CallCenter - Funktionen: Zwel Fallbeispiele

S w @ H The Communication Engine Swyx Partner Update Tour 2009 Ziirich

Mein Name ist Stephan Hartung, Geschaftsfiihrer des Swyx Goldpartners agdacom.
Wir entsprechen insofern nicht dem Deutschen Pendent eines Goldpartners, dass
wir keine echten Grossprojekte mit iiber 1'000 Benutzern haben, sondern - typisch
fur die Schweiz - viel mehr kleine und einige mittelgrosse Projekte mit knapp 10 bis
einigen 100 Benutzern - aber jedes mit einem hohen Individualitatsgrad.

Meine Erfahrung ist, dass man Swyx schwerlich liber den Preis, aber hervorragend
iiber die schier unerschopflichen Moglichkeiten des Produktes verkaufen kann.

Der Leitsatz konnte daher lauten: Der guten Idee ist egal, wer sie hat ...
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sw®= Schweizer Jugensherbergen, Zentrale Verwaltung in Ziirich

. Anforderung:

. Zweigstellen (kleinere und grossere Herbergen) leiten bei Abwesenheit ihre
Telefonanrufe zur Zentralverwaltung nach Zurich um.

. In der Zentralverwaltung will man die Rufnummer des Anrufers sehen.
Zudem will man wissen, welche Herberge der Anrufer urspriunglich anrief.

. Die Anrufe werden in der Zentralverwaltung in variable CallCentergruppen
(mit Eskalation in erweiterte CC-Gruppen) geleitet.

. Je nach umleitender Herberge, soll eine Gruppe mit Personen angewahlt
werden, welche die lokale Sprache am Ort der Herberge gut beherrschen.

. Die gesamten Callcenter-Anrufe missen wahrend der regelmassigen
Mitarbeitersitzungen, aber auch spontan auf eine Voicemail umgeleitet
werden konnen.



sw®= Schweizer Jugenherbergen, Zentrale Verwaltung in Ziirich

. LOosung:

. Fur die rund 70 Herbergen wurde ein zusatzl. 100-er DDI-Block abonniert.
. Jede Herberge leitet ihre Anrufe auf eine bestimmte Durchwahlnummer.

. Da man die gesamte CC-Funktion spontan auf eine Voicemail umleiten
konnen muss, wird die gesamte Funktion uber einen einzigen ,,Dummy"
gesteuert. Die CC-Leiterin kann sich mittels ,Benutzerwechsel™ anmelden.

. Fur die regelmassigen MA-Sitzungen wird die ,Feiertagsregel® eingesetzt.
. Dem Dummy werden samtliche neuen int+ext Rufnummern zugewiesen.

. Mittels VB-Script wird je nach gerufener Nummer ein Text mit dem Code
der entsprechenden Jugendherberge vor die Anrufernummer eingefligt.

. Auf dem Display (SwyxPhones) der CC-Mitarbeiter erscheint dann z.B.
.Basel_1 00448141555" oder ,Zermatt 00795554433"

. So ,,angereichert" wird der Anruf - je nach gerufener Nummer - in eine
entsprechende CallCenter-Gruppe signalisiert. Voila...



swWw®= Phone Services, Telefon-Auftragsfirma (CallCenter, anonymisiert)

. Anforderung:

. Eine Telefonauftragsfirma vertritt rund 200 Firmen. Sie hat einen Primar-
Anschluss mit 200 DDI-Nummern. Jeder Kunde bekommt eine eigene DDI.

. Diese Rufnummer soll vom CallCenter auch verwendet werden, wenn
Anrufer extern an den Auftraggeber weiter verbunden werden sollen.

. Einerseits sieht der Auftraggeber so, dass er vom Auftragsdienst angerufen
wird, andererseits vereinfacht dies den Nachweis der Kostenbelastung fur
weiter verbundene Anrufe.

. Trifft ein Anruf far einen Auftraggeber ein, soll sich sofort und automatisch
das Anrufskript mit den Instruktionen sowie den direkten Rufnummern
dieses Kunden (zum weiter verbinden) 6ffnen. Auf diesem ,,Script" ist auch
die Mailadresse fiir allfallige Meldungen aufgefiihrt (mailto:abc@xyz.ch).

. Erweiterbarkeit des Kundenstammes und der CC-Arbeitsplatze...



swWw®= Phone Services, Telefon-Auftragsfirma (CallCenter, anonymisiert)

. LOosung:

. Fur jeden Auftraggeber wird ein Dummy mit 1..2 Rufnummern angelegt,
zusatzlich pro outbound Durchwahlnummer eine weitere interne Nummer.
In meinem Beispiel wahlte ich 2xx resp. 3xx, wobei xx den letzten zwei
Ziffern der dreistelligen Durchwahlnummern (700 bis 899) entspricht.

. In diesem Dummy werden die individuellen Zustelleigenschaften des
Auftraggebers abgelegt (Bedienzeiten, betreuende CC-Gruppe, etc.)

. Ausserdem wird je eine kleine Regel angelegt, welche eine permanente
Umleitung enthalt zum Parameter ,,=PostDialingDigits()", und zwar nur
dann, wenn der (interne) Anruf auf 2xx respektive 3xx erfolgt...

. Das mittels (im Partnerforum verdffentlichten) Script gedffnete Word-
Dokument (,,Kundenscript", Name des DummyUsers = Word-Dateiname)
enthalt als Zielnummern z.B. 27700795554433. (277 fur ausgehende DDI)

. Nicht vergessen, auf der ISDN-Trunkgroup eine Ersetzung fir ausgehende
Rufnummern 2* - 7* und 3* - 8%* zu konfigurieren...



swWw®= Phone Services, Telefon-Auftragsfirma (CallCenter, anonymisiert)

. Skin (Bedieneroberflache der CallCenter-Mitarbeitenden):

. Da ja eine Skin mit 200 Linien- und Namenstasten nicht mehr bedienbar
ware, wurden nur die wichtigsten 48 Kunden (12 davon mit 2 Durchwahl-
Nummern) auf der Skin angelegt. Fur diese Kunden kann ein Anruf auch
direkt auf dessen Leitungstaste(n) angenommen oder verbunden werden.

. Deren Script kann manuell auf einem Balken Uber der / den Leitungstasten
aufgerufen werden. In diesem Balken steht auch der Kundenname. (Diese
Features wurden ausdrucklich gewiinscht...)

. In der Mitte der Skin gibt es vier zentrale Leitungsfelder mit CallHistory.
So sieht die CC-Mitarbeiterin immer die letzten 3 Schritte auf dieser Linie.
Auf diesen vier Leitungen kommen alle inbound calls an. In der , TopLine"
sind jeweils zusatzlich die Anrufernummer und der Name des angerufenen
CC-Kunden der momentan aktiven (respektive rufenden) Linie ersichtlich.

. Mittlerweile wurde flr die Profitelefonistinnen eine Skin mit 6 CenterLines
und 72 , Kundentasten" entwickelt. Die kleinere Skin ist flir Aushilfen...

. In der Praxis arbeiten die Telefonistinnen fast nur mit den , CenterLines".
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Phone Services, Telefon-Auftragsfirma (CallCenter, anonymisiert)
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