen Sie die vier Mentpunkte von QueueControl: Informationen zur
Phase Il, Queue Konfiguration, Queue Monitor sowie das Audiomanagement. Sofern flr Sie ein

reiner ,Monitor-Zugang" eingerichtet, sehen Sie nur den Menupunkt Queue Monitor.

Der Menupunkt ,Kostenlose Warteschleife Phase Il bietet Ihnen die Moglichkeit die richtigen
Warteschleifen zur Ihren Service-Rufnummern Gassen auszuwahlen.
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In der Tabelle Queue Konfiguration werden Ihre gespeicherten Warteschleifen aufgelistet.
Diese kénnen Sie Uber die Menufunktion in der ersten Spalte Bearbeiten oder Kopieren. Zudem
steht Ihnen dort auch eine Historie-Funktion zur Verfligung, die die Anderungen der letzten 90
speichert.

a'n' Queue Konfiguration

* Bitte wihlen Sie eine bestehende Warteschleife aus, oder richten Sie eine Neue ein.

Name der wartescr.leife e _m

E Adecco WS - Tarifiert - direktes Connect

Peng GmbH International 0800 Festnetz Kostenlos - ohne Connect

& Bearbeiten Vertrag und Backoffice_2NEU2015 0900 Minutentarif 30 Sek. frei Mobilfunk Kostenlos - ohne Connect
€] Kopieren Contact und Support Center 0180-5 Festnetz Tarifiert - direktes Connect
Historie 0180 Supportline - - Tarifiert - direktes Connect

Hotline Sales-Support - - Kostenlos - ohne Connect

+ Neue Warteschleife

Abb. Tabelle Queue Konfiguration mit Auswahlmaoglichkeiten der MenUfunktion.

Uber die Tabelle Queue Monitor konnen Sie die Warteschleifen auswahlen, die Sie im Queue
Monitor auswerten mochten.

Uber den Menupunkt Audiomanagement konnen Sie die Audios hochladen, die Sie in Ihre
Warteschleifen einbinden mochten.

Die Reihenfolge der MenuUpunkte auf der Startseite lasst sich individuell festlegen. Halten Sie
dazu einfach die linke Maustaste im Bereich der Menupunkt-Uberschrift gedriickt, und ziehen
Sie den Menupunkt an die gewtnschte Position. Diese Einstellung wir Uber Cookies in Ihrem
Browser gespeichert.

5. Kostenlose Warteschleife Phase II

Uber diesen Menupunkt haben Sie die Moglichkeit, den richtigen Warteschleifen Typen fur Ihre
Service-Rufnummern zu ermitteln. Mit Inkrafttreten der Phase Il des TKG §66g (2) werden
weitere Voraussetzungen fur die korrekte Einrichtung Ihrer Warteschleifen geschaffen. In
diesem Menupunkt kdonnen Sie bequem die richtige Warteschleife fur die entsprechende
Kombination der SRN-Gasse sowie des Ursprunges auswahlen. Dies ist notwendig, da bei
bestimmten Service-Rufnummern die Tarifierung in Abhangigkeit zum Ursprungsnetz
(Festnetz oder Mobilfunk) steht.

6. Queue Konfiguration

Uber diesen Menipunkt kdnnen Sie eine neue Warteschleife erstellen, oder eine bestehende
Warteschleife bearbeiten. Die Einstellungen und Parameter sind unterteilt nach Allgemeinen
Warteschleifen  Einstellungen und  Ziel  Einstellungen. Die Details zu den
Konfigurationsmaoglichkeiten finden Sie im Kapitel ,Queue Konfiguration — Allgemeine
Einstellungen”.

6.1. Warteschleifen Typen
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Bevor Sie eine neue Warteschleife konfigurieren, haben Sie die Maoglichkeit, einen
Warteschleifen Typen auszuwahlen. Je nach gewahltem Warteschleifen Typ unterscheiden
sich die einzustellenden Parameter bei der Konfiguration. Dies betrifft in erster Linie die Dauer
der Warteschleifenzeit.

6.1.1. Kostenlose Warteschleife — verzogertes Connect

Diese Warteschleife wird bis 120 Sekunden mit einem verzogerten Connect realisiert. Nach
Ablauf der 120 Sekunden erfolgt automatisch ein Connect, wobei die Warteschleife fir den
Anrufer weiterlauft. Die Dauer des tarifabhangigen Anteils der Warteschleife kann bei der
Konfiguration frei eingestellt werden. Die Kosten des tarifierten Anteils der Warteschleife fir
den Anrufer, sind abhangig vom Tarif der entsprechenden Service-Rufnummer.

6.1.2. Kostenlose Warteschleife — ohne Connect

Diese Warteschleife wird mit einem verzogerten Connect realisiert. D.h. es fallen keine Kosten
fur den Anrufer an. Die Warteschleife endet nach spatestens 120 Sekunden mit dem Audio
,Wartezeit Uberschritten”.

6.1.3. Tarifierte Warteschleife — direktes Connect

Diese Warteschleife wird mit einem direkten Connect realisiert. D.h. die (sofort) anfallenden
Kosten fur den Anrufer, sind abhangig vom Tarif der entsprechenden Service-Rufnummer. Die
Dauer der Warteschleife kann in der Konfiguration frei eingestellt werden.

6.1.4. IDselect Warteschleife — direktes Connect

Dies ist eine spezielle Warteschleife flr Service-Rufnummern mit einem minutenbasierten
IDselect Tarif.

Dieser Warteschleifen Typ erfordert bei der Einrichtung bestimmte Tarif Einstellungen, die fur
die korrekte Abrechnung notwendig sind. Daher kann die Einrichtung dieses Warteschleifen-
Typs nur durch dtms erfolgen. Dennoch steht Ihnen diese Warteschleife nach der Einrichtung
in QueueControl zur Verfligung. Allerdings ist es nicht moglich, die durch dtms hinterlegten
Tarif Einstellungen zu andern. Sofern Sie eine Tarifanderung lhrer 0900 IDselect Service-
Rufnummer winschen, wenden Sie sich bitte an Ihren personlichen Ansprechpartner bei dtms.

Diese Warteschleife wird mit einem direkten Connect realisiert, wobei die Anrufer-Kosten fir
den Warteschleifen-Anteil immer mit 0,00€ tarifiert werden. Die Warteschleife ist flr den
Anrufer also kostenlos. Die Dauer der Warteschleife kann in der Konfiguration frei eingestellt
werden.

Der Tarif fur den Operator-Anteil wird bei Einrichtung des IDselect Tarifes durch dtms
hinterlegt. Dieser ist minutenbasiert und kann zwischen 0,00€ und 2,99€ liegen. Ebenso
konnen Sie bei der Beauftragung zwischen einer Minuten- oder Sekunden-Taktung wahlen.

Bitte beachten Sie, dass IDselect Warteschleifen bei offline-gebillten Service-Rufnummern
(i.d.R. 0900) nur fur Anrufe aus dem Festnetz eingesetzt werden kdnnen. Fir Anrufe aus dem
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Mobilfunk (Online-Billing) muss eine andere Warteschleife eingerichtet werden. D.h. es muss
Uber das Routing eine Trennung nach Urspriingen (Mobilfunk/Festnetz) erfolgen.

6.2. Queue Konfiguration: Allgemeine Einstellungen

In diesem Teil der Queue Konfiguration legen Sie die allgemeinen Warteschleifen-Parameter
fest.

Queue Konfiguration
Hier kénnen Sie alle wichtigen Einstellungen Threr Warteschleife konfigurieren.

A Allgemeine Einstellungen: Tarifierte Warteschleife - direktes Connect

Name der Warteschleife ‘Conta:t und Support Center |

Einsatz in SRN-Gasse / Ursprung @ \0180—5 v\ \Fesmetz v|

Anzahl Warteplatze [30 B

Audio: Warteplatze belegt \Demo Warteplitze belegt v|lﬂl

Tarifabhangige Wartezeit 1 E Min.[37 E sek.

Audio: Pflichtansage und BegriiBung @ \Demo Pflichtansage und BegriBung v|lﬂl O Audio abbrechen wenn Leitung verfiigbar

Audio: Warteschleife (Loop) \Demo Loop Audio v|lﬂl

Audio: Wartezeit Gberschritten \Demo Wartezeit Uberschritten v | L]

Rufnummeribertragung \Anrufernummer v|

Abb. Parameter der Allgemeinen Einstellungen einer Warteschleife.

Name der Warteschleife

Tragen Sie hier den Namen |hrer Warteschleife ein. Dieser findet sich spater in der Tabelle auf
der Startseite, sowie in WebRouting wieder. Bitte beachten Sie, dass beim Bearbeiten einer
Warteschleife KEINE neue Warteschleife erstellt wird, wenn Sie den Namen lediglich abandern.
Der Name der sich in Bearbeitung befindenden Warteschleife wird lediglich tberschrieben. Um
eine bestehende Warteschleife zu kopieren, nutzen Sie bitte die Funktion ,Kopieren” in der
Tabelle Queue Konfiguration auf der Startseite.

Einsatz in SRN-Gasse / Ursprung

Um lhnen die Zuordnung lhrer Warteschleifen in WebRouting zu erleichtern, konnen Sie hier die
entsprechende SRN-Gasse, sowie den Ursprung auswahlen. Die von lhnen ausgewahlten
Parameter finden Sie bei der Auswahl lhrer Warteschleifen in WebRouting wieder und kénnen
so die entsprechende Zuordnung vornehmen.

Anzahl der Warteplatze

Dieser Wert legt fest, wie viele Anrufer max. parallel in der Warteschleife gehalten werden
sollen. Jeder Anrufer, der nicht sofort auf ein freies Ziel durchgestellt werden kann, wird in der
Warteschleife gehalten. In dieser Phase (Wartezeit) wird auf Basis der weiteren Parameter
versucht, den wartenden Teilnehmer auf ein freies Ziel durchzustellen. Sobald ein wartender
Teilnehmer durchgestellt wurde, wird der von ihm belegte Warteplatz wieder frei. Sofern der
Wert ,Anzahl Warteplatze” durch das Anrufvolumen erreicht wurde, werden nachfolgende
Anrufer mit einem Audio (,Audio: Warteplatze belegt”) abgewiesen.

Audio: Warteplatze belegt

Dieses Audio wird allen Anrufern vorgespielt, die Uber die Service-Rufnummer auf die
Warteschleife kommen, diese aber bereits voll belegt ist. D.h. wenn der Maximal-Wert ,Anzahl
der Warteplatze” im Moment des Anrufes erreicht ist. Nach dem Abspielen des Audios wird der
Anruf durch den Warteschleifen-Dienst beendet. Bitte laden Sie das entsprechende Audio im
Menupunkt ,Audiomanagement” hoch.
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Audio: BegriiBung

Uber das Dropdownfeld kdnnen Sie ein (vorab Uber das Audiomanagement hochgeladene)
Audio auswahlen. Diese wird als erstes Audio fur alle Teilnehmer gespielt, die Uber die
Warteschleife auf Ihre Ziele verbunden werden sollen.

Alternativ haben Sie auch (nur an dieser Stelle der Warteschleife) die Mdglichkeit, kein Audio
abzuspielen. Wahlen Sie dann den Eintrag ,Kein Audio abspielen” aus. Somit wird flr alle
Anrufer sofort das Warteschleifenaudio (Loop) gespielt.

Audio: Abbrechen, wenn Leitung verfligbar
Mit Aktivieren dieser Option wird das BegriRungsaudio sofort abgebrochen, sobald der Anruf
zu einem der von lhnen konfigurierten Ziele verbunden werden kann.

Sofern diese Option nicht aktiviert ist, wird das Begrifiungsaudio immer vollstandig
ausgespielt, bevor der Warteschleifendienst versucht, den Teilnehmer zu einem Ziel zu
verbinden.

Audio: Pflichtansage und BegriiBung (Tarifierte Warteschleife — direktes Connect)

Uber dieses Dropdownfeld kdnnen Sie ein (vorab Uber das Audiomanagement hochgeladene)
Audio auswahlen. Diese wird als erstes Audio fur alle Teilnehmer gespielt, die Uber die
Warteschleife auf Ihre Ziele verbunden werden sollen.

Lt. TKG §66g ist bei bestimmten Service-Rufnummern ab Connect eine Pflichtansage zu
spielen. Diese muss neben der voraussichtlichen Dauer der Warteschleife den Anrufer dariiber
informieren ob fur den Anruf ein Festpreis gilt oder der Anruf fir die Dauer des Einsatzes
dieser Warteschleife flir den Anrufer kostenfrei ist.

Textvorschlag Pflichtansage und BegriiRung: ,Herzlich Willkommen bei Firma XY, dieser Anruf
wird zu einem minutenbasierten Tarif abgerechnet. Die voraussichtliche Wartedauer betragt
30 Sekunden. Bitte haben Sie einen Moment Geduld, wir werden Sie umgehend mit einem
Mitarbeiter verbinden.”

Alternativ haben Sie auch (nur an dieser Stelle der Warteschleife) die Mdglichkeit, kein Audio
abzuspielen, sofern dies mit den Anforderungen des TKG vereinbar ist. Wahlen Sie dann den
Eintrag ,Kein Audio abspielen” aus. Somit wird fur alle Anrufer sofort das Warteschleifenaudio
(Loop) gespielt.

Audio: Abbrechen, wenn Leitung verfligbar
Mit Aktivieren dieser Option wird das Audio Pflichtansage und BegriRung sofort abgebrochen,
sobald der Anruf zu einem der von Ihnen konfigurierten Ziele verbunden werden kann.

Sofern diese Option nicht aktiviert ist, wird das Audio Pflichtansage und BegrifRung immer
vollstandig ausgespielt, bevor der Warteschleifendienst versucht, den Teilnehmer zu einem Ziel
zu verbinden.

Audio: Pflichtansage (Kostenlose Warteschleife — verzégertes Connect)

Lt. TKG §669 ist bei bestimmten Service-Rufnummern ab Connect eine Pflichtansage zu
spielen. Diese muss neben der voraussichtlichen Dauer der Warteschleife den Anrufer dartber
informieren ob fur den Anruf ein Festpreis gilt oder der Anruf fur die Dauer des Einsatzes
dieser Warteschleife fur den Anrufer kostenfrei ist.
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Textvorschlag Pflichtansage: ,Dieser Anruf wird ab jetzt zu einem minutenbasierten Tarif
abgerechnet. Die voraussichtliche Wartedauer betragt noch 30 Sekunden. Bitte haben Sie noch
einen Moment Geduld, wir werden Sie umgehend mit einem Mitarbeiter verbinden.”

Alternativ haben Sie auch die Maoglichkeit, kein Audio abzuspielen, sofern dies mit den
Anforderungen des TKG vereinbar ist. Wahlen Sie dann den Eintrag ,Kein Audio abspielen” aus.
Somit wird sofort das Warteschleifenaudio (Loop) gespielt.

Audio Abbrechen, wenn Leitung verfligbar
Mit Aktivieren dieser Option wird das Audio Pflichtansage sofort abgebrochen, sobald der
Anruf zu einem der von Ihnen konfigurierten Ziele verbunden werden kann.

Sofern diese Option nicht aktiviert ist, wird das Audio Pflichtansage immer vollstandig
ausgespielt, bevor der Warteschleifendienst versucht, den Teilnehmer zu einem Ziel zu
verbinden.

Tarifabhangige Wartezeit (Kostenlose Warteschleife — verzogertes Connect)

Dieser Wert legt die Dauer des tarifierten Anteils der Warteschleife fur lhre Anrufer fest. Die
maximale Dauer des tarifierten Abschnitts bei einer kostenlosen Warteschleife mit
verzogertem Connect betragt maximal 100 Minuten und 59 Sekunden. Wird dieser Wert (+ 120
Sekunden flr den vorherigen kostenlosen Anteil) fUr einen Anrufer im Warteschleifen Dienst
erreicht, wird die Verbindung nach dem Abspielen des Audios: ,Wartezeit uberschritten”
getrennt.

Max. Wartezeit (Kostenlose Warteschleife — Ohne Connect)

Dieser Wert legt fest, wie viele Sekunden Ihre Anrufer in der Warteschleife gehalten werden
sollen, bevor die Verbindung durch den Warteschleifen-Dienst beendet wird. Bitte beachten Sie
hierbei Folgendes:

a. Dieser Wert ist technisch auf max. 115 Sekunden begrenzt, da Gespréchs-
Aufbauversuche vor Connect seitens der Netzbetreiber i.d.R. nach spatestens 120
Sekunden getrennt werden. Damit diese Trennung flur lhre Anrufer nicht ohne
Anklndigung erfolgt, haben wir diesen Zeitraum auf 115 Sekunden begrenzt.

b. Die maximale Wartezeit von 115 Sek. wird in Abhangigkeit der Lange folgender Audios
verkurzt: ,BegriBungsaudio” sowie ,Audio: Wartezeit Uberschritten”. Nur so kann
gewahrleistet werden, dass die Verbindung vor Ablauf der 120 Sekunden fir lhre
Anrufer mit einem entsprechenden Hinweis (Audio: Wartezeit Uberschritten) beendet
wird.

Tarifabhangige Wartezeit (Tarifierte Warteschleife)

Dieser Wert legt die Dauer der Warteschleife fur lhre Anrufer fest. Die maximale Dauer bei einer
kostenpflichtigen Warteschleife betragt 100 Minuten und 59 Sekunden. Wird dieser Wert fur
einen Anrufer im Warteschleifen Dienst erreicht, wird die Verbindung nach dem Abspielen des
Audios: ,Wartezeit Uberschritten” getrennt.

Audio: Wartezeit Uberschritten
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Sofern ein Anrufer die maximale Wartezeit (ohne erfolgreiche Weiterleitung auf ein Ziel) in der
Warteschleife erreicht hat, wird die Verbindung nach dem Abspielen des Audios ,Wartezeit
Uberschritten” getrennt.

Audio: Warteschleife (Loop)

Dies ist das klassische Warteschleifen-Audio. Alle Anrufer, die in der Warteschleife wahrend
der Weiterleitungs-Versuche ,gehalten” werden, horen dieses Audio. Diese Audio wird als Loop
(Endlosschleife) gespielt.

Rufnummerntbertragung

Uber dieses Auswahlfeld konnen Sie festlegen, ob bzw. welche Rufnummer an lhre Ziele
Ubertragen werden soll. Bitte beachten Sie, dass bei der Einstellung ,Service-Rufnummer” eine
bestimmte Einstellung in den Routing-Parametern |hrer Service-Rufnummer erforderlich ist.
Diese Einstellung kann z.Zt. nur durch dtms interne Systeme vorgenommen werden. Bitte
wenden Sie sich in diesem Fall an Ihren personlichen Ansprechpartner bei dtms.

6.3. Queue Konfiguration: Callback Modul

Die Callback Modul Funktion ermdglicht es Ihnen, Anrufer auf ein Callback Modul
weiterzuleiten. Hier haben lhre Anrufer die Moglichkeit, wie auf einem Anrufbeantworter einen
Ruckrufwunsch, sowie Kontaktdaten zu hinterlassen. Die Aufsprachen der Anrufer werden
dann an Sie weitergeleitet.

Die Entgegennahme der Anrufer durch das Callback Modul kann in zwei Call-Szenarien
erfolgen:

1. Alle Warteplatze lhrer Warteschleife sind bereits belegt. In diesem Fall wird der nachste
eingehende Call automatisch auf das Callback Modul weitergeleitet. Bitte beachten Sie,
das Audio ,Warteplatze belegt” entsprechend zu formulieren!

Beispiel: ,Da bereits alle Warteplatze belegt sind, konnen wir Ihren Anruf leider nicht
durchstellen. Sie haben nun jedoch die Moglichkeit, einen Ruckrufwunsch zu den
tarifabhangigen Kosten der Servicerufnummer zu hinterlassen. Wenn Sie dies nicht wiinschen,
legen Sie jetzt bitte auf.”

2. Der Anrufer kann innerhalb der festgelegten Wartezeit nicht zu einem Ziel durchgestellt
werden. In diesem Fall wird dem Anrufer, vor Ablauf der konfigurierten Wartezeit, das
Audio ,Wartezeit Uberschritten” vorgespielt. AnschlieBend wird der Anrufer
automatisch auf das Callback Modul weitergeleitet. Bitte beachten Sie, das Audio
,Wartezeit Giberschritten” entsprechend zu formulieren!

Beispiel: ,Da zurzeit alle Agenten im Gesprach sind, konnen wir Ihren Anruf leider nicht
durchstellen. Sie haben nun jedoch die Moglichkeit, einen RUckrufwunsch zu den
tarifabhangigen Kosten der Servicerufnummer zu hinterlassen. Wenn Sie dies nicht winschen,
legen Sie jetzt bitte auf.”
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Queue Konfiguration
Hier kénnen Sie alle wichtigen Einstellungen Ihrer Warteschleife konfigurieren.

A Allgemeine Einstellungen: Kostenlose Warteschleife - ohne Connect

Name der Warteschleife [Hotline Sales-Support |

Einsatz in SRN-Gasse / Ursprung @ |0180'5 V\ \Festnetz V\

Anzahl Wartepltze [ |

Audio: Warteplatze belegt [Callback Queue belegt ~ ]

Max. Wartezelt (115 Sek.) [100 e

Audio: BegriBung [kein Audio abspielen v| O Audio abbrechen wenn Leitung verfiigbar

Audio: Warteschleife (Loop) |Demo Loop Audio v \ )

| Audio: Wartezeit aberschritten [callback Queue belegt ] <m|

Rufnummeriibertragung [ Anrufernummer v

A Callback Modul

Wartepldtze belegt: Name Wartezeit Gberschritten: Callback Modul

[Bitte formulieren Sie die Audios "Warteplatze belegt” und "Wartezeit iiberschritten” so, dass Anrufer auf die nachfolgende Aufsprache-Moglichkeit hingewiesen werden.|

Abb. Aktive Callback Modul Konfiguration

Bitte beachten Sie, dass das Callback Modul ein zusatzliches Produkt der dtms ist. Die
Einrichtung und Konfiguration kann ganz individuell fur Sie angepasst werden. Danach erfolgt
die Aktivierung der Verflgbarkeit in Queue Control durch uns, Uber unsere internen Systeme.
Sobald alles eingerichtet ist, haben Sie Uber die Konfiguration in Queue Control die Moglichkeit,
die Callback Modul-Funktion fiir die beiden vorab genannten Szenarien zu aktivieren bzw. zu
deaktivieren.

6.4. Queue Konfiguration: Ziel Einstellungen

In diesem Teil der Queue Konfiguration legen Sie die Parameter der einzelnen Ziele lhrer
Warteschleife fest. Sofern Sie mehr als ein Ziel einrichten, konnen Sie zwischen zwei Varianten
der Callverteilung wahlen. Sofern nur ein Ziel eingerichtet wird, wird diese Option hinfallig und
entfallt somit.

Bitte beachten Sie, dass es fir die Kommunikation zwischen dem Warteschliefen-Dienst und
lhren Zielen notwendig ist, dass seitens lhrer Ziele ein ,Freizeichen” bzw. sofern kein Agent
verflgbar ist, ein ,Besetzt" signalisiert wird.

6.4.1. Anzahl der Ziele
Wahlen Sie hier die Anzahl der Ziele aus, auf die Sie lhre Anrufer Uber den Warteschleifen-
Dienst verbinden mochten. Sie konnen fir eine Warteschleife bis zu flinf Ziele einrichten.

6.4.2. Callverteilung Klassisch (Ziele nacheinander)

Bei der klassischen Callverteilung werden die von lhnen eingerichteten Ziele immer
nacheinander angewahlt. Sofern durch ein Ziel ein Besetzt signalisiert wird, bzw. die maximale
Anzahl der (bei der Zielrufnummer konfigurierten) Leitungen bereits erreicht ist, wird
automatisch das nachste Ziel angewahlt. Sofern alle Ziele erfolglos versucht wurden, beginnt
der Prozess wieder mit dem ersten Ziel.
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A Ziel Einstellungen

Anzahl der Ziele Callverteilung [Klassisch (Ziele nacheinander)  v|

1. Zielrufnummer

Zielname |Callcenter Hamburg Leitungen 20 3
0401234567
2. Zielrufnummer

Zielname |Callcenter Berlin Leitungen [10 E
0301234567
8 o | ¢ zuack ] o o |

Abb. Zielparameter einer klassischen Callverteilung mit zwei Zielen.

6.4.3. Callverteilung Prozentual

Bei dieser Variante der Callverteilung werden die Anrufe auf Basis der hinterlegten
Prozentwerte auf lhre Ziele verteilt. Zudem haben Sie hier zuséatzlich die Maoglichkeit
festzulegen, welches Ziel, nach welchem Zeitraum bei ,Nicht-Erreichbarkeit® oder im
,Besetztfall" angewahlt werden soll.

A Ziel Einstellungen

Anzahl der Ziele 3 ~ Callverteilung Prozentual >
1. Zielrufnummer 04012345678 Zielname Callcenter Hamburg Leitungen 20= Prozent % 70 =
Nachstes Ziel bei nicht-Erreichbarkeit nach x Sek. 120 = Auf Ziel: E1=
2. Zielrufnummer 03012345678 Zielname  Calicenter Berlin Leitungen 40 - Prozent % 30 =
Nachstes Ziel bei nicht-Erreichbarkeit nach x Sek. 10 = Auf Ziel: 3
3. Zielrufnummer 08912345678 Zielname Callcenter Munchen Leitungen 35 Prozent % ok
Nachstes Ziel bei nicht-Erreichbarkeit nach x Sek. 30 < Auf Ziel: 16

| 8 speichern | _ezuice | om0

Abb. Zielparameter einer prozentualen Callverteilung mit zwei Haupt-, sowie einem Uberlauf-Ziel.

Diese Callverteilung ermégl_icht es lhnen, Anrufe z.B. zunachst auf zwei Ziele, prozentual
gewichtet zu verteilen. Als Uberlauf richten Sie ein drittes Ziel mit 0% ein, welches nicht Uber
die Prozentverteilung, sondern lediglich durch die Uberlaufparameter angesteuert wird.

6.4.4. Standard Ziel-Einstellungen

Zielrufnummer

Tragen Sie hier die Zielrufnummer ein. Bitte beachten Sie bei internationalen Zielen die
entsprechende Landerkennung mit anzugeben. Eine Weiterleitung auf Sonderziele wie z.B.
Service-Rufnummern ist nicht zugelassen.

Zielname

Hier konnen Sie einen Namen fur lhr Ziel eintragen. Diese Namensbezeichnung dient zum
einen der leichteren Orientierung, zum anderen findet sie sich spater bei der Ausgabe der
Zielwerte im Queue Monitor wieder.
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Leitungen
Uber diesen Wert legen Sie fest, wieviele parallele Gesprache zum entsprechenden Ziel
maoglich sein sollen.

Bei der Callverteilung durch die Warteschleife wird das entsprechende Ziel nicht (mehr)
angewahlt, sobald der hinterlegte Wert, also die maximale Anzahl paralleler Leitungen, erreicht
wurde. Sobald ein durchgestelltes Gesprach mit einem Agenten beendet wurde, wird die
Leitung wieder frei, so dass der nachste Anrufer zu diesem Ziel durchgestellt werden kann.

Bitte beachten Sie, dass es fir die Anrufer-Verwaltung im Warteschleifen-Dienst technisch
notwendig ist, dass seitens lhrer Ziele ein ,Freizeichen” bzw. ,Besetzt" signalisiert wird.

Prozent %

Bei der Callverteilung nach Prozenten, werden die eingehenden Anrufe auf Basis der
Prozentwerte der einzelnen Ziele verteilt. Somit haben Sie Uber die Prozent-Verteilung die
Moglichkeit, lhre Ziele zu priorisieren. Hierbei ist es z.B. auch maoglich, Ziele mit einem
Prozentwert von Null zu konfigurieren. Diese Uberlauf-Ziele wirden dann lediglich Uber die
Uberlauf-Parameter der anderen Ziele angesteuert werden.

Nachstes Ziel bei Nicht-Erreichbarkeit nach x-Sek. (Auf Ziel)

Diese Werte bestimmen die Uberlauf-Parameter des Zieles. Im Gegensatz zur klassischen
Callverteilung haben Sie hier die Moglichkeit, bei freier Leitung, aber ,Nicht-Annahme innerhalb
von x-Sek.”, ein beliebiges Ziel als Uberlauf einzurichten. Im Falle eines ,Besetzt” wird das
eingetragene Ziel sofort als Uberlauf angewahlt.

6.4.5. Erweiterte Ziel-Einstellungen
Neben den Standard Ziel-Einstellungen haben Sie hier die Moglichkeit, die Erweiterten Ziel-

Einstellungen anzupassen. Klicken Sie hierzu das griine ,Plus-Icon”, welches erscheint, wenn
Sie mit der Maus Uber ein Ziel fahren.

A Ziel Einstellungen

Anzahl der Ziele Callverteilung \ Klassisch (Ziele nacheinander) v\

1. Zielrufnummer
Zielname |Callcenter Hamburg Leitungen |20 E
0401234567
2. Zielrufnummer
Zielname |Callcenter Berlin Leitungen[10 3|
0301234567
spoters | ¢ s | 0 o]

Abb. Icon zum Offnen der Erweiterten Ziel-Einstellungen

Bitte beachten Sie, dass eine Anpassung dieser Werte im Normalfall nicht notwendig ist, da die
hier hinterlegten Default-Einstellungen fur eine optimale Callverteilung sorgen. Dennoch bieten
lhnen diese Parameter die Moglichkeit, die Warteschleife noch individueller auf lhre Ziele
abzustimmen.
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A Ziel Einstellungen

Anzahl der Ziele Callverteilung [Klassisch (Ziele nacheinander)  v|

@ 1. Zielrufnummer
Zielname |Callcenter Hambur: Leitungen 20| 4|
0401234567 g genfzo 3
Diese Werte sollten nur von erfahrenen Benutzern geandert werden. Informationen zu diesen Einstellungen finden Sie hier.
Zielerreichung forcieren in Sek. o 3
Callaufbauzeit Minimum in Sek. 15 E [ connect forcieren
Callaufbauzeit Maximum (Ringtimeout) in Sek. 20 3
Pause bis zum nichsten Anwahlversuch bei Freizeichen in Sek. 5 E
Pause bis zum nichsten Anwahlversuch bei Besetzt in Sek. 5 E
2. Zielrufnummer
Zielname |Calicenter Berlin Leitungen 10 |4
0301234567 genfio 3]
2 oo o

Abb. Parameter der Erweiterten Ziel-Einstellungen

Zielerreichung forcieren in Sek.
Uber diesen Wert kdnnen sie die Dauer der Callaufbauversuche fir dieses Ziel anpassen.
Somit haben Sie z.B. die Moglichkeit, lhre Ziele hinsichtlich der Auslastung zu priorisieren.

Beispiel: Stellen Sie hier einen Wert von 60 Sekunden ein, wird fir diesen Zeitraum versucht,
ein Gesprach auf dieses Ziel durchzustellen. Unabhangig davon, ob das Ziel innerhalb der 60
Sekunden ,nicht-rangeht” oder ,besetzt” ist. Erst nach Ablauf der 60 Sekunden wird versucht
das nachste Ziel zu erreichen.

Im Normalfall (Default-Wert 0) wird im Falle der ,Nicht-Erreichbarkeit” oder bei ,Besetzt” sofort
das nachste Ziel angewahlt. Bei der prozentualen Callverteilung wird das nachste Ziel auf
Basis des Parameters ,Nachstes Ziel bei Nicht-Erreichbarkeit nach x-Sek.” angewahilt.

Callaufbauzeit Minimum in Sek.

Dieser Wert regelt die Mindest-Dauer Uber die ein Callaufbau-Versuch zum Ziel unternommen
wird, sofern durch das Ziel ein Freizeichen signalisiert wird. Dieser Wert ist insbesondere dann
entscheidend, sobald das Ende der ,Max. Wartezeit" fast erreicht ist. Sollte zu diesem
Zeitpunkt noch ein Callaufbau-Versuch unternommen werden, wird zunachst der Wert
,Callaufbauzeit Minimum in Sek.” geprtft. Liegt dieser uber der restlichen, verbleibenden Zeit,
wird kein weiterer Call-Aufbau Versuch unternommen.

Connect forcieren

Durch die Aktivierung dieser Einstellung wird das Abspielen des Audios ,Wartezeit
dberschritten” unterdriickt. Dieser Effekt fuhrt dazu, dass die ,Max. Wartezeit" um die Lange
diese Audios ,verlangert” wird. In der Praxis wird diese ,gewonnene” Zeit dazu verwendet, einen
weiteren Callaufbau-Versuch durchzufiihren, bzw. einen laufenden Callaufbau-Versuch
weiterzufiihren. Dies bedeutet im Umkehrschluss, dass es vorkommen kann, dass die
Verbindung mit der Warteschleife fur einzelne Teilnehmer ,kommentarlos” getrennt wird.

Callaufbauzeit Maximum (Ringtimeout) in Sek.

Dieser Wert regelt die maximale Dauer, Uber die ein Callaufbau-Versuch zum Ziel
unternommen wird, sofern durch das Ziel ein Freizeichen signalisiert wird. Konnte der Anruf
innerhalb dieser Zeit nicht zum Ziel durchgestellt werden, folgen, je nach Einstellung und
verbleibender Zeit, weitere Callaufbau-Versuche:
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Sofern der Wert ,Zielerreichung forcieren in Sek.” noch nicht erreicht wurde, wird dieses Ziel
erneut angewahlt. Wurde der Wert ,Zielerreichung forcieren in Sek.” bereits Uberschritten, wird
das nachste Ziel angewahlt.

Pause bis zum nachsten Anwahlversuch in Sek.

Bei Freizeichen: Sofern eine Verbindung innerhalb der Callaufbauzeit nicht zustande
gekommen ist, wird vor dem nachsten Anwahlversuch eine Pause gemacht. Dieser Wert ist
standardmallig auf 5 Sekunden gesetzt.

Bei Besetzt: Sofern keine Verbindung maoglich ist, da durch das Ziel ein Besetzt signalisiert
wird, wird vor dem nachsten Anwahlversuch eine Pause gemacht. Dieser Wert ist
standardmallig auf 5 Sekunden gesetzt.

7. Queue Monitor

Der Queue Monitor dient zur Echtzeit-Auswertung Ihrer Warteschleifen. Wahlen Sie zunachst
eine oder mehrere Warteschleifen auf der Startseite aus, und klicken anschliellend den Button
,Monitor offnen"”.

=
Queue Monitor S
Live Monitoring Threr Warteschleifen in Echtzeit.

fame der Warteschieife = m

Adecco WS Tarifiert - direktes Connect 04.03.2016 15:17 demoforum
Peng GmbH International Kostenlos - ohne Connect 25.01.2016 17:05 demoforum
24.09.2014 10:44 demoforum
Contact und Support Center Tarifiert - direktes Connect 04.06.2014 11:17 demoforum

0180 Supportline Tarifiert - direktes Connect

O

m]

O vertrag und Backoffice_2NEU2015 Kostenlos - ohne Connect
m]

O 20.01.2012 11:32 dtms
O

BN R oW

Hotline Sales-Support Kostenlos - ohne Connect 20.01.2012 11:31 dtms

Abb. Auswahl von zwei Wartschleifen, die tber den Monitor ausgewertet werden sollen.

7.1. Queue Monitor Ubersicht

Nach dem Offnen des Queue Monitors sehen Sie eine tabellarische Ubersicht der Anruf- und
Verteilungs-Werte Ihrer Warteschleife. Die Daten gliedern sich Werten fur den Warteschleifen-

Dienst sowie nach Werten die lhre Ziele betreffen.

Die Aktualisierung der Monitor-Werte erfolgt in einem 10 Sekunden Intervall. Hierbei werden
folgende Betrachtungszeitraume zugrunde gelegt:

Tag: Summen bzw. Mittelwerte flr den aktuellen Tag seit 00:00 Uhr
Aktuell: Summen bzw. Mittelwerte fur den aktuellen Moment

Ausnahme: Die Berechnung der aktuellen Prozentwerte SLA20 sowie ASR, erfolgt auf Basis
des Betrachtungszeitraumes der letzten 15 Minuten.
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E Queue Monitor 08.12.2014

Live Monitoring Threr Warteschleifen in Echtzeit. Daten werden gelesen...

Warteplidtze belegt SLA20 % ASR % Max. Wartezeit @ Wartezeit Anrufer Tag Nicht verbundene Von WS abgelehnte

Aktuell Tag Aktuell Tag Aktuell Aktuell Tag Unique Mehrfach Calls am Tag Calls am Tag

1wvon 10 25% 6% 40% 6% 0 Min. 1 Sek. 0 Min. 49 Sek. 220 26 250 0

@& Zielwerte Gespriche aktuell Gespréche Tag Gesprichsdauer Tag 0 Gesprichsdauer Tag

Gesamtwerte 1von 25 165 854 Min. 29 Sek. 5 Min. 10 Sek.

Abb. Queue Monitor einer Warteschleife.

7.2. Monitor-Werte der Warteschleife

Warteplatze belegt

Dieser Wert zeigt Ihnen an, wieviele Platze Ihrer Warteschleife derzeit belegt sind. Der Wert
,von" richtet sich nach dem Parameter ,Anzahl Warteplatze", welcher bei der Konfiguration der
Warteschleife festgelegt wird. Der Status ,belegt” gilt fir alle Anrufer, die in der Warteschleife
,gehalten” werden, und noch nicht zu einem Ziel verbunden werden konnten. Sobald ein
Teilnehmer mit einem Ziel verbunden wurde, wird wieder ein Warteplatz frei.

SLA20

Der Wert SLA 20 (Service Level Agreement 20) kennzeichnet den prozentualen Anteil der
Anrufe, die wahrend der Callaufbau-Phase innerhalb der ersten 20 Sekunden zu einem Ziel
verbunden werden konnten. Das Feld ,Tag" zeigt Ihnen den SLA20-Wert fur den aktuellen Tag.
Das Feld ,Aktuell” zeigt Ihnen den aktuellen SLA20-Wert. Als Zeitraum fUr die Berechnung des
aktuellen SLA Wertes werden die letzten 15 Minuten herangezogen.

ASR

Die Answer Seizure Rate (ASR) gibt das Verhaltnis erfolgreich durchgestellter Anrufe zum
Gesamtverkehrsaufkommen wieder. Das Feld ,Tag" zeigt lhnen den ASR-Wert flr den
aktuellen Tag. Das Feld ,Aktuell” zeigt lhnen den aktuellen ASR-Wert. Als Zeitraum fur die
Berechnung des aktuellen ASR Wertes werden die letzten 15 Minuten herangezogen.

Max. Wartezeit Aktuell

Dieser Wert zeigt die aktuelle Wartezeit des Teilnehmers an, der sich zurzeit am langsten in der
Warteschleife befindet. Die Berechnung der maximalen Wartezeit beginnt nach dem Audio fur
die Begriung.

@ Wartezeit Tag

Dieser Wert zeigt die durchschnittliche Wartezeit aller Anrufer des aktuellen Tages an. Die
Berechnung des Wertes beginnt nach dem Audio fur die BegrtfRung. Berucksichtigt werden
hier alle Anrufer. D.h. unabhangig davon, ob sie am Ende der Wartezeit mit einem Ziel
verbunden wurden, oder nicht.

Anrufer Tag - Unique

Der Wert Anrufer Tag - Unique weist die Anzahl der Anrufer (Anschlisse) aus, die den
Warteschleifen-Dienst innerhalb des aktuellen Tages einmalig angerufen haben. Hierbei wird
weder die Verweildauer bericksichtigt, noch ob der Anrufer zu einem Ziel durchgestellt werden
konnte. Ebenso werden Anrufer gewertet, die mit dem Audio ,Warteplatze belegt” abgewiesen
werden.
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Anrufer Tag - Mehrfach

Der Wert Mehrfachanrufer weist die Anzahl der Anrufer (Anschlisse) aus, die den
Warteschleifen-Dienst innerhalb des aktuellen Tages mehrfach angerufen haben. Hierbei wird
weder die Verweildauer bertcksichtigt, noch ob der Anrufer zu einem Ziel durchgestellt werden
konnte. Ebenso werden Anrufer gewertet, die mit dem Audio ,Warteplatze belegt” abgewiesen
werden.

Nicht verbundene Calls am Tag
Dieser Wert gibt die Anzahl der Anrufe wieder, die nicht mit einem Ziel verbunden wurden.
Dieses kann mehrere Grunde haben:

» Der Anrufer hat wahrend der Wartezeit aufgelegt.
e Der Anrufer konnte wahrend der Wartezeit nicht zu einem Ziel durchgesellt werden.

Von WS abgelehnte Calls am Tag

Hier finden Sie die Summe aller Anrufe, die fur den aktuellen Tag von der Warteschleife
abgelehnt wurden. Dies tritt ein, sobald alle Leitungen zu lhren Zielen belegt sind, UND ebenso
alle Platze Ihrer Warteschleife belegt sind. Teilnehmer, die zu diesem Zeitpunkt anrufen,
werden mit dem Audio ,Warteplatze belegt” abgewiesen.

7.3. Zielwerte im Monitor
Die Zielwerte werden standardmalig als Gesamtwert dargestellt. Um die Werte der einzelnen

Ziele anzeigen zu lassen, klicken Sie bitte das griine ,Plus-lcon”. Danach werden unter den
Gesamtwerten auch die Werte der einzelnen Ziele angezeigt.

Queue Monitor 08.12.2014

Live Monitoring Ihrer Warteschleifen in Echtzeit. Daten werden gelesen...

Warteplitze belegt
Aktuell

SLA20 %

ASR %

Max. Wartezeit

Tag Aktuell

Tag

Aktuell

Aktuell

Anrufer Tag

Unique Mehrfach

Nicht verbundene

Calls am Tag

Von WS abgelehnte
Calls am Tag

1 von 10

25% 6%

40%

6%

0 Min. 1 Sek.

220 96

250

0

@ Zielwerte

Gesprache aktuell

Gespréiche Tag

Gespréachsdauer Tag

8 Gespréachsdauer Tag

Gesam twerte

1 von 25

165

854 Min. 29 Sek.

5 Min. 10 Sek.

Abb. Gesamtwerte aller Ziele einer Warteschleife im Queue Monitor.

Gesprache aktuell

Anzahl der Teilnehmer, die aktuell mit einem Ziel verbunden sind. Der Wert ,von" richtet sich
nach dem Parameter ,Leitungen’, welcher bei der Konfiguration der Ziele festgelegt wird.

Gesprache Tag
Anzahl der Gesprache, die flr den aktuellen Tag mit einem Ziel verbunden wurden.

Gesprachsdauer Tag
Kumulierte Minuten aller Gesprache, die bisher fur den aktuellen Tag stattgefunden haben.

@ Gesprachsdauer Tag
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Durchschnittliche Gesprachsdauer aller Gesprache in Minuten, die bisher fir den aktuellen Tag
stattgefunden haben.

8. Audiomanagement

Uber den Mentipunkt Audiomanagement kdnnen Sie die Audios hochladen und verwalten, die
Sie fur Ihre Warteschleifen benctigen.

—
Audiomanagement ==
Hier konnen Sie die Audios fiir Thre Warteschleifen hochladen und verwalten

i ~

B wstesta3me 09.01.2015 16:07 112.8 Sek. n 1 Warteschleife
n Silence Audio 23.10.2013 11:09 0.9 Sek. Nicht verwendet
n Loop Musik 20.01.2012 10:41 61.7 Sek. Nicht verwendet
n Kostenlos Wartezeit Uberschritten 20.01.2012 10:02 9.8 Sek. “ 1 Warteschleife
B it Begrussung 20.01.2012 10:00 6.4 Sek. B 1 wareschieite
B vorif artezeit sberschritten 20.01.2012 09:59 9.8 Sek. Nicht verwendet
n Tarif Warteplaetze belegt 20.01.2012 09:53 9.0 Sek. Nicht verwendet
n sy s B 20.01.2012 09:39 9.6 Sek. N T
n Kostenlos Wartepldtze belegt 20.01.2012 09:39 11.1 Sek. Nicht verwendet
n Kombiniert Begrussung 20.01.2012 09:38 8.2 Sek. Nicht verwendet
B <ombiniert warteplatze belegt 20.01.2012 09:38 11.1 Sek. Nicht verwendet
B Kombiniert Wartezeit aberschritten 20.01.2012 09:38 9.8 Sek. Nicht verwendet

Abb. MenUpunkt Audiomanagement auf der Startseite.

Audio hochladen

Klicken Sie hierzu auf ,Hochladen”. Wahlen Sie anschlieRend im neuen Fenster Audio-Upload
dber den Button ,Durchsuchen..” die gewlnschte Datei aus. Klicken Sie anschliefend auf
,Bestatigen”. Je nach Internetverbindung und Dateigrofe kann der Upload einen Moment
dauern. Glltige Formate sind WAV oder MP3. Die maximale DateigrofRe betragt 10 Megabyte.

Nach Beendigung des Uploads wird das Fenster geschlossen, und die ausgewahlte Datei wird
in lhrer Liste als Eintrag hinzugefugt.

Audio anhdren

Klicken Sie hierzu einfach auf das Lautsprecher-Symbol des gewlnschten Audios. Je nach
Konfiguration lhres Computers offnet sich die entsprechende Abspielsoftware fir MP3-
Formate. Bitte beachten Sie, dass wir die Komprimierungsrate der Audios zum Anhdren niedrig
halten. Die Klangqualitat der Audios lhrer Warteschleife ist deutlich besser, da dort ein anderes
Konvertierungsverfahren angewendet wird.

Audio I6schen

In der Spalte ,Verwendung” sehen Sie, ob ein Audio in die Konfiguration einer Warteschleife
eingebunden ist. Sofern dies der Fall ist, konnen Sie dieses Audio erst I6schen, sobald es in der
Konfiguration der genannten Warteschleife durch ein anderes ersetzt wurde, oder die
Warteschleife geloscht komplett wurde.

Sofern ein Audio nicht in eine Warteschleife eingebunden ist, konnen Sie den Button ,Loschen”

anklicken. Bevor der Loschvorgang durchgefuhrt wird, mussen Sie dies noch einmal
bestatigen, danach wird das Audio endguiltig geloscht.

QueueControl 2020 dtms GmbH 18



