Jnktionen

ur Nutzung der wichtigsten
/ >hone (Windows)

n yuu Phone Callcenter




yuu Phone Callcenter Softphone Quick Guide

yuu Phone Callcenter Softphone

yuu Phone Callcenter Softphone ist eine Erweiterung von yuu Phone Desktop und bietet Callcenter-
Funktionen fur die speziellen Anforderungen von Vermittlungsmitarbeiter/innen und
Callcenter-Mitarbeiter/innen.

Mit dem yuu Phone Callcenter Softphone telefonieren Sie ganz flexibel direkt vom PC oder Laptop
(mit Headset) - im Biro oder zu Hause.

Das yuu Phone Callcenter Softphone ist in einer Variante fir Windows und fir MAC erhaltlich und bie-
tet eine Vielzahl an Funktionen. Dieser ,Quick Guide" ist eine Kurzversion des umfangreichen Hand-
buchs zur Bedienung des yuu Phone Callcenter Softphones.

Damit Sie sich mit den wesentlichen Telefonie-Basisfunktionen vertraut machen kénnen, lesen Sie bit-
te davor den Quick Guide yuu Phone Desktop (fir Windows).



https://www.yuutel.at/hubfs/Downloads/Quickguide_yuu%20Phone_Desktop_Windows.pdf
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ERWEITERTE FUNKTIONALITATEN GEGENUBER YUU PHONE DESKTOP

Generelle Funktionen (z.B. Vermittlung)

Die Lizenz umfasst den Betrieb sowohl im CTI-
Modus als auch im VolP-Modus.

Anzeige von wartenden Anrufen in einer ACD-
Quevue (z.B. Kopfnummer)

Anzeige der verschiedenen Warteschlangen in
den ACD-Gruppen (Supervisor); bzw. Anzeige
aller Warteschlangen denen der Agent/in vom
Supervisor zugeordnet wurde (Agent)

Ein- und ausloggen aus den einzelnen ACD
Queue bzw. Ringrufgruppen per Mausklick mog-
lich

Genaue Anzeige aller gehaltenen Anrufe
Genaue Anzeige aller weitergeleiteten Anrufe
Erweiterte Kontaktgruppen

Wartende Anrufe kdnnen aus allen sichtbaren
ACD-Queues manuell herangeholt werden ("Call
picking")

Callcenter Funktionen

Anzeige von wartenden Anrufen, beantworteten
Anrufen in Prozent und durchschnittliche Ge-
sprachsdaver direkt im Client, je Call-center-
Queuve.

Vordefinierte Status fur Callcenter-Mitarbeiter/
innen wie z.B. "Nachbearbeitung”, "Pause",
"Angemeldet"”, "Abgemeldet"

Anzeige von bis zu 5 weiteren Pausenstatus, die
im yuu Line Manager frei definiert werden kon-
nen. z.B. "Kuvertieren", "Postbearbeitung”, etc.

Alle Status sind in den Callcenter-Reports er-
sichtlich bzw. auswertbar.

Anzeige der verschiedenen Warteschlangen in
allen Callcenter-Gruppen, in denen der Agent/in
eingeloggt ist.

Ein- und ausloggen aus den einzelnen Callcenter-
Gruppen bzw. Ringruf-Gruppen per Mausklick
moglich.

Wartende Anrufe kdnnen aus allen sichtbaren
Queues manuell herangeholt werden ("Call pi-
cking")
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2. PRASENZSTATUS VERSUS- UND CALLCENTER-RUFMODUS

Der Prasenzstatus® gibt abteilungsUbergreifend Aus-
kunft Uber Ihren Anwesenheitsstatus im Unterneh-
men. Dort geben Sie bekannt, ob Sie im Office an-
wesend sind, von zu Hause aus arbeiten oder auller
Haus sind.

Der Callcenter-Rufmodus? gibt den Anmeldestatus
in lhrer/n Callcenter-Gruppe(n) wider. Sie bekom-
men nur dann Anrufe zugestellt, wenn |hr Status
.Grin", also ,angemeldet”, ist.

Beispiel:

Ihr Prasenzstatus ist auf ,Abwesend" gestellt, lhr
Callcenter-Rufmodus auf ,,angemeldet”. Sie bekom-
men Anrufe zugestellt.

Sie haben beim Prasenzstatus ,Anwesend" ausge-
wahlt, beim Callcenter-Rufmodus jedoch
~Abmelden". Sie bekommen KEINE Anrufe zuge-
stellt.

Wenn der Client korrekt am Telefonsystem regis-

triert ist, erscheint rechts oben der Modus VolP3.
Sollte dies nicht der Fall sein, wenden Sie sich an
Ihren Administrator.

Das Prasenz- und Rufmodus-Fenster enthalt zwei

Ansichten, die Sie Uber zwei kleine Punkte®* auswah-
len kénnen.

Klicken Sie auf den ersten Punkt, um die bekannte

yuu Phone Callcenter Softphone Status-Ansicht® zu
sehen, und auf den zweiten Punkt fir die Callcenter

Status-Ansicht®.
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3. STATUS DES CALLCENTER-AGENTEN

Ihr Anmeldestatus wird durch ein Callcenter-

Symbol* angezeigt. lhr Status kann vom Server ge-
setzt werden, oder manuell, indem Sie auf das ge-

winschte Symbol klicken. Sie kénnen sich in einzel-
nen Warteschlangen ein- und ausloggen, indem Sie

auf das Symbol* in der entsprechenden Liste klicken.
Wenn Sie sich von allen Callcenter-Gruppen abmel-
den wollen, weil Sie bspw. in Mittagspause gehen,

dann melden Sie sich mittels Callcenter-Rufmodus?
ab, indem Sie Pause auswahlen. Nach Beendigung
der Mittagspause melden Sie sich wieder an, indem
Sie lhren Status auf ,Anmelden” (,griner Kopf") stel-
len.

Nur wenn Sie in einer Callcenter-Gruppe angemel-
det sind, werden lhnen Callcenter Rufe zugestellt.

Oft wird nach einem Ruf eine Nachbearbeitung des
Vorgangs notig sein. Dazu wird Ihnen unmittelbar im
Anschluss an das Gesprach eine vordefinierte Zeit
gegeben. lhr Status wechselt automatisch

zu Nachbearbeitung?® und eine Uhr zahlt* die ver-
bleibende Zeit herunter. Ist die Zeit auf Null, wech-
selt Ihr Status automatisch zu Angemeldet und lhnen
konnen wieder Rufe zugeteilt werden.

Sollten Sie wahrend der vordefinierten Nachbearbei-
tungszeit bemerken, dass Sie langer bendtigen, kon-
nen Sie durch Klicken auf den Button® die Nachbear-
beitungszeit um den voreingestellten Wert erhdhen.
In unserem Beispiel sind es 45 Sekunden. Mit jedem
Klick erhoht sich die Zeit um weitere 45 Sekunden.

Wenn Sie lhren Status selbst auf Nachbearbeitung
gesetzt haben, zahlt die Uhr hoch. Da Sie wahrend
dieser Zeit fUr weitere Rufe nicht zur Verfigung ste-
hen, missen Sie sich manuell wieder anmelden,
wenn Sie mit der Nachbearbeitung fertig sind.
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4. STATUS DES CALLCENTER-SUPERVISORS

Sind Sie im Callcenter ausschlielllich Supervisor, D
sieht lhr Status-Symbol wie hier* abgebildet aus. Kw
Als Supervisor kdnnen Sie Rufe verwalten, sich aber

beim Callcenter oder einzelnen Warteschlangen ¢
nicht ein- und ausloggen. Das dirfen nur Agents Anmufe

oder Mitarbeiter, die beide Funktionen - Agent und
Supervisor - ausUben.

5. PERSONLICHE CALLCENTER STATISTIK

Statistiken® Uber Ihre Callcenter-Tatigkeiten werden
rechts von lhrer Callcenter-Statusanzeige angege-

ben. Die Statistiken beziehen sich auf den aktuellen w
Tag, ab 00:00 Uhr Morgens.
warten? - gibt die Anzahl der Rufe in der Warte-

schlange an, einschlielllich VIP-Rufe, die in rot ange-
zeigt werden.

beantwortet?® - bedeutet Anzahl und Prozent der
ankommenden Rufe, die von lhnen beantwortet
wurden.

@ duration” - ist die durchschnittliche Dauer pro An-
ruf (in- oder outbound), einschlielllich Nachbearbei-
tungszeit.

Heutige Auslastung® - stellt den Anteil jener Anmel-
dezeit dar, die Sie mit der Rufbehandlung, d.h.
Sprach- also auch Nachbearbeitungszeit, verbracht
haben.
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6. DIE ANRUFANZEIGE

Zusatzlich zu den auf Ihrer eigenen Nummer ankom- ¢
menden Calls, enthalt diese Registerkarte auch Rufe Anrufe
an alle Warteschlangen des Callcenters. Die Anrufe

» Meine Rufe Lo
werden unter Alle Rufe* zusammengefasst als auch
separat fir jede Warteschlange angezeigt. » Alle Rufe (1) 00
Klicken Sie auf den Namen einer Warteschlange, um » Beschwerden& Ubedauf (1 @ 102 %, 00 (J
die Liste der wartenden Rufe dieser Warteschlange @
zu sehen. Sie sehen Rufnummern und ggf. die Na- > 2
men der Anrufer, wenn diese sich in Ihrer Kontaktlis- 3
te befinden. b Webshop #2200 Voo (O
Die Titelleiste fir die Warteschlange enthalt Symbo- ;[';r;tee;ﬁ?f“:k:
le mit folgenden Informationen: 0 pausieren

0 abgemeldet

Ausrufezeichen? - zeigt an, ob es genigend ange- T

meldete Agenten gibt, um die Rufe zu behandeln
(orange - niedrig; rot - kritisch). Falls nicht, konnten
Sie z.B. eine geplante Pause verschieben, bis mehr
Agenten verfigbar sind.

Agentensymbol gefolgt von Zahlen?® - ist die Anzahl
der Agents die angemeldet (1. Position), in der Pau-
se (2. Position) oder abgemeldet (3. Position) sind.

Telefonsymbol gefolgt von Zahlen* - zeigt die An-
zahl der wartenden Rufe (1. Position) bzw. der war-
tenden VIP-Rufe (2. Position) .

Loginsymbol® - gibt Ihren Anmeldestatus bei dieser
Warteschlange an
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7. RUFE AUS EINER WARTESCHLANGE DIREKT ANNEHMEN

Sind Sie als Agent eingeloggt, werden Rufe aus der Heutige Auslastung 0%

Warteschlange automatisch - in der vom Supervisor @ 1 0%  0:00
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rekt aus der Warteschlange annehmen. Dazu missen » Meine Rufe L
Sie nur auf den Eintrag in der Liste fir die Warte-

. » Alle Rufe T, 10
schlange® klicken und Ubernehmen wihlen. Darauf-

» Beschwerden & (iberauf 1R U2 Y 00 [

hin erscheint der Ruf unter Im Gesprach? rechts im

Fenster. 8 200 10 2
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8. CALLCENTER FAVORITEN- UND GRUPPENLISTEN

Im yuu Phone Manager kénnen Kontaktlisten erstellt werden und es kdnnen im Callcenter-Telefonbuch einge-
tragene Kontakte als Favoriten gekennzeichnet werden. Diese sind als Registerkarten® ersichtlich.

Werden die Kontaktlisten von einem Supervisor (z.B. Callcenter, Spezialkunde) erstellt, kbnnen Agents diese
einsehen aber nicht bearbeiten. Sind Sie als Agent eingeloggt, kdnnen Sie eigene Listen
(z.B. Gruppe Graz) anlegen, die Sie dann auch individuell bearbeiten kénnen.

Favoriten, die vom Supervisor definiert wurden, finden Sie in der Registerkarte System-Favoriten® |hre eige-

nen Favoriten sind unter Personliche Favoriten® zusammengefasst.

1 Kontakte Personliche Favoriten Callcenter Gruppe Graz Neu Spezialkunde VIP System-Favoriten I

- ———— o

Unternehmenskontakte [Jg

Nachname & Vorname Unternehmen Position Durchwahl Arbeit Arbeit 2 My
Achleitner Alice Demo GmbH Leiter 200 +4312675101200 +436648¢
Burgher Bob Demo GmbH Stv. Leitung 210 +4312675101210 +436776¢
Caiser Cornelia Demo Gmbh Call Center Expert 220 +4312675101220
Degner Donald Demo GmbH Call Center Expert 230 +4312675101230
Eigner Emilia Demo Gmbh Call Center Expert 240 +4312675101240
FAX 401 +4312675101401
Forster Ferdinand Demo Gmbh Call Center Expert 250 +4312675101250 +436645¢
Office Mabile 215 +4312675101215 +436641°
test 345 +4312675101345
o =
®©® © ® 0

Im Reiter Kontakte” finden Sie jegliche Kontakte: die im Systemadressbuch der yuu Phone vom Administrator
angelegt wurden, die im Callcenter-Adressbuch und in Ihrem Outlook-Account eingetragen sind, sowie jene,
die Sie im yuu Phone Adressbuch hinzugefigt oder von einer CSV-Datei importiert haben. Mit den Symbolen
am unteren Rand des Fensters kdnnen Sie sich eine Auswahl der Eintrage anzeigen zu lassen sowie zwischen
verschiedenen Kontaktgruppen bzw. -quellen umschalten.

Callcenter-Kontakte®: Alle Kontakte, die der Supervisor im Adressbuch des Callcenters angelegt hat.

Unternehmenskontakte®: Alle Eintrage, die vom Administrator im Adressbuch der yuu Phone angelegt wur-
den und abteilungsibergreifend verfigbar sind.

yuu Phone Callcenter
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10
yuu Phone-Telefonbuch angelegt haben® plus lhre -
privaten Outlook-Kontakte, sofern Sie die Synchronisati- w Alice Acl™,  iekte synchronisieren Cirles

on mit Microsoft-Outlook aktiviert haben. Sie finden Sie ABYEE it Kontakiiste CtrlsAlt+5 VelP
Option unter Einstellungen/Allgemein/Kontakte. Neue Chatgruppe Cerl+Alt+6

Kontaktgruppen-Verwaltung Cirl+G

Private Kontakte’: Jene Kontakte, die Sie manuell im

Lokales Adressbuch?®: |hre privaten Outlook-Kontakte.

Kontakte aus CSV-Datei’: Von einer CSV-Datei importierte Kontakte.

10
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9. LOGFILE GENERIEREN UND SENDEN

Wenn mal etwas nicht so funktioniert, wie es soll
und Sie aufgefordert werden, ein Logfile des Client
zu senden, gehen Sie wie bitte folgt vor:

Gehen Sie im Reiter yuu Phone Desktop auf Einstel-
lungen und dort zum MenUpunkt Erweitert*. Wiahlen
Sie unter Protokollierung? im Dropdown-Men{ De-
bug?® aus und tragen unsere E-Mail-Adresse
service@yuutel.at” ein. Schlieflen Sie das Fenster,
OHNE vorher auf senden zu klicken!

Wenn das Problem wieder auftritt, gehen Sie zurick
zu Einstellungen/Erweitert/Protokollierung (siehe

oben) und dricken dann auf den Senden-ButtonS.

n
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Einstellungen

. T (200)

Action URL Cirl+:

Abmelden Ctrl+5hift+Q

Bes Als A |

Einstellungen - ]
iZg
Erweitert
w
— v| Firma
Protokollierung ®
Konfiguration importieren m
Aktive Konfiguration wahlen @ Debug -
Log-Dateien
service@yuutel.at @ m

Anwendungsdaten
Datenbank und Cache zuriicksetzen m
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Ubermitteln Sie bitte das Client-Log moglichst zeit- @ einstelungen -oBx

nahe (innerhalb weniger Minuten) nach Auftreten =o

Erweitert

des Fehlers.
V| Firma

Beschreiben Sie nachdem Sie auf Senden® geklickt

haben im Freitextfeld? den Fehler, um die Suche zu
erleichtern: Was war lhre Erwartung? Was wollten
Sie im Client tun? Was geschah wirklich?

Protokollierung

Konfiguration importieren m

Aktive Kenfiguration wahlen Debug hd

Tlpp: Log-Dateien
Sollten Sie nicht sicher sein, ob das Client- m @

Log den Fehlerzeitpunkt beinhaltet, lassen service@yuutel.at Q)

Sie sich den Ordner mit den Log Files mittels

gleichnamigem Button zuerst anzeigen?3. Anwendungsdaten

Sollten mehrere Dateien vorhanden sein, Datenbank und Cache zuriicksetzen
offnen Sie die Textdatei mit Titel applica-

tion“. Liegt dort der erste Uhrzeitstempel (1.

Zeile) vor Ihrem Fehler und jener in der letz-
ten Zeile nach Ihrem Fehler? Dann handelt es [ Logdateien Senden X

sich um das richtige Client-Log. o

Fugen Sie weitere Informationen hinzu, wenn nétig.

Betreff [DesktopControl - Communi3] - Logs - 230
. . 5 s .
Klicken Sie auf Fortfahren5, um den Ubermittlung S

abZUSChlieBen Operating system: Windows 10
’ Operating system version: 10.0

Architecture: x86

Zuriicksetzen @ Abbrechen

MName Anderungsdatum Typ GroBe

@ i. application 19,10.2021 13:19 Textdokument 4,245 KB E
[ applicationiog 121020210938  1-Datsi 10241 K
H application.log 19,10.2021 10:30 2-Datei 10.242 KB
H application.log 19,10.2021 11:11 3-Datei 10,241 KB
H application.log 19,10.2021 11:20 4-Datei 10,241 KB
D application.log.3 19,10.2021 13:00 5-Datei 10.245 KB
H application.log 19,10.2021 13:13 6-Datei 10,241 KB
H application.log 19,10.2021 13:14 7-Datei 10,241 KB
B logs 13.10.2021 0&:55 WinRAR-ZIP-Archiv 72.621 KB
B logs.zip 13.10.2021 0&:55 WinRAR-Archiv 2440 KB
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TELEFONIE FUR UNTERNEHMEN

guuteL

yuutel GmbH

Leonard-Bernstein-Strafe 10
1220 Wien - Osterreich

service@yuutel.at

D- A-CH: 0800 240 40 10
international: +43 1241 51 30
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