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Kurze Einfiihrung
Funktionen des Supervisor

1 Kurze Einfuhrung

Contact-Center-Manager sind standig unterwegs und missen ihre
Contact-Center-Abldaufe uiiberall Giberwachen - zu Hause, im Auto, bei
der Arbeit oder beim Mittagessen.

Supervisor ist eine Anwendung flr Mobilgerate, die bei der effektiven
Verwaltung des OpenScape Contact Center unterstiitzt, indem sie in

Echtzeit nitzliche Informationen zum Contact Center und zu seinen

Agenten bereitstellt. Die mobile Anwendung wird Mobile Supervisor
genannt und hat web-basiert die Bezeichnung Web Supervisor.

Mobile Supervisor unterstlitzt Android- und iOS-Gerdte wie
Mobiltelefone und Tablets. Die folgenden Betriebssystemversionen sind
erforderlich, um Mobile Supervisor auf IThrem Gerat zu installieren:

e Android 4.4 und 5.1 bis 7.0
e j0OS 8.x,9.xund 11.x

1.1 Funktionen des Supervisor

Was Sie mit dem Supervisor tun kénnen:

Uberwachung und Steuerung aller wichtigen Aspekte Ihres Contact
Center, darunter:

e Agentenstatus und Informationen individuelle Agenten wie
Weiterleitungsstatus, verwendete Medien, bearbeitete Kontakte
usw.

e \Warteschlangenstatus und Informationen einzelner
Warteschlangen wie durchschnittliche Wartezeit, Anzahl der
umgeleiteten Anrufe usw.

e Andern des Weiterleitungsstatus eines Agenten (z. B. von Nicht
verfligbar auf Abgemeldet)

e Alle verfligbaren Fahigkeiten/Gruppen fir jeden Agenten anzeigen
und bearbeiten.
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Anmelden beim Mobile Supervisor

Bildschirm Serveradresse

2 Anmelden beim Mobile Supervisor

2.1 Bildschirm Serveradresse

Wenn Sie die Anwendung zum ersten Mal 6ffnen, wird der Bildschirm
Serveradresse angezeigt.

1.

2.

Geben Sie im Feld Serveradresse den Hostnamen/die IP-Adresse
des OSCC-Servers im folgenden Format ein:

- https://<oscc_hostname>/osccwebservice

oder

- https://<oscc _ip>/osccwebservice

Note: Moglicherweise miissen Sie das Kontrollkastchen Ungiiltige
Zertifikate zulassen aktivieren, bevor Sie mit dem nachsten
Schritt fortfahren. Weitere Informationen erhalten Sie von Ihrem
Systemadministrator.

Klicken Sie auf VERBINDEN.

2.2 Anmeldebildschirm

Nachdem Sie die Serveradresse konfiguriert haben, wird ab jetzt der
Anmeldebildschirm als erster angezeigt, wenn Sie die Anwendung
offnen.

1.

Geben Sie im Feld Mandant den Namen der Business Unit ein,
mit der Sie verbunden werden mdchten.

Geben Sie Ihren Benutzernamen in das Feld Benutzername ein.
Geben Sie Ihr Kennwort in das Feld Kennwort ein.

Tippen Sie auf ANMELDEN.

Note: Wenn Sie den Hosthamen oder die IP-Adresse des OSCC-
Servers dandern mochten, tippen Sie auf das Netzwerksymbol in der
oberen rechten Ecke des Bildschirms und folgen Sie den Anweisungen
in Section 2.1, "Bildschirm Serveradresse”.
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Web Supervisor

3 Web Supervisor

Web Supervisor ist eine webbasierte Anwendung mit zuséatzlichen
Funktionalitaten im Vergleich zur Anwendung Mobile Supervisor und ist
Uber den OSCC-Anwendungsserverdienst zuganglich.

Der Benutzer startet die Anwendung mit dem Webbrowser Google
Chrome, in dem er die URI eingibt, zum Beispiel:

https://<IP-ADDRESSE-ODER-FQDN>/supervisor
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Web Supervisor
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Details der einzelnen Registerkarten
Registerkarte Dashboard

4 Details der einzelnen Registerkarten

Die folgenden Abschnitte beschreiben die Funktionalitdt von Mobile
Supervisor nach der Anmeldung beim Contact Center-Server.

4.1 Registerkarte Dashboard

Die Registerkarte Dashboard ist der Hauptbildschirm von Mobile
Supervisor. In dieser Registerkarte erhalten Sie einen schnellen
Uberblick Giber den Geschéaftsbereich des Kontaktzentrums in Form von

Karten.
DASHBOARD AGENTS QUEUES
Presence

Received contacts

11

Registerkarte Dashboard fiir Android (links) und iOS (rechts).

Die erste Karte namens Anwesenheit zeigt die Anzahl der
angemeldeten Agenten an und gliedert sie mit einem Kreisdiagramm
entsprechend ihrem Anwesenheitszustand auf. Wenn Sie auf den Pfeil
unten auf der Karte klicken, wird die Legende des Kreisdiagramms
angezeigt.
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Details der einzelnen Registerkarten
Registerkarte Agenten

Die zweite Karte heiBt Empfangene Kontakte und zeigt die
Gesamtzahl der empfangenen Kontakte durch den Geschéaftsbereich
des Kontaktzentrums an. Sie listet auch in einem Diagramm auf,
welche dieser Kontakte erfolgreich bearbeitet, abgebrochen oder
umgeleitet wurden.

4.2 Registerkarte Agenten

Die Registerkarte Agenten listet alle Agenten unter Ihrer Aufsicht auf
und trennt sie in zwei Hauptkategorien:

e Angemeldet

e Nicht angemeldet

Note: Die angemeldeten Agenten werden zuerst aufgelistet.

DASHBOARD AGENTS QUEUES

All agents

0a Agent1 p
i Agent2 p

[ ) @ Acentap
> Busy

[ ) Virtual Agent 1
LS dle

(o) Virtual Agent 2
< die

Not legged or

[ ) Agent10 p
L Not logged on

[ 4 Agentd p

<5 Not logged on

Registerkarte Agenten flir Android (links) und iOS (rechts).

StandardmagBig werden die Agenten aller von Ihnen iiberwachten
Teams angezeigt. Sie kdnnen das jedoch é@ndern, um die Agenten des
Teams Ihrer Wahl anzuzeigen:
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Registerkarte Agenten

12

1. Tippen Sie auf die Schaltflache Alle Agenten.
2. Wahlen Sie im Popup-Dialog das gewlinschte Team aus.

3. Tippen Sie auf OK.

4.2.1 Informationen iiber den Agenten

Um weitere Informationen iber einen Agenten anzuzeigen, kénnen Sie
einfach auf seinen Namen tippen. Der neue Bildschirm, der angezeigt
wird, hat die folgenden Registerkarten:

Registerkarte Details

Auf dieser Registerkarte finden Sie Details flir einen Agenten wie ID
und Team, Routingstatus, Anwesenheitsstatus und vieles mehr.

Sie haben auch die Méglichkeit, die folgenden Eintrége zu bearbeiten:
® Routingstatus des Agenten

a) Tippen Sie auf die Schaltflache BEARBEITEN neben dem
Routingstatus.

b) Wahlen Sie den Routingstatus Ihrer Wahl.
c) Tippen Sie auf SPEICHERN.

o Fahigkeiten oder Gruppen des Agenten

Note: Abhdngig von der System-Routing-Konfiguration wird der
entsprechende Eintrag (Fahigkeiten/Gruppen) angezeigt.

a) Tippen Sie auf die Schaltflache BEARBEITEN neben dem Feld
Fahigkeiten.

b) Wahlen Sie die Fahigkeiten aus, die Sie hinzufligen/entfernen
mdchten.

c) Tippen Sie auf SPEICHERN.

Registerkarte Aktive Kontakte

In dieser Registerkarte werden weitere Informationen zu den
Kontakten angezeigt, die der Agent zu diesem Zeitpunkt bearbeitet,
wie z.B. die verwendeten Medien, der Status des Kontakts und die
Bearbeitungszeit.
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Details der einzelnen Registerkarten
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4.3 Registerkarte Warteschlangen

Die Registerkarte Warteschlangen listet alle Warteschlangen unter
Ihrer Aufsicht auf. StandardmaBig werden alle Warteschlangen
angezeigt, aber Sie kdnnen sie nach Medientyp filtern, wenn Sie
madchten.

DASHBOARD AGENTS QUEUES

All queues

tl

Default Callback Queue

Default E-mail Queue

* Default Openiedia Queue

J Default Voice Quueue

@ Default Web Queue

7 Collabo

="y virtual Agent Queue

Registerkarte Warteschlangen fiir Android (links) und iOS (rechts).

So filtern Sie angezeigte Warteschlangen:

1. Tippen Sie auf die Schaltflache Alle Warteschlangen.

2. Wahlen Sie im Popup-Dialog den gewiinschten Medientyp aus.
3. Tippen Sie auf OK.

So liberpriifen Sie Warteschlangen-Informationen:

1. Tippen Sie auf eine der aufgelisteten Warteschlangen.

2. Der Bildschirm mit Warteschlangen-Informationen wird angezeigt.
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Details der einzelnen Registerkarten
Registerkarte Aufzeichnungen

4.4 Registerkarte Aufzeichnungen

Die Registerkarte Aufzeichnungen ermdéglicht es IThnen, nach
Aufzeichnungen von Kontakten zu suchen, sie herunterzuladen oder sie
wiederzugeben.

Die Aufzeichnungsfunktion ist nur fiir Mobile Supervisor (iber
Webbrowser verfligbar und funktioniert nur auf dem Web Supervisor.
Sie kénnen auf die Anwendung lber folgende URL zugreifen:

https://<oscc _app server address>/supervisor

Note: Der in OSCC konfigurierte Supervisor muss lber die Manager-
Anwendung die Berechtigung "Aufzeichnungen suchen" einrichten
lassen. Wenn der Supervisor keine Erlaubnis zum Zugriff auf die
aufgezeichneten Kontakte hat, ist die Registerkarte Aufzeichnungen im
Web Supervisor nicht verfigbar.

DASHBOARD AGENTS QUEUES RECORDINGS

Recorder stems11
Search criterias Date
Start time 08/22/2024 23:59 &=

End time 08/23/2024 23:58 &=

SEARCH RECORDING S

So suchen Sie nach Aufzeichnungen
1. Klicken Sie auf die Registerkarte AUFZEICHNUNGEN

2. Konfigurieren Sie die folgenden Parameter:

1. Aufzeichnungsgerat: Wdhlen Sie das Aufzeichnungsgerat, auf
dem gesucht werden soll.

2. Suchkriterien: Fihren Sie die Suche nach folgenden
Parametern aus:

e Datum: Wahlen Sie alle Aufnahmen fiir das Datumsintervall
aus, indem Sie Startzeit und Endzeit auswahlen

e Nebenstelle: Wahlen Sie aus einer Liste von Nebenstellen

e Agenten-ID: Wahlen Sie aus einer Liste von Agenten-IDs

Note: Sie kdnnen nur Agenten auswahlen, die Sie Giberwachen
kénnen
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3.
4.

Details der einzelnen Registerkarten
Registerkarte Aufzeichnungen

e Agentenname: Wadhlen Sie aus einer Liste der
Agentennamen

Note: Sie kénnen nur Agenten auswahlen, die Sie iberwachen
kénnen

e Warteschlangenname: Wahlen Sie aus einer Liste von
Warteschlangennamen

Note: Sie kdnnen nur Warteschlangen auswahlen, die Sie
Uberwachen kénnen

® ANI: Suche nach ANI
e DNIS: Suche nach DNIS

Startzeit: Die Startzeit des Suchintervalls.

Endzeit: Die Endzeit des Suchintervalls

Note: Sie kénnen eine beliebige Kombination der Parameter
auswahlen

3. Klicken Sie auf AUFZEICHNUNGEN SUCHEN. Eine Liste der
Aufzeichnungen wird angezeigt, abhangig von Ihren Suchkriterien

4. FUr jede der gefundenen Aufzeichnungen kdnnen Sie die folgenden
Parameter auswahlen, die in der Liste angezeigt werden sollen:

Aufzeichnungs-ID

Nebenstelle (standardmaBig angezeigt)

Name des Agenten (standardmaBig angezeigt)
Agenten-ID

Warteschlangenname (standardmaBig angezeigt)
Startzeit (standardmaBig angezeigt)

Endzeit (standardmaBig angezeigt)

ANI

DNIS

5. Wahlen Sie einen Anruf aus der Liste, klicken Sie darauf, um ihn
herunterzuladen und die aufgezeichnete Datei abzuspielen
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Details der einzelnen Registerkarten
Registerkarte Fahigkeiten

6. Klicken Sie zum Ldschen Ihrer Auswahl auf AUSWAHL
AUFHEBEN.

4.5 Registerkarte Fiahigkeiten

Mit der Registerkarte Fahigkeiten im Web Supervisor kénnen
Supervisoren mehrere Fahigkeiten flir mehrere Agenten gleichzeitig
aktivieren/deaktivieren sowie ihre Fahigkeits-Levels und Préferenzen
in Masse verdandern.

Die Supervisoren kénnen auch eine Liste der Benutzerfahigkeiten in
eine externe Datei im CSV-Format importieren und exportieren. Auf
diese Weise kann ein Supervisor z.B. eine Gruppe von Benutzern in
eine Datei exportieren, diese Datei extern bearbeiten und spater
wieder in das System importieren.

Note: Damit der Web Supervisor die Registerkarte Fahigkeiten
anzeigt, fihren Sie die folgenden zwei Konfigurationen aus:

- Die System-Routing-Strategie muss als Fahigkeitsbasiertes
Routing konfiguriert werden. Einzelheiten zur Konfiguration finden Sie
in Kapitel Umstellung auf fahigkeitsbasiertes Routing des
Manager-Administrationshandbuchs.

- Web Supervisor-Benutzer miissen die Berechtigung 'Fahigkeiten™ im
Status 'Schreibgeschiitzt', 'Andern' oder 'Voll' haben.

4.5.1 Berechtigungsstufe

Bei der Konfiguration der Benutzerberechtigung 'Fahigkeiten' im Status
'Schreibgeschiitzt' zeigt Web Supervisor die Registerkarte
Fahigkeiten an, aber Sie kénnen sie nicht andern. Bei der
Konfiguration der Benutzerberechtigung 'Fahigkeiten* im Status
'Schreibgeschitzt' zeigt Web Supervisor die Registerkarte
Fahigkeiten an und Sie kénnen diese édndern (z.B. eine Fahigkeit
aktivieren oder deaktivieren usw.).

Einzelheiten zur Konfiguration finden Sie in Kapitel Konfigurieren der
Benutzerberechtigungen des Manager-Administrationshandbuchs.
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Registerkarte Fahigkeiten

4.5.2 Fahigkeits-Level und Praferenz

Web Supervisor unterstltzt auch Funktionen fir Fahigkeits-Levels und
Praferenzen. Wenn sie aktiviert sind (auf Systemebene), zeigt Web
Supervisor eine zusatzliche Ansicht, in der Supervisoren die
Fahigkeiten und Praferenzen von Agenten andern kénnen. Detaillierte
Informationen zur Konfiguration von Fahigkeiten finden Sie im Kapitel
Fahigkeits-Levels anzeigen im Manager-Administratorhandbuch.
Einzelheiten zu den Fahigkeits-Praferenzen finden Sie im Kapitel
Fahigkeits-Praferenzen anzeigen im Manager-
Administrationshandbuch.

4.5.3 Filter

Bei der Verwaltung von Benutzerfahigkeiten kann es schwierig sein,
einen bestimmten Benutzer zu finden, wenn es eine groBe Anzahl von
Benutzern gibt. Um die Suche zu erleichtern, bietet Web Supervisor
drei verschiedene Filter an. Diese Filter sind:

1. Filter nach Agentenname: Geben Sie einen Agentennamen in
das Feld Agentenfilter ein. Agenten, die den eingegebenen Text in
ihrem Namen enthalten, werden im Raster angezeigt.

2. Filter nach Teams: Web Supervisor nutzt die Funktion 'Abteilung’,
bei der Benutzer in Teams gruppiert werden kénnen. Alle
bestehenden Teams (Uber die Manager-Anwendung konfiguriert)
stehen zur Verfligung, so dass Supervisoren eines auswahlen und
nur die Agenten im Raster anzeigen kénnen, die im ausgewahlten
Team zusammengefasst sind.

3. Filter nach Fahigkeit: Sie kdnnen Benutzer nach ihrer aktuellen
Fahigkeit filtern. Wenn eine Fahigkeit ausgewahlt ist, werden alle
Agenten mit dieser Fahigkeit im Raster angezeigt.

Diese drei Filter konnen miteinander kombiniert werden.

4.5.4 Fahigkeiten aktivieren/deaktivieren

Die Registerkarte Fahigkeiten des Web Supervisor enthalt eine Liste,
in der alle iberwachten Agenten angezeigt werden. Jede Zeile stellt
einen Agenten dar, wahrend jede Spalte jede im System konfigurierte
Fahigkeit darstellt. Jeder Anruf enthalt ein Kontrollkdastchen unter den
Fahigkeitsspalten.
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Um eine bestimmte Fahigkeit fir einen bestimmten Agenten zu
aktivieren, klicken Sie auf das Kontrollkdstchen, das dem Agenten und
der Fahigkeit entspricht. Um eine Fahigkeit fir einen Agenten zu
deaktivieren, deaktivieren Sie das Kontrollkastchen.

Sie kdnnen mehrere Agenten auf einmal andern, indem Sie die
folgenden Schritte ausfihren:

1. Wahlen Sie aus, welche Agenten Sie dndern mdchten, indem Sie auf
das Kontrollkdstchen vor dem Namen des Agenten in der ersten
Spalte klicken.

2. Klicken Sie auf Fahigkeit auswahlen. Es wird ein Dialog
angezeigt, mit dem Sie alle Fahigkeiten flr die ausgewahlten
Agenten aktivieren/deaktivieren kénnen. Um alle Fahigkeiten flr
die ausgewadhlten Agenten zu aktivieren, klicken Sie einfach auf
Alle auswahlen. Um alle Fahigkeiten zu deaktivieren, klicken Sie
auf Alle I6schen.

3. Klicken Sie auf Ubernehmen, um Ihre Anderungen zu speichern.
Alle Anderungen werden auf das Raster Ubertragen.

Das Hauptraster zeigt bis zu 25 Agenten pro Seite auf. Wenn das
System mehr als 25 Agenten enthélt, kdnnen Sie auf diese Uber die
Paginierungsschaltflachen am unteren Rand des Rasters zugreifen.

4.5.5 Level und Praferenz andern

Ahnlich wie zum Aktivieren/Deaktivieren von Fahigkeiten zeigt Web
Supervisor eine andere Ansicht an, wo es mdglich ist, bestimmte
Fahigkeits-Levels und/oder -Praferenzen flr einen bestimmten
Agenten oder fir mehrere Agenten zu éandern. Um diese Ansicht
anzuzeigen, gehen Sie wie folgt vor:

1. Wahlen Sie Level und Praferenz anzeigen

Note: Um diese Option zu aktivieren, missen Fahigkeits-Level
und/oder Praferenz liber die Manager-Anwendung aktiviert sein.

2. Wenn Sie diese Ansicht ausgewahlt haben, kdnnen Sie jede Zelle
einzeln anklicken, um den Bearbeitungsmodus zu aktivieren.

3. Wahlen Sie Level und Praferenz-Level (von 1 bis 9) in den
entsprechenden Bedienelementen aus und klicken Sie auBerhalb
des Bearbeitungsbereichs (oder klicken Sie einfach auf die
Tabulatortaste).
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4. Um Fahigkeits-Level und Praferenz fir mehrere Agenten zu @ndern,
wahlen Sie aus, welche Agenten geandert werden sollen, indem Sie
auf das Kontrollkastchen direkt vor dem Namen des Agenten
klicken (in der ersten Spalte)

5. Klicken Sie auf Level/Praferenz bearbeiten. Es wird ein Dialog
angezeigt, der Anderungen von Fihigkeits-Level und Préferenz fir
die ausgewahlten Agenten zulasst.

6. Klicken Sie auf Ubernehmen, um Ihre Anderungen zu speichern.
Alle Anderungen werden auf das Hauptraster ibertragen.

4.5.6 Anderungen in der Datenbank
speichern

Wenn eine Anderung vorgenommen wird (entweder die Aktivierung/
Deaktivierung einer Féhigkeit oder die Anderung von Level und/oder
Préferenz), werden die Anderungen nur auf der GUI-Ebene
tibernommen. Anderungen kénnen mehrfach ibernommen werden,
bevor sie auf dem Server gespeichert werden.

Nachdem Sie alle Anderungen durchgefiihrt haben, klicken Sie in der
oberen rechten Ecke auf Speichern. Nach der Bestatigung werden
Anderungen ins Produktionssystem (ibernommen und sofort wirksam.
Um Anderungen in der Benutzeroberflache zu verwerfen, klicken Sie
auf Zurlicksetzen in der rechten oberen Ecke.

4.5.7 Importieren/Exportieren

Sie kdnnen eine Liste der Féhigkeiten von Agenten in eine externe CSV-
Datei exportieren. Dies ermdglicht es Ihnen, eine Datei extern zu
andern (mit Hilfe einer Tabellenkalkulation, eines Texteditors usw.)
und sie dann wieder in das System zu importieren.

Sie konnen alle Benutzer-Fdahigkeiten oder nur eine Reihe von
Benutzern exportieren. Um die Liste des gesamten Benutzers zu
exportieren:

1. Stellen Sie sicher, dass kein Filter aktiv ist
2. Klicken Sie auf In Datei exportieren (oben links).

3. Um eine Gruppe von Agenten zu exportieren, kdnnen Sie jeden der
drei verfuigbaren Filter verwenden, um Agenten herauszufiltern
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4. Klicken Sie auf In Datei exportieren (oben links).

Note: Bei der Verwendung von Filtern werden nur die Agenten
exportiert, die im Raster angezeigt werden.

So importieren Sie eine Datei:
1. Klicken Sie auf Aus Datei importieren

2. Wahlen Sie eine lokale CSV-Datei. Wenn keine Fehler in der Datei
gefunden werden, werden alle Inhalte im Raster angezeigt (auf
GUI-Ebene).

3. Um die Anderungen auf dem Server zu (ibernehmen, klicken Sie auf
Speichern.

4. Nach der Bestatigung werden alle aus der CSV-Datei importierten
Anderungen in das Produktionssystem integriert und sofort
wirksam.

5. Um die aus der Datei importierten Daten zu verwerfen, klicken Sie
oben rechts auf Zuriicksetzen .

Note: Beim Export von Daten in eine CSV-Datei enthalt diese einige
Metadaten, die beim Bearbeiten nicht entfernt werden kénnen. Sie
kénnen nur Fahigkeiten andern (sie fir Agenten aktivieren oder
deaktivieren) sowie Level und Praferenz andern. Alle anderen
Anderungen kdénnen die Datei beschiddigen. Wenn das System eine
beschadigte Datei wahrend des Importvorgangs erkennt, schlagt der
Prozess komplett fehl und ein Popup wird mit einem Hinweis zur
Eingrenzung des Fehlers angezeigt (z.B. Level oder Praferenz
auBerhalb der zulassigen Grenzen, ungliltiges Zeichen usw.). Wenn
dies der Fall ist, kdnnen Sie zurlick zur externen Datei gehen, alle
Fehler beheben und dann den Importprozess wiederholen.

A31003-S22B1-U100-02-0019, 09/2024
OpenScape Contact Center V11R1 Supervisor, Benutzerhandbuch
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