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VisualGroups installieren  Systemvoraussetzungen

1.1

VISUALGROUPS INSTALLIEREN

Dieses Kapitel beschreibt die serverseitige Installation von Visual-
Groups ab 1.1. Die clientseitige Verwendung wird in 3 Swyx/t! mit Visual-
Groups verwenden, Seite 33 beschrieben.

VisualGroups bietet die Moglichkeit, Warteschlangenanrufe in SwyxIt!
visuell zu verwalten. Eingehende Anrufe werden automatisch in Warte-
schlangen eingereiht und an verfigbare Benutzer weitergeleitet. Ver-
passte Anrufe kénnen nachverfolgt werden. Zusatzlich bietet
VisualGroups Enhanced eine Statistikfunktion.

Eine Warteschlange ist ein SwyxWare Benutzer inklusive Call Routing
Skript und Rufnummer. Auf den SwyxIt! bzw. NetPhone Clients der
Benutzer werden die Warteschlangenanrufe mithilfe des VisualGroups
Skins empfangen und angezeigt.

Warteschlangenanrufe werden automatisch nach dem ,am langsten
inaktiv“-Prinzip an die interne Rufnummer der Benutzer weitergeleitet.
Der ermittelte Benutzer hat dann eine festgelegte Zeit, den Anruf anzu-
nehmen, bevor der Anrufer zum nachsten verfliigbaren Benutzer wei-
tergeleitet wird. Nach einem Anruf haben Benutzer eine vom
Administrator festgelegte Nachbearbeitungszeit, in der keine Anrufe
vom System an diesen Benutzer zugestellt werden.

SYSTEMVORAUSSETZUNGEN

Es gelten dieselben Systemvoraussetzungen fur die server- und client-
seitige VisualGroups Installation wie fur SwyxIt! bzw. NetPhone Client
und SwyxWare bzw. NetPhone. Siehe Kapitel ,Systemanforderungen”in
der SwyxWare bzw. NetPhone Dokumentation.

Ab VisualGroups 1.5.0.0 benétigen Sie SwyxWare 11.38 oder hoher.

1.2

INSTALLIEREN

Sie mussen VisualGroups auf demselben Rechner installieren, auf dem
Sie SwyxWare verwenden.

Fir die Installation sind SwyxWare Systemadministratorrechte erforder-
lich.

Die Nutzung eines Remote-SQL-Servers wird vom VisualGroups Installati-
onsassistenten nicht unterstitzt. Verwenden Sie hierfiir die unbeaufsich-
tigte Installationsmethode, siehe Remote-SQL-Server-Unterstiitzung,
Seite 9.

FUr den Betrieb von VisualGroups ist Microsoft IIS erforderlich. Wenn
Microsoft IIS nicht installiert ist, erfolgt die Installation im VisualGroups
Installationsassistenten.

Sie kdnnen die in Ihrer Lizenz enthaltenen Warteschlangenbenutzer via
Konfigurationsassistent konfigurieren. Benutzer fur zusatzliche Warte-
schlangen kénnen Sie nach dem Erwerb zusatzlicher Lizenzen via Web-
Portal erstellen. Nach der Konfiguration von Warteschlangen mussen
Sie den dafur erstellten Warteschlangenbenutzern jeweils eine Ruf-
nummer zuordnen. Siehe Kapitel ,Rufnummern und Rufnummernzu-
ordnung” in der SwyxWare Dokumentation.

Den Swyxlt! bzw. NetPhone Clients der Benutzer mussen Sie eine der
VisualGroups Skins zuordnen, damit Warteschlangenanrufe empfangen
und angezeigt werden kdnnen.

Informationen zur Lizenzierung entnehmen Sie der SwyxWare Doku-
mentation fir Administratoren, Kapitel ,Lizenzierung, Lizenzierung via
Lizenzschlussel, Optionen und Optionspakete, Swyx VisualGroups".

Priifen Sie vor der Konfiguration von VisualGroups, ob Ihre Lizenz giiltig ist.
Hinweise auf mangelnde Lizenzierung erscheinen auf der Startseite des
Web-Portals.
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So installieren Sie VisualGroups

1 Legen Sie die folgenden Firewall-Einstellungen fur den Server fest:

Protokoll Port TCP/UDP Richtung
HTTP 80 TCP Inbound + Outbound
HTTPS 443 TCP Inbound + Outbound

2 Laden Sie die Datei ,SwyxPLUSVisualGroupsinstaller.exe” von der
Swyx Website herunter und starten Sie die Installation.
3 Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die gewlnschte Sprache.
v Es erscheint die Startseite des VisualGroups Installationsassisten-
ten.

Klicken Sie auf Weiter, um die Installation zu starten.

5 Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, um den Lizenzvertrag zu
akzeptieren.

6 Klicken Sie auf Weiter.
v Ihr System wird Uberpruft.

7 Klicken Sie auf Weiter.
8 Klicken Sie auf Durchsuchen und wahlen Sie ggf. einen Speicherort.

Wenn Sie die IIS-Webseite, auf der VisualGroups aktiv ist, oder das virtuelle
! Verzeichnis fur VisualGroups entfernen, kénnen Sie VisualGroups nicht
mehr verwenden und missen die Anwendung neu installieren.

v Ihr System wird nach einer SwyxWare sowie einer SQL-Daten-
bank-Installation durchsucht.
v Es erscheint der Name lhrer SQL-Server-Instanz.

9 Abhangig von lhrer Konfiguration kénnen Sie Windows-
Authentifizierung oder SQL-Server-Authentifizierung wahlen.

Die Verwendung von Authlite Two Factor-Lésungen oder ahnlichen Produk-

o ten kann zu einem Installationsfehler bei der Verwendung der Windows-
Authentifizierung fur die SQL-Verbindung fuhren. Es wird daher empfohlen,
die SQL-Authentifizierung zu verwenden.

10 Klicken Sie auf Weiter.

v Es erscheint eine Ubersicht Uber Ihre 1IS-Installationseinstellun-
gen.

11 Klicken Sie auf Weiter.
v VisualGroups wird installiert.

Abhdngig davon, welche Windows-Komponenten bereits installiert sind,
kann Ihr System wdhrend der Installation neu gestartet werden. Der Neu-
start kann zu einer Unterbrechung der Telefoniefunktionen auf Ihrem Ser-
ver fiihren. Der Installationsassistent wird nach der Unterbrechung
automatisch neu gestartet. Die Installation wird ab dem Schritt fortgesetzt,
an dem die Unterbrechung erfolgte.

12 Klicken Sie auf den Link, um VisualGroups via Web-Portal zu
konfigurieren.
v Sie werden zum Konfigurationsassistenten weitergeleitet und

koénnen VisualGroups initial konfigurieren, siehe 2.7 Ersteinrich-
tung via Konfigurationsassistent, Seite 12.

Melden Sie sich mit einem Systemadministrator-Konto am Visualgroups
Web-Portal an, damit VisualGroups die Warteschlangen aktualisieren und
die Installation abgeschlossen werden kann.

Fir die Anmeldung im Web-Portal kénnen Sie Ihren Benutzernamen oder
UPN (Benutzername@firma.de) nutzen.

Wenn Sie eine hohe Zahl an VisualGroups Benutzern haben (ca. 400 oder
mehr), wird empfohlen, die clientseitige Aktualisierungszeit anzupassen.
Tragen Sie hierflir im Registrierungsschlissel ,Computer\HKEY_LOCAL_MA-
CHINE\SOFTWARE\WOW6432Node\Swyx\VisualGroups\userinterval” den
gewunschten Wert in Millisekunden ein.

Tragen Sie z. B. ,5000” ein, um die Aktualisierungszeit auf 5 Sekunden zu
setzen. Der Standardwert ist ,,3000".
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1.2.1 AKTUALISIEREN

Sie kdnnen VisualGroups aktualisieren, indem Sie die Installationsdatei
starten. Ihre aktuelle Version wird automatisch erkannt und die Aktuali-
sierung gestartet.

Sie kdnnen den Installer jederzeit erneut ausfiihren. Wenn die selbe Visual-
Groups Version bereits auf ihrem System installiert ist, bleiben alle vorge-
fundenen Konfigurationsdaten erhalten (Reparatur-Installation).

Die Aktualisierung wird auch auf Ihre VisualGroups Datenbank angewen-
det, daher erstellen Sie vorher eine Sicherungskopie.

1.2.2 SICHERN UND WIEDERHERSTELLEN

Sie kdnnen die VisualGroups Umgebung mit aktuellen Daten sichern
und wiederherstellen. Die VisualGroups Instanz befindet sich in der
SwyxWare Datenbank.

So erstellen Sie eine Sicherungskopie der VisualGroups Datenbank

1 Beenden Sie im Microsoft lIS-Manager die VisualGroups Website.

2 Erstellen Sie eine Sicherungskopie der VisualGroups Datenbank. In
der Standardeinstellung lautet der Datenbankname VisualGroups.

3 Starten Sie im Microsoft II1S-Manager die VisualGroups Website.
Die aktuelle Datenbank lhrer VisualGroups Umgebung ist gesi-
chert.

So stellen Sie eine VisualGroups Umgebung wieder her

1 Beenden Sie im Microsoft lIS-Manager die VisualGroups Website.

2 Beenden Sie im Windows Task Manager den ,SwyxPLUS
VisualGroups Reporting and Maintenance”-Dienst.

1.2.3

3 Stellen Sie die zuvor erstellte Sicherungskopie der VisualGroups-
Datenbank wieder her (z.B. mit Microsoft SQL Server Management
Studio).

4 Starten Sie im Microsoft IIS-Manager die VisualGroups Website.

5 Starten Sie im Windows Task Manager den ,SwyxPLUS VisualGroups
Reporting and Maintenance”-Dienst.
Ihre VisualGroups Umgebung ist wiederhergestellt und auf das
Datum der Erstellung der Sicherungskopie gesetzt.

SPEICHERVERZEICHNISSE VON VISUALGROUPS
DATEIEN ANDERN

VisualGroups Dateien werden per Voreinstellung in den folgenden Ver-
zeichnissen gespeichert, die Sie ggf. auf die folgenden Arten andern
kdonnen:

Anderungsmog-
lichkeit

Wahrend der
Installation

Datei Speicherverzeichnis
Installationsda- | Fir SwyxIt! bis Version 1.1.2.0: C:\Pro-
teien gram Files (x86)\Swyx\SwyxPLUSVisual-
Groups
| Fr Swyxlt! Neuinstallation ab Version
1.2.0.0: C:\Program Files
(x86)\Swyx\SwyxVisualGroups

| Fir NetPhone bis Version 1.1.2.0: C:\Pro-
gram Files (x86)\T-Com\SwyxPLUSVisual-
Groups

@ Flir NetPhone Neuinstallation ab Ver-
sion 1.2.0.0: C:\Program Files (x86)\T-
Com\SwyxVisualGroups

Log-Dateien Fur Swyxlt!: C:\ProgramData\Swyx\Traces

(Trace-Dateien)

Via Registrierungs-
schlussel, siehe
Speicherver-
zeichnis, Seite 8.

Oder fiir NetPhone: C:\ProgramData\T-
Com\Traces
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1.2.4

Datei Speicherverzeichnis And?.r ungsmog-
ichkeit

PDF-Dateien Far Swyxit!: C:\Windows\ServiceProfi- Anderung nicht
mit Berichten  les\LocalSer- maglich
(Berichte vice\AppData\Roaming\Swyx\VisualGroup
werden via E- s\reporting\
Mail verschickt)

Oder fiir NetPhone: C:\Windows\Service-

Profiles\LocalSer-

vice\AppData\Roaming\T-

Com\VisualGroups\reporting\
IS Protokollda-  %SystemDrive%\inetpub\logs\LogFiles Im 11S im Mend

teien Protokollierung
kénnen die Einstel-
lungen angepasst
werden.

UMFANG VON VISUALGROUPS TRACE-DATEIEN
ANDERN

Sie kdnnen Speicherverzeichnis und Umfang der Trace-Dateien fur jede
VisualGroups Komponente einzeln via Windows Registrierungsschlis-
sel festlegen:

e 1: Per Voreinstellung festgelegt, nur schwere Fehler

e 4: Deutlich mehr Informationen, nutzlich fur Support-Zwecke, z. B.
wird der komplette Installationsprozess aufgezeichnet

Der Windows-Service-Account benétigt fiir das ausgewahlte Speicherver-
zeichnis Lese- und Schreibrechte. Die Berechtigungen missen tber die
Windows Ordnereinstellungen im Reiter Sicherheit geprdift und ggf. ange-
passt werden.

FUr den Platzhalter <Komponentenname> sind die folgenden Kompo-
nenten verfugbar:

Komponenten- Funktion
name
admin Protokollieren der Aktivitdt des Web-Portals
ecr Protokollieren der ECR Aktivitdten
installer Protokollieren der Installationsaktivitaten
reporting Reporterstellung und Senden der Protokolle
user Protokollieren der benutzerbezogenen Daten auf der Server-

seite

Wenn der Registrierungsschlissel nicht vorhanden ist, kdnnen Sie ihn
selbst erstellen. Andernfalls werden die Trace-Dateien im Standardver-
zeichnis gespeichert.

Anderung

Speicher-
verzeichnis

Protokollie-
rungsstufe

Registrierungsschliisselname und -wert
Name: Logfile

Fur Swyxlt!: HKLM\Software\WOW6432Node\Swyx\Visual-
Groups\<Komponentenname>\CurrentVersion\Tracing

Oder fiir NetPhone: HKLM\Software\WOW6432Node\T-Com\Visual-
Groups\<Name der Komponente>\CurrentVersion\Tracing

Wert: <Speicherverzeichnis> und <Dateiname> der Log-Datei (muss
Endung .log haben)

Typ: REG_SZ

Fir Swyxlt!: HKLM\Software\WOW6432Node\Swyx\Visual-
Groups\<Komponentenname>\CurrentVersion\Tracing

Oder fiir NetPhone: HKLM\Software\WOW6432Node\T-Com\Visual-
Groups\<Name der Komponente>\CurrentVersion\Tracing

Name: <Komponentenname> (s. Tabelle oben)

Wert: ,1“ oder ,4"

Typ: REG_DWORD
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1.2.5

UNBEAUFSICHTIGTE INSTALLATION

Alternativ kdnnen Sie Swyx VisualGroups auch im Hintergrund installie-
ren, ohne dass der Benutzer eingreifen muss. Sie kdnnen den Installer
Uber die Befehlszeile ausfuhren. Hierflr bendtigen Sie eine XML-Datei,
die alle vorkonfigurierten Eingaben fur die Installation enthalt. Die XML-
Datei sollte folgende Parameter beinhalten:

<?xml version="1.0" encoding="utf-8"?>

<c:VisualGroupsConfiguration xmlns:c="http://
www . lanphone . de/schemas/2008/VisualGroupsConfiguration"
mode="automatic">

<c:GlobalParameter>

<c:Parameter Name="AcceptSwyxEULA">true</c:Parameters>

<c:Parameter Name="VGInstallationPath">C:\Program Files
(x86) \Swyx\VisualGroups</c:Parameters>

<c:Parameter
Name="SQLServerInstance" >MACHINENAME\ SQLEXPRESS</
c:Parameter>

<c:Parameter Name="SQLAdminLoginMode">SQL</c:Parameters>
<c:Parameter Name="SQLAdminLoginUser">Admin</c:Parameter>

<Cc:Parameter
Name="SQLAdminLoginPassword"><! [CDATA [Passw0rds%3€]] ></
c:Parameter>

<c:Parameter Name="SQLVGLoginAutoCreate"s>true</
c:Parameters>

<c:Parameter Name="SQLVGLoginUser">SA</c:Parameters>

<c:Parameter Name="SQLVGLoginPassword">PasswOrds$% €</
c:Parameters>

<c:Parameter Name="SQLVGDatabaseAutoCreate"s>true</

</c:GlobalParameters

</c:VisualGroupsConfigurations>

Der Parameter <c:Parameter Name="SQLServerCheck">true</c:Parame-
ter> pruft, ob die bereitgestellten SQL-Informationen gultig sind (Hostname
erreichbar, Benutzername und Passwort korrekt, ausreichende Berechti-
gungen) bevor VisualGroups installiert wird. Wenn Sie den Parameter auf
Jfalse” (nur fiir Debug-Zwecke o. &. empfohlen) setzen, wird diese Uberprii-
fung nicht durchgeftihrt und VisualGroups ohne giiltige SQL-Konfiguration
installiert.

So installieren Sie VisualGroups unbeaufsichtigt

1 Erstellen Sie eine XML-Datei mit den oben angefuhrten Parametern.

Eine Beispiel-XML-Datei ist in dem VisualGroups Download
enthalten.

FUhren Sie den Installer im unbeaufsichtigten Modus aus, indem Sie
den folgenden Befehl eingeben:

"C:\path_to_installer\SwyxPLUSVisualGroupsInstaller.ex
e" -c¢ C:\path_to_xml\unattendedVG.xmL
Die Installation erfolgt im Hintergrund.

3 Wenn notwendig, startet der Rechner automatisch neu. Geben Sie

dann Ihre Anmeldedaten ein, um die Installation fortzusetzen.

Es wird keine Meldung Uber eine abgeschlossene Installation angezeigt. Sie
kénnen eine erfolgreiche Installation feststellen, indem Sie tiberprufen, ob
der VisualGroups Reporting Service als Dienst auf dem Server ausgefthrt
wird und die VisualGroups Verbindung im Microsoft IIS eingerichtet ist und
ausgefihrt wird.

c:Parameter>

<c:Parameter Name="SQLVGDatabaseName">VG-DATABASE-01</
c:Parameter>

Remote-SQL-Server-Unterstutzung

Verwenden Sie ,remoteservername\SQLinstance’ und geben Sie den
SQLAdminLoginUser sowie ein Passwort ein. Dies ermdglicht es lhnen,
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1.2.6

1.3

anstatt des (1IS) Application-Pool-Benutzers ein SQL-Anmeldekonto fur
VisualGroups zu erstellen oder zu verwenden. Verwenden Sie fur die
Konfiguration folgende Parameter:

Parameter
SQLVGLoginAutoCreate

Erlauterung

Setzen Sie den Wert auf ,true’, um eine neue SQL-
Anmeldung mit den unten angegebenen Anmelde-
informationen zu erstellen.

Setzen Sie den Wert auf ,false’, wenn Sie bereits
eine SQL-Anmeldung auf dem SQL-Server konfigu-
riert haben und diese verwenden méchten.

SQLVGLoginUser
SQLVGLoginPassword

Legen Sie den Benutzer zum Einloggen via SQL fest.

Legen Sie das dem Benutzer zugehdrige Passwort
zum Einloggen via SQL fest.

VISUALGROUPS VIA SWYXON BEZIEHEN

Ab SwyxON 2.10 und VisualGroups 1.5.6.0 kénnen Sie VisualGroups
auch via SwyxON installieren.

Fir Informationen zur Provisionierung sowie Installation via SwyxON
siehe die SwyxON Dokumentation fur Administratoren help.swyx.com/
docs/manuals/deutsch/SwyxON.pdf (Stichwort ,Solution AddOns”).

Melden Sie sich im Web-Portal mit Ilhrem UPN (Benutzer-
name@firma.de) und dem zugehorigen Passwort an.

Fur die weiterfUhrende Konfiguration von VisualGroups via SwyxON
siehe Web-Portal aufrufen fiir VisualGroups via SwyxON, Seite 14.

VISUALGROUPS ZUSAMMEN MIT
SWYXWARE GRUPPEN VERWENDEN

Die Zuordnung von Benutzern zu Warteschlangen oder Gruppen ist
voneinander unabhangig.

Wenn Benutzer VisualGroups Warteschlangen (folgend Warteschlan-
gen) und gleichzeitig SwyxWare Gruppen (folgend Gruppen) zugeord-
net sind, kénnen Wechselwirkungen auftreten.

Wenn eine Anrufsignalisierung der Gruppenmitglieder untereinander-
oder via konfigurierter Beziehungen fur mindestens eine der Gruppen
konfiguriert ist, hat dies Auswirkungen auf alle Benutzer, da diese nun
Anrufsignalisierungen erhalten kénnen. Anrufe an ein Mitglied der
Gruppe werden dann allen Mitgliedern Gber ein Windows-Mitteilungs-
fenster signalisiert. Ein Benutzer der Gruppe kann diese Anrufe Uber-
nehmen.

Nimmt ein Benutzer einen auf diese Weise signalisierten Anruf an,
beachten Sie folgende Auswirkungen:

Fall A: Ein VisualGroups Benutzer Gbernimmt einen Anruf an
seine Gruppe

® Der Benutzer kann keinen Warteschlangenanruf erhalten, da er
bereits telefoniert. D.h. fir die Warteschlange ist der Benutzer nicht
erreichbar.

® Dies fuhrt dazu, dass weniger Anrufe in der VisualGroups Anrufsta-
tistik des Benutzers erscheinen. Siehe auch 2.2.77 RegelmafSige
Berichte erstellen lassen, bearbeiten und anfordern, Seite 26.

e Die fur die Warteschlangen festgelegten Nachbearbeitungszeiten
gelten nicht fur direkte Anrufe.

Fall B: Ein Benutzer einer Gruppe Ubernimmt Anrufe an eine
Warteschlange

® Der Anruf wird in der VisualGroups Anrufstatistik sowie im optiona-
len Bericht fur die Warteschlange als Angenommen gewertet.

e Der Anruf wird in der personlichen VisualGroups Statistik des
ursprunglich angerufenen VisualGroups Benutzers und im optiona-
len Bericht mit benutzerspezifischer Auswertung als Verpasst
gewertet.

® |Im optionalen Bericht wird die Rufannahme durch den annehmen-
den Benutzer der Gruppe dargestellt. Siehe auch Benutzerinformati-
onen im Bericht, Seite 27.


https://help.swyx.com/docs/manuals/deutsch/SwyxON.pdf
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1.4

SwyxWare kennt ein Leitungskonzept pro Benutzer. Den Leitungen kdénnen
verschiedene Rufnummern zugeordnet werden und es konnen spezifische
Einstellungen pro Leitung des Benutzers festgelegt werden. Fiir Warte-
schlangen gibt es kein Leitungskonzept. Die Rufzustellung erfolgt an einen
Benutzer, nicht auf eine Leitung bzw. eine zugeordnete Rufnummer dieses
Benutzers. In den Call Detail Records eines so zugestellten Warteschlangen-
Anrufs ist daher keine Rufnummer hinterlegt.

Die Nachbearbeitungszeit, die in SwyxWare flir einen Benutzer festgelegt

wurde, ist unabhangig von der Nachbearbeitungszeit, die fir die Warte-

schlange in VisualGroups festgelegt wurde. Siehe So erstellen und bear-

beiten Sie eine Warteschlange, Seite 14.

e Die SwyxWare Nachbearbeitungszeit sperrt die Leitung des
Benutzers nach dem Auflegen fir die angegebene Zeitdauer fur
eine weitere Anrufzustellung auf dieser Leitung.

® Die VisualGroups Nachbearbeitungszeit sperrt den Benutzer nach
dem Auflegen fur die Zuweisung von Warteschlangenanrufen flr
die festgelegte Zeit.

FUr weitere Informationen zu SwyxWare Gruppen siehe Kapitel Grup-
pen im SwyxWare bzw. im SwyxIt! Handbuch.

DEINSTALLIEREN

Sie kdnnen VisualGroups vollstandig deinstallieren.

So deinstallieren Sie VisualGroups

1 Deinstallieren Sie ,SwyxPLUS VisualGroups Reporting and
Maintenance”.

2 Deinstallieren Sie ,SwyxPLUS VisualGroups".
v VisualGroups ist deinstalliert. Alle Anrufe an eine VisualGroups
Warteschlange werden ggf. zu der festgelegten Rufnummer wei-
tergeleitet.

Um alle VisualGroups Daten von Ihrem System zu entfernen, l6schen Sie
zusatzlich manuell die VisualGroups Datenbank von Ihrem SQL-Server, die
VisualGroups Warteschlangenbenutzer in der SwyxWare Administration
sowie das Verzeichnis der PDF-Berichte. Loschen Sie aulRerdem ggf. die IIS
Protokollierungsdateien der VisualGroups Webinstanz, siehe 7.2.3 Spei-
cherverzeichnisse von VisualGroups Dateien dndern, Seite 7.

So deinstallieren Sie VisualGroups unbeaufsichtigt

Sie kdnnen VisualGroups alternativ auch via Befehlszeile deinstallieren.
Siehe hierzu 1.2.5 Unbeaufsichtigte Installation, Seite 8.

Nutzen Sie zum Deinstallieren folgenden Parameter:
<c:Parameter Name="VGUninstall">true</c:Parameter>

Wenn der Parameter auf ,true” gesetzt ist, werden alle anderen Para-
meter ignoriert (einschlieBlich AcceptEULA) und die Deinstallation wird
ausgeflhrt. Die Datenbank bleibt dabei erhalten.

Um alle VisualGroups Daten von Ihrem System zu entfernen, l6schen Sie
zusatzlich manuell die VisualGroups Datenbank von Ihrem SQL-Server, die
VisualGroups Warteschlangenbenutzer in der SwyxWare Administration
sowie das Verzeichnis der PDF-Berichte. Loschen Sie auBerdem ggf. die IIS
Protokollierungsdateien der VisualGroups Webinstanz, siehe 1.2.3 Spei-
cherverzeichnisse von VisualGroups Dateien dndern, Seite 7.

Das Deinstallationsprotokoll wird in den VisualGroups Installer Trace im
allgemeinen Trace Ordner fiir Swyx geschrieben.
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ktop-Verknupfung, di ahrend d [lati [ d
2 VISUALGROUPS ° cl?jzrtop Verkniipfung, die wahrend der Installation angelegt wurde
KO N FI G U RI EREN ) ;j;t;;llusb;trev;/;bbrowser—Fenster, siehe 2.2 Weiterfiihrende Konfi-

v Es erscheint die Anmeldeseite des VisualGroups Konfigurationsas-
sistenten.

2 Melden Sie sich mit Ihrem Konto an. Das Benutzerkonto muss
SwyxWare Administrationsrechte haben.

Nach einer Aktualisierung von VisualGroups ist eine Anmeldung im Web 3 Klicken Sie auf Weiter, um die initiale Konfiguration zu starten.
Portal erforderlich, um die Installation vollstandig abzuschlieRen.

Wenn Sie die initiale Konfiguration abbrechen und den Konfigurationsas-
! sistenten zu einem spdteren Zeitpunkt in einer bestehenden Installation

Dieses Kapitel beschreibt die serverseitige Konfiguration von Visual- erneut starten, werden alle vorhandenen Einstellungen zuriickgesetzt.

Groups. Die clientseitige Verwendung wird in 3 Swyx/t! mit VisualGroups

verwenden, Seite 33 beschrieben. v lhre VisualGroups Lizenzen werden tberpriift.

v Es erscheint die Ubersicht Ihrer VisualGroups Lizenzen:
e Lizenz: Ihre VisualGroups Lizenz

2.1 ERSTEINRICHTUNG VIA ° Anzahl der Warteschlangen: Die aktuelle Anzahl lhrer
KON FIGURATIONSASSISTENT ) lizenzierten Warteschlangen

Klicken Sie auf Weiter.

Wenn die Installation abgeschlossen ist, kdnnen Sie den Konfigurations- 5 Geben Sie Namen flr die Warteschlangen ein. Der Name erscheint
assistenten verwenden, um VisualGroups initial zu konfigurieren. in den SwyxIt! bzw. NetPhone Clients der Benutzer sowie in den
VisualGroups Berichten.
P , S - 6 Ordnen Sie Ihren Warteschlangen Skins und Benutzer zu:
Fur die initiale Konfiguration sind SwyxWare Systemadministratorrechte s ne . .
erforderlich. e Warteschlange: Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die
gewunschte Warteschlange.
e Skin: Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die VisualGroups Skin,
die Sie dem Benutzer zuordnen méchten.
0 Nach 10 Minuten der Inaktivitat werden Sie aus Sicherheitsgriinden auto- e Verflighare Benutzer: Wéhlen Sie aus der Dropdown-Liste eine
matisch vom Web-Portal abgemeldet. Gruppe, deren Benutzer Sie der Warteschlange zuordnen
mochten.
e Nachbearbeitungszeit-Modus: Wahlen Sie aus der Dropdown-
So konfigurieren Sie VisualGroups initial Liste den gew(inschten Modus fiir die Nachbearbeitungszeit. Fiir
} eine Erlduterung der Modi siehe 2.2.5 Nachbearbeitungszeit,
1 Offnen Sie das Web-Portal tber eine der folgenden Optionen: Seite 23.

® Link aus dem Installationsassistenten, e Benutzer: Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen in der Zeile des
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Benutzers, den Sie hinzufligen mochten, oder aktivieren Sie das
Kontrollkastchen in der Titelzeile Benutzername, um alle
Benutzer in der Liste hinzuzufugen.

7 Klicken Sie auf das Pfeilsymbol, um die ausgewahlten Benutzer der
Warteschlange zuzuordnen.
Sie kénnen Benutzer auch via Drag-and-Drop zuordnen.

Sie kdnnen einen Namen in das Suchfeld eingeben, um einen Benutzer zu
suchen.

8 Klicken Sie auf Weiter.

9 Legen Sie die Reporting-Einstellungen fest:

e Intervall fur Nutzungsberichte: Aktivieren Sie das
Kontrollkastchen neben dem zeitlichen Intervall, in dem Sie Ihre
Berichte erhalten mdchten.

e Wochentag fur tagliche Nutzungsberichte: Aktivieren Sie das
Kontrollkastchen neben den Wochentagen, an denen Sie tagliche
Berichte erhalten mochten.

e Sprache fur Nutzungsberichte: Wahlen Sie aus der Dropdown-
Liste die Sprache, in der Sie Ihre Berichte erhalten méchten.

e Erfassungszeit: Geben Sie den Anfang und das Ende des
Zeitraums ein, in dem Berichte erfasst werden sollen (z. B. Ihre
BuUrozeiten).

e E-Mail-Adresse des Empfangers: Geben Sie die E-Mail-Adresse
ein, an die Ihre Berichte gesendet werden sollen.

e Benutzerinformationen im Bericht: Aktivieren Sie das
Kontrollkastchen, wenn der Bericht Benutzerinformationen
enthalten soll.

10 Klicken Sie auf Weiter.

11 Uberpriifen Sie Ihre SMTP-Einstellungen und geben Sie ggf. das
Kennwort ein, mit dem sich SwyxServer am SMTP-Server
authentifizieren soll.

12 Klicken Sie auf Weiter.
v Es erscheint die Startseite des Web-Portals.

2.2

13 Klicken Sie auf Fertig stellen, um die Ersteinrichtung abzuschlie3en.
v Die Ersteinrichtung ist abgeschlossen. Fur weiterfUhrende Konfi-
gurationen kénnen Sie das Web-Portal verwenden.

Wenn die Ersteinrichtung abgeschlossen ist, kann jeder SwyxWare Admi-
nistrator mit einem entsprechenden Administrationsprofil VisualGroups

via Web-Portal konfigurieren, siehe 2.2 Weiterfiihrende Konfiguration,

Seite 13.

WEITERFUHRENDE KONFIGURATION

Wenn die Ersteinrichtung von VisualGroups abgeschlossen ist, kdbnnen
Sie weiterfihrende Konfigurationen im Web-Portal festlegen.

1 Geben Sie die folgende Adresse in Ihren Webbrowser ein:

@ |IS als lokaler Dienst:
http://localhost/visualgroups/adminvg.aspx

e |IS als abgesetzter Dienst:
http://<Rechnername/IP-Adresse>/visualgroups/adminvg.aspx

Einmal taglich sowie bei jeder Anmeldung am Web-Portal werden lhre
Lizenzen Uberprift. Wenn Sie nicht iber ausreichende Lizenzen fiir [hre
Warteschlangen verfiigen, werden die Warteschlangen, die zuletzt erstellt
wurden, zuerst deaktiviert (Last-In-First-Out-Prinzip).

2 Melden Sie sich mit Ihrem SwyxWare Benutzerkonto an.
v Sie sind nun im Web-Portal angemeldet und kénnen dort Einstel-
lungen vornehmen.

Sie bendtigen ein Benutzerkonto mit SwyxWare Administratorrechten, um
alle weiterfiihrende Konfigurationen tatigen zu kénnen. Ein Konto mit Swyx-
Ware Benutzerrechten hat einen eingeschrankten Zugriff auf die SwyxWare
Installation. Hiermit kdnnen etwa Warteschlangen nicht angelegt oder
umbenannt werden.
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2.2.1

Web-Portal aufrufen fir VisualGroups via SwyxON

Wenn Sie VisualGroups via SwyxON betreiben, konnen Sie tber fol-
gende Moglichkeiten auf das Web-Portal zugreifen:

1 Im VPN-Betrieb:

Uber http://<Server-IP>/visualgroups/adminvg.aspx

Im Remote Connector-Betrieb:

Uber http://127.0.0.1:9980/visualgroups/adminvg.aspx

e o N o

Swyxlt! lauft parallel und ist Gber Remote Connector an dem Swy-
XON Tenant angemeldet oder

@ Admin Remote Connector ist erfolgreich

Loggen Sie sich mit lhrem vollstandigen UPN ein. Verwenden Sie z. B.
fur den Benutzer ,administrator” und den Tenant bzw. die Domain
Jfirma.de” den Login ,administrator@firma.de"”.

Zur Anmeldung in dem Web-Portal bendtigen Sie UC-Administrator-Rechte
oder héher.

WARTESCHLANGEN ERSTELLEN, BEARBEITEN
UND LOSCHEN

Wenn die initiale Konfiguration abgeschlossen ist, kénnen Sie zusatzlich
erworbene Warteschlangen via Web-Portal erstellen sowie vorhandene
Warteschlangen bearbeiten.

Neue Lizenzen werden erst durch die Anmeldung eines Administrators am
Web-Portal aktiv.

Fur das Erstellen von Warteschlangen sind SwyxWare Administrations-
rechte erforderlich.

Das separate Erstellen von SwyxWare Gruppen ist fuir den Einsatz von Visu-
alGroups nicht erforderlich.

So erstellen und bearbeiten Sie eine Warteschlange

1 Wahlen Sie im MenU Administration | Warteschlangen.
v Es erscheint die Liste lhrer Warteschlangen mit den folgenden
Informationen:

e Nachbearbeitungszeit: Zeitspanne, in der ein Benutzer nach
einem Anruf keine neuen Anrufe erhalt.

e Max. Wartezeit von Anrufern, nach der sie zu einer anderen
Rufnummer weitergeleitet werden.

e Anzahl der zugeordneten Benutzer.

2 Klicken Sie auf Hinzufugen oder aktivieren Sie das Kontrollkastchen
in der Zeile einer bestehenden Warteschlange und klicken Sie auf
Bearbeiten.

3 Sie kdonnen folgende Funktionen festlegen:

Bezeichnung Erlduterung

Warteschlangenname Geben Sie einen Namen fur die Warteschlange ein.
Der Name erscheint in den Swyxlt! bzw. NetPhone
Clients der Benutzer sowie in den VisualGroups
Berichten.

Hinweis: Sie kdnnen Warteschlangen im Web-Portal

auch umbenennen.

Sprache Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die Sprache fiir
die Warte- und Positionsansagen, die Anrufer der
Warteschlange héren sollen.
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Bezeichnung

Nachbearbeitungszeit
fur Benutzer

Klingeldauer

Wartemusik

Benutzer kénnen ihre
Warteschlangeneinstel-
lungen dndern

Erlauterung

Geben Sie die Nachbearbeitungszeit in Sekunden ein,
in der ein Benutzer nach einem Anruf keine neuen
Anrufe erhdlt.

Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste SwyxPLUS
VisualGroups Reporting and Maintenance aus, um
den Modus der Nachbearbeitungszeit fiir alle Benut-
zer der Warteschlange auf Sichtbar, automatisch
unendlich zu stellen. Siehe 2.2.5 Nachbearbei-
tungszeit, Seite 23.

Geben Sie die Klingeldauer (5 bis 180 Sekunden) fir
einen Anrufzustellversuch an einen freien Visual-
Groups Benutzer dieser Gruppe an. Wenn ein Benut-
zer den Anruf in diesem Zeitraum nicht annimmt, wird
der Anruf wieder in die Warteschlange gegeben.

Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste eine Audiodatei
aus. Die Audiodatei wird fiir in der Warteschlange
wartende Anrufer verwendet.

Die auswahlbaren Audiodateien kénnen Sie in der
SwyxWare Administration bearbeiten.

Hinweis: Sie kinnen benutzerdefinierte Wartemusik konf-
gurieren, indem Sie eine Audiodatei in das Verzeichnis der
globalen SwyxWare Dateien hochladen und als Wartemu-
Sik markieren. Die Datei kann beim Erstellen oder
Bearbeiten einer Warteschlange im Web-Portal ausge-
wahit werden.

Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen, wenn Sie
mdchten, dass Benutzer ihre Kriterien fiir die automa-
tische Anrufzustellung auch selbst festlegen kénnen.
Siehe auch 3.70 Kriterien fiir die automatische
Anrufzustellung festlegen, Seite 40.

Bezeichnung

Rufverteilung

Wartezeit

Anrufer verbinden mit

Weiterleitung nach
Anzahl wartender Anru-
fer

Routing an letzten Agen-
ten

Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste eine Rufvertei-
lungsstrategie aus. Fur detaillierte Informationen zu
allen Strategien siehe 2.2.2 Rufweiterleitungsstra-
tegien, Seite 18.

Wenn Sie die Strategie Skill-basiert ausgewahlt
haben, ordnen Sie die Skills unterhalb via Drag-and-
Drop oder durch Auswahl des entsprechenden
Kontrollkastchens und Klicken auf die entsprechende
Pfeiltaste zu.

Erlduterung

Geben Sie ggf. die Wartezeit ein, nach der Anrufer zu
einer anderen Rufnummer als der Warteschlangenruf-
nummer weitergeleitet werden, wenn kein Benutzer
den Anruf angenommen hat.

Geben Sie ggf. eine Rufnummer ein, zu der Anrufer bei
Uberschreitung der angegebenen Wartezeit weiterge-
leitet werden sollen.

Sie kdnnen zudem eine Rufnummer angeben, zu der
Anrufer weitergeleitet werden, wenn keine Benutzer in
der Warteschlange angemeldet sind.

Geben Sie in dem ersten Eingabefeld eine Anzahl fur
wartende Anrufer an, ab der ein weiterer Anruf
automatisch an eine andere Rufnummer weitergelei-
tet wird. Geben Sie in dem zweiten Eingabefeld die
entsprechende Rufnummer ein.

Lassen Sie beide Eingabefelder leer, um die Funktion
Zu deaktivieren.

Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste zwischen den
Routingmethoden an den letzten Agenten und geben
Sie den Zeitraum in Sekunden an, in dem ein wieder-
kehrender Anrufer an den Benutzer, der ihn zuvor
bearbeitet hat, zugestellt wird. Siehe 2.2.3 Routing
an letzten Agenten, Seite 21.
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Bezeichnung

Zustellung an Benutzer
mit dem Status , Abwe-
send”

Agenten bei verpassten
Anrufen aus der Anruf-
verteilung automatisch
entfernen

Warteschlangenposition
ansagen

Erlauterung

Wahlen Sie in der Dropdown-Liste Ja aus, wenn
Anrufe der Warteschlange auch an Benutzer verteilt
werden sollen, die ihren Swyx Prasenzstatus auf
+Abwesend” eingestellt haben.

Wahlen Sie Nein (Standardeinstellung), wenn Benut-
zer keine Anrufe der Warteschlange erhalten sollen,
wenn ihr Status auf ,Abwesend” ist.

Wenn Sie diese Funktion aktivieren, wird ein Benutzer
der Warteschlange automatisch auf Anrufverteilung
Nicht aktiv gesetzt, nachdem er einen Anruf nicht
angenommen hat. Anrufe der Warteschlange werden
dann nicht mehr an diesen Benutzer zugestellt, bis er
seinen Anrufverteilungs-Status im Client wieder
manuell auf Aktiv stellt, siehe 3.70.3 Anrufvertei-
lung festlegen, Seite 41.

Achtung: Diese Funktion kann bewirken, dass alle
Benutzer aus der Verteilung entfernt werden, wenn nie-
mand einen Anruf annimmt. In der Warteschlange wer-
den dann keine weiteren Anrufe mehr verteilt, bis
mindestens ein Benutzer seinen Status wieder manuell
zurtickgesetzt hat.

Wadhlen Sie in der Dropdown-Liste Ja aus, wenn dem
Anrufer die Warteschlangenposition in regelmdRigen
Abstanden angesagt werden soll.

Wahlen Sie Nein, um Positionsansagen fir die Warte-
schlange abzuschalten.

Bezeichnung

Rickruf in der Warte-
schlange anbieten

Anrufe ignorieren, die
fir weniger als X Sekun-
den verbunden sind

Wahlen Sie in der Dropdown-Liste Ja aus, um die
Rickruf-Funktion zu aktivieren. Fir den Anrufer wird
dann alle 90 Sekunden eine Ansage abgespielt, die auf
die Rlckruf-Funktion hinweist. Die Warteschlange
prift alle 30 Sekunden, ob eine Sprachansage
abgespielt werden soll.

Erlduterung

Wahlen Sie Angepasst aus, um die Riickruf-Funktion

mit weiteren Einstellungen zu aktivieren.

® Abfrage nach mindestens X Sekunden: Geben
Sie in Sekunden an, in welchem Abstand eine
Sprachansage mindestens abgespielt werden soll
(90 Standard).

VisualGroups prift alle 30 Sekunden, ob die letzte
Sprachansage langer als X Sekunden her ist. Ist dies
der Fall, wird eine erneute Sprachansage abgespielt.

@ \erbinden mit; Geben Sie optional eine interne
Rufnummer an, um eine andere Logik zur Verfol-
gung der Rlckruf-Anfrage zu verwenden. Neben
dem Rickrufwunsch wird der Anrufer dann beim
Driicken der entsprechenden Rickrufwunsch-Taste
auch an die angegebene interne Nummer weiterge-
leitet.

e Vit Sprachansage: Wenn Sie zuvor eine interne
Rufnummer angegeben haben, Wahlen Sie in der
Dropdown-Liste eine Datei fiir die Sprachansage
aus, die der Anrufer in dem konfigurierten Intervall
hort.

Siehe 2.2.6 Rickruf-Funktion, Seite 24.

Legen Sie fUr die Warteschlange eine Zeit in Sekunden
fest, die mindestens erreicht werden muss, bevor
Anrufe in die Statistik eingehen. Wenn ein Anruf in der
Warteschlange kirzer als X' ist, flieRt er nicht in die
Statistik ein.
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Bezeichnung

Verfligbarkeitszeitraum
aktivieren

Gesprdachskategorien
einschalten

Standard-Kategorisie-
rung aktivieren, wenn
Nachbearbeitungszeit
ausgelaufen ist

Sprachansage bei ,gedff-
net”

Erlauterung

Wahlen Sie in der Dropdown-Liste Ja aus, um die
Funktion Verfligbarkeitszeitraum' fir die Warte-
schlange zu aktivieren, siehe 2.2.7 Verfligbarkeits-
zeiten, Seite 24.

Sie kénnen nun unterhalb durch Klicken auf die
entsprechenden Kontrollkdstchen eine Verfiigbar-
keitszeit sowie eine Pausenzeit flir den jeweiligen Tag
hinzufiigen und eine Offnungs- und SchlieRzeit
definieren.

Diese Funktion ist nur sichtbar, wenn Sie mindestens
eine Gesprdchskategorie definiert haben. Zum
Anlegen vordefinierter Kategorien siehe 2.2.77
Kategorisierung von Anrufen, Seite 30.

Wahlen Sie in der Dropdown-Liste Ja aus, um Anrufe
durch den Benutzer kategorisieren zu lassen.

Sie kdnnen der Warteschlange nun unterhalb die
verfiigharen Gesprachskategorien via Drag-and-Drop
oder durch Auswahl der entsprechenden Kontrollkdst-
chen und Klicken auf die entsprechende Pfeiltaste
zuordnen.

Wenn die Nachbearbeitungszeit eines Benutzers
ablduft, ohne dass er den Anruf kategorisiert, kann der
Anruf automatisch in eine Standard-Kategorie
zugeordnet werden.

Um die Funktion zu aktivieren, wahlen Sie bei einge-
schalteten Gesprachskategorien in der Dropdown-
Liste Ja aus. Unterhalb kénnen Sie dann eine
Standard-Kategorie aus der Dropdown-Liste
auswahlen, in die nicht rechtzeitig kategorisierte
Anrufe automatisch zugeordnet werden.

Siehe auch 2.2.77 Kategorisierung von Anrufen,
Seite 30.

Diese Funktion ist nur sichtbar, wenn der Verflgbar-
keitszeitraum aktiviert ist.

Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste eine Aufnahme
aus, die fiir Anrufer abgespielt wird, wenn die Warte-
schlange dem Verfiigbarkeitszeitraum entsprechend
geoffnet ist.

Bezeichnung

Sprachansage bei
.geschlossen”

Bei ,geschlossen” Anru-
fer zustellen zu:

Willkommensansage

Diese Funktion ist nur sichtbar, wenn der Verfiighar-
keitszeitraum aktiviert ist.

Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste eine Aufnahme
aus, die flr Anrufer abgespielt wird, wenn die Warte-
schlange dem Verfligbarkeitszeitraum entsprechend
geschlossen ist.

Erlduterung

Diese Funktion ist nur sichtbar, wenn der Verfligbar-
keitszeitraum aktiviert ist.

Geben Sie eine Rufnummer an, zu der Anrufer weiter-
geleitet werden, die auRerhalb der Verfugbarkeitszei-
ten anrufen.

Diese Funktion ist nur sichtbar, wenn der Verfligbar-
keitszeitraum deaktiviert ist.

Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste eine Sprachan-
sage aus, die fur alle Anrufer abgespielt wird.

Wenn Sie Verfugbarkeitszeiten aktivieren, siehe
Verfiigbarkeitszeitraum aktivieren, Seite 17,
kénnen Sie unterschiedliche Sprachansagen festlegen,
je nachdem, ob die Warteschlange gedffnet oder
geschlossen ist.

Wahlen Sie ggf. aus der Dropdown-Liste eine Gruppe, deren

Benutzer Sie der Warteschlange zuordnen mochten.

Aktivieren Sie das Kontrollkastchen in der Zeile des Benutzers, den

Sie hinzufigen mochten, oder aktivieren Sie das Kontrollkastchen in
der Titelzeile Benutzer, um alle Benutzer in der Liste hinzuzufligen.
Sie kdnnen Benutzer auch via Drag-and-Drop zuordnen.

Wenn Sie als Rufverteilungsstrategie Skill-basiert ausgewahlt haben, erfolgt
die Zuordnung der Benutzer automatisch anhand der zugeordneten Skills.
Es werden dann alle Benutzer zugeordnet, denen die flr die Warteschlange
erforderlichen Skills zugeordnet wurden.
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Sie kdnnen einen Namen in das Suchfeld eingeben, um einen Benutzer zu
suchen.

6 Klicken Sie auf das Pfeilsymbol, um die ausgewahlten Benutzer der
Warteschlange zuzuordnen. Sie kdnnen Benutzer auch via Drag-and-
Drop zuordnen.

7 Klicken Sie auf Speichern.

v Die Einstellungen fur die Warteschlange werden tbernommen. Es
wurde ggf. automatisch ein Visualgroups Benutzer fur die Warte-
schlange in der SwyxWare erstellt. Sie kénnen nun der Warte-
schlange eine Rufnummer zuordnen, siehe 2.2.9 Warteschlangen
eine Rufnummer zuordnen, Seite 26.

So loschen Sie eine Warteschlange

2.2.2

1 Wahlen Sie im MenU Administration | Warteschlangen.
v Es erscheint die Liste lhrer Warteschlangen.

2 Aktivieren Sie das Kontrollkastchen in der Zeile einer Warteschlange
und Klicken Sie auf Loschen.
v~ Die Warteschlange ist nicht mehr erreichbar und wird in den
Berichten nicht mehr erfasst.

RUFWEITERLEITUNGSSTRATEGIEN

Mit VisualGroups stehen Ihnen mehrere Rufweiterleitungsmodi zur Ver-
figung:

Strategie , Keine”: Funktion inaktiv
Strategie , Clever”: Standard
Strategie , Einfach”: Basierend auf der Anzahl der verbundenen Anrufe

Strategie ,,Pur”: Basierend auf der Anzahl der verbundenen Warteschlan-
gen-Anrufe

Strategie ,Skill-basiert”: Zuordnung der Anrufer nach Skills & Skill-Level der
Benutzer

Strategie ,Parallel”: Anruf erfolgt gleichzeitig an alle Benutzer der Warte-
schlange

FUr jeden Benutzer wird ein Zeitstempel Wartend-seit verwendet, um
die Zeit zu berechnen, die der Benutzer bereits wartet. FUr jeden Visual-
Groups Anruf werden alle Nutzer ausgewertet und sortiert. Der Anruf
wird zuerst dem am langsten wartenden Benutzer zugestellt.

Der Zeitstempel Wartend-seit wird basierend auf den Einstellungen,
die jeweils unter Technische Informationen beschrieben werden, fur
jede Strategie unterschiedlich zurtckgesetzt.

Die folgenden Beispiele veranschaulichen die Auswirkungen der ent-
sprechenden Rufweiterleitungsstrategien ausgehend von vier Benut-
zern (A,B,C und D), wenn alle verfligbar sind und keine besonderen
Kriterien festgelegt wurden.

Bei der ersten Anmeldung jedes Tages wird der Zeitstempel Wartend-
seit zurtickgesetzt.

Fir alle Rufweiterleitungsstrategien mit Ausnahme von ,,Parallel” gilt, dass
keine Anrufe zugestellt werden, wahrend sich ein Benutzer in einem
Gesprach befindet. Das Andern der Einstellung Zweitanruf unterbinden in
Swyxlt! beeinflusst dieses Verhalten nicht. Wenn Sie Zweitanrufe deaktiviert
haben, und manuell wéhrend eines Gesprdchs einen zweiten Anruf aus
einer Warteschlange annehmen, wird der zweite Anruf getrennt.

Strategie ,Keine": Funktion inaktiv

Technische Informationen

Anrufe der Warteschlange werden nicht aktiv auf die verfigbaren
Benutzer verteilt. Benutzer mussen eingehende Anrufe manuell aus der
Warteschlange auswahlen, um sie zu Ubernehmen.

Strategie ,Clever”: Standard

Technische Informationen

Ausléser, die den Zeitstempel Wartend-seit zuricksetzen:
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Verarbeitung von Anrufen (Anrufe Uber SwyxWare und VisualGroups) Verarbeitung von Anrufen (Anrufe Uber SwyxWare und VisualGroups)
e einen Anruf einleiten (ausgehend) e einen Anruf beenden (ausgehend)
e cinen Anruf beenden (ausgehend) e einen Anruf beenden (eingehend)
e einen Anruf empfangen (eingehend) o
e einen Anruf annehmen (eingehend) Beispiele
e einen Anruf beenden (eingehend) 1 VisualGroups-Szenario:
e Reihenfolge bei Anruf 1 =A,B,C,D
Betrifft nur Benutzer mit der Web Extension: Der Wartend-seit Zeitstempel Der Anruf kiingelt bei A und wird nicht angenommen.
O i e st et L e
teschlange wird dann nicht beeinflusst. ® Reihenfolge bei Anruf2=A,C,D,B
2. Nicht-VisualGroups-Szenario:
Beispiele Anruf 1 kommt nicht aus der VisualGroups Warteschlange.
1 VisualGroups-Szenario: Der Anruf klingelt bei A wird verbunden und aufgelegt.
e Reihenfolge bei Anruf 1 =A,B,C,D e Reihenfolge bei Anruf 2 =B,C,D,A
Der Anruf Klingelt bei A und wird nicht angenommen. 3. Nicht-VisualGroups-Szenario 2:
Der Anruf klingelt bei B, wird verbunden und aufgelegt. Anruf 1 kommt nicht aus der VisualGroups Warteschlange.
e Reihenfolge bei Anruf2 = C,D,A,B Der Anruf klingelt bei A und wird nicht angenommen.

2. Nicht-VisualGroups-Szenario: Reihenfolge bei Anruf 2 =A,B,C,D
Anruf 1 kommt nicht aus der VisualGroups Warteschlange.

Der Anruf Kiingelt bei A wird verbunden und aufgelegt. Strategie ,Pur”: Basierend auf der Anzahl der verbundenen
e Reihenfolge bei Anruf2 =B,C,D,A Warteschlangen-Anrufe

3. Nicht-VisualGroups-Szenario 2:

Anruf 1 kommt nicht aus der VisualGroups Warteschlange. Technische Informationen

Der Anruf Klingelt bei A und wird nicht angenommen. Ausloser, die den Zeitstempel Wartend-seit zurlicksetzen:

Reihenfolge bei Anruf2 = B,C,D,A Verarbeitung von Anrufen (nur Anrufe Gber VisualGroups)

e einen Anruf beenden (eingehend)
Strategie ,Einfach”: Basierend auf der Anzahl der verbundenen

Anrufe BeiSpiE|e
1 VisualGroups-Szenario:
Technische Informationen e Reihenfolge bei Anruf 1 =A,B,C,D

Ausldser, die den Zeitstempel Wartend-seit zurlicksetzen: Der Anruf Kingeit bes A und Wird nicht angenommer.

Der Anruf klingelt bei B, wird verbunden und aufgelegt.
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e Reihenfolge bei Anruf2 =A,C,D,B
2. Nicht-VisualGroups-Szenario: 0

Wenn in einer Warteschlange mit Skill-basiertem Routing keine Skills zuge-
Anruf 1 kommt nicht aus der VisualGroups Warteschlange.

ordnet worden sind, werden alle Agenten beriicksichtigt.
Der Anruf Klingelt bei A wird verbunden und aufgelegt.

e Reihenfolge bei Anruf2 = A,B,C,D
Bei der Verwendung von Skill-basiertem Routing sind die Wartekriterien
0 und Zeitkriterien des Benutzers fir die spezifischen Warteschlangen deakti-
viert. Ein Benutzer kann die Option Anrufverteilung jedoch weiterhin ver-
wenden, um das Routing einer bestimmten Warteschlange zu aktivieren
oder zu deaktivieren.

Strategie ,Skill-basiert”: Zuordnung der Anrufer nach Skills &
Skill-Level der Benutzer

Ab VisualGroups 1.6.0.0 kdnnen Sie mit einer Enhanced-Lizenz die Ruf-
weiterleitungsstrategie Skill-basiert nutzen, um Anrufer mit Visual-

Groups automatisch dem geeignetsten Benutzer zuzuordnen. Beispiel:
VisualGroups verwendet vorkonfigurierte ,Skills' und zugewiesene ,Skill-
Level’, um automatisch den besten verfiigbaren Benutzer fiir einen Benutzer Skill 1-Level Skill 2-Level Untatig seit
Anruf auszuwahlen. A Hero Expert 2 Minuten
Fur die Konfiguration von Skills und Skill-Level siehe 2.2.8 Skill-basiertes B Expert Hero 10 Minuten
Routing, Seite 25. C Expert Senior 15 Minuten
Wenn ein Anruf von einer Warteschlange verarbeitet wird, werden alle o s .

& D [kein Skill] [kein Skill] 35 Minuten

zugeordneten VisualGroups Benutzer berucksichtigt. Die Rufverteilung
priorisiert Benutzer mit héheren Skill-Leveln gegenuber Benutzern mit

niedrigeren Skill-Leveln und berucksichtigt dabei die Verfugbarkeit _ ) _ o
basierend auf dem SwyxIt! Status. Wenn ein Benutzer Offline oder DND Benutzer A und B haben beide den hochsten Skill-Level Hero in einem

ausgewahlt hat, wird er Gbersprungen. 5/(/://. Benutzer Bist /é(lger untétig, daher B> A Benutzer C folgt aufgrund
seines niedrigeren Skill-Levels auf Benutzer B und A

Obwohl Benutzer D die langste Wartezeit hat, erhélt er den Anruf nicht,
weil ihm die fiir die Warteschlange erforderlichen Skills nicht zugeordnet
wurden. Benutzer D wird der Warteschlange nicht als Benutzer zugeord-

e Reihenfolge bei dem ndchsten Anruf: B>A>C

Die Reihenfolge der Skill-Level ist: Hero > Expert > Senior > Junior.
Benutzer, die nicht alle fur die Warteschlange erforderlichen Skills zuge-
ordnet haben, erhalten keine Anrufe dieser Warteschlange. Wenn meh-

rere verfugbare Benutzer gleiche Skill-Level haben, greift die ,normale” net
Anrufstrategie nach dem Prinzip des am langsten wartenden Benut-
zers.

Strategie ,Parallel”: Anruf erfolgt gleichzeitig an alle Benutzer

Wenn mehrere Skills zugeordnet sind, zahlt fur die Rufverteilung das der Warteschlange

hochste Skill-Level, das ein Benutzer in einem Skill hat. Es gibt keine Pri-

orisierung oder Summierung der Skills. Wenn fur die Warteschlange die Rufweiterleitungsstrategie Parallel
genutzt wird, klingelt es bei allen Benutzern der Warteschlange gleich-
zeitig. Der Anruf kann von jedem Benutzer der Warteschlange ange-
nommen werden.
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2.2.3

Die Strategie Parallel ahmt einen parallelen Gruppenanruf von SwyxWare
nach. Hierbei wird der Prasenzstatus Nicht storen (DND) nicht bericksich-
tigt, d. h. Anrufe werden trotz Aktivierung von Nicht stéren an alle angemel-
deten Benutzer der Warteschlange zugestellt.

Bei der Verwendung von Parallel-Routing sind die Wartekriterien und Zeit-

kriterien des Benutzers flr die spezifischen Warteschlangen deaktiviert. Ein
Benutzer kann die Option Anrufverteilung jedoch weiterhin verwenden, um
das Routing einer bestimmten Warteschlange zu aktivieren oder zu deakti-
vieren.

Wenn Sie Zweitanrufe via SwyxIt! erlaubt haben, erhalten Sie bei dem Paral-
lel-Routing wahrend eines aktiven Gesprachs auch einen weiteren Grup-
penanruf.

ROUTING AN LETZTEN AGENTEN

Als Administrator kénnen Sie das Routing an den letzten Agenten flr
die Warteschlange konfigurieren, siehe So erstellen und bearbeiten Sie
eine Warteschlange, Seite 14, Abschnitt Routing an letzten Agenten,
Seite 15.

Mit dem ,Last Agent Routing-Anwahlprinzip kdnnen Sie festlegen, ob
ein Anrufer, der innerhalb einer vordefinierten Zeit erneut anruft, wie-
der mit dem Benutzer verbunden wird, mit dem er zuvor gesprochen
hat.

Die Funktion bietet den Vorteil, dass der Anrufer sein Anliegen nicht
erneut einem weiteren Mitarbeiter schildern muss. Somit kann die Ser-
viceleistung verbessert und es kénnen Kapazitaten innerhalb der War-
teschlange eingespart werden.

Ihnen stehen die folgenden Modi zur Verfligung:

Modus

Deaktiviert
(Standardeinstellung)

Erlauterung
Die Rufverteilung bleibt unverdndert.

2.2.4

Ein Anrufer, der innerhalb der konfigurierten Zeit
erneut anruft, wird anders behandelt als andere
Anrufe dieser Warteschlange. VisualGroups verbindet
den Anrufer mit dem Benutzer, der dessen vorherigen
Anruf bearbeitet hat.

Wiederkehrende Anrufe haben eine hohere Prioritdt
gegeniiber anderen Anrufen der Warteschlange. Dies
bedeutet, dass ein Anrufer, der innerhalb des definier-
ten Zeitraums erneut anruft, die erste Position in der
Warteschlange des Benutzers einnimmt, mit dem er
zuvor ein Gesprach gefihrt hat.

Der Anruf wird erst nach Uberschreiten der eingestell-
ten Zeit an andere Benutzer der Warteschlange
zugestellt.

Modus

Aktiviert mit Prioritat

Erlduterung

Wenn der Benutzer, an den ein wiederkehrender Anruf nach dem Last
Agent Routing-Prinzip zugestellt werden soll, beschaftigt bzw. nicht verflig-
bar ist oder nicht erreicht werden kann, wartet VisualGroups auf Verfiigbar-
keit des Benutzers, bis die vordefinierte Zeit abgelaufen ist.

Wenn die Zeit abgelaufen ist, wird der Anruf nach der Standardverteilung in
die Warteschlange eingereiht.

Wenn ein Benutzer einen wiederkehrenden Anruf ablehnt, wird ein erneu-
ter Anruf dieser Rufnummer mit der ,normalen” Anrufstrategie behandelt
und nicht prioritar an den letzten Agenten zugestellt.

BENUTZER HINZUFUGEN, BEARBEITEN UND
LOSCHEN

Sie kdnnen SwyxWare Benutzer zu VisualGroups hinzufliigen und ihnen
Warteschlangen und eine VisualGroups Skin zuordnen.

Die Synchronisation mit der SwyxWare Administration erfolgt mit jeder
Anmeldung an das VisualGroups Web-Portal.
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Wenn ein Benutzer mehreren Warteschlangen zugeordnet ist und fiir diese Bezeichnung Erlduterung
0 Warteschlangen verschiedene Skins konfiguriert sind, wird automatisch die Skin Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die Visual-
Skin VisualGroups Enhanced ausgewahlt. Groups Skin, die Sie dem Benutzer zuordnen
mdchten.

Nachbearbeitungszeit Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste den
gewlnschten Modus fur die Nachbearbeitungszeit.

Sie konnen die Skin auch fur alle Benutzer am selben SwyxServer als sys-
o Siehe hierzu 2.2.5 Nachbearbeitungszeit,

temweiten Standard festlegen. Weitere Informationen entnehmen Sie der

SwyxWare Dokumentation. Seite 23.
. . Verfugbare und Zugeord-  Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen in der Zeile der
So suchen und filtern Sie nach Benutzern nete Warteschlangen Warteschlange, der Sie den Benutzer zuordnen
) o ) . _ maéchten oder aktivieren Sie das Kontrollkdstchen
1 Wahlen Sie im MenU Administration | Benutzer. in der Titelzeile Warteschlangenname, um den
2 Um nach einem Benutzer zu suchen, geben Sie einen Namen in der Benutzer allen Warteschlangen zuzuordnen.
Suchleiste ein. Klicken Sie auf das Pfeilsymbol, um den Benutzer

den ausgewahlten Warteschlangen zuzuordnen.

Sie kénnen aulRerdem durch Klicken auf das Pfeilsymbol die sitd X
Sie kénnen Benutzer auch via Drag-and-Drop

Sortierung auf auf- bzw. absteigend umschalten sowie die

Sortierung durch Klicken auf Spaltentitel anpassen. Das Pfeilsymbol JUEIEITE:
wird sichtbar, wenn Sie den Mauscursor Uber den Spaltenheader Zugeordnete Warteschlan- ~ Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die Kriterien
bewegen. gen fur die automatische Anrufzustellung fir den

Benutzer. Sie kdnnen jeweils fir eine Warte-

. . . . schlange das Warte- und Zeitkriterium sowie die
So konnen Sie Benutzer hinzufiigen Anrufverteilung festiegen.

1 Wahlen Sie im MenU Administration | Benutzer.
Es erscheint die Liste aller VisualGroups Benutzer mit den folgen-

den Informationen: ‘\/} Sie kdnnen einen Namen in das Suchfeld eingeben, um einen Benutzer zu
e Benutzername suchen.

e Swyxlt! Statusinformationen des Benutzers

e Zeitpunkt, zu dem der Benutzer zuletzt aktiv war und einen Anruf
entgegengenommen hat

e Anzahl der zugeordneten Warteschlangen

4 Klicken Sie auf Speichern.

2 Klicken Sie auf Hinzufugen. So bearbeiten Sie Benutzer

3 Sie kdnnen folgende Einstellungen festlegen: 1 Wahlen Sie im MenU Administration | Benutzer.
Es erscheint die Liste aller VisualGroups Benutzer mit den folgen-
den Informationen:

e Benutzername
e Statusinformationen des Benutzers
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e Zeitpunkt, zu dem der Benutzer zuletzt aktiv war und einen Anruf So loschen Sie einen Benutzer

entgegengenommen hat
e Anzahl der zugeordneten Warteschlangen 1 Wahlen Sie im MenU Administration | Benutzer.

. . . . . . Es erscheint die Liste aller VisualGroups Benutzer.
2 Aktivieren Sie das Kontrollkastchen in der Zeile eines Benutzers und P

klicken Sie auf Bearbeiten. 2 Aktivieren Sie das Kontrollkastchen in der Zeile eines Benutzers und
klicken Sie auf Loschen.
Der Benutzer kann VisualGroups nicht mehr verwenden und wird
in der Bearbeitung nicht mehr erfasst.

3 Sie kdnnen folgende Einstellungen festlegen:

Bezeichnung Erlauterung
Skin Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die Visual-
Groups Skin, die Sie dem Benutzer zuordnen 2.2.5 NACHBEARBEITUNGSZEIT
mdchten.
: . Als Administrator kdnnen Sie einstellen, in welchem Modus einem
Nachbearbeitungszeit Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste den . Benutzer seine Nachbearbeitungszeit, die sogenannte ,Wrap-up-time’,
g.eV\r/]un;.chten Modus f“rhdl')e Nalc)ht?earbe|tupgsze|t. angezeigt wird, siehe Nachbearbeitungszeit, Seite 22 bzw. Nachbearbei-
?eeitee2 3|erzu 2.2.5 Nachbearbeitungszeit, tungszeit, Seite 23.
. . i B i ) Ihnen stehen folgende Modi zur Verfligung:
Verfligbare und Zugeord- Aktivieren Sie das Kontrollkastchen in der Zeile der
nete Warteschlangen Warteschlange, der Sie den Benutzer zuordnen M o
. o : . odus Erlauterun
mdchten oder aktivieren Sie das Kontrollkdstchen g
in der Titelzeile Warteschlangenname, um den (Deaktiviert) Um die Funktion zu deaktivieren, stellen Sie die Nachbearbei-
Benutzer allen Warteschlangen zuzuordnen. tungszeit in den Einstellungen der Warteschlange auf 0
Klicken Sie auf das Pfeilsymbol, um den Benutzer Sekunden. Siehe Nachbearbeitungszeit fiir Benutzer,
den ausgewahiten Warteschlangen zuzuordnen. Seite 14.
?'e lr(grr]mr?n SSlLIEET e ME IR S 2 Nicht sichtbar Dem Benutzer wird keine Nachbearbeitungszeit im Client
uordnen. angezeigt. Die flir Warteschlangen eingestelite Wartezeit ist
Zugeordnete Warteschlan-  Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die Kriterien trotzdem aktiv.
gen filr die automatische Anrufzuistellung fiir den Sichtbar, Dem Benutzer wird seine Nachbearbeitungszeit im Client in

Benutzer. Sie kdnnen jeweils fir eine Warte-
schlange das Warte- und Zeitkriterium sowie die
Anrufverteilung festlegen.

nicht einstellbar  Echtzeit angezeigt. Der Benutzer kann die Nachbearbeitungs-
Zeit nicht anpassen.

Weitere Informationen entnehmen Sie der SwyxIt! Dokumenta-
tion.

™) Sie kdnnen einen Namen in das Suchfeld eingeben, um einen Benutzer zu
suchen.

4 Klicken Sie auf Speichern.
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Modus

Sichtbar, einstell-  Dem Benutzer wird seine Nachbearbeitungszeit im Client in
bar Echtzeit angezeigt. Der Benutzer hat Optionen, um die
Nachbearbeitungszeit zu stoppen oder zu verlangern.

Erlauterung

Sichtbar, automa-
tisch unendlich

Die Nachbearbeitungszeit bleibt aktiv, bis der Benutzer auf
die Stopp-Schaltfldche in seinem Client klickt.

Sie kdnnen die Funktion fur Benutzer und Warteschlangen
festlegen. Wenn fiir den Benutzer oder die Warteschlange die
unbegrenzte Nachbearbeitungszeit festgelegt wurde, wird
diese gegenlber anderen Modi prioritdr behandelt. Der
Client des Benutzers zeigt die Nachbearbeitungszeit dauer-
haft als ,aktiv* an, bis dieser sie manuell stoppt.

Verhalten der Nachbearbeitungszeit bei aktivierter Kategori-
sierung von Anrufen

Wenn Sie die Funktion ,Kategorisierung von Anrufen’ aktiviert haben,

siehe 2.2.17 Kategorisierung von Anrufen, Seite 30, beachten Sie die

nachfolgend beschriebenen Auswirkungen auf die Nachbearbeitungs-

zeit:

e Die konfigurierte Nachbearbeitungszeit startet automatisch, sobald
ein Anruf beendet wird. Der Timer wird auch in dem Kategorisie-
rungsfenster angezeigt.

® Wenn ein Benutzer einen Anruf vor Ablauf der Nachbearbeitungszeit
kategorisiert, lauft diese regular weiter. Der Benutzer hat dann
genau die konfigurierte Nachbearbeitungszeit zur Verfugung.

e Wenn ein Benutzer einen Anruf nicht vor Ablauf der Nachbearbei-
tungszeit kategorisiert, wird diese verlangert, bis der Anruf kategori-
siert wurde. Der Benutzer hat dann also zusatzliche Zeit zur
Verfugung, um den Anruf zu kategorisieren.

2.2.6

2.2.7

RUCKRUF-FUNKTION

Mit der Ruckruf-Funktion hat ein Anrufer in der Warteschlange die Mog-
lichkeit, einen Ruckrufwunsch zu signalisieren. Ein Anrufer kann dann
von einem VisualGroups Benutzer zurtickgerufen werden und muss
nicht in der Warteschlange warten. Die Funktion ist in der Enhanced-
und Standard-Lizenz verfugbar.

Eine Audionachricht weist den Anrufer in einer Warteschlange mit akti-
vierter Ruckruf-Funktion in einem Intervall von ca. 90 Sekunden auf die
Funktion hin. Durch Driicken der Taste ,#" auf seinem Telefon kann der
Anrufer den Ruckrufwunsch signalisieren. Der Anruf wird getrennt und
ein Benutzer kann zuruckrufen, wenn er wieder verfligbar ist. Siehe 3.9
Rlickrufwunsch: Anrufer zurtickrufen, Seite 39.

Fur die Konfiguration der Ruckruf-Funktion fur eine Warteschlange
siehe So erstellen und bearbeiten Sie eine Warteschlange, Seite 14.

VERFUGBARKEITSZEITEN

Sie konnen fur jede lhrer Warteschlangen tagliche Verfligbarkeitszeiten
festlegen. Sie konnen Verfligbarkeitsbeginn, Pausenzeit und Verfugbar-
keitsende fur jeden Tag individuell angeben.

e Die Funktion ist standardmaRig fur Warteschlangen deaktiviert.

e Anrufer, die auBerhalb der Verflugbarkeitszeiten anrufen, werden an
eine andere (interne oder externe) Nummer weitergeleitet. Die
Angabe einer Rufnummer zur Weiterleitung ist notwendig, um die
Funktion zu nutzen.

e Bei Aktivierung ist die voreingestellte Verfugbarkeitszeit montags -
freitags zwischen 08:00 bis 16:30 Uhr und die Standard-Pausenzeit
von 12:00 bis 13:00 Uhr.

e Die Pausenzeiten sind optional. Fur jeden Tag kann nur ein Pausen-
zeitraum festgelegt werden.

e Die Warteschlange bleibt, wenn die Funktion Verfligharkeitszeiten
aktiviert ist, auch dann ,offline”, wenn sich ein Benutzer aul3erhalb
der Verfugbarkeitszeit einloggt.

Fur die Konfiguration der Funktion siehe Verfiigbarkeitszeitraum aktivie-
ren, Seite 17.
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2.2.8

SKILL-BASIERTES ROUTING

Mit der skill-basierten Rufweiterleitungsstrategie konnen Anrufer einer
Warteschlange automatisch zu dem Benutzer mit dem hochsten Skill-
Level der flr die Warteschlange ausgewahlten Skills weitergeleitet wer-
den. Die Reihenfolge der Skill-Level ist: Hero > Expert > Senior > Junior.

Dieses Kapitel beschreibt die Konfiguration und Zuordnung der Skills
sowie Skill-Level.

So ftigen Sie einen neuen Skill hinzu
So bearbeiten Sie einen Skill
So ordnen Sie Benutzern Skills und Skill-Level zu

Um die Funktion fur eine Warteschlange festzulegen oder zu bearbei-
ten, siehe 2.2.7 Warteschlangen erstellen, bearbeiten und I6schen,
Seite 14.

FUr weitere Informationen zur Rufverteilung der skill-basierten Rufwei-
terleitungsstrategie siehe Strategie ' Skill-basiert’: Zuordnung der Anru-
fer nach Skills & Skill-Level der Benutzer, Seite 20.

So fiigen Sie einen neuen Skill hinzu

1 Wahlen Sie im MenU Administration | Einstellungen | Skills.
v Es erscheint die Liste lhrer angelegten Skills.

2 Klicken Sie auf Hinzufugen.

3 Geben Sie einen Namen fur den Skill an, den Sie hinzufligen
mochten.

4 Klicken Sie auf Speichern.
v Ein neuer Skill wird angelegt. Sie kdnnen den Skill nun einem
Benutzer zuordnen.

So bearbeiten Sie einen Skill

1 Wahlen Sie im MenU Administration | Einstellungen | Skills.
v Es erscheint die Liste Ihrer angelegten Skills.

2 Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen in der Zeile des Skills, den Sie
bearbeiten mochten, und klicken Sie auf Bearbeiten.

3 Sie kdnnen in dem Eingabefeld den Namen andern.
4 Sie konnen hier auch Benutzer zu dem Skill zuordnen. Aktivieren Sie

dazu unter Verfugbare Benutzer die Kontrollkastchen in den Zeilen
der gewtnschten Benutzer und klicken Sie auf das entsprechende
Pfeilsymbol, um sie dem Skill zuzuordnen.

5 Wahlen Sie bei den zugeordneten Benutzern in der Spalte Skill-Level

aus der Dropdown-Liste zwischen den Skill-Level Junior, Senior,
Expert oder Hero. Mit den Skill-Leveln geben Sie an, wie sicher bzw.
erfahren der ausgewahlte Benutzer in dem jeweiligen Skill ist. Die
Rufverteilung erfolgt bei Skill-basierten Warteschlangen anhand der
ausgewahlten Skill-Level, siehe Strategie ' Skill-basiert’: Zuordnung
der Anrufer nach Skills & Skill-Level der Benutzer, Seite 20.

Klicken Sie auf Speichern.
v" Der bestehende Skill wird geandert. Der Skill wird sofort fur alle
zugeordneten Benutzer und Warteschlangen aktualisiert.

So loschen Sie einen Skill

Beachten Sie, dass das Loschen von Skills, die bereits Benutzern bzw. War-
teschlangen zugeordnet wurden, Auswirkungen auf das Verhalten der War-
teschlange haben kann. Wenn einer Warteschlange keine Skills zugeordnet
sind, werden wieder alle Benutzer bertcksichtigt.

1 Wahlen Sie im MenU Administration | Einstellungen | Skills.

v Es erscheint die Liste Ihrer angelegten Skills.

2 Aktivieren Sie das Kontrollkastchen in der Zeile des Skills, den Sie

entfernen mochten, und klicken Sie auf Loschen.
v Der Skill wird geldscht.

So ordnen Sie Benutzern Skills und Skill-Level zu

1 Wahlen Sie im MenU Administration | Benutzer.

v" Es erscheint die Liste aller VisualGroups Benutzer.

2 Aktivieren Sie das Kontrollkastchen in der Zeile des Benutzers, dem

Sie einen Skill zuordnen mochten, und klicken Sie auf Bearbeiten.
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2.2.9

2.2.10

3 Aktivieren Sie unter Verfugbare Skills das Kontrollkastchen in der
Zeile des gewtinschten Skills, und klicken Sie auf das entsprechende
Pfeilsymbol, um den Skill zuzuordnen.

4 Wahlen Sie in der Spalte Skill-Level aus der Dropdown-Liste
zwischen den Skill-Level Junior, Senior, Expert oder Hero. Mit den
Skill-Leveln geben Sie an, wie sicher bzw. erfahren der ausgewahlte
Benutzer in dem jeweiligen Skill ist. Die Rufverteilung erfolgt bei Skill-
basierten Warteschlangen anhand der ausgewahlten Skill-Level,
siehe Strategie 'Skill-basiert’: Zuordnung der Anrufer nach Skills &
Skill-Level der Benutzer, Seite 20.

5 Klicken Sie unten auf Speichern, um lhre Eingaben zu bestatigen.
v Die Einstellungen werden Gbernommen.

Sie kénnen Benutzer auch tber die Skill editieren-Seite hinzufiigen, siehe
So bearbeiten Sie einen Skill, Seite 25.

WARTESCHLANGEN EINE RUFNUMMER
ZUORDNEN

Sie mussen den Benutzern, die fur Ihre Warteschlangen erstellt wur-
den, eine Rufnummer zuordnen.

Weitere Informationen entnehmen Sie der SwyxWare Dokumentation,
Kapitel Rufnummern und Rufnummernzuordnungen.

EIGENE ANSAGEN FUR WARTESCHLANGEN
VERWENDEN

Wenn Sie das Optionspaket SwyxECR installiert haben, kédnnen Sie
eigene Ansagen fur |hre Warteschlangen verwenden. Zu diesem Zweck
mussen Sie eine Call-Routing-Regel, die das Abspielen der gewtinschten
Ansage beinhaltet, vor das VisualGroups Skript setzen.

Weitere Informationen entnehmen Sie der SwyxWare Dokumentation,
Kapitel ,Konfiguration von SwyxServer”. Siehe auch die Benutzerdoku-
mentation zu Swyx Extended Call Routing.

2.2.11 REGELMABIGE BERICHTE ERSTELLEN LASSEN,

BEARBEITEN UND ANFORDERN

VisualGroups Berichte werden fur eine festgelegte Zeitspanne erstellt
und an die angegebene E-Mail-Adresse versendet. Sie kdnnen mehrere
Arten von Berichten erstellen lassen (tagliche, wochentliche und monat-
liche) und fur jeden dieser Berichte individuelle Einstellungen festlegen.
Sie kdnnen aullerdem Berichte Uber vergangene Zeitrdume anfordern
und auf Bedarf generieren.

In bestimmten Fallen kann die Start- und Endzeit des Erfassungszeitraums
von der festgelegten Zeit abweichen. Der Erfassungszeitraum wird automa-
tisch erweitert, wenn Anrufe aulRerhalb der festgelegten Zeit festgestellt
werden.

Berichte werden innerhalb von ca. 30 Minuten nach der festgelegten Erfas-
sungszeit erstellt und via E-Mail versendet.

So konnen Sie einen regelmaBigen Bericht erstellen lassen und
bearbeiten

1 Wahlen Sie im Hauptmenu des Web-Portals Administration |
Reporting | Berichte.
v Es erscheint die Liste Ihrer VisualGroups Berichte mit den folgen-
den Informationen:
e Name des Berichts
e Intervall

e Zeitpunkt, zu dem der Bericht zuletzt erstellt wurde

2 Klicken Sie auf Hinzufuigen oder aktivieren Sie das Kontrollkastchen
in der Zeile eines bestehenden Berichts und klicken Sie auf
Bearbeiten.

3 Zusatzlich zu den Einstellungen im Konfigurationsassistenten, siehe
9 Legen Sie dje Reporting-Einstellungen fest:, Seite 13, kdnnen Sie die
folgenden Einstellungen bearbeiten:
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Bezeichnung Erlauterung

Name Geben Sie einen Namen fiir den Bericht ein.

Sprache Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die Sprache

fur die Berichte aus.

Intervall fir Nutzungsbe- Geben Sie mit diesem Intervall an, in welchen
richte Abstanden Nutzungsberichte erstellt werden
sollen.

Wochentag fir tagliche Wahlen Sie einen Zeitpunkt fr das Versenden der
Nutzungsberichte & Zeit der  regelmdRigen Berichte.
Ausfiihrung

Intervall fiir tagliche
Nutzungsberichte

Geben Sie den Intervall an, in dem Daten im Bericht
zusammengefasst (,gemittelt”) werden. Je kiirzer
der Intervall, desto mehr Ergebnisse werden in
einem Nutzungsbericht aufgefiihrt.

Erfassungszeit Geben Sie den Zeitraum ein, auf den Sie das

Reporting beschranken wollen.

E-Mail-Adresse (CC/BCC) Geben Sie die E-Mail-Adresse(n) ein, an welche die
Berichte in Carbon Copy bzw. Blind Carbon Copy

gesendet werden sollen.

Durch Klicken auf das Kontrollkdstchen blenden Sie
benutzerspezifische Informationen in den Berich-
ten ein bzw. aus. Diese Informationen umfassen
die Anmeldedaten der Benutzer sowie deren indivi-
duelle Rufannahmestatistiken und Auswertung.

Benutzerinformationen im
Bericht

Beachten Sie bei der Speicherung und Verarbeitung von personenbezoge-
nen Daten die jeweils anwendbaren gesetzlichen Datenschutzbestimmun-
gen.

4 Durch Zuordnen der verfugbaren Warteschlangen konnen Sie
festlegen, welche Warteschlange(n) in dem Bericht berticksichtigt
wird/werden. Die ausgewahlte(n) Warteschlange(n) kénnen Sie
mithilfe der Pfeilsymbole zuordnen. Sie kdnnen Warteschlangen
auch via Drag-and-Drop zuordnen.

ﬂ Wenn Sie mehrere Warteschlangen zuordnen, wird ein zusatzlicher Bericht
mit der Summe aller zugeordneten Warteschlangen versendet.

5 Aktivieren Sie hierfur das Kontrollkastchen der gewlnschten
Warteschlange(n) und klicken Sie auf den entsprechenden Pfeil.
6 Klicken Sie auf Speichern.
Der Bericht wird gemal3 Ihrer Einstellungen erstellt und an die
angegebene E-Mail-Adresse versendet.

So senden Sie Berichte erneut zu

1 Wahlen Sie im Hauptmenu des Web-Portals Administration |
Reporting | Einen Bericht anfordern.
Es 6ffnet sich die Seite zum erneuten Anfordern von Berichten.

0 Die verfligharen Zeitraume sind eventuell durch die konfigurierten Daten-
schutzeinstellungen eingeschrankt.

2 Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste Bericht auswahlen den
gewulnschten Bericht aus.

3 Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste Zeitraum den gewunschten
Zeitraum des Berichts aus.

4 Klicken Sie auf Anfordern.
Der Bericht ist nun eingeplant und wird innerhalb von 30 Minuten
zugestellt.

So loschen Sie einen regelmaBigen Bericht
1 Wahlen Sie im MenU Reporting | Berichte.
Es erscheint die Liste Ihrer VisualGroups Berichte.

2 Aktivieren Sie das Kontrollkastchen in der Zeile eines Berichts und
klicken Sie auf Loschen.
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0 Wo die Berichte zu I6schen sind, entnehmen Sie der Information in der
Spalte PDF-Dateien mit Berichten, Seite 8.

2.2.12 SMTP-SERVER-EINSTELLUNGEN BEARBEITEN

Sie kdnnen Ihre SMTP-Einstellungen, die fur das Senden von Visual-
Groups Berichten benétigt werden, bearbeiten.

Wenn das Senden von E-Mails mit Berichten fehlgeschlagen ist, erfolgt
0 nach einer Stunde ein erneuter Sendeversuch. Es erfolgen maximal 5 Sen-
deversuche pro Bericht.

So bearbeiten Sie SMTP-Server-Einstellungen

1 Wahlen Sie im MenuU Reporting | SMTP-Server.
Siehe 2.1 Ersteinrichtung via Konfigurationsassistent, Seite 12, Schritt
(11).

2.2.13 SPRACHE DER BENUTZEROBERFLACHE UND
ANZAHL DER VISUALGROUPS ZEILEN IM CLIENT
FESTLEGEN

Um eine Skin zu bearbeiten, siehe Kapitel ,Skin bearbeiten” unter
»Benutzung von Skins” in der SwyxIt! Dokumentation.

Im Editormodus gibt es fur VisualGroups Platzhalter fur die Warte-
schlangenansicht (1, oben rechts) und ggf. den Statistikbereich (2 unten
rechts).

ol

H

ol [ 3] <

WWW

WWW

Wahlen Sie den gewuinschten Bereich.

2 Klicken Sie im Editiermodus auf den Tab SwyxIt! Web Extension.
Fur NetPhone wahlen Sie den Tab NetPhone Web Extension.

3 Wahlen Sie in der Dropdown-Liste Ereignis Skin laden.
4 Klicken Sie hinter den Parameter ‘language=".

Ereignisbehandiung
Ereignis Skin laden W
URL: |veSewerName “/visualgroups/uservg aspx tlanguage = H-gbfa";&zot|

[ Aufrf durch Leitung mit demselben Index

5 Ersetzen Sie den Wert hinter dem Zeichen ,,=" durch einen der
folgenden Werte:
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Parameter Wert

[language=XX-xx] ‘DE-de’, 'EN-gb", ‘FR-fr’, “IT-it’, ‘NL-nl.

Fiir die erstmalige Anderung ersetzen Sie
%{HKEY_LOCAL_MACHINE\SOFTWARE\Swyx\ClientSetup\,Culture} durch
einen der Sprachparameter.

6 SchlielBen Sie das Fenster.

7 Wiederholen Sie ggf. die Schritte (1) bis (6) fur den anderen Bereich.

8 Sie kdnnen auBerdem fur die Anzeige im Client die Anzahl der Zeilen
konfigurieren. Geben Sie hierzu einen Wert fur folgenden Parameter
am Ende der URL ein:

Parameter Erlauterung

[rows=xx] Geben Sie fiir ,xx' die Anzahl der gewlinschten Zeilen
in Ziffern ein. Geben Sie z. B. ,20" ein, um die Anzeige

auf 20 Zeilen zu vergréRern.

Stellen Sie sicher, dass Sie die GroBe der Web Extension entsprechend
anpassen, wenn Sie die veranderte Spaltenanzahl in einer SwyxIt! Skin inte-
grieren mochten. Um die GroRe der Web Extension anzupassen, geben Sie
einen Wert fir den Parameter ,zoom=xx"ein.

9 Klicken Sie auf Datei | Skin | Bearbeiten, um den Editiermodus zu
verlassen. Speichern Sie die Skin, um die Anderung wirksam werden
zu lassen.

2.2.14 DATENSCHUTZEINSTELLUNGEN

Sie kdnnen im Web-Portal festlegen, wann fiir den Datenschutz rele-
vante Daten gel6scht werden.

1 Wahlen Sie im Hauptmenu des Web-Portals Administration |
Einstellungen | Datenschutz.
Es 6ffnet sich die Seite fur die Datenschutz-Einstellungen.

2 Sie kdnnen fur die folgenden Einstellungen die Speicherdauer in
Tagen festlegen:

Bezeichnung

Anruferinformationen
(Standard 7 Tage)

Erlauterung

Informationen des Warteschlangen-Anrufers:
| Anrufer-Nummer

| Anrufer-Name

| Datum und Zeit

E-Mail-Informationen
(Standard 7 Tage)

Informationen beziglich des E-Mail-basierten Versands
der PDF-Berichte:

| E-Mail-Adressen fiir die Berichte

| Datum und Zeit

Benutzer- Informationen der Warteschlangen-Benutzer:
informationen | Swyx Benutzernamen
(Standard 62 Tage) | Anrufstatistiken

| Datum und Zeit

3 Klicken Sie auf Speichern.
Die Einstellungen sind nun gespeichert und werden automatisch
angewendet.

2.2.15 LDAP-EINSTELLUNGEN

VisualGroups verwendet LDAP-Informationen, um Anruferinformatio-
nen darzustellen, falls diese nicht im globalen Telefonbuch enthalten
sind. Sie kénnen die LDAP-Abfrage andern. Dadurch kénnen Sie Such-
anfragen in bestimmten LDAP-Knoten durchfiihren oder einen benut-
zerdefinierten Filter anwenden.

1 Wahlen Sie im HauptmenU des Web-Portals Administration |
Einstellungen | LDAP.
Es 6ffnet sich die LDAP-Konfigurationsseite.

2 Sie kdnnen folgende Einstellungen festlegen:

Bezeichnung
LDAP aktivieren

Erlauterung

Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen, um die LDAP-
Funktion zu aktivieren bzw. deaktivieren.

LDAP-Server & -Port Geben Sie die Serveradresse sowie den -Port ein, wozu
eine Verbindung hergestellt werden soll. Die Adresse

kann ein Hostname oder eine IP-Adresse sein.
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Bezeichnung Erlduterung

Benutzerdefinierte
Konfiguration

Sie kdnnen eine benutzerdefinierte LDAP-Abfrage
festlegen. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, um das
Eingabefeld freizugeben.

Die Standardsuchanfrage lautet '(searchNumber={0}),
dies gilt firr jeden Estos MetaDirectory LDAP-Server. Sie
kénnen diesen Querystring nach Ihren Wiinschen
bearbeiten. Der Filtermechanismus entspricht den
Syntaxstandards des LDAP-Suchfilters. Der Wert '{0}'
wird als Platzhalter fur die CallerID verwendet.

Beispiel:
(&dc=meta)(searchNumber={0}))

TLS verwenden Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen, um TLS-Verschlis-
selung der LDAP-Verbindung zu verwenden.

Authentifizierung akti-  Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, um die Authentifi-

vieren Zierung mit Benutzername und Kennwort zu aktivieren.

Benutzername, Kenn-
wort

Optional: Geben Sie Ihren Benutzernamen sowie das
dazugehdrige Kennwort an, falls die Authentifizierung
aktiviert ist.

3 Klicken Sie auf Speichern.
v Die Einstellungen sind nun gespeichert und werden automatisch
fur jeden eingehenden Anruf verwendet.

2.2.16 STANDARDSPRACHE FESTLEGEN

Sie kdnnen im Web-Portal eine Standardsprache fur die Darstellung
neuer Warteschlangen sowie Berichte festlegen. Sie kénnen die Spra-
che fur Warteschlangen, Wallboards und Berichte auch individuell
anpassen.

1 Wahlen Sie im HauptmenuU des Web-Portals Administration |
Einstellungen | Sprache.
2 Wahlen Sie die gewlnschte Sprache aus.

3 Klicken Sie auf Speichern.
v Die Einstellungen sind nun gespeichert und werden automatisch
angewendet.

2.2.17

2.2.18

KATEGORISIERUNG VON ANRUFEN

Administratoren kdnnen Anrufe basierend auf der Zuordnung von
Kategorien durch Benutzer in Swyx Analytics mithilfe der PDF-Berichte
analysieren. Die Kategorisierung kann via Drag-and-Drop sortiert und
fUr jede Warteschlange individuell zugewiesen werden, siehe
Gesprdchskategorien einschalten, Seite 17.

1 Wahlen Sie im HauptmenU des Web-Portals Administration |
Einstellungen | Gesprachskategorien.
v Es 6ffnet sich eine Liste Ihrer Gesprachskategorien.

2 Klicken Sie auf Hinzufuigen, um eine neue Gesprachskategorie
anzulegen bzw. auf Bearbeiten, um eine bestehende
Gesprachskategorie umzubenennen. Wenn Sie eine
Gesprachskategorie entfernen mochten, klicken Sie auf Loschen.

3 Geben Sie den gewlinschten Namen fur die Gesprachskategorie an.

Klicken Sie auf Speichern.
v Die Gesprachskategorie wurde angelegt.

Nachdem Sie die Kategorie einer Warteschlange zugewiesen haben,
siehe 2.2.1 Warteschlangen erstellen, bearbeiten und l6schen, Seite 14,
kann sie von Benutzern nach einem Anruf in der Warteschlange zur
Kategorisierung ausgewahlt werden, siehe 3.8 Anrufe kategorisieren,
Seite 39.

Fur Auswirkungen der Kategorisierung von Anrufen bei aktivierter
Nachbearbeitungszeit siehe Verhalten der Nachbearbeitungszeit bei
aktivierter Kategorisierung von Anrufen, Seite 24.

Sie kénnen flr eine Warteschlange eine Standard-Kategorie festlegen,
in die Anrufe, die Benutzer nicht vor Ablauf der Nachbearbeitungszeit
kategorisieren, automatisch zugeordnet werden. Siehe Standard-Kate-
gorisierung aktivieren, wenn Nachbearbeitungszeit ausgelaufen ist,
Seite 17.

ZEITRAUM FUR VERPASSTE ANRUFE IM CLIENT
FESTLEGEN

Sie kdnnen den Zeitraum fur die Anzeige verpasster Anrufe im Client
der Benutzer andern.
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1 Wahlen Sie im Hauptmenu des Web-Portals Administration |

2.2.21 BERECHTIGUNGEN DER

2.2.19

2.2.20

Einstellungen | Verpasste Anrufe.

2 Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste den gewlnschten Zeitraum aus
(der Standardwert ist Heute).

3 Bestatigen Sie mit Speichern.

VISUALGROUPS UBER HTTPS/SSL AUSFUHREN

Wenn Sie von auBBerhalb Ihres lokalen Netzwerks auf das VisualGroups
Portal/ Wallboards zugreifen moéchten, wird empfohlen, HTTPS fur den
gesamten externen Traffic mit VisualGroups zu erzwingen.

Siehe hierzu service.swyx.net/hc/de/articles/360008304879-TLS-SSL-
Aktivierung-in-VisualGroups (Sie mussen ggf. angemeldet sein, um die
Inhalte zu sehen).

Voraussetzungen:
e Domanenname, der zu dem VisualGroups Server fihrt

e Gultiges SSL Zertifikat
e Administratorzugriff auf den Computer und den IIS-Manager

VisualGroups ist nach der HTTPS/SSL-Konfiguration weiterhin Gber HTTP
vom lokalen Host und Netzwerk verfligbar.

VIA REMOTE CONNECTOR AUF VISUALGROUPS
ZUGREIFEN

Wenn Sie VisualGroups nicht auf demselben Server installiert haben
wie Ihre SwyxWare und via Remote Connector auf den Dienst zugreifen
maochten, mussen Sie ein TCP Forwarding via Registry Key beim Remote
Connector hinzuftigen.

Siehe hierzu service.swyx.net/hc/de/articles/360017729619 (Sie mUs-
sen ggf. angemeldet sein, um die Inhalte zu sehen).

ADMINISTRATIONSPROFILE

FUr detaillierte Informationen zu den Administrationsprofilen in Swyx-
Ware siehe die SwyxWare Dokumentation fir Administratoren, Kapitel
Profile | Administrationsprofile.

Mit den Profilen Benutzer Operator und Rufstatus Operator haben Sie
Supervisor-Zugriff innerhalb des VisualGroups Portals.

Die Profile haben fur VisualGroups folgende Berechtigungen:

® Gruppe 1: System Administrator

® Gruppe 2: Backoffice Administrator, Benutzeradministrator (User
Administrator) & Benutzer Operator (User Operator)

@ Gruppe 3: Rufstatus Operator (Call Status Operator)

Berechtigung Gruppe1 Gruppe2 Gruppe 3
Anzeigen v v v

Bearbeiten v

Erstellen

Benutzer

Loéschen

Anzeigen

AN N NN

Bearbeiten

Erstellen

Warte-
Schlangen

Ldschen
Anzeigen

Bearbeiten

Berichte

Erstellen

A N N N N Y N N N NN

AR NI NEEN

AR N NN

Ldschen


https://service.swyx.net/hc/de/articles/360008304879-TLS-SSL-Aktivierung-in-VisualGroups
https://service.swyx.net/hc/de/articles/360008304879-TLS-SSL-Aktivierung-in-VisualGroups
https://service.swyx.net/hc/de/articles/360017729619
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Wallboard

System-
einstellung

Berechtigung Gruppe 1
Anzeigen
Bearbeiten
Erstellen

Loschen

LDAP
Datenschutz
SMTP

Gesprdchskategorien

Gruppe 2

Gruppe 3



SwyxIt! mit VisualGroups verwenden An Warteschlangen an- oder abmelden

3

SWYXIT! MIT VISUALGROUPS
VERWENDEN

Dieses Kapitel beschreibt die clientseitige Verwendung von Visual-
Groups. Voraussetzung ist die in 7 VisualGroups installieren, Seite 5
beschriebene serverseitige Installation.

Voraussetzungen und Handlungsanweisungen flr die benutzerdefi-
nierte SwyxIt! Installation entnehmen Sie der SwyxIt! Dokumentation,
Kapitel ,SwyxIt! installieren und deinstallieren”.

Sie konnen Kriterien fur die Zustellung von Warteschlangenanrufen an

Ilhre interne Rufnummer festlegen, jedoch auch Anrufe manuell Uber-
nehmen.

Via Einstellungssymbol = koénnen Sie weiterfihrende Einstellungen
einblenden.

Via Filtersymbol kdnnen Sie Warteschlangen ein- und ausblenden. Die
Informationen auf den Registerkarten sind demnach abhangig von den

ausgewahlten Warteschlangen. Sie kdnnen an dem Filtersymbol erken-
nen, ob der Filter aktiv ist.

Filtersymbol Erlauterung
Kein aktiver Filter; es erscheinen Informationen zu
allen Warteschlangen
Aktiver Filter; es erscheinen Informationen zu den

ausgewdhlten Warteschlangen

VisualGroups Skin auswahlen

VisualGroups Skins stehen lhnen in SwyxIt! zur Verfigung. Um Optio-
nen nutzen zu kénnen, massen Sie ggf. in SwyxIt! unter “Einstellungen |
Benutzerprofil | Skin” eine der folgenden Skins auswahlen:

3.1

Ggf. hat Ihnen Ihr Administrator die entsprechende Skin bereits zugeord-
net.

e “Swyxlt! 12 [5x VisualGroups Standard].cab” (ohne Statistiken)
e “Swyxlt! 12 [5x VisualGroups Enhanced].cab” (inkl. Statistiken)

Die ausgewahlte Skin steht Ihnen auch auf anderen PCs, an denen Sie sich
mit hren Windows-Anmeldedaten anmelden, zur Verfligung. Die Skin wird
dort automatisch geladen.

Siehe auch help.swyx.com/cpe/latest.version/Client/Swyx/de-DE/help/
Skins.22.01.html#.

VisualGroups prift regelmaRig, ob ein SwyxIt! Nutzer eine VisualGroups
Skin geladen hat und somit ein VisualGroups Benutzer ist. Wenn dieser von
einer SwyxIt! Skin mit VisualGroups auf eine Skin ohne VisualGroups wech-
selt, kann es ca. eine Minute dauern, bis diesem Benutzer keine Visual-
Groups Anrufe mehr zugestellt werden. Starten Sie SwyxIt! neu, um den
Status sofort zu ibernehmen.

Hinweis fiir CTI-Kopplung: VisualGroups ist derzeit auf die Nutzung von
SwyxPhone L6x, L7x und Yealink Telefonen (T31G, T4xS, T5xW, CP920,
CP925, CP960 & CP965) optimiert. Wenn ein Benutzer andere ihm zugeord-
nete Telefoniegerate zur Rufannahme verwendet, kann die Anrufstatistik
gef. nicht vollstandig mitgefiihrt werden.

AN WARTESCHLANGEN AN- ODER
ABMELDEN

Anmelden via SwyxIt!

Sie melden sich an lhren Warteschlangen an, indem Sie in SwyxIt! eine
VisualGroups Skin auswahlen, siehe VisualGroups Skin auswdahlen,
Seite 33.


https://help.swyx.com/cpe/latest.version/Client/Swyx/de-DE/help/Skins.22.01.html#
https://help.swyx.com/cpe/latest.version/Client/Swyx/de-DE/help/Skins.22.01.html#
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Wenn Sie bereits eine VisualGroups Skin ausgewahlt haben, werden Sie So melden Sie sich iiber ein anderes Endgerat als SwyxIt! ab
mit der Anmeldung bei SwyxIt! auch an lhren Warteschlangen angemel-

det. 1 Wahlen Sie auf Ihrem Telefon die Rufnummer fur die
Warteschlangenanmeldung mit dem Zusatz *10%,

Abmelden via SwyxIt! v Sie sind von all lhren Warteschlangen abgemeldet.

Sie werden von |hren Warteschlangen abgemeldet, wenn Sie Swyxlt!

beenden, sich in VisualGroups abmelden oder eine Skin ohne Visual- Die Abmeldung uber ein Endgerat erfolgt nur dann, wenn Sie nicht tber

Groups auswahlen. Siehe VisualGroups Skin auswéhlen, Seite 33. . Swyxlt!an VisualGroups angemeldet sind.

Anmelden und Abmelden via Endgerat

Sie kénnen sich ab VisualGroups 1.9 auch (ber lhr Tischtelefon, Ihre 3.2 EINSTELLUNGEN FUR WINDOWS

SwyxMobile App oder Swyx Desktop for macOS an lhren VisualGroups

Warteschlangen an- bzw. abmelden. SERVER FESTLEGEN

Sie melden sich als Benutzer bei VisualGroups an, nicht etwa Ihr Telefon. Dé{mit di? Webextension in SwyxIt! korrekt anggzeigt wgrden kann,
o Wenn Sie bei VisualGroups angemeldet sind, werden eingehende Anrufe mussen Sie ggf. Ihre SwyxServer Adresse in den Windows-Einstellungen
daher auf all Ihren Geraten parallel signalisiert. als ,vertrauenswirdig” hinzufligen und ActiveX-Steuerelemente erlau-

ben, die nicht als ,sicher fur Skripting’ markiert sind.
1 Offnen Sie Internet Explorer (nicht Edge).

2 Klicken Sie oben rechts auf das Zahnrad-Symbol und wahlen Sie

VG_login_user zugewiesen. Sie kann Uber SwyxWare oder Swyx Control Internetoptionen | Sicherheit.

o Die Rufnummer fiir die Warteschlangenanmeldung ist dem Benutzer
Center geandert werden.

3 Wahlen Sie Vertrauenswirdige (Sites) | Sites, geben Sie in dem
o . a Eingabefeld Ihre SwyxServer Adresse ein, klicken Sie auf Hinzufugen
So melden Sie sich iiber ein anderes Endgerét als SwyxIt! an und anschlieRend auf ,SchlieRen.

4 Klicken Sie auf Stufe anpassen... und aktivieren Sie ActiveX-

1 Wahlen Sie auf lhrem Telefon ,die Rufnummer fur die Steuerelemente initialisieren und ausfiihren, die nicht als ,sicher
Warteschlangenanmeldung mit dem Zusatz *11%. fiir Skripting’ markiert sind.

v Siesi i all lhren W. hi Idet. . . . .
Sie sind bei all Inren Warteschlangen angemeldet 5 Klicken Sie auf OK, um lhre Einstellungen zu speichern.

Beispiel: v Sie kdnnen Internet Explorer schlieBen und ggf. die VisualGroups

Wenn der Benutzer V(G_login_user die Rufnummer 600 hat, wéhlen Sie Seiten aktualisieren.
600%*11%* um sich anzumelden.

3.3 BENUTZEROBERFLACHE

VisualGroups erscheint rechts neben den SwyxIt! bzw. NetPhone
Namenstasten.
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QIIIIIIIVY

W s
Seite 3 Seite 4

]
Namenstaste 12 > N

Helpdesk TAP - 0:18 +49231123456
Namenstaste 13 >
Namenstaste 14 >
Namenstaste 15 >
P

Alle Warteschlangen

Namenstaste 17 >
2 7 0:02 2 2
Angenommen Verpasst @ Wartende Verfiighare
Namenstaste 18 Sprechzeit Anrufer Benutzer

0:03 0:47 22%
@

Personlich Persdnlich Meine @
angenommen verpasst Sprechzeit Wartezeit

N

Namenstaste 19 >
Servicelevel

v

Namenstaste 20

Registerkarte ,Warteschlangen”

Auf dieser Registerkarte erscheinen die folgenden Informationen zu
den Anrufen in den ausgewahlten Warteschlangen:

h 4 Warteschlangen
BT BT

-

Helpdesk TAP » 0:18 +49231123456

35

Der Balken unter dieser Registerkarte erscheint rot, wenn Ihr SwyxIt! Pra-
senzstatus auf Abwesend oder Nicht stéren festgelegt ist.

e Name der Warteschlange, in die der Anruf eingereiht ist

Die Warteschlangen erscheinen zur besseren Ubersicht in unterschiedli-
chen Farben.

® bisherige Wartezeit des Anrufers
® Name und Rufnummer des Anrufers

Der Anrufername wird nur angezeigt, wenn der Anrufer als Kontakt in
lhrem lokalen Telefonbuch gespeichert ist.

Ein Pfeil zwischen Name und Wartezeit bedeutet, dass der Anruf an einen
Benutzer weitergeleitet wird.

Siehe auch 3.4 Warteschlangen ein- oder ausblenden, Seite 37.

Registerkarte , Kriterien”

Auf dieser Registerkarte konnen Sie festlegen, ob und ggf. wie Warte-
schlangenanrufe automatisch an lhre interne Rufnummer weitergelei-
tet werden.
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e #>= Mengenkriterium

m e Nicht aktiv = Kein ,Verflgbarer Benutzer” in Statistik und
Berichten, Warteschlangenanrufe werden nicht an die interne
Kein Mengenkriterium aktiv — oder Sofort —

Rufnummer weitergeleitet

e Passiv = Verfugbarer Benutzer” in Statistik und Berichten,
Warteschlangenanrufe werden nicht an die interne Rufnummer
weitergeleitet

Siehe auch 3.70 Kriterien fiir die automatische Anrufzustellung fest-
legen, Seite 40.

Anrufverteilung
Alctiv

Wartezeit bis zur automatischen Anrufzustellung festlegen (Zeitkriterium) Registerkarte ,Statistiken™

Anzahl von Anrufern fir die automatische Anrufzustellung festlegen (Men- Auf dieser Registerkarte erscheinen die folgenden Informationen zu
genkriterium) den ausgewahlten Warteschlangen:

Anrufverteilung festlegen

Eingehende Anrufe nach Warteschlangen priorisieren 0 Die Statistiken gelten jeweils fir einen Tag.

Registerkarte ,,Benutzer”

Auf dieser Registerkarte erscheinen die folgenden Informationen zu

. . Statistik: 10. Dezember 2019 14:45
anderen internen Teilnehmern:

Ausgewihlte Warteschlangen

Benutz
AUEEEE 5 2 1:01 0 1
Sprechzeit Anrufer Benutzer
Helpdesk TAP
John Jones Erreichbar Frei- Sofort 4 9 0:38 0:31 71%
Marie Dupont Erreichbar Frei- sofort Persdnlich Persénlich Maine @ @ Servicelevel
angenommen verpasst Sprechzeit Wartezeit

John Jones Erreichbar Frei- 5==50 oder #==3
Vertrieb

: . . ® Angenommene Anrufe aller Benutzer, die den Warteschlangen zuge-

Marie Dupont Erreichbar Frei - Sofort .

— ordnet sind
Name ® Eigene/personlich angenommene Anrufe
e Status e Verpasste Anrufe aller Benutzer, die den Warteschlangen zugeord-
' net sind
Leitungszustand Ei ; snlich Anruf
. [ J

o frei oder besetzt igene/personlich verpasste Anrufe

o Kriterien e Durchschnittliche Sprechzeit aller Benutzer, die den Warteschlangen

S zugeordnet sind
o S> = Zeitkriterium
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e FEigene durchschnittliche Sprechzeit
e Aktuell wartende Anrufer

Der Name wird nur angezeigt, wenn der Anrufer in lhrem lokalen Telefon-
e Durchschnittliche Wartezeit aller bisherigen Anrufer

buch als Kontakt gespeichert ist.

e Rufnummer des Anrufers, siehe auch 3.77 Verpasste Anrufe nachver-

Ein Anruf wird als verpasst gewertet, wenn er an keinen Benutzer in der
o folgen, Seite 44.

Warteschlange weitergeleitet werden konnte. Wenn ein Benutzer die auto-
matische Anrufzustellung nicht deaktiviert hat und einen Anruf nicht
annimmt, wird der Anruf fiir den Benutzer als Persénlich verpasst gewer-
tet.

3.4 'WARTESCHLANGEN EIN- ODER
AUSBLENDEN

Per Voreinstellung werden Anrufe, Einstellungen und Statistiken aller
Warteschlangen eingeblendet, denen Ihr Administrator Sie zugeordnet

o Verpasste Anrufe werden bei der Berechnung der durchschnittlichen War-
tezeit nicht bercksichtigt.

e Benutzer, die aktuell den Status Erreichbar haben hat. Sie kdnnen Warteschlangen jedoch auch ein- und ausblenden.
e Servicelevel (Verhaltnis zwischen angenommenen und verpassten

Anrufen). Anrufe aus Warteschlangen, denen Ihr Administrator Sie zugeordnet hat,

0 werden, abhdngig von lhren Kriterien, weiterhin an Ihre interne Rufnum-
Registerkarte ,Verpasst” mer weitergeleitet.
Auf dieser Registerkarte erscheinen die folgenden Informationen zu . -
den verpassten Anrufen in den ausgewahlten Warteschlangen: So blenden Sie Wartescmangen ein oder aus
5. Dezember 2019 16:07 1 Klicken Sie auf das Filtersymbol bei Warteschlangen.
[zt W wanet | 7 Es erscheint die Liste Ihrer Warteschlangen.

Helpdesk TAP
16:01:24 00:01:10 +4923112345 Warteschlangen

ouss otozs - emzs
15:56:52 vd 00:00:43 John Jones - 3066
15:50:46 00:00:45 +498012345 Helpdesk TAP
15:49:32 00:01:08 +4923112347 IT Helpdesk
15:41:24 00:00:10 +3320123456 Vertrieb
-9 Rezeption

Vertrieb intern

® Zeitpunkt, zu dem der Anruf abgebrochen wurde, z. B. durch Aufle-
gen des Anrufers

e Wartezeit -7

e Anrufername 2 Aktivieren Sie das Kontrollkastchen in der Zeile der gewtinschten
Warteschlangen.
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3 Klicken Sie auf die Registerkarte Warteschlangen, um die
Auswahlansicht zu verlassen.
v Es erscheinen die Anrufe in den ausgewahlten Warteschlangen.

Warteschlangen

EI

Helpdesk TAP » 0:18 +49231123456

ANRUFE MANUELL UBERNEHMEN

Die Warteschlangenanrufe werden, abhangig von lhren Kriterien, auto-
matisch an lhre interne Rufnummer weitergeleitet und auf einer Swy-
xltl-Leitungstaste angezeigt. Sie kdnnen Anrufe jedoch auch manuell
Ubernehmen.

3.5

So iibernehmen Sie einen Anruf manuell

1 Klicken Sie auf die Registerkarte Warteschlangen.
v Es erscheinen die aktuellen Anrufe in den ausgewahlten Warte-
schlangen.

Warteschlangen

Helpdesk TAP » 0:18 +49231123456

2 Klicken Sie auf die Zeile des gewunschten Anrufs.

v Der Anruf wird innerhalb weniger Sekunden auf einer lhrer Lei-
tungstasten angezeigt.

3 Klicken Sie auf die Leitungstaste oder heben Sie den Hérer ab.
v Sie sind mit dem Anrufer verbunden.

3.6 ANRUFE AN ANDERE BENUTZER

WEITERLEITEN

Sie kénnen Anrufe an andere Benutzer weiterleiten, siehe im SwyxIt!-
Handbuch Kapitel ,Wie Ubergebe ich ein Gesprach ohne Riuckfrage?”,
bzw. ,Wie leite ich einen Anruf direkt weiter?”.

3.7 AUTOMATISCHE ANRUFZUSTELLUNG

DEAKTIVIEREN

Sie kdnnen die automatische Anrufzustellung von Anrufen an lhre
interne Rufnummer fir einzelne oder alle Warteschlangen deaktivie-
ren.

So deaktivieren Sie die automatische Anrufzustellung

1 Klicken Sie auf die Registerkarte Kriterien.
v Es erscheint die Liste Ihrer Warteschlangen.

Alle Warteschlangen

Helpdesk TAP

IT Helpdesk
Vertrieb

Rezeption

Vertrieb Intern
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2 Klicken Sie auf das Einstellungssymbol in der Zeile der

gewulinschten Warteschlange.
v Es erscheinen lhre Kriterien.

Woarteschlangenkriterien Helpdesk TAP

ader Sofort

Kein Mengenkriterium aktiv

Aktiv =
3 Klicken Sie auf das Einstellungssymbol = in der Zeile

Anrufverteilung.
4 Aktivieren Sie das Kontrollkastchen in der Zeile Nicht aktiv.

5 Klicken Sie auf eine beliebige Registerkarte, um die Auswahlansicht
zu verlassen.
v Warteschlangenanrufe werden nun nicht mehr automatisch an
Ihre interne Rufnummer weitergeleitet.

3.9

o Sie konnen Anrufe weiterhin manuell Gbernehmen.

Wenn Sie zugleich die Kriterien Kein Zeitkriterium aktiv und Kein Mengen-
0 kriterium aktiv festlegen, ist die automatische Anrufzustellung ebenfalls
deaktiviert (Passiver Modus).

ANRUFE KATEGORISIEREN

Wenn Ihr Administrator die Kategorisierung von Anrufen fur lhre War-
teschlange aktiviert hat, siehe 2.2.17 Kategorisierung von Anrufen,
Seite 30, werden Sie nach jedem Anruf aufgefordert, diesen in vordefi-
nierte Kategorien einzuordnen.

3.8

1 Wenn ein Gesprach beendet ist, 6ffnet sich ein Fenster fur die
Kategorisierung des Anrufs.

Die Nachbearbeitungszeit dauert an, bis Sie den Prozess der Kategorisie-
rung abgeschlossen haben.

2 Wahlen Sie aus der vorkonfigurierten Kategorisierungsliste einen
entsprechenden Eintrag aus.
3 Klicken Sie auf Speichern und Nachbearbeitungszeit stoppen, um
den Vorgang abzuschlieRBen.
v Der Anruf wurde erfolgreich kategorisiert. Ihre Nachbearbeitungs-
zeit wird deaktiviert und Sie gelten in der Warteschlange wieder
als verfugbarer Benutzer.

Wenn Sie SwyxIt! wahrend des Prozesses schlieBen, missen Sie den Anruf
beim erneuten Anmelden im Client kategorisieren.

RUCKRUFWUNSCH: ANRUFER
ZURUCKRUFEN

Fur Informationen zur Ruckruf-Funktion sowie deren Konfiguration
siehe 2.2.6 Riickruf-Funktion, Seite 24.

Ein aktiver RUckrufwunsch eines Anrufers wird allen Benutzern der
Warteschlange mit dem Symbol neben der Rufnummer signalisiert.

1 Wahlen Sie die Registerkarte Verpasst.

2 Klicken Sie auf den Eintrag der gewlinschten ausstehenden
Ruckrufanfrage.
v Sie rufen den Anrufer zurtck. Die Ruckruf-Anfrage wird in der
Warteschlange mit einem Haken als erledigt angezeigt.
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3.10 KRITERIEN FUR DIE AUTOMATISCHE
ANRUFZUSTELLUNG FESTLEGEN

Sie kdnnen festlegen, ob und ggf. wie Warteschlangenanrufe an lhre
interne Rufnummer weitergeleitet werden.

Warteschlangenanrufe kénnen nur automatisch an lhre interne Rufnum-
mer weitergeleitet werden, wenn Sie als Status Erreichbar festgelegt
haben.

Wenn alle Benutzer einer Warteschlange als Zeit- und Mengenkrite-

o rium Nicht aktiv festgelegt haben, werden Anrufe ggf. an eine vom
Administrator festgelegte Rufnummer weitergeleitet. Solange in
einer Warteschlange mindestens ein Benutzer unter Anrufverteilung
kein Zeitkriterium aktiv gewahlt hat, werden Anrufe nicht an die ggf.
vom Administrator festgelegte Rufnummer weitergeleitet.

3.10.1 WARTEZEIT BIS ZUR AUTOMATISCHEN
ANRUFZUSTELLUNG FESTLEGEN
(ZEITKRITERIUM)

Sie kdnnen eine Wartezeit festlegen, nach der Warteschlangenanrufe
an lhre interne Rufnummer weitergeleitet werden.

So legen Sie eine Wartezeit bis zur automatischen Anrufzustellung
fest

1 Klicken Sie auf die Registerkarte Kriterien.
v Es erscheint die Liste Ihrer Warteschlangen.

Alle Warteschlangen

Helpdesk TAP

IT Helpdesk
Vertrieb

Rezeption

Vertrieb Intern

u
=

- v

2 Klicken Sie auf das Einstellungssymbol

gewulnschten Warteschlange.
v Es erscheinen lhre Kriterien.

in der Zeile der

Warteschlangenkriterien Helpdesk TAP

ader

Kein Mengenkriterium aktiv

Anrufverteilung

Alctiv

Sofort

W

3 Klicken Sie auf das Einstellungssymbol
aktuellen Zeitkriteriums.

in der Zeile Ihres

4 Aktivieren Sie das Kontrollkastchen in der Zeile der gewlinschten

Einstellung.

e Sofort = Der nachste Warteschlangenanruf wird ohne
Verzogerung an lhre interne Rufnummer weitergeleitet

e Nach n Sekunden = Der nachste Warteschlangenanruf wird nach
der ausgewahlten Zeit an lhre interne Rufnummer weitergeleitet

Wenn kein Zeitkriterium aktiv als Zeitkriterium festgelegt ist, ist der Benut-

zer im passiven Modus.
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u
—

5 Klicken Sie auf eine beliebige Registerkarte, um die Auswahlansicht

zu verlassen. m

Helpdesk TAP
ader Sofort

Warteschlangenkriterien

3.1 0.2 ANZAHL VON ANRUFERN FUR DIE Kein Mengenkriterium aktiv

Anrufverteilung

AUTOMATISCHE ANRUFZUSTELLUNG pro
FESTLEGEN (MENGENKRITERIUM)

Sie kénnen festlegen, welche Anzahl von Anrufern in einer Warte-
schlange erreicht sein muss, damit Warteschlangenanrufe an lhre = -
interne Rufnummer weitergeleitet werden.

3 Klicken Sie auf das Einstellungssymbol = in der Zeile Ihres

— . — . aktuellen Mengenkriteriums.

So legen Sie die Mindestanzahl von Anrufern fiir die automatische 4 Aktivieren Sie das Kontrollkastchen in der Zeile der gewlnschten

Anrufzustellung fest Einstellung.

e Kein Mengenkriterium aktiv = Der nachste Warteschlangenanruf
wird unabhangig von der Anzahl der Anrufer an lhre interne
Rufnummer weitergeleitet

m e Mindestens n wartend = Der nachste Warteschlangenanruf wird
an lhre interne Rufnummer weitergeleitet, wenn die festgelegte

Anzahl von Anrufern erreicht ist

1 Klicken Sie auf die Registerkarte Kriterien.
v Es erscheint die Liste Ihrer Warteschlangen.

Helpdesk TAP

5 Klicken Sie auf eine beliebige Registerkarte, um die Auswahlansicht

IT Helpdesk
zu verlassen.

Vertrieb
Rezeption

Vertrieb Intern

3.10.3 ANRUFVERTEILUNG FESTLEGEN

Sie kénnen festlegen, ob Sie der erste oder letzte Benutzer in der War-
teschlange sind, an den Anrufe weitergeleitet werden, oder, ob Sie fur

- v

2 Klicken Sie auf das Einstellungssymbol = in der Zeile der die Warteschlange als verfugbarer Benutzer angezeigt werden.
gewlinschten Warteschlange. Beispiel: Als Teamleitung empfangen Sie Anrufe erst dann, wenn kein
v Es erscheinen Ihre Kriterien. anderer Benutzer in der Warteschlange diese angenommen hat. Als

Empfangsmitarbeiter empfangen Sie Anrufe als erster Benutzer in der
Warteschlange bevor diese an andere Abteilungen oder Vorgesetzte wei-
tergeleitet werden.
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Wenn Sie unter Anrufverteilung Nicht aktiv festgelegt haben, sind die ande-
ren Kriterien deaktiviert.

Die VisualGroups Statusleiste im Client farbt sich orange, wenn Sie in
einer Warteschlange inaktiv sind.

Wenn flr eine Warteschlange die Funktion ,Agenten bei verpassten
Anrufen aus der Anrufverteilung automatisch entfernen” aktiv ist, wer-
den Sie ggf. automatisch auf Nicht aktiv gestellt und erhalten keine
Anrufe der Warteschlange mehr, bis Sie hier Ihren Anrufstatus wieder
manuell aktivieren.

So legen Sie die Anrufverteilung fest

1 Klicken Sie auf die Registerkarte Kriterien.
v Es erscheint die Liste Ihrer Warteschlangen.

Alle Warteschlangen

Helpdesk TAP

IT Helpdesk
Vertrieb
Rezeption

Vertrieb Intern

W

2 Klicken Sie auf das Einstellungssymbol = in der Zeile der

gewulnschten Warteschlange.
v Es erscheinen lhre Kriterien.

u
N

Kein Mengenkriterium aktiv — oder Sofort —
Aktiv =
N -
3 Klicken Sie auf das Einstellungssymbol = in der Zeile

Anrufverteilung.

4 Aktivieren Sie das Kontrollkastchen in der Zeile der gewlinschten

Einstellung.

e Aktiv = Der nachste Warteschlangenanruf wird gemal lhren
anderen Kriterien an lhre interne Rufnummer weitergeleitet

e Anrufe zuerst/zuletzt empfangen = Sie sind der erste bzw. letzte
Benutzer der Warteschlange, an den Anrufe weitergeleitet werden

e Nicht aktiv = Anrufe werden nicht automatisch an lhre interne
Rufnummer weitergeleitet

5 Klicken Sie auf eine beliebige Registerkarte, um die Auswahlansicht

zu verlassen.

Beispiele fur die Kombination von zeit- und anruferabhangigen
Kriterien und Anrufverteilung:

Generell gilt bei der Zustellung von Warteschlangenanrufen das ,,am langs-
ten inaktiv“-Prinzip, d. h. ein Warteschlangenanruf wird an die interne
Nummer desjenigen Benutzers zugestellt, welcher am langsten keinen
Zustellversuch erhalten hat.



Mengenkrite-
rium
(Anzahl der
Anrufer)

Kein Mengen-
kriterium
aktiv

Kein Mengen-
kriterium aktiv

Kein Mengen-
kriterium aktiv

Mindestens 2
wartend

Mindestens 2
wartend

Zeitkrite-
rium
(Warte-
zeit)

Sofort

Sofort

30

Sekunden

Sofort

30 Sekun-
den

Anruf-
verteilung

Aktiv

Anrufe
zuerst/
zuletzt
empfangen

Aktiv

Aktiv

Aktiv
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Auswirkung

® Per Voreinstellung aktiviert

® Der ndchste Warteschlangenanruf
wird ohne zeitliche Verzégerung an
lhre interne Rufnummer weitergelei-
tet

e Verfligharer Benutzer in Statistik
und Berichten

® Der ndchste Warteschlangenanruf
wird ohne zeitliche Verzogerung an
Ihre interne Rufnummer weitergelei-
tet

o Sie sind der erste/letzte Benutzer in
der Warteschlange, an den Anrufe
weitergeleitet werden

e Verfligharer Benutzer in Statistik
und Berichten

® Der ndchste Warteschlangenanruf
wird an Ihre interne Rufnummer
weitergeleitet, wenn der Anrufer
bereits mind. 30 Sek. gewartet hat

e Verfligharer Benutzer in Statistik
und Berichten

® Der ndchste Warteschlangenanruf
wird an Ihre interne Rufnummer
weitergeleitet

e Verfligharer Benutzer in Statistik
und Berichten

® Der ndchste Warteschlangenanruf
wird an Ihre interne Rufnummer
weitergeleitet, wenn bereits mind. 2
Anrufer warten oder der Anrufer
bereits mind. 30 Sek. gewartet hat

e Verfligharer Benutzer in Statistik
und Berichten

Mengenkrite-
rium
(Anzahl der
Anrufer)

Mindestens 3
wartend

Kein Mengen-
kriterium aktiv

Beliebig

Zeitkrite-

rium
(Warte-
zeit)
60 Sekun-
den

Kein
Zeitkrite-
rium aktiv

Beliebig

Anruf-
verteilung

Anrufe
zuerst/
2uletzt
empfangen

Aktiv

Nicht aktiv

Auswirkung

® Der ndachste Warteschlangenanruf
wird an Ihre interne Rufnummer
weitergeleitet, wenn bereits mind. 3
Anrufer warten oder der Anrufer
bereits mind. 60 Sek. gewartet hat

@ Sie sind der erste oder letzte Benut-
zer in der Warteschlange, an den
Anrufe weitergeleitet werden

e Verfiigharer Benutzer in Statistik
und Berichten

@ Warteschlangenanrufe werden nicht
automatisch an lhre interne Ruf-
nummer weitergeleitet

@ Verfligbarer Benutzer in Statistik
und Berichten

® Benutzer werden unter der Register-
karte Benutzer als Passiv angezeigt

@ Anrufe werden nicht an die ggf. vom
Administrator festgelegte Rufnum-
mer weitergeleitet

@ Warteschlangenanrufe werden nicht
automatisch an lhre interne Ruf-
nummer weitergeleitet

® Kein Verfugbarer Benutzer in Sta-
tistik und Berichten

@ Wenn kein anderer Benutzer in der
Warteschlange aktiv ist, werden
Anrufe ggf. an eine vom Administra-
tor festgelegte Rufnummer weiterge-
leitet
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3.10.4 EINGEHENDE ANRUFE NACH
WARTESCHLANGEN PRIORISIEREN

Sie kénnen im Client durch Sortierung eingehender Anrufe die Anzeige
der Reihenfolge verandern, indem Sie Warteschlangen unterschiedlich
priorisieren.

o Diese Einstellung beeinflusst nicht die Regeln der Verteilung von Anrufen
auf Benutzer der Warteschlange.

So priorisieren Sie eingehende Anrufe nach Warteschlangen

1 Klicken Sie auf die Registerkarte Kriterien.
v Es erscheint die Liste Ihrer Warteschlangen.

Alle Warteschlangen

Helpdesk TAP
IT Helpdesk
Vertrieb

Rezeption

Vertrieb Intern

- v

3.11

2 Klicken Sie auf das Einstellungssymbol in der Zeile der

gewulnschten Warteschlange.
v Es erscheinen lhre Kriterien.

u
=

Kein Mengenkriterium aktiv — oder Sofort —
Aktiv =
N -
3 Klicken Sie auf das Einstellungssymbol = in der Zeile Prioritat.

v Es erscheint die Auswahl fur die Priorisierung.

4 Wahlen Sie die gewlnschte Priorisierungszahl flr die ausgewahlte
Warteschlange aus.
Je niedriger die Zahl, desto héher ist die Prioritat bei der Sortierung
eingehender Anrufe. Anrufe der Warteschlange mit Priorisierung , 1"
werden in der Warteschlangenliste im Client an erster Stelle
angezeigt.

Wenn Sie fiir mehrere Warteschlangen den gleichen Wert fiir die Priorisie-
rung festgelegt haben, erfolgt die Sortierung nach den lblichen Regeln. Der

am langsten wartende Anrufer der entsprechenden Warteschlangen wird in
der Liste zuerst angezeigt.

VERPASSTE ANRUFE
NACHVERFOLGEN

Sie kdnnen verpasste Anrufe nachverfolgen und Anrufer jederzeit
zuruckrufen.
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So rufen Sie einen Warteschlangenanrufer nach einem verpassten

Anruf zuriick Wenn Sie einen Anrufer zurlickgerufen haben, erscheint ein griiner Haken
0 zwischen Zeit und Wartezeit. Sie konnen den Haken mit einem Klick entfer-
1 Klicken Sie auf die Registerkarte Verpasst. nen.

v Es erscheint die Liste aller verpassten Anrufe in den ausgewahlten
Warteschlangen.
Verpasste Anrufe desselben Anrufers werden als ,bearbeitet” markiert,
0 wenn (spater) eine erfolgreiche Zustellung zu einem Benutzer der Warte-
schlange erfolgt.

5. Dezember 2019 16:07

EETE T
16:01:24 00:01:10 +4923112345
1oczcs woos sz 3.12 EXPORT VON VERPASSTEN ANRUFEN
15:56:52 v 00:00:43 John Jones - 3066
LS00 THEE +408912345 Ab VisualGroups 1.12 kdnnen Sie eine Liste von verpassten Anrufen im
15:49:32 00:01:08 +4923112347
.csv-Format herunterladen.

15:41:24 00:00:10 +3320123456

-9 Fur die Anzeige von verpassten Anrufen in der Webextension des

) ) ) Benutzers siehe 3.77 Verpasste Anrufe nachverfolgen, Seite 44.
2 Klicken Sie auf das Filtersymbol 4.

v Es erscheint die Liste Ihrer Warteschlangen.

Alle Warteschlangen

Helpdesk TAP
IT Helpdesk
Vertrieb 2 Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste Zeitraum den gewlnschten
Rezeption Zeitraum fur den Export aus.

(\/) Anrufe werden nicht als verpasst aufgelistet, wenn der gleiche Anrufer bei
einem erneuten Anruf erfolgreich verbunden wurde.

Wahlen Sie im MenU Exportieren | Verpasste Anrufe.

Vertrieb intern

3 Klicken Sie auf Exportieren, wahlen Sie anschlielRend den

gewUlnschten Speicherpfad aus und bestatigen Sie mit Speichern.
g v Die Datei wurde gespeichert und kann (via Notepad++) gedffnet
werden.

3 Aktivieren Sie das Kontrollkastchen in der Zeile der gewlnschten
Warteschlangen.

4 Klicken Si f die Registerkarte V t, di ten Anrufi
in den ausgewahiten warteschiangen einzublenden. - 3.13 STATISTIKEN FILTERN
5 Klicken Sie auf einen Anruf, um den Anrufer zurickzurufen.

o . Sie konnen festlegen, fur welche Warteschlangen Sie Statistiken ein-
v Sie sind mit dem Anrufer verbunden.

blenden mdchten.
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So filtern Sie Statistiken teschlange und andererseits das Verhalten einzelner Agenten auszu-
werten. Bei mehreren Warteschlangen erhalten Sie zusatzlich einen
1 Klicken Sie auf die Registerkarte Statistiken. Bericht mit der Zusammenfassung aller Warteschlangen.
v Es erscheinen die Statistiken zu den ausgewahlten Warteschlan-
gen. Warteschlangen
Benutzer

3.14

Statistiken 10. Dezember 2019 14:45

I

Angenommene Anrufe, verpasste Anrufe und durchschnittliche Sprechzeit

Ausgewihlte Warteschlangen

1: 01 Fur Warteschlangen, in denen im Erfassungszeitraum keine Anrufe einge-
A,,gmmm, Verpasst wme,,de Ve,,ugba,e 0 gangen sind, werden keine Berichte erstellt. Die Warteschlangen erschei-
SP'“"ZE" Anruier Senutzer nen jedoch in der Zusammenfassung.

(1)
Personllch Persunlu:h Se.z% o 31 71% VisualGroups Berichte enthalten die folgenden Auswertungen:
angenommen verpasst Sprechzeit Warlezert Servicelevel

Warteschlangen

2 Klicken Sie auf das Filtersymbol 4. e Summe aller Anrufe
v Es erscheint die Liste Ihrer Warteschlangen. ® Angenommene Anrufe
e Verpasste Anrufe
10. Dezember 2019 14:58 e Durchschnittliche Sprechzeit aller Benutzer
Alle Warteschlangen e Durchschnittliche Wartezeit aller Anrufer
Helpdesk TAP ® Servicelevel: Verhaltnis zwischen angenommenen und verpassten
:e::::“k Anrufen (inkl. durch Weiterleitung verpasste Anrufe)
Rezeption Be/S,O/e/
Vet i Eine Warteschlange hat insgesamt 10 Anrufe davon wurden 6 angenom-
men und 4 verpasst. 2 der verpassten Anrufe wurden an eine vorm Admi-
— nistrator festgelegte Rufnurmmer weitergeleitet (*Verpasst durch
Weiterleitung’).

3 Aktivieren Sie das Kontrollkastchen in der Zeile der gewlinschten , o
Warteschlangen. Der Servicelevel betrdgt in diesern Fall 60%.

4 Klicken Sie auf die Registerkarte Statistiken, um die Statistiken zu

den ausgewahiten Warteschlangen einzublenden. 0 Wenn im entsprechenden Zeitraum keine Anrufe eingegangen sind, liegt

das Servicelevel bei 100%.

BERICHTE AUSWERTEN e Weiterleitung: Grund der Weiterleitung von Anrufen an eine vom

VisualGroups Berichte werden als PDF-Dateien pro Warteschlange Administrator festgelegte Rufnummer
erstellt. Die Reports dienen dazu, einerseits die Performance einer War-
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e Verpasst durch Weiterleitung: Anzahl der Anrufe, die an eine vom
Administrator festgelegte Rufnummer weitergeleitet wurden

Weiterleitung und Verpasst durch Weiterleitung erscheinen nur, wenn eine
o entsprechende Rufnummer festgelegt wurde und im entsprechenden Zeit-

raum Anrufe an diese Rufnummer weitergeleitet wurden.

Siehe auch die SwyxWare Dokumentation fiir Administratoren.

e Auswirkung der Weiterleitung auf das Servicelevel in Prozent (,-" =
negativ)

o Berechnungsformel: 100% * Angenommen / (Angenommen + Verpasst)

Benutzer

Die Benutzerinformationen erscheinen nur, wenn die benutzerspezifischen

! Informationen im Bericht nicht abgeschaltet wurden. Siehe Benutzerin-
formationen im Bericht, Seite 27.
@ Angenommene Anrufe (vom Benutzer personlich angenommene +
von anderen Benutzern weitergeleitete)
0 Fur einen Anruf, der von einem Benutzer an einen anderen weitergeleitet
wurde, werden zwei Anrufe im Bericht aufgefiihrt.

e Anteil an Gesamtzahl angenommener Anrufe in der Warteschlange
® Verpasste Anrufe

Die Anzahl eigener verpasster Anrufe kann ggf. héher sein als die Gesamt-
zahl verpasster Anrufe. Wenn ein Anruf mehrmals an einen Benutzer wei-
tergeleitet wurde, z. B. einmal automatisch vom System und einmal durch
einen anderen Benutzer, wird jeder fehlgeschlagene Anrufzustellungsver-
such als ein verpasster Anruf des betreffenden Benutzers gewertet. Fir
eine Warteschlange wird ein Anruf jedoch nur als verpasst gewertet, wenn
dieser nicht innerhalb der festgelegten maximalen Wartezeit von einem
Benutzer angenommen wurde.

e Anteil an Gesamtzahl verpasster Anrufe in der Warteschlange
e Durchschnittliche Sprechzeit

e Relativer Anteil am Gesamtdurchschnitt der Sprechzeit in der Warte-
schlange

Beispiel 1:

Eine Warteschlange hat insgesamt 40 Anrufe und eine durchschnittliche
Sprechzeit von 2:00.

Benutzer A mit einer durchschnittlichen Sprechzeit von 3:00 hat einen
Wert von +50%, da 3:00 1 Min. mehr als der Gesamtdurchschnitt von
2:00 sind und 1 Min 50% von 2:00 ist.

Benutzer B mit einer durchschnittlichen Sprechzeit von 1:30 hat einen
Wert von -25%, da 1:30 30 Sek. weniger sind als 2:00 und 30 Sek. 25%
von 2:00 sind.

Beispiel 2:
Eine Warteschlange hat insgesamt 8 Anrufe.

Benutzer A hat 7 angenommene Anrufe mit einer durchschnittlichen
Sprechzeit von 2.00

Benutzer B hat 1 angenommenen Anruf mit einer durchschnittlichen
Sprechzeit von 10:00

Der Gesamtdurchschnitt der Sprechzeit in der Warteschlange betrégt
dann(7x2)+(1x10)=24/8=3:00.
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Angenommene Anrufe, verpasste Anrufe und durchschnittli-

che Sprechzeit

Die Anzahl der verpassten Anrufe kann sich zwischen einer Warteschlange

0 und den Benutzern unterscheiden. Wenn ein Benutzer einen Anruf nicht
annimmt, wird dies fur ihn als verpassten Anruf gezdhlt. Wenn ein anderer
Benutzer der Warteschlange den Anruf dann Gbernimmt, wird dieser auf
der Ebene der Warteschlange als angenommen gezahlt.

Warteschlange

Angenommene Anrufe  Gesamtzahl der Anrufe,
die von allen Benutzern
der Warteschlange
angenommen wurden

Verpasste Anrufe ® kein Benutzer hat den
Anruf innerhalb der
festgelegten maxima-
len Wartezeit angenom-
men

@ der Anrufer hat aufge-
legt, bevor ein Benutzer

den Anruf annehmen
konnte
Durchschnittliche Durchschnittliche
Sprechzeit Sprechzeit aller Benutzer,
ermittelt aus der Gesamt-

sprechzeit aller Anrufe

Benutzer

Sowohl automatisch als
auch von anderen Benut-
zern weitergeleitete Anrufe,
die der Benutzer angenom-
men hat

@ der Benutzer hat den
Anruf nicht innerhalb der
festgelegten Klingeldauer
angenommen

@ der Anrufer hat aufgelegt,
bevor der Benutzer den
Anruf annehmen konnte

Durchschnittliche Sprech-
zeit, ermittelt aus allen
Anrufen, die der Benutzer
angenommen hat,
einschliellich von anderen
Benutzern weitergeleitete
Anrufe
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4

4.1

WALLBOARDS

Swyx VisualGroups Wallboards ermoglichen Echtzeit-Einblicke in die
Warteschlangenstatistik. Sie kénnen im Web-Portal verschiedene Wall-
boards erstellen und bearbeiten. Diese ermdglichen es Ihnen, mehrere
Warteschlangen in einer Ansicht visuell zusammenzufassen.

Die Wallboard-Funktion ist nur mit einer gultigen ,VisualGroups Enhanced'-
Lizenzierung verfiigbar.

WALLBOARDS ERSTELLEN UND
BEARBEITEN

VisualGroups Wallboards werden mit den Browsern Google Chrome,
Mozilla Firefox, Safari und Microsoft Edge 80.0.361.69 oder héher unter-
stutzt.

1 Wabhlen Sie im Hauptmenu des Web-Portals Administration |
Wallboards.
Es erscheint eine Liste lhrer VisualGroups Wallboards mit folgen-
den Informationen:

Spalte Erlduterung
Wallboard-Name Name des Wallboards
Sprache Sprache des Wallboards
Design Helles oder dunkles Thema
URL Die URL leitet Sie zu dem Wallboard weiter.

2 Wahlen Sie Hinzufugen
oder

aktivieren Sie das Kontrollkastchen in der Zeile des entsprechenden
Wallboards und wahlen Sie Bearbeiten.

3 Sie kdnnen folgende Einstellungen festlegen:

Parameter

Name

Anzeigename

Typ

(Farbliche Kennzeich-
nung)

Anmeldung

Erlauterung

Geben Sie einen Namen flir das Wallboard ein. Der
Name wird im Web-Portal angezeigt.

Geben Sie den Anzeigenamen flr das Wallboard ein.

Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste zwischen zwei

Wallboardarten:

@ Ubersicht: Originalwallboard

® Listenansicht: zeigt eine Liste mehrerer Warteschlan-
genan

® Agentenibersicht: Erméglicht neben der Ubersicht
zudem eine Statusubersicht von Benutzern in bis zu 4
Warteschlangen sowie eine Favoritenleiste mit bis zu
10 Benutzern. Die farbliche Kennzeichnung der Benut-
zer signalisiert die Verfiigbarkeit bzw. den Gesprachs-
status. Ein tlrkiser Marker zeigt bei einem Benutzer,
dass er den néchsten Anruf der Warteschlange erhalt.

Die Werte fur die farbliche Kennzeichnung werden
automatisch ausgefiillt, wenn eine andere Wallboard-
Konfiguration existiert, bei der Formelparameter fir
diese bestimmte Warteschlange eingegeben wurden.
Sie konnen diese Werte Uberschreiben, indem Sie neue
eingeben. Die Werte werden, wenn Sie nicht das
Kontrollkastchen bei Ubernehmen Sie die Parameter
fur diese Warteschlange (% QUEUENAME%) fiir alle
konfigurierten Wallboards. aktivieren, nur fiir die
konfigurierten Wallboards (ibernommen.

Wenn Sie ein zweites Ubersicht-Wallboard mit der
gleichen Warteschlange erstellen, werden die Werte
nicht ausgeflillt. Die Werte fur die farbliche Kennzeich-
nung werden nur auf die Formelparameter der Listenan-
sicht angewendet.

Sie kénnen eine Anmeldung fir die Ansicht der Wallbo-
ards erzwingen. Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste
zwischen Keine Anmeldung, ,nur SwyxWare Benutzer”
und ,nur SwyxWare Administratoren”.



Parameter
Sprache

Design

Aktualisierungszeit in
Sekunden

Parameter

(Formelparameter)

Wartend

Beschaftigt
Angemeldet

@ Wartezeit

Service-Level

Verpasst

Wallboards Wallboards erstellen und bearbeiten

Erlduterung

Wahlen Sie die Sprache, die auf dem Wallboard darge-
stellt wird.

Wahlen Sie das Design, in dem das Wallboard dargestellt
werden soll.

Geben Sie die Aktualisierungszeit in Sekunden ein. Das
Wallboard gleicht die Daten in diesem Intervall ab.

Erlauterung

Die folgenden Formelparameter legen fest, wann die
Kennzeichnung in rot (Warnung) dargestellt wird.

Die Werte fUr die orangene sowie griine Kennzeichnung
werden automatisch berechnet und wéhrend der Konfi-
guration angezeigt.

Sie kénnen die Felder der Formelparameter frei lassen.
Wenn Sie keinen Wert eintragen, bleibt das Eingabefeld
grau und die farbliche Kennzeichnung des Wallboards
wird nicht aktiviert.

Die Anzahl der Anrufer, die in einer oder mehreren
Warteschlangen warten.

Die Anzahl der Benutzer, die im Gesprach sind.

Die Anzahl der Benutzer, die aktuell einen Anruf anneh-
men konnen.

Die durchschnittliche Wartezeit eines Anrufers in Sekun-
den.

Der Prozentwert der angenommenen Anrufe.

Die Anzahl der nicht angenommenen Anrufe.

FUr Beispiele und die Berechnung der Schwellenwerte siehe 4.3 Berech-
nung der Wallboardparameter und Beispielkonfigurationen, Seite 53.

4 Wenn Sie Ubersicht als Typ ausgewahlt haben, kénnen Sie dem
Wallboard eine oder mehrere Warteschlangen zuordnen, indem Sie
Kontrollkastchen neben den gewunschten verfugbaren
Warteschlangen aktivieren und auf die entsprechende Pfeiltaste

klicken. Sie kénnen die Warteschlangen aulerdem via Drag-and-

Drop zuordnen.

Die zugeordneten Warteschlangen werden in dem Wallboard dargestellt.
Wenn Sie mehr als eine Warteschlange auswahlen, werden die Statistiken

zusammengefasst bzw. addiert.

Fur ein Wallboard-Beispiel Ubersicht siehe 4.7.1.1 Beispiel-Ansicht:

Ubersicht, Seite 51.

5 Wenn Sie Listenansicht als Typ ausgewahlt haben, ordnen Sie die

Warteschlangen zu, indem Sie Kontrollkastchen neben den

gewunschten verfugbaren Warteschlangen aktivieren und auf die

entsprechende Pfeiltaste klicken.

Sie kdnnen Warteschlangen aul3erdem via Drag-and-Drop zuordnen.

Oberhalb der Warteschlangenzuordnung konfigurieren Sie die farbliche
Kennzeichnung fiir die Zusammenfassung in der Ubersicht-Spalte; unter-

halb fiir jede zugeordnete Warteschlange individuell.

Fur ein Wallboard-Beispiel Liste siehe 4.7.1.2 Beispiel-Ansicht: Liste,

Seite 51.

6 Wenn Sie Agentenubersicht als Typ ausgewahlt haben, ordnen Sie
bis zu vier Warteschlangen zu, indem Sie Kontrollkastchen neben
den gewlnschten verflgbaren Warteschlangen aktivieren und auf
die entsprechende Pfeiltaste klicken. Unterhalb kdnnen Sie bis zu

zehn Benutzer fur die Favoritenliste im oberen Bereich des

Wallboards zuordnen. Sie kdnnen Warteschlangen und Benutzer

auBerdem via Drag-and-Drop zuordnen.

Die farbliche Kennzeichnung des Rahmens in dem Wallboard Agenteniiber-
sicht basiert auf dem SwyxIt! Status der Benutzer. Siehe 4.7.7.4 Farbliche Kenn-

Zzeichnung der Benutzer, Seite 52.

Die rote Kennzeichnung unter dem Agentennamen markiert die Warte-
schlange, aus der der aktuelle aktive Anruf des Benutzers stammt.

FUr ein Wallboard-Beispiel Agentenubersicht siehe 4.7.1.3 Beispiel-

Ansicht: Agentendibersicht, Seite 52.
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7 Klicken Sie auf Speichern. )
Das Wallboard wird gespeichert und es wird eine URL in der Uber-
sicht erstellt. Die URL leitet Sie zur Wallboard-Ansicht weiter.

4.1.1 WALLBOARD ANZEIGEN

1 Wahlen Sie im Hauptmenu des Web-Portals Administration |
Wallboards.

Es erscheint die Liste lhrer VisualGroups Wallboards.

2 Klicken Sie auf die URL in der Zeile des gewunschten Wallboards.
Sie werden zum Wallboard weitergeleitet.

3 Melden Sie sich ggf. mit Ihrem SwyxWare Benutzer an, um das
Wallboard anzuzeigen.

Das Wallboard aktualisiert sich automatisch entsprechend der
festgelegten Aktualisierungszeit.

Eine Anderung der Wallboard-Konfiguration wird automatisch angewendet,
wenn Sie das Wallboard betrachten. Die vorherige URL bleibt erhalten.

4.1.1.1 BEISPIEL-ANSICHT: UBERSICHT

verflgbar

L 0

Abb. 4-1: Beispiel-Wallboard Ubersicht im hellen Design

Wallboard

wartende
Anrufe

alle Anrufe Service

0 Level

i 100%

Sprechzeit

@ om 008

SLU@H VisualGroups

im Gespréach

)4 0

angenommen [0

max. Wartezeit

0om 00s

Abb. 4-2: Beispiel-Wallboard Ubersicht im dunklen Design

4.1.1.2 BEISPIEL-ANSICHT: LISTE

Abh. 4-3: Beispiel-Wallboard Liste im hellen Design
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Wallboard

Warteschlangen

Test Queue
Marketing

Service

Ubersicht

SU@H VisualGroups

wartende

Annife angenommen Wartezeit verpasst Sprechzeit

0m 02s

Om OOS

2|
0 i om 00
o

Abb. 4-4: Beispiel-Wallboard Liste im dunklen Design

0 Wenn Sie mehr als vier Warteschlangen zugeordnet haben, scrollt die Lis-
tenansicht durch die Warteschlangen.

4.1.1.3 BEISPIEL-ANSICHT: AGENTENUBERSICHT

Symbol

.
o

Erlauterung

Zeigt bei rotem Status an, dass der Benutzer ein
aktives Gesprach auBerhalb der Warteschlange
fuhrt.

Zeigt bei rotem Status an, dass der Benutzer ein
aktives Gesprdch innerhalb der Warteschlange
fuhrt.

e Unterhalb des Benutzers wird die Anzahl seiner angenommenen

Anrufe angezeigt.

52

Marketing Finanz Logistik

q DB 2 \ EK ’\ 2 NR
- 14 < <

Dennis Behnke David Durr Evie Knowles Marie Bosch Dean Jaden Nicole Richard
S

Abb. 4-5: Beispiel-Wallboard Agenteniibersicht im hellen Design

Alle Warteschlangen sw® Visual Groups

° - i i °
@ @ @ ﬂ hR @
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!

Finanz

o @

( Konstanze R. ) | AlexCramer ) { ia ) Rita Obers Claudia O"Miller Elisabeth J.

Laura Hombach James Broen | KatiAlbrecht | Dana Lindbake

e

22.07.2019 14:05 |l . verfiigbar )
8 service level 90% 8 imGespraich 8

Abb. 4-6: Beispiel-Wallboard Agenteniibersicht im dunklen Design

4.1.1.4 FARBLICHE KENNZEICHNUNG DER BENUTZER

In den Wallboards Agentenubersicht wird der Gesprachsstatus der
einzelnen Benutzer hervorgehoben, siehe 4.1.1.3 Beispiel-Ansicht:



Wallboards Globale Wallboard-Einstellungen

4.1.2

4.2

Agenteniibersicht, Seite 52. Nachfolgend wird die Bedeutung der farblichen
Kennzeichnung der Benutzer erlautert.

Farbe Erlauterung
Rot Beschdftigt (im Gesprdch oder ,nicht stéren” aktiviert)
Orange Abwesend
Griin Verfugbar

e® \Wenn ein Benutzer seine Einstellungen so festgelegt hat, dass
Anrufe der Warteschlange nicht automatisch an ihn verteilt werden,
wird seine Deckkraft in dem Wallboard auf 40 % reduziert.

WALLBOARD LOSCHEN

1 Wabhlen Sie im HauptmenU des Web-Portals Administration |
Wallboards.
v" Es erscheint die Liste lhrer VisualGroups Wallboards.

4.3

2 Aktivieren Sie das Kontrollkastchen in der Zeile des gewlnschten
Wallboards.

3 Klicken Sie auf Loschen.

GLOBALE WALLBOARD-
EINSTELLUNGEN

Sie kénnen fur den Wallboard-Typ Agentenubersicht Mitglieder je nach
Swyx Status ein- oder ausblenden. Das Standardverhalten ist, dass im
Wallboard nur Benutzer angezeigt werden, die Mitglied in der Visual-
Groups Warteschlange und dort angemeldet sind. Mit den nachfolgend
beschriebenen Optionen kénnen auch Mitglieder angezeigt werden, die
nicht in einer VisualGroups Warteschlange angemeldet sind.

1 Wabhlen Sie im HauptmenU des Web-Portals Administration |
Einstellungen | Wallboard.

2 Wahlen Sie folgende Funktionen via Kontrollkastchen aus:

Zeigt Benutzer an, die nicht in einer VisualGroups
Warteschlange, aber in Swyx angemeldet sind.

Funktion Erlauterung

Alle Mitglieder anzeigen,
die bei Swyx angemeldet
sind

Mitglieder anzeigen, die Zeigt Benutzer an, die nicht in einer VisualGroups

nicht bei Swyx angemeldet Warteschlange und nicht in Swyx angemeldet sind.

sind Diese Option kann nur ausgewdhlt werden, wenn
Alle Mitglieder anzeigen, die bei Swyx angemel-
det sind aktiviert ist.

3 Bestatigen Sie mit Speichern.

BERECHNUNG DER
WALLBOARDPARAMETER UND
BEISPIELKONFIGURATIONEN

In diesem Kapitel sind die Berechnungsformeln der Wallboardparame-
ter jeweils fur die drei Bereiche Normal, Warnung und Fehler darge-
stellt. FUr eine schnelle Einrichtung finden Sie aulRerdem drei
Beispielkonfigurationen als Orientierung.

e Beispiel 1: Mittlerer Schwellwert, mittlere Anzahl an Benutzern
e Beispiel 2: Kleiner Schwellwert, niedrige Anzahl an Benutzern
e Beispiel 3: Hoher Schwellwert, héhere Anzahl an Benutzern

Bez. Berechnung Bsp. 1 Bsp.2 Bsp.3
X=5 X=2 X=10

Normal:

T <X*0,5 (aufgerundet)

[]

£ Warngrenze:

S >=X*0,5 (aufgerundet)
Fehlergrenze: >=5 >=2 >=10

>=X
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Bez. Berechnung Bsp.1 Bsp.2 Bsp.3 Bez. Berechnung Bsp.1 Bsp.2 Bsp.3
X=80% X=50% X=90% X=5 X=2 X=10

«  Normal:<X-20 Normal:

;1? (Beschéftigt/Verfligbar*100%) B <X*05(aufgerundet)

ig Warngrenze: § Warngrenze:

§ >=X-20 < >=x*0,5 (aufgerundet)
Fehlergrenze; >=80% >=50% >=90% Fehlergrenze: >=5 >=) >=10
>=80 >=X

X=0 X=5 X=10

Normal:
>=X*1,3 (gerundet, min. 1 hdher)

Warngrenze:
<=X*1,3 (gerundet, min. 1 hdher)

Verfiigbar

Fehlergrenze: =0 <=5 <=10
<=X

Normal:
<=X*0,75 (aufgerundet, in Sek.)

Warngrenze:
>=X*0,75 (aufgerundet, in Sek.)

Fehlergrenze: >=40 >=20 >=120
>=X (in Sek.)

@ Wartezeit

X=80% X=90% X=70%

Normal:
>((100-X)/2)+X (aufgerundet))

Warngrenze:
<=((100-X)/2)+X (aufgerundet)

Fehlergrenze: <=80% <=90% <=70%
<=X

Service-Level



Appendix Ubersicht System

ANH. A:APPENDIX

A.1 UBERSICHT SYSTEM

55

5QL Server

-

1
Local connaxction
I

115 Webservice

1 VisualGroups muss auf dem gleichen System installiert werden wie
SwyxWare. Dies ist notwendig, weil VisualGroups von dem SwyxWare
CDS-Dienst abhangt und sich lokal verbindet. AuRerdem verbinden sich

1 )
| ]
(]
| API :
i 1,
i £ Local HTTP!
: ' mnne:tlon:
b o ] I
___________________ |
1
! ECRScript on Queue 1 !
: users 1 :
" " Local Hrrp:
; ! connection
R e e B ] e e e G e L
r
HTTP [Default) HTTP [Default) HTTF [Default)
Swyxlt! Client Browser Functionalities
"
o e e e ot i kst bt e e e
| WebExtension ! ! OCX (ActiveX | ! Administration Portal, i
: 11 component) ! ' Wallboard, :
! L ! ! VisualGroups REST API (for Swyx i
b e b » ! Analytics Integration) :

die ECR-Skripte lokal (via HTTP) zu dem IS Webservice von Visual-

Groups.




Appendix Verteilung der Anrufe nach Standarddurchwahl

A.2

. Die VisualGroups Datenbank kann beliebig gehostet werden. Sie

muss nicht auf demselben Rechner wie SwyxWare gehostet werden.

. Wenn Sie den unbeaufsichtigten Installationsmodus ausfihren, kén-

nen Sie einen Datenbanknamen angeben, der mehrere VisualGroups
Instanzen auf einem einzigen SQL-Server ermdglicht.

. Der gesamte Datenverkehr von Swyxlt! sowie Konfigurationsseiten

oder Wallboards erfolgt primar tGber HTTP.

. Sie kdnnen den Webdienst Giber das 6ffentliche Internet bereitstellen.

Da die Client-Interaktion Gber HTTP erfolgt, kdnnen Sie SSL und einen
Domainnamen auf dem IIS Webservice konfigurieren und je nach Sze-
nario eine Verbindung von allen oder von bestimmten IP-Adressen
aus zulassen. Beachten Sie aber, dass die ECR-Skripte eine Verbin-
dung zum localhost herstellen und somit nicht den konfigurierten
Domanennamen verwenden. Siehe hierzu ,TLS/SSL Aktivierung in
VisualGroups”, service.swyx.net/hc/de/articles/360008304879-TLS-
SSL-Aktivierung-in-VisualGroups-ab-V1-3.

. Wenn Sie die Verbindung via Internet auf bestimmte IP-Adressen

beschranken, kdnnen sich Benutzer mit anderen IP-Adressen (etwa
aus dem Homeoffice oder mobil) zwar via Remote Verbindung mit
Swyxlt! verbinden, jedoch nicht auf den VisualGroups Dienst zugrei-
fen.

VERTEILUNG DER ANRUFE NACH
STANDARDDURCHWAHL

Ab VisualGroups Version 1.8.2240 stellt das ECR-Skript Anrufe an einen
Benutzer nicht mehr anhand des Namens, sondern anhand der Stan-
darddurchwahl zu (falls nicht deaktiviert). Daher muss ein externes
Gerat mit der Standarddurchwahl verbunden sein, wenn der Benutzer
diese fur VisualGroups verwenden mdchte.

Die Anrufzustellung der Warteschlange erfolgt auf die Rufnummer,
die als Standardleitung ausgewahlt ist. Sollte sich dahinter beispiels-
weise eine Gruppennummer befinden, erfolgt die Zustellung darauf
und nicht auf die Nummer des Benutzers.

Wenn die Warteschlangennummer als Standardleitung eingestellt
ist, werden alle Anrufe an den Agenten wieder an die Warteschlange
weitergeleitet und der Agent wird die Anrufe nicht erhalten.

e Falls keine Leitung als Standard ausgewahlt ist, wird Leitung 1 und
die damit verbundene Konfiguration genutzt.
Beispiel:

Ein Benutzer hat die Durchwahl 100 und ist ein VisualGroups Benutzer.
Er ist daher innerhalb von VisualGroups nur (ber die Durchwahl 100
erreichbar.

A: Die Nummer 100 ist mit Swyxit! zugewiesen. Ein Anruf an diese Num-
mer wird an die VisualGroups Warteschlange zugestellt.

B: Ein Tischtelefon eines Benutzers hat die Rufnummer 101. Ein Anruf an
diese Nummer wird nicht an die Warteschlange zugestellt.


https://service.swyx.net/hc/de/articles/360008304879-TLS-SSL-Aktivierung-in-VisualGroups-ab-V1-3
https://service.swyx.net/hc/de/articles/360008304879-TLS-SSL-Aktivierung-in-VisualGroups-ab-V1-3

Problembehandlung Anwendungsfall Besonderheiten bei paralleler Rufverteilung

ANH. B:PROBLEMBEHANDLUNG

In diesem Kapitel werden Probleme behandelt, die unter bestimmten
Anwendungsfallen auftreten kdnnen, sogenannte Use Cases.

B.1 ANWENDUNGSFALL BESONDERHEITEN
BEI PARALLELER RUFVERTEILUNG

Anwendungsfall: Bei einer Warteschlange wird die Rufverteilung Parallel ver-
wendet und die Wahrscheinlichkeit ist hoch, dass Benutzer nicht verfugbar
sind (etwa nicht am Platz oder wenig Benutzer), obwohl sie technisch fur
Anrufe in VisualGroups verfugbar sind (VisualGroups Status).

Standardverhalten: Wenn die maximale Klingelzeit eines Anrufs Uberschrit-
ten wird, wird der Anruf an die letzte Stelle der Warteschlange eingereiht.
Wenn in der Zwischenzeit ein neuer Anruf eingeht, wirde der urspringliche,
aber neu eingereihte Anruf Platz 2 in der Warteschlange einnehmen.

Um zu verhindern, dass Anrufe in diesem Anwendungsfall nicht nach
dem Prinzip des am langsten wartenden Anrufers zugestellt werden,
gehen Sie wie folgt vor:

Diese Einstellung sollte von einem Partner oder tiber den Support vorge-
nommen werden.

1 Andern Sie in der Datenbank in der Tabelle svg_ta_globalitems den
Eintrag settingname callParallelOnlyFirst.

2 Setzen Sie den Wert von callParallelOnlyFirst auf 1 (Standardwert

ist 0).

v Der neu eingereihte Anruf wird jetzt nicht mehr an die letzte Stelle
der Warteschlange eingereiht werden. So kann auch fur den
beschriebenen Anwendungsfall sichergestellt werden, dass der
am langsten wartende Anrufer auch zuerst behandelt wird.
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