Bereitschaftsstatus

Auf dieser Seite finden Sie eine kompakte Ubersicht iiber die ACD-Bereitschaftsstatus in
TIMIO, deren Bedeutung, die Verbindung zum CTI-Prasenzstatus sowie Hinweise zum
Setzen des Status und zur An- bzw. Abmeldung von ACD-Gruppen.

Einleitung: ACD-Bereitschaftsstatus und CTI-Prasenz im
Zusammenspiel

Die ACD-Bereitschaftsstatus in TIMIO steuern gezielt die Erreichbarkeit innerhalb des Contact
Centers. Sie sind unabhangig von den allgemeinen CTI-Prasenzeinstellungen, jedoch erganzen
sich beide Systeme in ihrer Funktion.

Wahrend der CTI-Prasenzstatus (z. B. ,Anwesend”, ,Abwesend”, ,Im Gesprach”) vor allem die
generelle Erreichbarkeit im Unternehmen anzeigt, regelt der ACD-Status ausschlieBlich die
Bereitschaft fir Anrufe aus ACD-Gruppen. Er signalisiert dem System, ob Sie flr eingehende
Gruppenanrufe zur Verfligung stehen oder nicht.

Beispiel fiir die Abhédngigkeit:

Ein Mitarbeiter kann im CTI-System als ,Anwesend” markiert sein, jedoch gleichzeitig im ACD-
Status auf , Nicht Bereit” stehen. In diesem Fall kdnnen Kolleginnen und Kollegen weiterhin
Direktanrufe tatigen, wahrend Anrufe aus ACD-Warteschlangen nicht zugestellt werden. Erst bei
aktivem Status ,Bereit” im ACD-System erfolgt eine Einreihung in die Anrufverteilung der
zustandigen Gruppen.

Bereitschaftsstatus setzen

Uber die farbigen Symbole in der Leiste kann der ACD-Bereitschaftsstatus per Klick schnell gesetzt
werden. Der aktuell aktive Status ist dabei durch eine hellere Hinterlegung und einen feinen
Unterstrich hervorgehoben. Rechts daneben zeigt ein farblich passender Block den Namen des
gewahlten Status sowie die bisherige Dauer an. Eine detaillierte Erlduterung zu den einzelnen
Status folgt im Anschluss.
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Statusubersicht-ACD

Der Status ,,Bereit” signalisiert, dass Sie aktiv im Contact
Center eingeloggt und fir eingehende ACD-Anrufe
verflgbar sind. In diesem Zustand nehmen Sie aktiv an
der automatischen Anrufverteilung teil.

Mit dem Status ,,Nicht Bereit“ sind Sie weiterhin im
System angemeldet, jedoch voribergehend nicht fir die
ACD erreichbar. Der rote Pfeil unter dem Symbol weist
darauf hin, dass zusatzlich ein spezifischer Grund fur den
Status ausgewahlt werden kann (Sonstige / Pause). Dieser
Grund ist fur Kolleginnen und Kollegen sichtbar.

Der Status ,,Nachbearbeitung“ tritt in der Regel
automatisch nach einem abgeschlossenen Gesprach auf,
kann aber auch manuell ausgewahlt werden. Er dient
dazu, administrative Tatigkeiten wie die Dokumentation
des Gesprachs oder die Nachverfolgung durchzufihren.
Wahrend der Nachbearbeitung werden keine neuen Anrufe
zugestellt.

Der Status ,Abgemeldet vom Contact Center” zeigt
an, dass Sie nicht im ACD-System angemeldet sind. Sie
erhalten keine Anrufe und sind nicht sichtbar fur die
automatische Verteilung.
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Gruppen An-/Abmeldungen
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Uber das Personensymbol 0= neben den Status-Schaltflachen gelangen Sie zur

Gruppenanmeldung. Dort kénnen Sie auswahlen, bei welchen Gruppen und Uber welche Kanale
(z. B. Telefonie, Anfragen, Chat) Sie angemeldet sein mdchten. Entfernen Sie das Hakchen bei einer
Gruppe oder einem Kanal, sind Sie dort nicht mehr angemeldet, das bedeutet, Sie erhalten keine
ACD-Anrufe mehr aus dieser Gruppe. Anderungen werden durch einen Klick auf OK (ibernommen.
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