Skill-based Routing fur eine iQueue konfigurieren

Weboberflache der STARFACE Menupunkt "Admin" Menupunkt "Gruppe" Konfigurieren Reiter "iQueue" Reiter "Skills"
- e ol e
€3 24 (8 Gruppen & | iQueue | | Skills |
- Admin

Das Skill-based Routing dient dazu, eingehende Rufe, basierend auf individuellen Skills der Agenten, dem passenden Mitglied in der iQueue zuzuweisen.
Dazu sollte vorab den entsprechenden Benutzern der iQueue-Gruppe die Skills zugewiesen werden (siehe auch Skills fir Benutzer konfigurieren). Der
Anruf wird dabei an die Agenten in der iQueue-Gruppe weitergeleitet, die die passende Kombination aus Skills fir den jeweiligen Anruf aufweisen.

Um das Skill-based Routing in der iQueue nutzen zu kénnen, muss jeweils eine kostenpflichtige Lizenz fir die iQueue und das Skill-based Routing
eingespielt werden (siehe auch Neue Lizenzen in die STARFACE einspielen). Durch Auswahl der Checkbox "Skill-based Routing verwenden" kann die
Nutzung des Skill-based Routing, nach dem erfolgreichen Einspielen der beiden Lizenzen, aktiviert werden.

Uber die Schaltflache w konnen neue Skills konfiguriert oder bereits bestehende Skills fir die iQueue-Gruppe hinzugefiigt werden. Uber die

Schaltflache -‘5? kénnen bereits eingetragene Skills bearbeitet werden.

1 Hinweis: Es ist zu beachten, dass Anderungen (z.B. Anpassung des Namens) fiir einen bestimmten Skill immer fiir alle Benutzer und iQueues
gultig sind.

Uber das Eingabefeld "Maximale Wartezeit auf geeignete Agenten:" kann konfiguriert werden, wie lange auf einen Agenten mit dem passenden Skill
gewartet wird.

Ist innerhalb der hier konfigurierten Wartezeit kein Agent mit der genau passenden Kombination aus Skills in der iQueue-Gruppe verfugbar, wird der
Anrufer an Agenten mit weniger passenden Kombination aus Skills weitergeleitet. Wird die Wartezeit wieder Giberschritten, werden Agenten einer noch
weniger passenden Kombination aus Skills gerufen.

Dies gilt nur wenn die "Maximale Wartezeit auf geeignete Agenten" kurrzer konfiguriert wurde als die "Maximale Verweildauer" (siehe auch iQueue auf der
STARFACE konfigurieren) in der iQueue-Gruppe.

Kriteriumstyp "Anrufernummer”

Wird Uber das Drop-Down-Meni der Kriteriums Typ "Anrufernummer” fur einen Skill konfiguriert, muss im dahinterstehenden Filterfeld eine Eingabe
gemacht werden. In diesem Eingabefeld muss die vollqualifizierte Rufnummer hinterlegt werden, fur die das konfigurierte Kriterium gelten soll. Dabei ist zu
beachten, dass die STARFACE eingehende Nummer immer im internationalen Format, also z.B. mit einer 0049 am Anfang der Rufnummer bei deutschen
Nummern oder einer 0041 bei Nummern aus der Schweiz behandelt.

[+] skill-based Routing verwenden

Maximale Wartezeit auf geesignete Agenten: Sekunden

[ Deutsch v| o [Anrufernummer | [o04as9 |
 Franzasisch v | oF [Anrufernummer | [o0zz |
[ Schwedisch v | &F [Anrufernummer v | [o04s |
[ Spanisch v | oF [Anrufernummer | [o034 |

)

Einige Anwendungsbeispiele fur die eingetragenen Rufnummern kénnten folgendermaf3en aufgebaut werden:

Eingabe Beschreibung
0049 Nummern die mit 0049 beginnen
0031 Nummern die mit 0031 beginnen

0049721 Nummern die mit 0049721 beginnen


https://knowledge.starface.de/pages/viewpage.action?pageId=46566753
https://knowledge.starface.de/display/SWD/Neue+Lizenzen+in+die+STARFACE+einspielen
https://knowledge.starface.de/display/SWD/iQueue+auf+der+STARFACE+konfigurieren
https://knowledge.starface.de/display/SWD/iQueue+auf+der+STARFACE+konfigurieren

00497211510 = Nummern die mit 00497211510 beginnen

Kriteriumstyp "Angerufene Nummer"

Wird Uber das Drop-Down-Meni der Kriteriums Typ "Angerufene Nummer" fir einen Skill konfiguriert, kann Uber das dahinterstehende Drop-Down-Meni
eine der internen oder externen Rufnummern (siehe auch Bestehende Gruppe konfigurieren) der iQueue-Gruppe ausgewahlt werden.

[¥] skill-based Routing verwenden
Maximale Wartezeit auf geeignete Agenten: Sekunden
[ Deutsch v| &7 [Angerufene Nummer |v] [22211 ~ |
| Franzésisch v| &7 |Angerufens Nummer |v| [22222 ~ |
[ Schwedisch v| & [Angerufene Nummer |w| 22233 v |
| Spanisch v| o [Angerufene Nummer |w| 22244 v |
[+
Weboberflache der STARFACE | Meniipunkt "Admin” Menipunkt "Gruppe” Konfigurieren = Reiter "iQueue” | Reiter "Skills”
% ﬁi Eﬁ Gruppen & | iQueue | | Skills |
- admin

Das Skill-based Routing dient dazu, eingehende Rufe, basierend auf individuellen Skills der Agenten, dem passenden Mitglied in der iQueue zuzuweisen.
Dazu sollte vorab den entsprechenden Benutzern der iQueue-Gruppe die Skills zugewiesen werden (siehe auch Skills fir Benutzer konfigurieren). Der
Anruf wird dabei an die Agenten in der iQueue-Gruppe weitergeleitet, die die passende Kombination aus Skills fir den jeweiligen Anruf aufweisen.

Um das Skill-based Routing in der iQueue nutzen zu kdnnen, muss jeweils eine kostenpflichtige Lizenz fiir die iQueue und das Skill-based Routing
eingespielt werden (siehe auch Neue Lizenzen in die STARFACE einspielen). Durch Auswahl der Checkbox "Skill-based Routing verwenden" kann die
Nutzung des Skill-based Routing, nach dem erfolgreichen Einspielen der beiden Lizenzen, aktiviert werden.

Uber die Schaltflache li] kénnen neue Skills konfiguriert oder bereits bestehende Skills fiir die iQueue-Gruppe hinzugefiigt werden. Uber die

Schaltflache ﬁ? kénnen bereits eingetragene Skills bearbeitet werden.

1 Hinweis: Es ist zu beachten, dass Anderungen (z.B. Anpassung des Namens) fiir einen bestimmten Skill immer fiir alle Benutzer und iQueues
gultig sind.

Uber das Eingabefeld "Maximale Wartezeit auf geeignete Agenten:" kann konfiguriert werden, wie lange auf einen Agenten mit dem passenden Skill
gewartet wird.

Ist innerhalb der hier konfigurierten Wartezeit kein Agent mit der genau passenden Kombination aus Skills in der iQueue-Gruppe verfugbar, wird der
Anrufer an Agenten mit weniger passenden Kombination aus Skills weitergeleitet. Wird die Wartezeit wieder Giberschritten, werden Agenten einer noch
weniger passenden Kombination aus Skills gerufen.

Dies gilt nur wenn die "Maximale Wartezeit auf geeignete Agenten" kuirzer konfiguriert wurde als die "Maximale Verweildauer" (siehe auch iQueue auf der
STARFACE konfigurieren) in der iQueue-Gruppe.

Kriteriumstyp "Anrufernummer"

Wird tber das Drop-Down-Menu der Kriteriums Typ "Anrufernummer" fiir einen Skill konfiguriert, muss im dahinterstehenden Filterfeld eine Eingabe
gemacht werden. In diesem Eingabefeld muss die vollqualifizierte Rufnummer hinterlegt werden, fir die das konfigurierte Kriterium gelten soll. Dabei ist zu
beachten, dass die STARFACE eingehende Nummer immer im internationalen Format, also z.B. mit einer 0049 am Anfang der Rufnummer bei deutschen
Nummern oder einer 0041 bei Nummern aus der Schweiz behandelt.


https://knowledge.starface.de/display/SWD/Bestehende+Gruppe+konfigurieren
https://knowledge.starface.de/pages/viewpage.action?pageId=46566753
https://knowledge.starface.de/display/SWD/Neue+Lizenzen+in+die+STARFACE+einspielen
https://knowledge.starface.de/display/SWD/iQueue+auf+der+STARFACE+konfigurieren
https://knowledge.starface.de/display/SWD/iQueue+auf+der+STARFACE+konfigurieren

[¥] skill-based Routing verwenden

Maximale Wartezeit auf geeignete Agenten: Sekunden

[ Deutsch v | o |Anrufernummer | [o0as |
| Franzasisch v | oF [Anrufernummer | [o03z |
[ Schwedisch v| o [Anrufernummer | [o04s |
[ Spanisch v | oF [Anrufernummer | [0034 |

)

Einige Anwendungsbeispiele fur die eingetragenen Rufnummern kénnten folgendermaf3en aufgebaut werden:

Eingabe Beschreibung
0049 Nummern die mit 0049 beginnen
0031 Nummern die mit 0031 beginnen
0049721 Nummern die mit 0049721 beginnen

00497211510 = Nummern die mit 00497211510 beginnen

Kriteriumstyp "Angerufene Nummer"

Wird tber das Drop-Down-Menu der Kriteriums Typ "Angerufene Nummer" fiir einen Skill konfiguriert, kann tber das dahinterstehende Drop-Down-Meni
eine der internen oder externen Rufnummern (siehe auch Bestehende Gruppe konfigurieren) der iQueue-Gruppe ausgewahlt werden.

[4] skill-based Routing verwenden
Maximale Wartezeit auf geeignete Agenten: Sekunden
[ Deutsch v| & [Angerufene Nummer |w| [22211 v |
| Franzssisch v| o7 [Angerufene Nummer |w| [22222 v |
[ Schwedisch v]| 7 [Angerufene Nummer |w| [22233 v |
[ spanisch v| 7 [Angerufene Nummer |v| [22244 v |
[+
Weboberflache der STARFACE  Meniipunkt "Admin” Meniipunkt "Gruppe"” Konfigurieren  Reiter "iQueue”  Reiter "Skills"
% 21 ’8 Gruppes & | igueue | | skills |
= Admin

Das Skill-based Routing dient dazu, eingehende Rufe, basierend auf individuellen Skills der Agenten, dem passenden Mitglied in der iQueue zuzuweisen.
Dazu sollte vorab den entsprechenden Benutzern der iQueue-Gruppe die Skills zugewiesen werden (siehe auch Skills fir Benutzer konfigurieren). Der
Anruf wird dabei an die Agenten in der iQueue-Gruppe weitergeleitet, die die passende Kombination aus Skills fur den jeweiligen Anruf aufweisen.

Um das Skill-based Routing in der iQueue nutzen zu kénnen, muss jeweils eine kostenpflichtige Lizenz fiir die iQueue und das Skill-based Routing
eingespielt werden (siehe auch Neue Lizenzen in die STARFACE einspielen). Durch Auswahl der Checkbox "Skill-based Routing verwenden" kann die
Nutzung des Skill-based Routing, nach dem erfolgreichen Einspielen der beiden Lizenzen, aktiviert werden.


https://knowledge.starface.de/display/SWD/Bestehende+Gruppe+konfigurieren
https://knowledge.starface.de/pages/viewpage.action?pageId=46566753
https://knowledge.starface.de/display/SWD/Neue+Lizenzen+in+die+STARFACE+einspielen

Uber die Schaltflache li] kénnen neue Skills konfiguriert oder bereits bestehende Skills fur die iQueue-Gruppe hinzugefiigt werden. Uber die

Schaltflache -‘5-//-) kdnnen bereits eingetragene Skills bearbeitet werden.

1 Hinweis: Es ist zu beachten, dass Anderungen (z.B. Anpassung des Namens) fiir einen bestimmten Skill immer fiir alle Benutzer und iQueues
glltig sind.

Uber das Eingabefeld "Maximale Wartezeit auf geeignete Agenten:" kann konfiguriert werden, wie lange auf einen Agenten mit dem passenden Skill
gewartet wird.

Ist innerhalb der hier konfigurierten Wartezeit kein Agent mit der genau passenden Kombination aus Skills in der iQueue-Gruppe verfugbar, wird der
Anrufer an Agenten mit weniger passenden Kombination aus Skills weitergeleitet. Wird die Wartezeit wieder Giberschritten, werden Agenten einer noch
weniger passenden Kombination aus Skills gerufen.

Dies gilt nur wenn die "Maximale Wartezeit auf geeignete Agenten" kiirzer konfiguriert wurde als die "Maximale Verweildauer" (siehe auch iQueue auf der
STARFACE konfigurieren) in der iQueue-Gruppe.

Kriteriumstyp "Anrufernummer”

Wird Uber das Drop-Down-Meni der Kriteriums Typ "Anrufernummer” fur einen Skill konfiguriert, muss im dahinterstehenden Filterfeld eine Eingabe
gemacht werden. In diesem Eingabefeld muss die vollqualifizierte Rufnummer hinterlegt werden, fiir die das konfigurierte Kriterium gelten soll. Dabei ist zu
beachten, dass die STARFACE eingehende Nummer immer im internationalen Format, also z.B. mit einer 0049 am Anfang der Rufnummer bei deutschen
Nummern oder einer 0041 bei Nummern aus der Schweiz behandelt.

[¥] Skill-based Routing verwenden

Maximale Wartezeit auf gesignete Agenten: Sekunden

[ Deutsch v| 7 [Anrufernummer | [004s |
[ Franzssisch v| &7 [Anrufernummer | [0033 |
[ schwedisch v| &7 [Anrufernummer v| [004s |
[ spanisch v | o7 [Anrufernummer | [0034 |

Einige Anwendungsbeispiele fiir die eingetragenen Rufnummern kdnnten folgendermafBen aufgebaut werden:

Eingabe Beschreibung
0049 Nummern die mit 0049 beginnen
0031 Nummern die mit 0031 beginnen
0049721 Nummern die mit 0049721 beginnen

00497211510 = Nummern die mit 00497211510 beginnen

Kriteriumstyp "Angerufene Nummer"

Wird tber das Drop-Down-Men der Kriteriums Typ "Angerufene Nummer" fiir einen Skill konfiguriert, kann tber das dahinterstehende Drop-Down-Men
eine der internen oder externen Rufnummern (siehe auch Bestehende Gruppe konfigurieren) der iQueue-Gruppe ausgewahlt werden.


https://knowledge.starface.de/display/SWD/iQueue+auf+der+STARFACE+konfigurieren
https://knowledge.starface.de/display/SWD/iQueue+auf+der+STARFACE+konfigurieren
https://knowledge.starface.de/display/SWD/Bestehende+Gruppe+konfigurieren

[¥] skill-based Routing verwenden
Maximale Wartezeit auf geeignete Agenten: Sekunden
[ Deutsch v| &7 [Angerufene Nummer |v] [22211 ~ |
| Franzésisch v| &7 |Angerufens Nummer |v| [22222 ~ |
[ Schwedisch v| & [Angerufene Nummer |w| 22233 v |
| Spanisch v| o [Angerufene Nummer |w| 22244 v |
[+
Weboberflache der STARFACE | Meniipunkt "Admin” Menipunkt "Gruppe” Konfigurieren = Reiter "iQueue” | Reiter "Skills”
% ﬁi Eﬁ Gruppen & | iQueue | | Skills |
- Admin

Das Skill-based Routing dient dazu, eingehende Rufe, basierend auf individuellen Skills der Agenten, dem passenden Mitglied in der iQueue zuzuweisen.
Dazu sollte vorab den entsprechenden Benutzern der iQueue-Gruppe die Skills zugewiesen werden (siehe auch Skills fir Benutzer konfigurieren). Der
Anruf wird dabei an die Agenten in der iQueue-Gruppe weitergeleitet, die die passende Kombination aus Skills fir den jeweiligen Anruf aufweisen.

Um das Skill-based Routing in der iQueue nutzen zu kdnnen, muss jeweils eine kostenpflichtige Lizenz fiir die iQueue und das Skill-based Routing
eingespielt werden (siehe auch Neue Lizenzen in die STARFACE einspielen). Durch Auswahl der Checkbox "Skill-based Routing verwenden" kann die
Nutzung des Skill-based Routing, nach dem erfolgreichen Einspielen der beiden Lizenzen, aktiviert werden.

Uber die Schaltflache li] kénnen neue Skills konfiguriert oder bereits bestehende Skills fiir die iQueue-Gruppe hinzugefiigt werden. Uber die

Schaltflache ﬁ? kénnen bereits eingetragene Skills bearbeitet werden.

1 Hinweis: Es ist zu beachten, dass Anderungen (z.B. Anpassung des Namens) fiir einen bestimmten Skill immer fiir alle Benutzer und iQueues
gultig sind.

Uber das Eingabefeld "Maximale Wartezeit auf geeignete Agenten:" kann konfiguriert werden, wie lange auf einen Agenten mit dem passenden Skill
gewartet wird.

Ist innerhalb der hier konfigurierten Wartezeit kein Agent mit der genau passenden Kombination aus Skills in der iQueue-Gruppe verfugbar, wird der
Anrufer an Agenten mit weniger passenden Kombination aus Skills weitergeleitet. Wird die Wartezeit wieder iberschritten, werden Agenten einer noch
weniger passenden Kombination aus Skills gerufen.

Dies gilt nur wenn die "Maximale Wartezeit auf geeignete Agenten" kuirzer konfiguriert wurde als die "Maximale Verweildauer" (siehe auch iQueue auf der
STARFACE konfigurieren) in der iQueue-Gruppe.

Kriteriumstyp "Anrufernummer"

Wird tber das Drop-Down-Men der Kriteriums Typ "Anrufernummer" fiir einen Skill konfiguriert, muss im dahinterstehenden Filterfeld eine Eingabe
gemacht werden. In diesem Eingabefeld muss die vollqualifizierte Rufnummer hinterlegt werden, fir die das konfigurierte Kriterium gelten soll. Dabei ist zu
beachten, dass die STARFACE eingehende Nummer immer im internationalen Format, also z.B. mit einer 0049 am Anfang der Rufnummer bei deutschen
Nummern oder einer 0041 bei Nummern aus der Schweiz behandelt.


https://knowledge.starface.de/pages/viewpage.action?pageId=46566753
https://knowledge.starface.de/display/SWD/Neue+Lizenzen+in+die+STARFACE+einspielen
https://knowledge.starface.de/display/SWD/iQueue+auf+der+STARFACE+konfigurieren
https://knowledge.starface.de/display/SWD/iQueue+auf+der+STARFACE+konfigurieren

[¥] skill-based Routing verwenden

Maximale Wartezeit auf geeignete Agenten: Sekunden

[ Deutsch v | o |Anrufernummer | [o0as |
| Franzasisch v | oF [Anrufernummer | [o03z |
[ Schwedisch v| o [Anrufernummer | [o04s |
[ Spanisch v | oF [Anrufernummer | [0034 |

)

Einige Anwendungsbeispiele fur die eingetragenen Rufnummern kénnten folgendermaf3en aufgebaut werden:

Eingabe Beschreibung
0049 Nummern die mit 0049 beginnen
0031 Nummern die mit 0031 beginnen
0049721 Nummern die mit 0049721 beginnen

00497211510 = Nummern die mit 00497211510 beginnen

Kriteriumstyp "Angerufene Nummer"

Wird tber das Drop-Down-Menu der Kriteriums Typ "Angerufene Nummer" fiir einen Skill konfiguriert, kann tber das dahinterstehende Drop-Down-Meni
eine der internen oder externen Rufnummern (siehe auch Bestehende Gruppe konfigurieren) der iQueue-Gruppe ausgewahlt werden.

[¥] Skill-based Routing verwenden

Maximale Wartezeit auf geeignete Agenten: Sekunden

[ Deutsch v| & [Angerufene Nummer |w| [22211 v |
| Franzssisch v| o7 [Angerufene Nummer |w| [22222 v |
[ Schwedisch v]| 7 [Angerufene Nummer |w| [22233 v |
[ spanisch v| 7 [Angerufene Nummer |v| [22244 v |

)

Die Dokumentation fur die abgekiindigten Versionen der STARFACE finden sich in unserem Archiv:

Link zum Archiv


https://knowledge.starface.de/display/SWD/Bestehende+Gruppe+konfigurieren
https://knowledge.starface.de/x/tgQIC
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