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Systeminformationen  

Mit dem Produkt Comsys C-ACD  Professional © haben Sie eine intelligente Call Center Lösung an der 

Hand. Insbesondere bei einer größeren Anzahl an Standorten bzw. Mitarbeitern haben sich Systeme 

zur automatischen Anrufverteilung (Automatic Call Distribution, kurz ACD) bewährt – also die ideale 

Ergänzung für Ihre Servicerufnummer.  

 

Die Comsys C-ACD Professional beinhaltet detaillierte Statistikauswertungen sowie eine Vielzahl von 

Konfigurationsmöglichkeiten für Ihre Anrufverteilung. Für Ihre Kunden bedeutet dies kürzere 

Wartezeiten und optimale telefonische Betreuung. Sie profitieren von niedrigeren Weiterleitungskosten, 

einem effizienten Personaleinsatz und vor allem geht kein Anruf mehr verloren. 

 

Eingehende Anrufe werden auf der C-ACD Professional automatisch auf den jeweilig zugeordneten 

Agenten (ortsunabhängig) verteilt. Somit lassen sich Agenten unterschiedlicher Callcenter Standorte, 

Filial- oder Heimarbeitsplätze in die ACD einbinden. 

 

Die Comsys C-ACD Professional bietet hochskalierbare ACD-Funktionalitäten auf Mietbasis, also ohne 

hohe Fixkosten eines lokalen ACD-Systems. Sie benötigen nur Ihre herkömmlichen Nebenstellen oder 

Amtsanschlüsse. Alle Mitarbeiter melden sich einfach per Telefon oder Internet an und ab. Auch 

bestehende lokale ACD-Systeme lassen sich problemlos einbinden. Oder nutzen Sie C-ACD 

Professional als kostengünstiges Backup-/Standby-Lösung für Ihr Call Center. Flexible Routingpläne 

und eine Vielzahl von Konfigurationsmöglichkeiten lassen keine Wünsche offen. 

 

Die Comsys C-ACD Professional läuft auf unseren hochperformanten Servern und Switches. Es gibt 

keinerlei Limitierungen für die Anzahl an Gruppen, Agenten oder Leitungen. Erweiterungen sind in 

Minutenschnelle umgesetzt – einfach per Internet. Damit gehören Kapazitätsprobleme der 

Vergangenheit an. 
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Als Standard Features beinhaltet die Comsys C-ACD Professional folgende Hotline-Features: 

 

Warteschlangen-Funktionalität 

Zeitfenster-Funktionalität 

Graphical User Interface (GUI) für die Callcenter A genten 

 

Warteschlangenfunktionalität 

 

Durch unsere Warteschlangenfunktionalität werden die Anrufer bei Nicht-Erreichbarkeit der Agents in 

eine Warteschlange gestellt. Es wird folgende Ansage getätigt: „Alle Mitarbeiter befinden sich derzeit 

in einem Gespräch, bitte bleiben Sie dran, wir werden Sie umgehend mit einem freien Mitarbeiter 

verbinden“. Die Anzahl der in der Warteschlange befindlichen Anrufer sowie die maximale Wartezeit 

der Warteschlange kann von Ihnen individuell definiert werden. Der am Längsten wartende Anrufer 

wird als Erster an einen freien Agent vermittelt (First-in, First-serve). 

 

Zeitfensterfunktionalität 

 

Sicherlich ist Ihr Callcenter nicht 24 Stunden am Tag besetzt. Durch die Zeitfensterfunktionalität 

bestimmen Sie ihr persönliches Zeitfenster, indem Ihre Agenten erreichbar sind, z.B. Montags bis 

Freitags von 8:00 bis 20:00. Außerhalb dieser Geschäftszeiten erhält der Anrufer automatisch folgende 

Ansage. „Leider rufen Sie außerhalb unserer Geschäftszeiten an, wir stehen Ihnen Montags bis Freitags 

von 8:00 Uhr bis 20:00 Uhr zur Verfügung, Vielen Dank und auf Wiederhören“. 

 

Graphical User Interface (GUI) für die Callcenter A genten 

 

Das Graphical User Interface (GUI) ist eine internetbasierte Bedienoberfläche für Ihre Callcenter 

Agenten. Ihre Callcenter Agenten benötigen lediglich ein Telefon und einen Internetzugang. Über das 

Graphical User Interface (GUI) können Ihre Agenten Anrufe annehmen, weiterleiten oder sogar sperren 

(blacklisten). Darüber hinaus können die Agenten sich über diese Bedienoberfläche in verschiedene 

Betriebszustände setzen (z.B. in Nachbearbeitung, im Outbound Gespräch,  im Gespräch, im Urlaub, in 

Pause etc.). Die Agenten können Statistikdaten zu Ihren Gesprächen abrufen und Ihre Telefonnummern 

ändern (z.B. im Sinne eines Desk Sharings, oder Heimarbeitplatzes). 
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Zusatzoptionen 

 

Optional bietet die Comsys C-ACD zum Funktionsumfang zusätzliche Features an. Beispielsweise kann 

eine Anrufervorqualifikation realisiert werden, wodurch der Anrufer nach Anwahl der Servicerufnummer 

in eine virtuelle Anrufermenüauswahl zwischen 1 bis n Auswahlpunkten gelangt. Durch drücken der 

entsprechenden Tasten auf dem Telefon (sog. DTMF-Verfahren), kann der Anrufer zielgenau an den 

entsprechenden Agenten oder Agenten-Gruppe verteilt werden. 

 

Auch CTI Funktionalitäten, Mailbox Funktionalitäten, Agenten Dienstschichtpläne oder zusätzliche 

Statistikauswertungen können optional bereitgestellt werden. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

���������	
��
������
����������	
��
�
�������������
������������	�����
���
 �!"!!#"""�!$"�%&	������'�
&�( �!"!!#"""�!$��%&	������ ' �
)))
����*�#���)��+
���
����,����*�#���)��+
��  

 

�������������-������	�	�.�	��/�����
��������0������������1��������	��#�2�� ������
��3�� �	��� �"����  

456/ �3��!"����!!!!!�����
�7�894&�#543 �064&3�$$�
0������	�:���	 �3�#�
!
�
!!�
"$�#�  

 

4 

Ablaufdiagramm der Hotline 

 

 

Hinweis:  Es handelt sich hierbei um eine möglichen Vorschlag zum Ablauf der Hotline.                     

Natürlich können wir die Hotline entsprechend Ihren individuellen Anforderungen anpassen. 

Die Hotline Ansagen können Sie gerne selber produzieren und uns in einem Audioformat                     

(.wav oder .mp3) anliefern. Alternativ können wir Ihre Ansagen in unserem hauseigenen Tonstudio mit 

einer professionellen Sprecherin produzieren. 
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1. Graphical User Interface (GUI) für die Callcente r Agenten 

 

Das Graphical User Interface (GUI) ist eine internetbasierte Bedienoberfläche für Ihre Callcenter 

Agenten. Das GUI ist wie folgt aufgebaut: 

 

1.1 GUI Agentenanmeldung (Anmeldestufe 1) 

 

Die Agenten melden sich über das GUI in der Anmeldestufe 1, wie folgt an: 

 

 

 

Durch das Anklicken des Buttons „Anmelden“ wird der Agenten Hauptpincode bestätigt und der Agent 

gelangt zur Anmeldestufe 2: 
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1.2 GUI Agentenanmeldung (Anmeldestufe 2) 

 

Die Agenten melden sich im Weiteren über das GUI in der Anmeldestufe 2, wie folgt an: 

 

 

 

Erläuterung:  Bei der Anmeldung des Agenten zum GUI wurden bewusst zwei Anmeldestufen 

implementiert. Sie dienen zur Sicherheit und zum Schutz diese hochsensiblen Callcenter Daten.          

Somit ist der Datenschutz gewährleistet und Manipulation durch Externe ausgeschlossen. 

 

. 
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1.3 GUI Agentenverwaltung 

 

Nach erfolgreicher Anmeldung gelangt der Agent zu der Agentenverwaltung 

 

 

 

Hier kann der Callcenter Agent folgende Funktionen wahrnehmen: 

 

a.  Agenten Betriebszustände ändern 

 

Der Agent kann online seine Betriebszustände ändern wie folgt: 

- Nachbearbeitung eines Gesprächs 

- Pause des Agenten 

- Outbound Gespräch 
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b. Ändern der Agenten Telefonnummer 

 

Der Agent kann seine Telefonnummer ändern. Beispielsweise verfügt der Agent neben dem Callcenter 

Arbeitsplatz über einen Heimarbeitsplatz, vom dem aus er am Wochenende arbeitet. Desksharing kann 

somit problemlos realisiert werden. 

 

c. Weiterleiten von Anrufern  

 

Über das GUI kann der Agent Anrufe annehmen und bei Bedarf an andere Agenten, oder externe 

Rufnummern weiterleiten. 

 

d. Blacklisting 

 

Durch das Blacklisting können Anrufer (A-Teilnehmer Nummern) gesperrt werden. Durch Drücken der 

Taste „9“ auf dem Telefon kann der Agent den Anrufer auf eine Blacklist setzen. Das GUI beinhaltet 

eine Blacklist Verwaltung, wodurch der Agent jederzeit ersehen kann welche Anrufer zu welcher Zeit 

auf die Blacklist gesetzt wurden. Auch kann der Agent bereits geblacklistete Anrufer wieder zulassen 

und über das GUI wieder auf eine Whitelist setzen.  

 

e. Statistikdaten 

 

Der Agent kann Statistikdaten zu seinen persönlichen Anrufen, Gesprächshaltezeiten und 

Betriebszuständen aufrufen.  

 

Hinweis:  Die 5 genannten Funktionen für den Callcenter Agenten im Rahmen des GUI`s, können wir 

für Ihre Callcenter Agenten individuell ersichtlich machen. Sollten Sie beispielsweise nicht wünschen, 

dass Ihr Callcenter Agent die Blacklisting Funktion oder Statistikdaten ersehen kann, so können wir 

dies entsprechend nicht sichtbar für den Callcenter Agenten setzen. 

�

�

�

�

�
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2. ACD-Monitoring für den Callcenter Supervisor 

 

Die Callcenter Supervisor erhalten eine separate internetbasierte Bedienoberfläche (sog. ACD-

Monitoring) das wesentlich mehr Informationen beinhaltet als das Graphical User Interface (GUI) für den 

Callcenter Agenten. 

 

Mit dem ACD-Monitoring können die Callcenter Supervisor die gesamte ACD steuern und verwalten. 

Über das ACD-Monitoring können die Callcenter Supervisor in Echtzeit die Aktivitäten Ihrer Agenten 

beobachten, sie können ihre Agenten eigenständig verwalten und umfangreiche Statistikauswertungen 

generieren.  

 

Demonstration: 
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Nach erfolgreicher Anmeldung mit Ihren Zugangsdaten (Benutzername/Passwort) gelangen Sie zu 

folgender ACD Gesamtübersicht: 

 

Diese ACD Gesamtübersicht ist die Einstiegsseite zu der gesamten ACD.                                          

Von hier aus lassen sich weitere Operationen ausführen, sowie weitere Features aufrufen. 

Mittig ersehen sie in tabellarischer Darstellungsweise alle Ihre Agenten mit deren agentenspezifischen 

Auswertungen und Betriebszuständen. 

Alle dargestellten Informationen sind LIVE und in Echtzeit. 
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Folgende Betriebszustände der Agenten werden in der ACD Gesamtübersicht dargestellt: 

- Agent Aktiv 

- Agent Frei 

- Agent Besetzt 

- Agent Gesperrt 

- Agent angemeldet/ abgemeldet 

- Agenten im Gesprächsmitschnitt 

 

Folgende Agentenauswertungen werden in der ACD Gesamtübersicht dargestellt: 

- Gesamtanzahl der Anrufe auf den Agenten 

- Anzahl angenommene Anrufe  des Agenten 

- Anzahl angenommene Anrufe innerhalb 20 Sekunden  (in Prozent) 

- Anzahl nicht  angenommener Anrufe des Agenten 

- Anzahl der Anrufaufleger (in Prozent) 

- Durchschnittliche Wartezeit des Anrufers  im System/ Warteschlange 

- Durchschnittliche Verbindungsdauer zum Agenten  

- Gesamtgesprächsdauer des Agenten 

- Aktuelle Gesprächsdauer des Agenten (Live) 

- Längste Gesprächsdauer des Agenten 

- Durchschnittliche Gesprächsdauer des Agenten 

- Letzte Anmeldung zum Dienst des Agenten 

- Letzte Abmeldung vom Dienst des Agenten��������������������������������������������������� �����������������������������
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3. Statistikauswertungen 

Das ACD System bietet umfangreiche Statistikauswertungen. Die Statistikauswertungen werden in 

MS-Excel bereitgestellt und können von Ihnen in jeder gewünschten zeitlichen Dimension aufgerufen 

werden (z.B. Stunden-, Tages-, Wochen-, Monats-, Jahresstatistiken) 

Folgende unterschiedliche Statistikauswertungen stehen Ihnen zur Verfügung: 

3.1 Servicerufnummern Statistik 

3.2 Einzelverbindungen Agenten Statistik 

3.3 Agenten Statistik 

3.4 Activitiy-Code Statistik 

3.5 Anrufaufleger Statistik 

 

3.1. Servicerufnummern Statistik  

In der Servicerufnummern Statistik sehen sie folgende Informationen zu ihren Servicerufnummern: 

 

·  Anzahl eingegangener Calls 

·  Gesamtminuten 

·  durchschnittlicher Aufenthalt im System 

·  längster Aufenthalt im System 

·  Anzahl ausgegangener Calls  

·  Gesamtgesprächsminuten 

·  durchschnittliche Gesprächslänge 

·  längstes Gespräch 
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Folgende Abbildung zeigt Ihnen die Darstellung der Servicerufnummern Statistik auf Monatsbasis: 

 
 

Zusätzlich können dieselben Informationen auf Tagesbasis angezeigt werden:  
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3.2 Statistik Einzelverbindungen Agenten 

Hier ersehen sie die Einzelverbindungen tabellarisch in Format MS-Excel zu jedem einzelnen 

Agenten:  Es werden folgenden Daten bereitgestellt: 

·  Datum und Uhrzeit des Anrufs 

·  Pincodes des Agenten 

·  Telefonnummer des Agenten 

·  Agent der das Gespräch erhalten hat 

·  Gesprächsdauer 

·  Datum und Uhrzeit der Anmeldung/ Abmeldung des Agenten zum Dienst/ vom Dienst 

·  Servicerufnummer: Gewählte Service Rufnummer des Anrufers zum Agenten 

·  Gesprächsinfo (z.B. Agent besetzt, nicht erreichbar, abgemeldet, Privatgespräch) 

·  Ausrufzeit (Sek.): Die Ausrufzeit (Verbindungsdauer zum Agenten in Sekunden) 

·  CLI des Anrufers: Anrufernummer (A-Teilnehmernummer) des Anrufers 

Siehe Screenshot: 
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3.3 Agenten Statistik 

Die Agenten Statistik bietet Ihnen detaillierte zusätzliche Statistikdaten je Agent, inkl.  

Erreichbarkeitswerte eines oder mehrerer Agenten, sowie Service Level Quoten (z.B. Prozentuale 

Auswertungen über die Annahme des Anrufs durch den Agenten innerhalb von 20 Sekunden). 

Siehe Screenshot: 
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3.4 Activity-Code Statistik 

Wie der Name es schon sagt, beinhaltet die Activity-Code Statistik, Statistikauswertungen zu den 

Aktivitäten der Agenten.  

Wir unterscheiden in folgende Activity-Codes der Agenten:  

·  Abgemeldet 

·  Angemeldet 

·  Besetzt 

·  Frei 

·  In Pause 

·  In Nachbearbeitung 

·  In Pause 

·  Im Urlaub 

                                                                                                                                                                      
Die Activity-Code Statistik ist tabellarisch in MS-Excel abrufbar. 

 

Siehe Screenshot: 

Activity codes Manfred Müller Klaus Meier Peter Mustermann 
Abgemeldet 47 8 2 
Besetzt 4 1 18 
Frei 80 14 12 
Pause 89 14 33 
Nachbearbeitung 13 14 50 
Urlaub 5 3 2 
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3.5 Anrufaufleger Statistik 

Diese Statistik zeigt Ihnen alle Anrufer die während eines Anrufs aufgelegt haben und nicht zu einem 

Agenten verbunden wurden. 

Dies sind beispielsweise Anrufer die aufgrund langer Verweildauer in der Warteschlange oder wegen 

Nicht Erreichbarkeit Ihrer Agenten das Gespräch frühzeitig beendet haben. 

Siehe Screenshot: 

 

Durch diese Anrufaufleger Statistik lässt sich optimal analysieren, ob der Service Level für den Anrufer 

zufrieden stellend ist. 
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4. Agentenverwaltung 

Über die Agenten Verwaltung können Sie Ihre Agenten verwalten.  

 

Es bieten sich folgende Optionen: 

4.1 Agent anlegen 

4.2 Agent an-/ abmelden 

4.3 Agentendaten ändern 

4.4 Agentendaten löschen 

4.5 Agenteninformationen 
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4.1 Agent Anlegen 

Hier können Sie ihre Agenten anlegen und in das ACD System einbinden. Sie vergeben individuell 

den Agentennamen und Sie hinterlegen die Telefonnummer/ Nebenstelle des Agenten, sowie dessen 

Gesprächspriorität.  

Durch die Vergabe von Gesprächsprioritäten können Sie jeden einzelnen Agent ein Ranking 

zuordnen, somit erhalten Agenten mit einer hohen Priorität immer zuerst Anrufer. Durch diese 

Gesprächsprioritäten können qualifizierte Agenten vorrangig einsetzen bzw. First-, Second- oder 

Third-Level Szenarien realisieren werden. 

 

Das Anlegen der Agenten wird einmalig bei jedem neuen Agenten vollzogen. 
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4.2 Agent an-/ Abmelden 

Hier können Sie Ihre Agenten zum Dienst an-/ abmelden, sowie aktivieren/ deaktivieren 
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4.3 Agentendaten ändern 

Hier können sie die Daten Ihrer Agenten ändern.  
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4.4 Agentendaten löschen 

Hier können Sie Agenten löschen. Beispielsweise ein Agent ist aus Ihrem Unternehmen 

ausgeschieden, dann können Sie diesen Agenten löschen. 
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4.5 Agenteninformationen 

Hier ersehen sie im Detail alle von Ihnen hinterlegten Informationen und Daten zum Agenten. 

Beispielsweise nach dem Neuanlegen eines Agenten können Sie hierunter ihre eingegeben Daten 

nochmals kontrollieren. 

 

Durch die Ausklappbox können sie sich jeden Agenten anzeigen lassen. 
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5. Agenten Mitschnitte 

Über die Funktion Agenten Mitschnitte können sie die Gespräche zwischen Anrufer und Agent 

mitschneiden. Diese Funktion bietet Ihnen eine Abhörfunktion von Gesprächen, zwecks Optimierung 

Ihrer Agenten- / Callcenter Qualität.  

 

Darüber hinaus können sie über diese Funktion Ihre Agenten besser kontrollieren. 
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6. Rechtevergabe im Rahmen des ACD-Monitorings für Callcenter Supervisor 

 

Das dargestellte ACD Monitoring Tool kann mit gezielter Rechtevergabe für einzelne Supervior 

eingerichtet werden. 

 

Beispielsweise können unterschiedliche Supervisor Rechte definiert werden, wie z.B. Skillgroup 

Supervisor , sodass dieser Skillgroup Supervisor nur Informationen gezielt zu seiner Skillgroup (z.B. 

Skillgroup Sprache Englisch) ersehen kann. Der Skillgroup Supervisor erhält ein individuelles Login 

(Benutzername, Passwort) und hat nur Zugriff auf Agenten Informationen zu seiner Skillgroup. 

 

Durch die Einrichtung eines Zentral Supervisors  kann die Rechtevergabe dahingehend gestaltet 

werden, dass dieser Zentralsupervisor global alle Skillgroups und alle Features der ACD ersehen und 

administrieren kann. 

 
7. Übermittlung der Anruferkennung Calling Line Ide ntification (CLI) zum Agent 
 

Damit der Agent den Anrufer genau zuordnen kann, wird dem Agenten über sein Telefondisplay die 

CLI übermittelt. Diese CLI kann entweder die Hotline Nummer beinhalten, z.B. die eingesetzte  0800, 

0180, oder 0900 Nummer. Dies ist primär sinnvoll wenn beispielsweise unterschiedliche  Hotline-

Nummern eingesetzt werden. Somit ersehen die Agenten direkt vor Annahme des Anrufs in Ihrem 

Telefondisplay über welche Hotline der Anrufer bei ihnen eingeht.  

 

Alternativ kann die komplette Anrufernummer (A-Teilnehmernummer) dem Callcenter Agenten  

übermittelt werden. Somit hat der Callcenter Agent die Telefonnummer des Anrufers und kann diese 

z.B. zwecks eines Rückrufs verwenden. 

 
Wenn Ihnen die Übermittlung der CLI nicht ausreichend ist und beispielsweise die Agenten vor der 

Annahme des Anrufes ein komplexeres Briefing erhalten sollen, kann dem Agenten vor der Annahme 

des Anrufes eine gezielte Informationsansage (sog. Whisper Ansage) vorgespielt werden, der ihm hilft 

den Anrufer noch kundenfreundlicher und noch professioneller zu akquirieren. 

 

Wenn Sie über eine entsprechende technische Infrastruktur in Ihrem Callcenter verfügen, können wir 

Ihnen eine CTI (Computer Telephone Integration) bereitstellen. Durch Übermittlung entsprechender 

Anruferdaten (z.B. A-Teilnehmernummer) via https-Schnittstelle erscheinen auf dem Bildschirm Ihres 

Agenten, noch vor der Annahme des Anrufes, alle Daten des Anruferkundens. 
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Kontakt 
 
Comsys Schweiz GmbH  
Eichmattstr. 97 
Postfach 451  
6331 Hünenberg ZG  
  
Tel.: 0800-888 028 (Freecall) 
Fax: 0800-888 029 (Freecall) 
eMail: vertrieb@comsys-schweiz.ch 
Website: www.comsys-schweiz.ch 
 


