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1.1

VisualGroups installieren 1.2 Installieren

Sie missen VisualGroups auf demselben Rechner installieren, auf dem

Dieses Kapitel beschreibt die serverseitige Installation von VisualGroups Sie SwyxWare verwenden.

ab 1.1. Die clientseitige Verwendung wird in 3 SwyxIt! mit VisualGroups
verwenden, Seite 22 beschrieben.

VisualGroups bietet die Mdglichkeit, Warteschlangenanrufe in Swyxt! o Fir die Installation sind SwyxWare Systemadministratorrechte erfor-

visuell zu verwalten. Eingehende Anrufe werden automatisch in Warte- el
schlangen eingereiht und an verfligbare Benutzer weitergeleitet. Ver-

passte Anrufe konnen nachverfolgt werden. Zusatzlich bietet Fir den Betrieb von VisualGroups ist Microsoft IIS erforderlich. Wenn Mic-
VisualGroups Enhanced eine Statistikfunktion. rosoft IIS nicht installiert ist, erfolgt die Installation im VisualGroups Instal-

Eine Warteschlange ist ein SwyxWare Benutzer inklusive Call Routing lationsassistenten.

Skript und Rufnummer. Auf den Swyxlt! bzw. NetPhone Clients der Benut- Sie kénnen die in lhrer Lizenz enthaltenen Warteschlangenbenutzer via
zer werden die Warteschlangenanrufe mithilfe des VisualGroups Skins Konfigurationsassistent konfigurieren. Benutzer flr zusatzliche Warte-
empfangen und angezeigt. schlangen kénnen Sie nach dem Erwerb zuséatzlicher Lizenzen via Web-

Portal erstellen. Nach der Konfiguration von Warteschlangen miissen Sie
den dafur erstellten Warteschlangenbenutzern jeweils eine Rufnummer
zuordnen. Siehe Kapitel ,Rufnummern und Rufnummernzuordnung” in
der SwyxWare Dokumentation.

Warteschlangenanrufe werden automatisch nach dem ,am langsten inak-
tiv’-Prinzip an die interne Rufnummer der Benutzer weitergeleitet. Der
ermittelte Benutzer hat dann eine festgelegte Zeit, den Anruf anzuneh-
men, bevor der Anrufer zum nachsten verfliigbaren Benutzer weitergelei-

tet wird. Nach einem Anruf haben Benutzer eine vom Administrator Den Swyxlt! bzw. NetPhone Clients der Benutzer missen Sie eine der
festgelegte Nachbearbeitungszeit, in der keine Anrufe vom System an VisualGroups Skins zuordnen, damit Warteschlangenanrufe empfangen
diesen Benutzer zugestellt werden. und angezeigt werden kdnnen.

Informationen zur Lizenzierung entnehmen Sie der SwyxWare Dokumen-
tation fir Administratoren, Kapitel ,Lizenzierung, Lizenzierung via Lizenz-
VisualGroups ist fur SwyxON derzeit nicht verfiigbar. schlissel, Optionen und Optionspakete, Swyx VisualGroups”.

tig ist. Hinweise auf mangelnde Lizenzierung erscheinen auf der Start-

Prifen Sie vor der Konfiguration von VisualGroups, ob lhre Lizenz gl-
A seite des Web-Portals.

Systemvoraussetzungen

Es gelten dieselben Systemvoraussetzungen fur die server- und clientsei-
tige VisualGroups Installation wie fir Swyxlt! bzw. NetPhone Client und ~ So installieren Sie VisualGroups
SwyxWare bzw. NetPhone. Siehe Kapitel ,Systemanforderungen” in der

SwyxWare bzw. NetPhone Dokumentation. 1 Legen Sie die folgenden Firewall-Einstellungen fir den Server fest:

HTTP 80 TCP Inbound +
Outbound
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A

Installieren

Inbound +
Outbound

HTTPS 443 TCP

Laden Sie die Datei ,SwyxPLUSVisualGroupsinstaller.exe” von der
Swyx Website herunter und starten Sie die Installation.

Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die gewlinschte Sprache.
v" Es erscheint die Startseite des VisualGroups Installationsassisten-
ten.

Klicken Sie auf ,Weiter”, um die Installation zu starten.

Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, um den Lizenzvertrag zu
akzeptieren.

6 Klicken Sie auf ,Weiter”.

v |hr System wird Uberpruft.
Klicken Sie auf ,Weiter”.

Klicken Sie auf ,Durchsuchen” und wéhlen Sie ggf. einen Speicherort.

Wenn Sie die [IS-Webseite, auf der VisualGroups aktiv ist, oder das vir-
tuelle Verzeichnis fur VisualGroups entfernen, kénnen Sie Visual-
Groups nicht mehr verwenden und missen die Anwendung neu
installieren.

v |hr System wird nach einer SwyxWare- sowie einer SQL Datenbank-
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 &hnlichen
Produkten kann zu einem Installationsfehler bei der Verwendung der
Windows-Authentifizierung fur die SQL-Verbindung fihren. Es wird
daher empfohlen, die SQL-Authentifizierung zu verwenden.

10 Klicken Sie auf ,Weiter".

v Es erscheint eine Ubersicht Giber Ihre |IS-Installationseinstellungen.

11 Klicken Sie auf ,Weiter”.

v VisualGroups wird installiert.

A

1.2.1

Abhangig davon, welche Windows-Komponenten bereits installiert
sind, kann Ihr System wéhrend der Installation neu gestartet werden.
Der Neustart kann zu einer Unterbrechung der Telefoniefunktionen
auf lhrem Server fihren. 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 kon-
nen VisualGroups initial konfigurieren, siehe 2.1 Initial
konfigurieren, Seite 10.

Wenn Sie eine hohe Zahl an VisualGroups Benutzern haben (ca. 400
oder mehr), wird empfohlen, die clientseitige Aktualisierungszeit anzu-
passen.

Tragen Sie hierfiir im Registrierungsschlissel ,Computer\HKEY_LO-
CAL_MACHINE\SOFTWARE\WOW6432Node\Swyx\Visual-
Groups\userinterval” den gewtinschten Wert in Millisekunden ein.
Tragen Sie z. B. ,5000" ein, um die Aktualisierungszeit auf 5 Sekunden
zu setzen. Der Standardwert ist ,3000".

Aktualisieren

Sie kénnen VisualGroups aktualisieren, indem Sie die Installationsdatei
starten. lhre aktuelle Version wird automatisch erkannt und die Aktualisie-
rung gestartet.

Sie kénnen den Installer jederzeit erneut ausfihren. Wenn die selbe
VisualGroups Version bereits auf ihrem System installiert ist, bleiben
alle vorgefundenen Konfigurationsdaten erhalten (Reparatur-Installa-
tion).

Die Aktualisierung wird auch auf Ihre VisualGroups Datenbank ange-
wendet, daher erstellen Sie vorher eine Sicherungskopie.
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1.2.2

Sichern und wiederherstellen

Sie kénnen die VisualGroups Umgebung mit aktuellen Daten sichern und
wiederherstellen. Die VisualGroups Instanz befindet sich in der Swyx-
Ware Datenbank.

So erstellen Sie eine Sicherungskopie der VisualGroups Datenbank

1
2

Beenden Sie im Microsoft IIS-Manager die VisualGroups Website.

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

Starten Sie im Microsoft IIS-Manager die VisualGroups Website.
v Die aktuelle Datenbank Ihrer VisualGroups Umgebung ist gesi-
chert.

So stellen Sie eine VisualGroups Umgebung wieder her

1.2.3

Beenden Sie im Microsoft lIS-Manager die VisualGroups Website.

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

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

Starten Sie im Microsoft IIS-Manager die VisualGroups Website.

Starten Sie im Windows Task Manager den ,SwyxPLUS VisualGroups

Reporting and Maintenance”-Dienst.

v 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
kénnen:

Installations-
dateien

Log-Dateien
(Trace-
Dateien)

PDF-Dateien
mit Berichten
(Berichte
werden via E-
Mail
verschickt)

1IS Protokoll-
dateien

e Fir Swyxlt! bis Version 1.1.2.0:

C:\Program Files (x86)\Swyx\Swyx-

PLUSVisualGroups

® Fur Swyxlt! Neuinstallation ab Ver-
sion 1.2.0.0: C:\Program Files
(x86)\Swyx\SwyxVisualGroups

e Fir NetPhone bis Version 1.1.2.0:
C:\Program Files (x86)\T-
Com\SwyxPLUSVisualGroups

e Fir NetPhone Neuinstallation ab
Version 1.2.0.0: C:\Program Files
(x86)\T-Com\SwyxVisualGroups

Fur SwyxItl: C:\Program-
Data\Swyx\Traces

Oder fur NetPhone: C:\Program-
Data\T-Com\Traces

Fir SwyxIt!l: C:\Windows\Service-
Profiles\LocalSer-
vice\AppData\Roaming\Swyx\Visua
|Groups\reporting\

Oder fir NetPhone:
C:\Windows\ServiceProfiles\Local-
Service\AppData\Roaming\T-
Com\VisualGroups\reporting\

%System-
Drive%\inetpub\logs\LogFiles

Wahrend der
Installation

Via Registrie-
rungsschlissel,
siehe
Speicherverzeic
hnis, Seite 7.

Anderung nicht
moglich

Im 1IS im Mend
Protokollierung
kénnen die
Einstellungen
angepasst
werden.
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1.2.4 Umfang von VisualGroups Trace-Dateien dndern

Sie kdnnen Speicherverzeichnis und Umfang der Trace-Dateien fur jede
VisualGroups Komponente einzeln via Windows Registrierungsschlissel

fost] _ Speicher-
estlegen: verzeich-
e 1:Per Voreinstellung festgelegt, nur schwere Fehler nis
e 4: Deutlich mehr Informationen, nitzlich fir Support-Zwecke, z. B.
wird der komplette Installationsprozess aufgezeichnet
Der Windows-Service-Account bendtigt fir das ausgewédhlte Spei-
0 cherverzeichnis Lese- und Schreibrechte. Die Berechtigungen miissen
Uber die Windows Ordnereinstellungen im Reiter Sicherheit gepruift
und ggf. angepasst werden.
Fir den Platzhalter <Komponentenname> sind die folgenden Kompo- Protokol-
nenten verfigbar: lierungs-
stufe

admin Protokollieren der Aktivitat des Web-Portals

ecr Protokollieren der ECR Aktivitaten

installer Protokollieren der Installationsaktivitaten

reporting Reporterstellung und Senden der Protokolle

user Protokollieren der benutzerbezogenen Daten auf der

Serverseite

Name: Logfile

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

Oder fiir NetPhone: HKLM\Software\WOW6432Node\T-
Com\VisualGroups\<Name der Komponente>\Current-
Version\Tracing

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

Typ: REG_SZ

Far SwyxItl: HKLM\Software\WOW6432Node\Swyx\Visual-
Groups\<Komponentenname>\CurrentVersion\Tracing

Oder fur NetPhone: HKLM\Software\WOW6432Node\T-
Com\VisualGroups\<Name der Komponente>\Current-
Version\Tracing

Name: <Komponentenname> (s. Tabelle oben)

Wert: ,1" oder ,4"

Typ: REG_DWORD

1.2.5 Unbeaufsichtigte Installation

Alternativ kdnnen Sie Swyx VisualGroups auch im Hintergrund installie-

ren, ohne dass der Benutzer eingreifen muss. Sie kédnnen den Installer
Uber die Befehlszeile ausfiihren. Hierflir bendtigen Sie eine XML-Datei,

Wenn der Registrierungsschliissel nicht vorhanden ist, kénnen Sie ihn die alle vorkonfigurierten Eingaben fur die Installation enthalt. Die XML-
0 selbst erstellen. Andernfalls werden die Trace-Dateien im Standard- Datei sollte folgende Parameter beinhalten:
verzeichnis gespeichert.

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

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

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

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

<c:Parameter Name="SQLAdminLoginMode">SQL</c:Parameter>
<c:Parameter Name="SQLAdminLoginUser">Admin</c:Parameter>
<c:Parameter
Name="SQLAdminLoginPassword"><! [CDATA [Passw0rd$%3€]]></
c:Parameters>

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

<c:Parameter Name="SQLVGLoginUser">SA</c:Parameter>
<c:Parameter Name="SQLVGLoginPassword">Passwlrd$%3€</
c:Parameters>

<c:Parameter Name="SQLVGDatabaseAutoCreate"strue</
c:Parameters>

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

1.3

</c:GlobalParameters

</c:VisualGroupsConfiguration>

So installieren Sie VisualGroups unbeaufsichtigt

1

2

3

Erstellen Sie eine XML-Datei mit den oben angefiihrten Parametern.
Eine Beispiel-XML-Datei ist in dem VisualGroups Download enthalten.

Flhren 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

v Die Installation erfolgt im Hintergrund.

Wenn notwendig, startet der Rechner automatisch neu. Geben Sie
dann lhre Anmeldedaten ein, um die Installation fortzusetzen.

Es wird keine Meldung Uber eine abgeschlossene Installation ange-
zeigt. Sie kénnen eine erfolgreiche Installation feststellen, indem Sie
Uberprifen, ob der VisualGroups IIS & Reporting Service auf dem
Rechner ausgefihrt wird.

VisualGroups zusammen mit SwyxWare
Gruppen verwenden

Die Zuordnung von Benutzern zu Warteschlangen oder Gruppen ist von-
einander unabhangig.

Wenn Benutzer VisualGroups Warteschlangen (folgend Warteschlangen)
und gleichzeitig SwyxWare Gruppen (folgend Gruppen) zugeordnet
sind, kdnnen Wechselwirkungen auftreten.

Wenn eine Anrufsignalisierung der Gruppenmitglieder untereinander-
oder via konfigurierter Beziehungen fiir 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 Uber ein Windows-Mitteilungs-
fenster signalisiert. Ein Benutzer der Gruppe kann diese Anrufe Gberneh-
men.

Nimmt ein Benutzer einen auf diese Weise signalisierten Anruf an, beach-
ten Sie folgende Auswirkungen:

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

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

e Dies fuhrt dazu, dass weniger Anrufe in der VisualGroups Anrufstatis-
tik des Benutzers erscheinen. Siehe auch 2.2.8 RegelmiBige Berichte
erstellen lassen, bearbeiten und anfordern, Seite 17.

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

Fall B: Ein Benutzer einer Gruppe libernimmt Anrufe an eine Warte-

schlange

e Der Anruf wird in der VisualGroups Anrufstatistik sowie im optionalen
Bericht fir die Warteschlange als ,Angenommen” gewertet.

e Der Anruf wird in der personlichen VisualGroups Statistik des
urspringlich angerufenen VisualGroups Benutzers und im optionalen
Bericht mit benutzerspezifischer Auswertung als ,Verpasst” gewertet.
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e Im optionalen Bericht wird die Rufannahme durch den annehmenden
Benutzer der Gruppe dargestellt. Siehe auch Benutzerinformationen
im Bericht, Seite 18.

SwyxWare kennt ein Leitungskonzept pro Benutzer. Den Leitungen
0 kénnen verschiedene Rufnummern zugeordnet werden und es kénnen
spezifische Einstellungen pro Leitung des Benutzers festgelegt wer-
den. Fir Warteschlangen gibt es kein Leitungskonzept. Die Rufzustel-
lung 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 fir einen Benutzer festge-

0 legt wurde, ist unabhangig von der Nachbearbeitungszeit, die fur die
Warteschlange in VisualGroups festgelegt wurde. Siehe So erstellen
und bearbeiten Sie eine Warteschlange, Seite 12.

e Die SwyxWare Nachbearbeitungszeit sperrt die Leitung des Benut-
zers nach dem Auflegen fir die angegebene Zeitdauer fiir eine
weitere Anrufzustellung auf dieser Leitung.

e Die VisualGroups Nachbearbeitungszeit sperrt den Benutzer nach
dem Auflegen fir die Zuweisung von Warteschlangenanrufen fir
die festgelegte Zeit.

Fir weitere Informationen zu SwyxWare Gruppen siehe Kapitel Gruppen
im SwyxWare bzw. im SwyxIt! Handbuch.

1.4 Deinstallieren

Sie kénnen VisualGroups vollstéandig 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 weiter-
geleitet.

Um alle VisualGroups Daten von |lhrem System zu entfernen, I6schen
Sie zuséatzlich manuell die VisualGroups Datenbank von lhrem SQL-
Server, die VisualGroups Warteschlangenbenutzer in der SwyxWare
Administration sowie das Verzeichnis der PDF-Berichte. Léschen Sie
auBerdem ggf. die IIS Protokollierungsdateien der VisualGroups Web-
instanz, siehe Speicherverzeichnisse von VisualGroups Dateien
andern, Seite 6.
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2 VisualGroups konfigurieren

Dieses Kapitel beschreibt die serverseitige Konfiguration von Visual-
Groups. Die clientseitige Verwendung wird in 3 SwyxIt! mit VisualGroups
verwenden, Seite 22 beschrieben.

2.1 Initial konfigurieren

Wenn die Installation abgeschlossen ist, kdnnen Sie den Konfigurations-
assistenten verwenden, um VisualGroups initial zu konfigurieren.

Fir die initiale Konfiguration sind SwyxWare Systemadministrator-
rechte erforderlich.

So konfigurieren Sie VisualGroups initial

Nach 10 Minuten der Inaktivitdt werden Sie aus Sicherheitsgriinden
automatisch vom Web-Portal abgemeldet.

1 Offnen Sie das Web-Portal via Link aus dem Installationsassistenten
oder in einem Webbrowser-Fenster, siehe Weiterfdhrend
konfigurieren, Seite 11.

Sie kénnen das Web-Portal auch mit der Desktop-Verknipfung &ffnen,
die wéhrend der Installation angelegt wurde.

v Es erscheint die Anmeldeseite des VisualGroups Konfigurationsas-
sistenten.

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

3 Klicken Sie auf ,Weiter”, um die initiale Konfiguration zu starten.

Wenn Sie die initiale Konfiguration abbrechen und den Konfigurati-
onsassistenten zu einem spateren Zeitpunkt in einer bestehenden Ins-
tallation erneut starten, werden alle vorhandenen Einstellungen
zurlckgesetzt.

v lhre VisualGroups Lizenzen werden Gberprift.

v" Es erscheint die Ubersicht lhrer VisualGroups Lizenzen:

e Lizenz: Ihre VisualGroups Lizenz

e Anzahl der Warteschlangen: Die aktuelle Anzahl Ihrer lizenzierten
Warteschlangen

Klicken Sie auf ,Weiter".

5 Geben Sie Namen fir die Warteschlangen ein. Der Name erscheint in
den Swyxlt! bzw. NetPhone Clients der Benutzer sowie in den
VisualGroups Berichten.

6 Ordnen Sie lhren Warteschlangen Skins und Benutzer zu:

e Warteschlange: W&hlen Sie aus der Dropdown-Liste die
gewlinschte Warteschlange.

e Skin: Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die VisualGroups Skin,
die Sie dem Benutzer zuordnen méchten.

e Verfugbare Benutzer: Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste eine

Gruppe, deren Benutzer Sie der Warteschlange zuordnen méchten.

e Benutzer: Aktivieren Sie das Kontrollkastchen in der Zeile des
Benutzers, den Sie hinzufiigen méchten, oder aktivieren Sie das
Kontrollkastchen in der Titelzeile ,Benutzername”, um alle Benutzer
in der Liste hinzuzufiigen.

Klicken Sie auf das Pfeilsymbol, um die ausgewahlten Benutzer der
Warteschlange zuzuordnen.

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

7 Klicken Sie auf ,Weiter".

8 Legen Sie die Reporting-Einstellungen fest:
o Intervall: Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen neben dem zeitlichen
Intervall, in dem Sie lhre Berichte erhalten méchten.
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2.2

Weiterflihrend konfigurieren

e Wochentag: Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen neben dem
Wochentag, an dem Sie Ihre Berichte erhalten mochten.

e Sprache: Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die Sprache, in der
Sie lhre Berichte erhalten mochten.

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

e Empfanger: Geben Sie die E-Mail-Adresse ein, an die |hre Berichte
gesendet werden sollen.

9 Klicken Sie auf ,Weiter”.

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

11 Klicken Sie auf ,Weiter".

v Es erscheint die Startseite des Web-Portals.

12Klicken Sie auf ,Fertig stellen”, um die initiale Konfiguration

abzuschlief3en.

v Die initiale Konfiguration ist abgeschlossen. Fir weiterfihrende
Konfigurationen kénnen Sie das Web-Portal verwenden.

Wenn die initiale Konfiguration abgeschlossen ist, kann jeder Swyx-
Ware Administrator mit einem entsprechenden Administrationsprofil
VisualGroups via Web-Portal konfigurieren, siehe Weiterfihrend
konfigurieren, Seite 11.

Weiterfiihrend konfigurieren

Wenn die initiale Konfiguration von VisualGroups abgeschlossen ist, kon-
nen Sie weiterflihrende Konfigurationen im Web-Portal festlegen.
1 Geben Sie die folgende Adresse in lhren Webbrowser ein:
e IS als lokaler Dienst:
http://localhost/visualgroups/adminvg.aspx
e [IS als abgesetzter Dienst:
http://<Rechnername/IP-Adresse>/visualgroups/adminvg.aspx

A

2.2.1

A
i

Einmal taglich sowie bei jeder Anmeldung am Web-Portal werden
lhre Lizenzen Uberprift. Wenn Sie nicht Uber ausreichende Lizenzen
fur Ihre Warteschlangen verfligen, werden die Warteschlangen zuerst
deaktiviert, die zuletzt erstellt wurden (Last-In-First-Out-Prinzip).

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

Sie bendtigen ein Benutzerkonto mit SwyxWare Administratorrechten,
um alle weiterfihrende Konfigurationen tatigen zu kénnen. Ein Konto
mit SwyxWare Benutzerrechten hat einen eingeschréankten Zugriff auf
die SwyxWare Installation, hiermit konnen etwa Warteschlangen nicht
angelegt oder umbenannt werden.

Warteschlangen erstellen, bearbeiten und
16schen
Wenn die initiale Konfiguration abgeschlossen ist, kdnnen Sie zuséatzlich

erworbene Warteschlangen via Web-Portal erstellen sowie vorhandene
Warteschlangen bearbeiten.

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

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

Das separate Erstellen von SwyxWare Gruppen ist fir den Einsatz von
VisualGroups nicht erforderlich.
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Weiterflihrend konfigurieren

So erstellen und bearbeiten Sie eine Warteschlange

1 Wahlen Sie im Meni ,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 erhélt.

e Wartemusik: Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste eine Audiodatei
aus. Die Audiodatei wird fur in der Warteschlange wartende
Anrufer verwendet.

Die auswéhlbaren Audiodateien kénnen Sie in der SwyxWare
Administration bearbeiten.

Anrufer, die in der Warteschlange warten, héren alle 30 Sekunden eine
Positionsansage in der konfigurierten Sprache.

Sie kédnnen benutzerdefinierte Wartemusik konfigurieren, indem Sie
eine Audiodatei in das Verzeichnis der globalen SwyxWare Dateien
hochladen und als Wartemusik markieren. Die Datei kann beim Erstel-
len oder Bearbeiten einer Warteschlange im Web-Portal ausgewahlt
werden.

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

e Zugeordnete Benutzer.

2 Klicken Sie auf ,Hinzufligen” oder aktivieren Sie das Kontrollkdstchen
in der Zeile einer Warteschlange und klicken Sie auf ,Bearbeiten”.

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

0 Sie kénnen Warteschlangen im Web-Portal auch umbenennen.

4 Wahlen Sie die Sprache fur die Warte- und Positionsansagen, die
Anrufer der Warteschlange héren sollen.

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

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

7 Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste eine Rufverteilungsstrategie aus.
Siehe 2.2.2 Rufweiterleitungsstrategien, Seite 13.

8 Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, wenn Sie mdchten, dass Benutzer
ihre Kriterien fur die automatische Anrufzustellung auch selbst
festlegen kénnen.

Siehe auch 3.7 Kriterien fiir die automatische Anrufzustellung
festlegen, Seite 27.

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

10 Geben Sie ggf. eine Rufnummer ein, zu der Anrufer weitergeleitet
werden sollen, wenn kein Benutzer verfigbar ist.

11 Wéhlen Sie aus der Dropdown-Liste eine Gruppe, deren Benutzer Sie
der Warteschlange zuordnen méchten.

12 Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste zwischen den Routingmethoden
an den letzten Agenten und geben Sie den Zeitraum in Sekunden an,
in dem ein wiederkehrender Anrufer an den Benutzer, der ihn zuvor
bearbeitet hat, zugestellt wird. Siehe 2.2.3 Routing an letzten
Agenten, Seite 14.

13 Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen in der Zeile des Benutzers, den Sie
hinzufiigen méchten, oder aktivieren Sie das Kontrollkéstchen in der
Titelzeile ,Benutzer”, um alle Benutzer in der Liste hinzuzufiigen.

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

14 Klicken Sie auf das Pfeilsymbol, um die ausgewahlten Benutzer der
Warteschlange zuzuordnen.

15 Klicken Sie auf ,Speichern”.
v" Es wurde automatisch ein Visualgroups Benutzer fur die Warte-
schlange in der SwyxWare erstellt. Sie kdnnen nun der Warte-

12



VisualGroups konfigurieren Weiterflihrend konfigurieren

schlange eine Rufnummer zuordnen, siehe Warteschlangen eine
Rufnummer zuordnen, Seite 17.

So |6schen Sie eine Warteschlange

2.2.2

1 Wahlen Sie im Meni ,Administration | Warteschlangen”.
v Es erscheint die Liste lhrer Warteschlangen.

2 Aktivieren Sie das Kontrollkastchen in der Zeile einer Warteschlange
und klicken Sie auf ,Ldschen”.
v Die Warteschlange ist nicht mehr erreichbar und wird in den
Berichten nicht mehr erfasst.

Rufweiterleitungsstrategien

Ab VisualGroups 1.3.0.0 stehen zwei neue Rufweiterleitungsstrategien
zur Auswahl, wenn Sie eine Warteschlange erstellen oder editieren. Die
urspriingliche Strategie ,Intelligent” ist fir bestehende Warteschlangen
weiterhin vorhanden und kann auch fiir neue Warteschlangen ausge-
wahlt werden.

Fir jeden Benutzer wird ein Zeitstempel ,Wartend-seit” verwendet, um
die Zeit zu berechnen, die der Benutzer bereits wartet. Fir 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, fir jede
Strategie unterschiedlich zuriickgesetzt.

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

Bei der ersten Anmeldung jedes Tages wird der Zeitstempel ,Wartend-
seit” zurlickgesetzt.

Strategie , Clever”: Standard

Technische Informationen
Ausléser, die den Zeitstempel ,Wartend-seit” zuriicksetzen:

Verarbeitung von Anrufen (Anrufe Uber SwyxWare und VisualGroups)

e einen Anruf einleiten (ausgehend)

e einen Anruf beenden (ausgehend)

e einen Anruf empfangen (eingehend)

e einen Anruf annehmen (eingehend)

e cinen Anruf beenden (eingehend)

Beispiele

1. VisualGroups-Szenario:

e Reihenfolge bei Anruf 1 =A,B,C,D
Der Anruf klingelt bei A und wird nicht angenommen.
Der Anruf klingelt bei B, wird verbunden und aufgelegt.

e Reihenfolge bei Anruf2=C,D,AB

2. Nicht-VisualGroups-Szenario:
Anruf T kommt nicht aus der VisualGroups Warteschlange.
Der Anruf klingelt bei A, wird verbunden und aufgelegt.

e Reihenfolge bei Anruf 2 =B,C,D,A

3. Nicht-VisualGroups-Szenario 2:
Anruf 1 kommt nicht aus der VisualGroups Warteschlange.
Der Anruf klingelt bei A und wird nicht angenommen.

e Reihenfolge bei Anruf2 =B,C,D,A

Strategie , Einfach”: Basierend auf der Anzahl der
verbundenen Anrufe

Technische Informationen

Ausloser, die den Zeitstempel ,Wartend-seit” zurlicksetzen:

Verarbeitung von Anrufen (Anrufe Gber SwyxWare und VisualGroups)

einen Anruf beenden (ausgehend)
einen Anruf beenden (eingehend)

Beispiele

1.

VisualGroups-Szenario:
Reihenfolge bei Anruf 1 = AB,C,D

Der Anruf klingelt bei A und wird nicht angenommen.
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2.2.3

Der Anruf klingelt bei B, wird verbunden und aufgelegt.

e Reihenfolge bei Anruf 2 = A,C,D,B

2. Nicht-VisualGroups-Szenario:
Anruf 1T kommt nicht aus der VisualGroups Warteschlange.
Der Anruf klingelt bei A, wird verbunden und aufgelegt.

e Reihenfolge bei Anruf 2 = B,C,D,A

3. Nicht-VisualGroups-Szenario 2:
Anruf 1 kommt nicht aus der VisualGroups Warteschlange.
Der Anruf klingelt bei A und wird nicht angenommen.

Reihenfolge bei Anruf 2 = AB,C,D

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

Technische Informationen
Ausloser, die den Zeitstempel ,Wartend-seit” zurlicksetzen:
Verarbeitung von Anrufen (nur Anrufe Gber VisualGroups)

e cinen Anruf beenden (eingehend)

Beispiele
1. VisualGroups-Szenario:
e Reihenfolge bei Anruf 1 = AB,C,D
Der Anruf klingelt bei A und wird nicht angenommen.
Der Anruf klingelt bei B, wird verbunden und aufgelegt.
Reihenfolge bei Anruf 2 = A,C,D,B
2. Nicht-VisualGroups-Szenario:

Anruf 1 kommt nicht aus der VisualGroups Warteschlange.
Der Anruf klingelt bei A, wird verbunden und aufgelegt.
Reihenfolge bei Anruf 2 = A B,C,D

Routing an letzten Agenten

Als Administrator kdnnen Sie das Routing an den letzten Agenten fur die
Warteschlange konfigurieren, siehe So erstellen und bearbeiten Sie eine
Warteschlange, Seite 12 Handlungsschritt (12).

Mit dem ,Last Agent Routing'-Anwahlprinzip kénnen sie festlegen, ob ein
Anrufer, der innerhalb einer vordefinierten Zeit erneut anruft, wieder 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 Warte-

schlange eingespart werden.

Ilhnen stehen die folgenden Modi zur Verfliigung:

Deaktiviert
(Defaulteinstellung)

Aktiviert mit Prioritat

Wenn der Benutzer, an den ein wiederkehrender Anruf nach dem , Last
Agent Routing“-Prinzip zugestellt werden soll, beschaftigt bzw. nicht
verflgbar ist oder nicht erreicht werden kann, wartet VisualGroups auf

Die Rufverteilung bleibt unverdndert.

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

Wiederkehrende Anrufe haben eine hdhere
Prioritdt gegeniiber anderen Anrufen der
Warteschlange. Dies bedeutet, dass ein
Anrufer, der innerhalb des definierten
Zeitraums erneut anruft, die erste Position in
der Warteschlange des Benutzers einnimmt,
mit dem er zuvor ein Gespréch gefihrt hat.
Der Anruf wird erst nach Uberschreiten der
eingestellten Zeit an andere Benutzer der
Warteschlange zugestellt.

Verfliigbarkeit des Benutzers, bis die vordefinierte Zeit abgelaufen ist.

Wenn die Zeit abgelaufen ist, wird der Anruf nach der Standardvertei-

lung in die Warteschlange eingereiht.
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2.2.4 Benutzer hinzufiigen, bearbeiten und I6schen

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

Die Synchronisation mit der SwyxWare Administration erfolgt mit
jeder Anmeldung an das VisualGroups Web-Portal.

Wenn ein Benutzer mehreren Warteschlangen zugeordnet ist und fur
diese Warteschlangen verschiedene Skins konfiguriert sind, wird
automatisch die Skin ,VisualGroups Enhanced” ausgewahlt.

Sie kénnen die Skin auch fiur alle Benutzer am selben SwyxServer als
systemweiten Standard festlegen. Weitere Informationen entnehmen
Sie der SwyxWare Dokumentation.

So suchen und filtern Sie nach Benutzern

1

Wéhlen Sie im Menl ,Administration | Benutzer”.

2 Um nach einem Benutzer zu suchen, geben Sie einen Namen in der

Suchleiste ein.

Sie kdnnen auBerdem durch Klicken auf das Pfeilsymbol die
Sortierung auf auf- bzw. absteigend umschalten sowie die Sortierung
durch Klicken auf Spaltentitel anpassen. Das Pfeilsymbol wird
sichtbar, wenn Sie den Mauscursor Uber den Spaltenheader
bewegen.

So kénnen Sie Benutzer hinzufiigen

1

Wéhlen Sie im Menl ,Administration | Benutzer”. <\//
v Es erscheint die Liste aller VisualGroups Benutzer mit den folgen-
den Informationen:

e Benutzername
e Swyxlt! Statusinformationen des Benutzers

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

e Zugeordnete Warteschlangen

2 Klicken Sie auf ,Hinzufigen”.

3 Sie konnen folgende Einstellungen festlegen:

Skin

Nachbearbeitungszeit

Verfiigbare und Zugeord-
nete Warteschlangen

Zugeordnete Warte-
schlangen

Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die
VisualGroups Skin, die Sie dem Benutzer
zuordnen mochten.

Waéhlen Sie aus der Dropdown-Liste den
gewiinschten Modus fiir die Nachbearbei-
tungszeit. Siehe hierzu
Nachbearbeitungszeit, Seite 16.

Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen in der
Zeile der Warteschlange, der Sie den
Benutzer zuordnen méchten oder aktivie-
ren Sie das Kontrollkdstchen in der Titel-
zeile ,Warteschlangenname”, um den
Benutzer allen Warteschlangen zuzuord-
nen.

Klicken Sie auf das Pfeilsymbol, um den
Benutzer den ausgewahlten Warteschlan-
gen zuzuordnen.

Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die
Kriterien fir die automatische Anrufzustel-
lung fir den Benutzer. Sie kénnen jeweils
fur eine Warteschlange das Warte- und
Zeitkriterium sowie die Anrufverteilung
festlegen.

Sie koénnen einen Namen in das Suchfeld eingeben, um einen

Benutzer zu suchen.

4 Klicken Sie auf ,Speichern”.
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So bearbeiten Sie Benutzer

1 Wahlen Sie im Meni ,Administration | Benutzer”.
v Es erscheint die Liste aller VisualGroups Benutzer mit den folgen-
den Informationen:

e Benutzername
e Statusinformationen des Benutzers

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

e Zugeordnete Warteschlangen

2 Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen in der Zeile eines Benutzers und
klicken Sie auf ,Bearbeiten”.

3 Sie kénnen folgende Einstellungen festlegen:

Skin Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die
VisualGroups Skin, die Sie dem Benutzer

zuordnen mochten.

Nachbearbeitungszeit Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste den
gewlinschten Modus fur die Nachbearbei-
tungszeit. Siehe hierzu

Nachbearbeitungszeit, Seite 16.

Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen in der
Zeile der Warteschlange, der Sie den
Benutzer zuordnen méchten oder aktivie-
ren Sie das Kontrollkdstchen in der Titel-
zeile ,Warteschlangenname”, um den
Benutzer allen Warteschlangen zuzuord-
nen.

Klicken Sie auf das Pfeilsymbol, um den
Benutzer den ausgewahlten Warteschlan-
gen zuzuordnen.

Verfligbare und Zugeord-
nete Warteschlangen

Zugeordnete Warte-
schlangen

Wéhlen Sie aus der Dropdown-Liste die
Kriterien fir die automatische Anrufzustel-
lung fir den Benutzer. Sie kénnen jeweils
flr eine Warteschlange das Warte- und
Zeitkriterium sowie die Anrufverteilung
festlegen.

Weitere Informationen entnehmen Sie der Swyxlt! Dokumentation.

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

v

So l6schen Sie einen Benutzer

4 Klicken Sie auf ,Speichern”.

1 Wahlen Sie im Menl ,Administration | Benutzer”.
v" Es erscheint die Liste aller VisualGroups Benutzer.

2 Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen in der Zeile eines Benutzers und
klicken Sie auf ,Léschen”.
v" Der Benutzer kann VisualGroups nicht mehr verwenden und wird in
der Bearbeitung nicht mehr erfasst.

2.2.5 Nachbearbeitungszeit

Als Administrator kdnnen Sie einstellen, in welchem Modus einem Benut-
zer seine Nachbearbeitungszeit, die sogenannte Wrap-up-time, ange-
zeigt wird, siehe Nachbearbeitungszeit, Seite 15 bzw.
Nachbearbeitungszeit, Seite 16.

lhnen stehen folgende Modi zur Verfiigung:

Nicht sichtbar Dem Benutzer wird keine Nachbearbeitungszeit im
Client angezeigt. Die fur Warteschlangen einge-

stellte Wartezeit ist trotzdem aktiv.

Sichtbar,
nicht einstellbar

Dem Benutzer wird seine Nachbearbeitungszeit im
Client in Echtzeit angezeigt. Der Benutzer kann die
Nachbearbeitungszeit nicht anpassen.
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2.2.6

2.2.7

2.2.8

Sichtbar, Dem Benutzer wird seine Nachbearbeitungszeit im

einstellbar Client in Echtzeit angezeigt. Der Benutzer hat Optio-
nen, um die Nachbearbeitungszeit zu stoppen oder
zu verlangern.

Warteschlangen eine Rufnummer zuordnen

Sie missen den Benutzern, die fir lhre Warteschlangen erstellt wurden,
eine Rufnummer zuordnen.

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

Eigene Ansagen fiir Warteschlangen verwenden

Wenn Sie das Optionspaket SwyxECR installiert haben, kénnen Sie
eigene Ansagen flur lhre Warteschlangen verwenden. Zu diesem Zweck
muissen Sie eine Call-Routing-Regel, die das Abspielen der gewlinschten
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.

RegelmaBige Berichte erstellen lassen,
bearbeiten und anfordern

VisualGroups Berichte werden fir eine festgelegte Zeitspanne erstellt
und an die angegebene E-Mail-Adresse versendet. Sie kdnnen mehrere
Arten von Berichten erstellen lassen (tdgliche, wochentliche und monatli-
che) und fir jeden dieser Berichte individuelle Einstellungen festlegen.
Sie kénnen auBerdem Berichte Uber vergangene Zeitraume anfordern
und auf Bedarf generieren.

So kénnen Sie einen regelméaBigen Bericht erstellen lassen und bear-

beiten

In bestimmten Fallen kann die Start- und Endzeit des Erfassungszeit-
raums von der festgelegten Zeit abweichen. Der Erfassungszeitraum
wird automatisch erweitert, wenn Anrufe auBerhalb der festgelegten
Zeit festgestellt werden.

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

1 Wahlen Sie im Hauptmeni des Web-Portals ,Administration |
Reporting | Berichte".
v" Es erscheint die Liste lhrer 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 ,Hinzufligen” oder aktivieren Sie das Kontrollkdstchen
in der Zeile eines Berichts und klicken Sie auf ,Bearbeiten”.

3 Zusatzlich zu den Einstellungen im Konfigurationsassistenten, siehe
Legen Sie die Reporting-Einstellungen fest:, Seite 10, kénnen Sie die
folgenden Einstellungen bearbeiten:

Name Geben Sie einen Namen flir den Bericht
ein.
Sprache Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die

Sprache fur die Berichte aus.

Intervall fiir Nutzungsbe-  Geben Sie mit diesem Intervall an, in
richte welchen Abstdnden Nutzungsberichte
erstellt werden sollen.
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Wochentag fiir tagliche
Nutzungsberichte & Zeit
der Ausfiihrung

Wahlen Sie einen Zeitpunkt fiir das Versen-
den der regelmé&Bigen Berichte.

Geben Sie den Intervall an, in dem Daten
im Bericht zusammengefasst (,gemittelt”)
werden. Je kirzer der Intervall, desto mehr
Ergebnisse werden in einem Nutzungsbe-
richt aufgefihrt.

Intervall fiir tagliche
Nutzungsberichte

Geben Sie den Zeitraum ein, auf den Sie
das Reporting beschranken wollen.

Erfassungszeit

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.

Benutzerinformationenim
Bericht

Durch Klicken auf die Checkbox blenden
Sie benutzerspezifische Informationen in
den Berichten ein bzw. aus. Diese Informati-
onen umfassen die Anmeldedaten der
Benutzer sowie deren individuelle Rufan-
nahmestatistiken und Auswertung.

Beachten Sie bei der Speicherung und Verarbeitung von personenbe-

A zogenen Daten die jeweils anwendbaren gesetzlichen Datenschutz-

bestimmungen.

4 Durch Zuordnen der verfligbaren Warteschlangen kénnen Sie
festlegen, welche Warteschlange(n) in dem Bericht beriicksichtigt
wird/werden. Die ausgewahlte(n) Warteschlange(n) kénnen Sie
mithilfe der Pfeilsymbole zuordnen.

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

5 Aktivieren Sie hierfir das Kontrollkdstchen der gewiinschten
Warteschlange(n) und klicken Sie auf den entsprechenden Pfeil.

2.2.9

6 Klicken Sie auf ,Speichern”.
v" Der Bericht wird gemaB lhrer Einstellungen erstellt und an die
angegebene E-Mail-Adresse versendet.

So senden Sie Berichte erneut zu

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

Die verfligbaren Zeitrdume sind eventuell durch die konfigurierten
Datenschutzeinstellungen eingeschrankt.

2 Waibhlen Sie aus der Dropdown-Liste ,Bericht auswahlen” den
gewdinschten Bericht aus.

3 Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste ,Zeitraum” den gewlinschten
Zeitraum des Berichts aus.

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

So I6schen Sie einen regelmaBigen Bericht
1 Wahlen Sie im Menl ,Reporting | Berichte”.
v" Es erscheint die Liste lhrer VisualGroups Berichte.

2 Aktivieren Sie das Kontrollkastchen in der Zeile eines Berichts und
klicken Sie auf ,Loschen”.

Wo die Berichte zu |6schen sind, enthnehmen Sie der Information in
der Spalte PDF-Dateien mit Berichten, Seite 6.

SMTP-Server-Einstellungen bearbeiten

Sie kénnen lhre SMTP-Einstellungen, die fir das Senden von Visual-
Groups Berichten benétigt werden, bearbeiten.
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Wenn das Senden von E-Mails mit Berichten fehlgeschlagen ist, «
o erfolgt nach einer Stunde ein erneuter Sendeversuch. Es erfolgen
maximal 5 Sendeversuche pro Bericht.

ol [ 3] <

H

So bearbeiten Sie SMTP-Server-Einstellungen > 1

1 Wahlen Sie im Menii ,Reporting | SMTP-Server”. 50 |
Siehe 2.1 Initial konfigurieren, Seite 10, Schritt (10).
> WWW

2.2.10 Sprache der Benutzeroberflache festlegen

Um eine Skin zu bearbeiten, siehe Kapitel ,Skin bearbeiten” unter ,Benut- ?
zung von Skins” in der Swyxlt! Dokumentation. S
Im Editormodus gibt es fur VisualGroups Platzhalter fur die Warteschlan- b,
genansicht (1, oben rechts) und ggf. den Statistikbereich (2 unten rechts). > 2
>
> WWW
>
>

So legen Sie eine Sprache fiir die Benutzeroberflache fest

Wéhlen Sie den gewlinschten Bereich.

2 Klicken Sie im Editiermodus auf den Tab ,SwyxIt! Web Extension”.
Fiar NetPhone wahlen Sie den Tab ,NetPhone Web Extension”.

3 Wahlen Sie in der Dropdown-Liste Ereignis ,Skin laden”.

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
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2.2.11

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

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

Fir die erstmalige Anderung ersetzen Sie
Y%{HKEY_LOCAL_MACHINE\SOFTWARE\Swyx\ClientSetup\,Culture}
durch eine der folgenden Sprachparameter:

6 SchlieBen Sie das Fenster.
7 Wiederholen Sie ggf. die Schritte (1) bis (6) fiir den anderen Bereich.

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

Datenschutzeinstellungen

Sie kdnnen im Web-Portal festlegen, wann fir den Datenschutz relevante
Daten geldscht werden.

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

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

Anruferinformationen Informationen des Warteschlangen-Anrufers:
(Standard 7 Tage) e Anrufer-Nummer
e Anrufer-Name
e Datum und Zeit

E-Mail-Informationen Informationen beziiglich des E-Mail-basierten
(Standard 7 Tage) Versands der PDF-Berichte:
® E-Mail-Adressen flr die Berichte
¢ Datum und Zeit

Benutzer-
informationen
(Standard 62 Tage)

Informationen der Warteschlangen-Benutzer:
® Swyx Benutzernamen

e Anrufstatistiken

e Datum und Zeit

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

2.2.12 LDAP-Einstellungen

VisualGroups verwendet LDAP-Informationen, um Anruferinformationen
darzustellen, falls diese nicht im globalen Telefonbuch enthalten sind. Sie
kénnen die LDAP-Abfrage &ndern. Dadurch kénnen Sie Suchanfragen in
bestimmten LDAP-Knoten durchfiihren oder einen benutzerdefinierten
Filter anwenden.

1 Wahlen Sie im Hauptmeni des Web-Portals ,Administration |
Einstellungen | LDAP”.
v Es offnet sich die LDAP-Konfigurationsseite.

2 Sie kdnnen folgende Einstellungen festlegen:

LDAP aktivieren Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, 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.

20



VisualGroups konfigurieren Weiterflihrend konfigurieren

Benutzerdefinierte Sie kdnnen eine benutzerdefinierte LDAP- VisualGroups ist nach der HTTPS/SSL-Konfiguration weiterhin Gber
Konfiguration Abfrage festlegen. Aktivieren Sie das Kontroll- o HTTP vom lokalen Host und Netzwerk verfligbar.

kastchen, um das Eingabefeld freizugeben.

Die Standardsuchanfrage lautet '(searchNum-

ber={0})', dies gilt fiir jeden Estos MetaDirec- 2.2.14 Berechtigungen der Administrationsprofile

tory LDAP-Server. Sie kdnnen diesen ) . ) o ) ] )
Querystring nach lhren Wiinschen bearbeiten. Fir detaillierte Informationen zu den Administrationsprofilen in Swyx-
Der Filtermechanismus entspricht den Syntax- Ware siehe die SwyxWare Dokumentation fiir Administratoren, Kapitel
standards des LDAP-Suchfilters. Der Wert '{0}' .Profile | Administrationsprofile”.

wird als Platzhalter fiir die CallerlD verwendet. Mit den Profilen Benutzer Operator und Rufstatus Operator haben Sie

Beispiel: Supervisor-Zugriff innerhalb des VisualGroups Portals.
(&(dc=meta)(searchNumber={0})) Die Profile haben fir VisualGroups folgende Eigenschaften:
Authentifizierung akti- Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen, um die
vieren Authentifizierung mit Benutzername und
Kennwort zu aktivieren. System Administrator Uneingeschrankter Zugriff.
Benutzername, Kenn-  Optional: Geben Sie lhren Benutzernamen Backoffice Administrator, ® kann keine neuen Warteschlangen erstel-
wort sowie das dazugehdrige Kennwort an, falls die Benutzeradministrator len.
Authentifizierung aktiviert ist. (User Administrator) &
Benutzer Operator (User
3 Klicken Sie auf ,Speichern”. Operator)

v Die Einstellungen sind nun gespeichert und werden automatisch

Rufstatus Operator (Call  ® kann keine neue Warteschlangen erstellen
fur jeden eingehenden Anruf verwendet. P ( 9

Status Operator) e kann keine neuen Benutzer anlegen
e kann keine allgemeinen Einstellungen
2.2.13 VisualGroups liber HTTPS/SSL ausfiihren bearbeiten
e kann keine SMTP-Einstellungen vorneh-
Wenn Sie von auBerhalb Ihres lokalen Netzwerks auf das VisualGroups men

Portal/ Wallboards zugreifen méchten, wird empfohlen, HTTPS fiir den
gesamten externen Traffic mit VisualGroups zu erzwingen.

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

Voraussetzungen:

e Domanenname, der zu dem VisualGroups Server fihrt

e Giltiges SSL Zertifikat

e Administratorzugriff auf den Computer und den IIS-Manager


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

SwyxlIt! mit VisualGroups verwenden Einstellungen fiir Windows Server festlegen

3

SwyxIt! mit VisualGroups verwenden

Dieses Kapitel beschreibt die clientseitige Verwendung von Visual-
Groups. Voraussetzung ist die in 1 VisualGroups installieren, Seite 4
beschriebene serverseitige Installation.

Voraussetzungen und Handlungsanweisungen fir die benutzerdefinierte
Swyxlt! Installation entnehmen Sie der SwyxIt! Dokumentation, Kapitel
LSwyxlt! installieren und deinstallieren”.

Sie kdnnen Kriterien fur die Zustellung von Warteschlangenanrufen an
lhre interne Rufnummer festlegen, jedoch auch Anrufe manuell Gberneh-
men.

Via Einstellungssymbol kédnnen Sie weiterfihrende Einstellungen

einblenden.

Via Filtersymbol kénnen Sie Warteschlangen ein- und ausblenden. Die
Informationen auf den Registerkarten sind demnach abh&ngig von den
ausgewahlten Warteschlangen. Sie kdnnen an dem Filtersymbol erken-
nen, ob der Filter aktiv ist.

Kein aktiver Filter; es erscheinen Informati-
onen zu allen Warteschlangen

Aktiver Filter; es erscheinen Informationen
zu den ausgewahlten Warteschlangen

VisualGroups Skin auswahlen

Um Optionen nutzen zu kdnnen, missen Sie ggf. in SwyxIt! unter “Einstel-
lungen | Benutzerprofil | Skin” eine der folgenden Skins auswéhlen:

Ggf. hat Ihnen Ihr Administrator die entsprechende Skin bereits zuge-
ordnet.

e “Swyxlt! 11 [5x VisualGroups Standard].cab” (ohne Statistiken)
o “Swyxlt! 11 [5x VisualGroups Enhanced].cab” (inkl. Statistiken)

3.1

3.2

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

Weitere Informationen entnehmen Sie der Swyxlt! Dokumentation, Kapi-
tel ,Benutzung von Skins".

Hinweis fiir CTIl-Kopplung: VisualGroups ist derzeit auf die Nutzung
von SwyxPhone Léx optimiert. Wenn ein Benutzer andere ihm zuge-
ordnete Telefoniegeréte zur Rufannahme verwendet, kann die Anruf-
statistik ggf. nicht vollstdndig mitgefihrt werden.

Einstellungen fiir Windows Server
festlegen

Wenn Sie VisualGroups auf Windows Server 2016 oder Windows Server
2019 verwenden, missen Sie die folgenden Einstellungen festlegen:

1 Flgen Sie in den Sicherheitseinstellungen des Browsers die in Swyxit!
konfigurierte SwyxServer Adresse der Sicherheitszonen-Whitelist
hinzu.

2 Aktivieren Sie in den erweiterten Einstellungen der Sicherheitszone
das Kontrollkdstchen ,ActiveX-Steuerelemente initialisieren und
ausfihren, die nicht als ,sicher fir Skripting’ markiert sind”.

Benutzeroberflache

VisualGroups erscheint rechts neben den Swyxlt! bzw. NetPhone
Namenstasten.
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DIIIIIIIVY

Seite 3 Seite 4

Namenstaste 11 >
Namenstaste 12 >
Namenstaste 13 >
Namenstaste 14 >
Namenstaste 15 >
Namenstaste 16 >
Namenstaste 17 >
Namenstaste 18 >
Namenstaste 19 >
Namenstaste 20 >

Y Warteschlangen

sw®x=

= ¢ | = IER

i
Helpdesk TAP - 0:18 +49231123456
-2

Alle Warteschlangen

2 7 0:02 2 2
Angenommen Verpasst (] Wartende Verfiighare
Sprechzeit Anrufer Benutzer
1 4

Persénlich
angenommen

0:03 0:47 22%
Persénlich Mei 5
:er:::sl:t SprEeT:zgi War?ezeii St

Registerkarte ,,Warteschlangen”

Auf dieser Registerkarte erscheinen die folgenden Informationen zu den

Anrufen in den ausgewé&hlten Warteschlangen:

Helpdesk TAP

-

Anrufinformationen

+49231123456

Der Balken unter dieser Registerkarte erscheint rot, wenn Ihr Swyxit!
Prasenzstatus auf ,Abwesend” oder ,Nicht stéren” festgelegt ist.

e Name der Warteschlange, in die der Anruf eingereiht ist

Die Warteschlangen erscheinen zur besseren Ubersicht in unter-
schiedlichen Farben.

e bisherige Wartezeit des Anrufers
e Name und Rufnummer des Anrufers

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

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

Siehe auch Warteschlangen ein- oder ausblenden, Seite 25.

Registerkarte , Kriterien”

Auf dieser Registerkarte kdnnen Sie festlegen, ob und ggf. wie Warte-
schlangenanrufe automatisch an lhre interne Rufnummer weitergeleitet
werden.

Warteschlangenkriterien Helpdesk TAP =

Kein Mengenkriterium aktiv oder Sofort

Anrufverteilung

Alctiv
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Siehe auch Wartezeit bis zur automatischen Anrufzustellung festlegen
(Zeitkriterium), Seite 27.

Siehe auch Anzahl von Anrufern fir die automatische Anrufzustellung 0 Die Statistiken gelten jeweils fur einen Tag.
festlegen (Mengenkriterium), Seite 28.

Registerkarte ,,Benutzer”
. . . . . Statistik 10. Dezember 2019 14:45
Auf dieser Registerkarte erscheinen die folgenden Informationen zu

anderen internen Teilnehmern: Ausgewshlte Warteschlangen

5 2 1:01 0 1
@

Verpasst Wartende Verfiighare
Sprechzeit Anrufer Benutzer
T

Helpdesk TAP 4 9 0:38 0:31 71%

John Jones Erreichbar Frei- Sofort Persénlich Persénlich LhEnE ¢ 4 . Servicelevel
angenommen verpasst Sprechzeit Wartezeit

Marie Dupont Erreichbar Frei - Sofort

Rezeption

o one e (oS ooer s e Angenommene Anrufe aller Benutzer, die den Warteschlangen zuge-
e — i
Marie Dupont Erreichbar Frei - Sofort Ordnet SInd
p— e FEigene/persdnlich angenommene Anrufe
e Name e Verpasste Anrufe aller Benutzer, die den Warteschlangen zugeordnet
e Status sind

Leitungszustand Eigene/persdnlich verpasste Anrufe

e Durchschnittliche Sprechzeit aller Benutzer, die den Warteschlangen
zugeordnet sind

o frei oder besetzt

e Kriterien
o S> = Zeitkriterium

e #> = Mengenkriterium

e Eigene durchschnittliche Sprechzeit
Aktuell wartende Anrufer

. . . . , L . e Durchschnittliche Wartezeit aller bisherigen Anrufer
e Nicht aktiv = Kein ,Verfligbarer Benutzer” in Statistik und Berichten,

Warteschlangenanrufe werden nicht an die interne Rufnummer : " . .
9 Ein Anruf wird als verpasst gewertet, wenn er an keinen Benutzer in

weitergeleitet o der Warteschlange weitergeleitet werden konnte. Wenn ein Benutzer
e Passiv = ,Verfigbarer Benutzer” in Statistik und Berichten, die automatische Anrufzustellung nicht deaktiviert hat und einen

Warteschlangenanrufe werden nicht an die interne Rufnummer Anruf nicht annimmt, wird der Anruf fir den Benutzer als ,Persdnlich
weitergeleitet verpasst”’ gewertet.
Siehe auch Kriterien fir die automatische Anrufzustellung
festlegen, Seite 27.

Registerkarte , Statistiken” o Verpasst.e Anrufe V\{_e-rdgn Igei der Berechnung der durchschnittlichen

Wartezeit nicht bericksichtigt.

Auf dieser Registerkarte erscheinen die folgenden Informationen zu den
ausgewahlten Warteschlangen:
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3.3

Warteschlangen ein- oder ausblenden

e Benutzer, die aktuell den Status ,Erreichbar” haben

e Servicelevel (Verhéltnis zwischen angenommenen und verpassten
Anrufen).
Registerkarte ,Verpasst”

Auf dieser Registerkarte erscheinen die folgenden Informationen zu den
verpassten Anrufen in den ausgewé&hlten Warteschlangen:

T T
Helpdesk TAP

5. Dezember 2019 16:07

16:01:24 00:01:10 +4923112345
16:02:05 00:00:25 +4923112347
15:56:52 v 00:00:43 John Jones - 3066
15:50:46 00:00:45 +408917345
15:49:32 00:01:08 +4923112347
15:41:24 00:00:10 +3320123456

- g

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

e Anrufername

Der Name wird nur angezeigt, wenn der Anrufer in lhrem lokalen Tele-
fonbuch als Kontakt gespeichert ist.

e Rufnummer des Anrufers, siehe auch Verpasste Anrufe
nachverfolgen, Seite 30.

Warteschlangen ein- oder ausblenden

Per Voreinstellung werden Anrufe, Einstellungen und Statistiken aller
Warteschlangen eingeblendet, denen Ihr Administrator Sie zugeordnet
hat. Sie kdnnen Warteschlangen jedoch auch ein- und ausblenden.

Anrufe aus Warteschlangen, denen Ihr Administrator Sie zugeordnet
hat, werden, abhangig von lhren Kriterien, weiterhin an |hre interne
Rufnummer weitergeleitet.

So blenden Sie Warteschlangen ein oder aus

34

1 Klicken Sie auf das Filtersymbol bei ,Warteschlangen”.
v" Es erscheint die Liste Ihrer Warteschlangen.

Warteschlangen

Alle Warteschlangen

Helpdesk TAP
IT Helpdesk
Vertrieb

Rezeption

Vertrieb intern

2 Aktivieren Sie das Kontrollkastchen in der Zeile der gewiinschten
Warteschlangen.

3 Klicken Sie auf die Registerkarte ,Warteschlangen”, um die
Auswahlansicht zu verlassen.
v Es erscheinen die Anrufe in den ausgewéhlten Warteschlangen.

h 4 Warteschlangen
e

-

Helpdesk TAP » 0:18 +49231123456

e 4

Anrufe manuell iibernehmen

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

25



SwyxIt! mit VisualGroups verwenden Anrufe an andere Benutzer weiterleiten

So tibernehmen Sie einen Anruf manuell

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

Warteschlangen
Y g
BT BT

-

Helpdesk TAP » 0:18 +49231123456

2 Klicken Sie auf die Zeile des gewlinschten Anrufs.
v" Der Anruf wird innerhalb weniger Sekunden auf einer Ihrer Lei-
tungstasten angezeigt.

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

3.5 Anrufe an andere Benutzer weiterleiten

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

3.6 Automatische Anrufzustellung

deaktivieren
Sie kdnnen die automatische Anrufzustellung von Anrufen an lhre interne
Rufnummer fur einzelne oder alle Warteschlangen deaktivieren.

So deaktivieren Sie die automatische Anrufzustellung

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

Helpdesk TAP
IT Helpdesk
Vertrieb

Rezeption

Vertrieb Intern

2 Klicken Sie auf das Einstellungssymbol = in der Zeile der
gewdinschten Warteschlange.
v Es erscheinen lhre Kriterien.

Warteschlangenkriterien Helpdesk TAP

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

LAnrufverteilung”.
Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen 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 lhre
interne Rufnummer weitergeleitet.

o Sie kdnnen Anrufe weiterhin manuell Gbernehmen.
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Wenn Sie zugleich die Kriterien ,Kein Zeitkriterium aktiv’ und ,Kein
0 Mengenkriterium aktiv” festlegen, ist die automatische Anrufzustel-
lung ebenfalls deaktiviert (Passiver Modus).

Helpdesk TAP

IT Helpdesk g
3.7 Kriterien fiir die automatische Verieh =
Anrufzustellung festlegen Vertrib Intern =

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

Warteschlangenanrufe kénnen nur automatisch an lhre interne Ruf- 2 Klicken Sie auf das Einstellungssymbol = in der Zeile der

nummer weitergeleitet werden, wenn Sie als Status ,Erreichbar” fest- gewlnschten Warteschlange.
gelegt haben. v Es erscheinen lhre Kriterien.

Wenn alle Benutzer einer Warteschlange als Zeit- und Mengenkrite- Warteschlangenkriterien Helpdesk TAP
o rium ,Nicht aktiv” festgelegt haben, werden Anrufe ggf. an eine vom Ll =g R = RISy Soffes? —
Administrator festgelegte Rufnummer weitergeleitet. Solange in einer
Warteschlange mindestens ein Benutzer unter Anrufverteilung ,kein Aktiv =
Zeitkriterium aktiv” gewahlt hat, werden Anrufe nicht an die ggf. vom
Administrator festgelegte Rufnummer weitergeleitet.
3.7.1  Wartezeit bls.zur.auiiomatlschen AanfZUStellung 3 Klicken Sie auf das Einstellungssymbol = in der Zeile lhres aktuellen
festlegen (Zeitkriterium) Zeitkriteriums.
Sie kénnen eine Wartezeit festlegen, nach der Warteschlangenanrufe an 4 Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen in der Zeile der gewlnschten

Einstellung.

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

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

Ihre 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. ; o ) o o
o Wenn ,kein Zeitkriterium aktiv” als Zeitkriterium festgelegt ist, ist der

Benutzer im passiven Modus.
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5 Klicken Sie auf eine beliebige Registerkarte, um die Auswahlansicht zu 3 Klicken Sie auf das Einstellungssymbol = in der Zeile Ihres aktuellen
verlassen. Mengenkriteriums.

4 Aktivieren Sie das Kontrollkadstchen in der Zeile der gewiinschten
3.7.2 Anzahl von Anrufern fiir die automatische Einstellung.

Anrufzustelluna festleaen (Menaenkriterium e Kein Mengenkriterium aktiv = Der néchste Warteschlangenanruf
g g ( g ) wird unabhangig von der Anzahl der Anrufer an lhre interne

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

: . e Mindestens n wartend = Der nachste Warteschlangenanruf wird an
Rufnummer weitergeleitet werden.

Ihre interne Rufnummer weitergeleitet, wenn die festgelegte
. Anzahl von Anrufern erreicht ist
So legen Sie die Mindestanzahl von Anrufern fiir die automatische 5 Klicken Sie auf eine beliebige Registerkarte, um die Auswahlansicht zu

Anrufzustellung fest verlassen.

1 Klicken Sie auf die Registerkarte ,Kriterien”. .
v Es erscheint die Liste lhrer Warteschlangen. 3.7.3 Anrufvertellung festlegen

Sie kénnen festlegen, ob Sie der erste oder letzte Benutzer in der Warte-
schlange sind, an den Anrufe weitergeleitet werden, oder, ob Sie fir die
Gl hlE peEn Warteschlange als verfligbarer Benutzer angezeigt werden.

Helpdesk TAP
IT Helpdesk
Vertrieb

Beispiel: Als Teamleitung empfangen Sie Anrufe erst dann, wenn kein ande-
rer Benutzer in der Warteschlange diese angenommen hat. Als Empfangsmit-
arbeiter empfangen Sie Anrufe als erster Benutzer in der Warteschlange,
bevor diese an andere Abteilungen oder Vorgesetzte weitergeleitet werden.

Rezeption

Vertrieb Intern

g Wenn Sie unter ,Anrufverteilung” ,Nicht aktiv” festgelegt haben, sind
die anderen Kriterien deaktiviert.

2 Klicken Sie auf das Einstellungssymbol = in der Zeile der
gewlnschten Warteschlange.

v Es erscheinen lhre Kriterien. So legen Sie die Anrufverteilung fest

1 Klicken Sie auf die Registerkarte ,Kriterien”.
v" Es erscheint die Liste Ihrer Warteschlangen.
Warteschlangenkriterien Helpdesk TAP

ader Sofort

Kein Mengenkriterium aktiv

Anrufverteilung

Alctiv




Swyaxlt! mit VisualGroups verwenden Kriterien fir die automatische Anrufzustellung festlegen

Beispiele fiir die Kombination von zeit- und anruferabhéngigen Kri-
terien und Anrufverteilung:

Alle Warteschlangen

Generell gilt bei der Zustellung von Warteschlangenanrufen das ,am

:e:lp:::t:P o langsten inaktiv’-Prinzip, d. h. ein Warteschlangenanruf wird an die
Vertrich interne Nummer desjenigen Benutzers zugestellt, welcher am langs-
Rezeption ten keinen Zustellversuch erhalten hat.
Vertrieb Intern
2 Klicken Sie auf das Einstellungssymbol = in der Zeile der
gewlnschten Warteschlange. Kein Sofort Aktiv e Per Voreinstellung aktiviert
v Es erscheinen |hre Kriterien. Mengenkri- * Der nachste Warteschlangen-
terium aktiv anruf wird ohne zeitliche Ver-

z6gerung an lhre interne
Rufnummer weitergeleitet
¢ Verfiigbarer Benutzer” in Sta-

Warteschlangenkriterien

Helpdesk TAP

Kein Mengenkriterium aktiv = oder Sofort = A .
tistik und Berichten

;

Aktiv = Kein Sofort Anrufe * Der néchste Warteschlangen-
Mengenkri- zuerst/ anruf wird ohne zeitliche Ver-
terium aktiv zuletzt zbgerung an lhre interne

empfan- Rufnummer weitergeleitet
gen e Sie sind der erste/letzte Benut-
-7 zer in der Warteschlange, an
den Anrufe weitergeleitet wer-
3 Klicken Sie auf das Einstellungssymbol = in der Zeile den
LAnrufverteilung”. * \Verfigbarer Benutzer” in Sta-

4 Aktivieren Sie das Kontrollkastchen in der Zeile der gewiinschten tistik und Berichten
Einstellung. Kein 30 Aktiv * Der nachste Warteschlangen-

Mengenkri-  Sekun- anruf wird an lhre interne Ruf-
terium aktiv.  den nummer weitergeleitet, wenn

der Anrufer bereits mind. 30
e Anrufe zuerst/zuletzt empfangen = Sie sind der erste bzw. letzte Sek. gewartet hat

Benutzer der Warteschlange, an den Anrufe weitergeleitet werden e Verfugbarer Benutzer” in Sta-

e Aktiv = Der nédchste Warteschlangenanruf wird gemaf lhren
anderen Kriterien an |hre interne Rufnummer weitergeleitet

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

5 Klicken Sie auf eine beliebige Registerkarte, um die Auswahlansichtzu
verlassen.
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Mindestens  Sofort

2 wartend

Mindestens 30
2 wartend Sekun-
den

Mindestens 60
3 wartend Sekun-
den

Verpasste Anrufe nachverfolgen

Aktiv * Der nachste Warteschlangen-
anruf wird an lhre interne Ruf-
nummer weitergeleitet

¢ Verfligbarer Benutzer” in Sta-
tistik und Berichten

Aktiv ¢ Der nachste Warteschlangen-
anruf wird an lhre interne Ruf-
nummer weitergeleitet, wenn
bereits mind. 2 Anrufer warten

oder der Anrufer bereits mind.

30 Sek. gewartet hat
e \Verfigbarer Benutzer” in Sta-
tistik und Berichten

Anrufe * Der nachste Warteschlangen-

zuerst/ anruf wird an lhre interne Ruf-
zuletzt nummer weitergeleitet, wenn
empfan- bereits mind. 3 Anrufer warten
gen oder der Anrufer bereits mind.

60 Sek. gewartet hat

e Sie sind der erste oder letzte
Benutzer in der Warte-
schlange, an den Anrufe wei-
tergeleitet werden

¢ Verfligbarer Benutzer” in Sta-
tistik und Berichten

Kein Kein Aktiv

Mengenkri-  Zeitkrite-

terium aktiv  rium aktiv

Beliebig Beliebig  Nicht
aktiv

3.8

Sie kénnen verpasste Anrufe nachverfolgen und Anrufer jederzeit zurlick-

rufen.

* Warteschlangenanrufe wer-
den nicht automatisch an lhre
interne Rufnummer weiterge-
leitet

e \Verfigbarer Benutzer” in Sta-
tistik und Berichten

® Benutzer werden unter der
Registerkarte ,Benutzer” als
.Passiv’ angezeigt

e Anrufe werden nicht an die
ggf. vom Administrator festge-
legte Rufnummer weitergelei-
tet

e Warteschlangenanrufe wer-
den nicht automatisch an lhre
interne Rufnummer weiterge-
leitet

e Kein ,Verfigbarer Benutzer” in
Statistik und Berichten

e Wenn kein anderer Benutzer in
der Warteschlange aktiv ist,
werden Anrufe ggf. an eine
vom Administrator festgelegte
Rufnummer weitergeleitet

Verpasste Anrufe nachverfolgen

So rufen Sie einen Warteschlangenanrufer nach einem verpassten

Anruf zurtick

1 Klicken Sie auf die Registerkarte ,Verpasst”.
v Es erscheint die Liste aller verpassten Anrufe in den ausgewéhlten

Warteschlangen.
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5. Dezember 2019 16:07

BT BT
Helpdesk TAP

16:01:24 00:01:10 +4023112345
16:02:05 00:00:25 +4923112347
15:56:52 v 00:00:43 John Jones - 3066
15:50:46 00:00:45 +498912345
15:49:32 00:01:08 +4923112347
15:41:24 00:00:10 +3320123456

P

2 Klicken Sie auf das Filtersymbol .
v Es erscheint die Liste lhrer Warteschlangen.

Alle Warteschlangen |

Helpdesk TAP

IT Helpdesk
Vertrieb

Rezeption

Vertrieb intern

3 Aktivieren Sie das Kontrollkédstchen in der Zeile der gewlinschten
Warteschlangen.

4 Klicken Sie auf die Registerkarte ,Verpasst”, um die verpassten Anrufe
in den ausgewé&hlten Warteschlangen einzublenden.

5 Klicken Sie auf einen Anruf, um den Anrufer zurlickzurufen.
v Sie sind mit dem Anrufer verbunden.

Wenn Sie einen Anrufer zurlickgerufen haben, erscheint ein griner
Haken zwischen Zeit und Wartezeit. Sie kénnen den Haken mit einem
Klick entfernen.

3.9 Statistiken filtern

Sie kdnnen festlegen, fir welche Warteschlangen Sie Statistiken einblen-
den mochten.

So filtern Sie Statistiken

1 Klicken Sie auf die Registerkarte ,Statistiken”.
v Es erscheinen die Statistiken zu den ausgewahlten Warteschlangen.

10. Dezember 2019 14:45

Ausgewihlte Warteschlangen

5 2 1:01 0 1
Angenommen Verpasst @ Wartende Verfiighare
Sprechzeit Anrufer Benutzer
4 9 0:38 0:31 71%
Persénlich Persénlich Meine @ [} r
ange:lz:ﬂl:‘len :er:::sl:t Spr:::zeit Wartezeit R

2 Klicken Sie auf das Filtersymbol .
v" Es erscheint die Liste Ihrer Warteschlangen.

10. Dezember 2019 14:58

Alle Warteschlangen

Helpdesk TAP
IT Helpdesk
Vertrieb

Rezeption

Vertrieb intern

3 Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen in der Zeile der gewlinschten
Warteschlangen.

4 Klicken Sie auf die Registerkarte ,Statistiken”, um die Statistiken zu
den ausgewahlten Warteschlangen einzublenden.
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3.10

Berichte auswerten

VisualGroups Berichte werden als PDF-Dateien pro Warteschlange
erstellt. Bei mehreren Warteschlangen erhalten Sie zusatzlich einen
Bericht mit der Zusammenfassung aller Warteschlangen.

Fir Warteschlangen, in denen im Erfassungszeitraum keine Anrufe
eingegangen sind, werden keine Berichte erstellt. Die Warteschlan-
gen erscheinen jedoch in der Zusammenfassung.

VisualGroups Berichte enthalten die folgenden Auswertungen:

Warteschlangen

Summe aller Anrufe

Angenommene Anrufe

Verpasste Anrufe

Durchschnittliche Sprechzeit aller Benutzer
Durchschnittliche Wartezeit aller Anrufer

Servicelevel: Verhaltnis zwischen angenommenen und verpassten
Anrufen (inkl. durch Weiterleitung verpasste Anrufe)

Beispiel:

Eine Warteschlange hat insgesamt 10 Anrufe, davon wurden é6 angenommen
und 4 verpasst. 2 der verpassten Anrufe wurden an eine vom Administrator
festgelegte Rufnummer weitergeleitet (,Verpasst durch Weiterleitung”).

Der Servicelevel betragt in diesem Fall 60%.

Wenn im entsprechenden Zeitraum keine Anrufe eingegangen sind,
liegt das Servicelevel bei 100%.

Weiterleitung: Grund der Weiterleitung von Anrufen an eine vom
Administrator festgelegte Rufnummer

Verpasst durch Weiterleitung: Anzahl der Anrufe, die an eine vom
Administrator festgelegte Rufnummer weitergeleitet wurden

«Weiterleitung” und ,Verpasst durch Weiterleitung” erscheinen nur,
wenn eine entsprechende Rufnummer festgelegt wurde und im ent-
sprechenden Zeitraum Anrufe an diese Rufnummer weitergeleitet
wurden.

Siehe auch die SwyxWare Dokumentation fir Administratoren.

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

Berechnungsformel: 100% * Angenommen / (Angenommen + Ver-
passt)

Benutzer

Die Benutzerinformationen erscheinen nur, wenn die benutzerspezifi-
schen Informationen im Bericht nicht abgeschaltet wurden. Siehe
Benutzerinformationen im Bericht, Seite 18.

e Angenommene Anrufe (vom Benutzer persdnlich angenommene +
von anderen Benutzern weitergeleitete)

Fir einen Anruf, der von einem Benutzer an einen anderen weiterge-
leitet wurde, werden zwei Anrufe im Bericht aufgefihrt.

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

Die Anzahl eigener verpasster Anrufe kann ggf. hoher sein als die
Gesamtzahl verpasster Anrufe. Wenn ein Anruf mehrmals an einen
Benutzer weitergeleitet wurde, z. B. einmal automatisch vom System
und einmal durch einen anderen Benutzer, wird jeder fehlgeschla-
gene Anrufzustellungsversuch als ein verpasster Anruf des betreffen-
den Benutzers gewertet. Fur eine Warteschlange wird ein Anruf
jedoch nur als verpasst gewertet, wenn dieser nicht innerhalb der fest-
gelegten maximalen Wartezeit von einem Benutzer angenommen
wurde.
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Anteil an Gesamtzahl verpasster Anrufe in der Warteschlange
Durchschnittliche Sprechzeit

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 Sprech-
zeit von 2:00

Benutzer B hat 1 angenommenen Anruf mit einer durchschnittlichen Sprech-
zeitvon 10:00

Der Gesamtdurchschnitt der Sprechzeit in der Warteschlange betrégt dann (7
x2)+(1x10)=24/8 = 3:00.

Verpasste Anrufe

Durchschnittliche
Sprechzeit

e kein Benutzer hat
den Anruf inner-
halb der festgeleg-
ten maximalen
Wartezeit angenom-
men

e der Anrufer hat auf-
gelegt, bevor ein
Benutzer den Anruf
annehmen konnte

Durchschnittliche
Sprechzeit aller
Benutzer, ermittelt
aus der Gesamt-
sprechzeit aller
Anrufe

e der Benutzer hat den
Anruf nicht innerhalb
der festgelegten Klin-
geldauer angenom-
men

e der Anrufer hat aufge-
legt, bevor der Benut-
zer den Anruf
annehmen konnte

Durchschnittliche
Sprechzeit, ermittelt
aus allen Anrufen, die
der Benutzer
angenommen hat,
einschlieBlich von
anderen Benutzern
weitergeleitete Anrufe
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Wallboards Wallboards erstellen und bearbeiten

4

A

4.1

A

Wallboards

Swyx VisualGroups Wallboards ermdoglichen Echtzeit-Einblicke in die
Warteschlangenstatistik. Sie kdnnen im Web-Portal verschiedene Wallbo-
ards erstellen und bearbeiten. Diese ermdglichen es lhnen, mehrere
Warteschlangen in einer Ansicht visuell zusammenzufassen.

Die Wallboard-Funktion ist nur mit einer giiltigen ,VisualGroups Enhan-
ced'-Lizenzierung verfligbar.

Wallboards erstellen und bearbeiten

VisualGroups Wallboards werden nur mit den Browsern Google
Chrome, Mozilla Firefox und Safari unterstitzt.

1 Wahlen Sie im Hauptmeni des Web-Portals ,Administration |
Wallboards”.
v Es erscheint eine Liste |hrer VisualGroups Wallboards mit folgen-
den Informationen:

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 ,Hinzufigen”
oder
aktivieren Sie das Kontrollkastchen in der Zeile des entsprechenden
Wallboards und wahlen Sie,Bearbeiten”.

3 Sie kénnen folgende Einstellungen festlegen:

Name

Anzeigename

Typ

Anmeldung

Sprache

Design

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

Geben Sie den Anzeigenamen fir das
Wallboard ein.

Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste zwischen
zwei Wallboardarten:

e Ubersicht (Originalwallboard)

e Listenansicht (zeigt eine Liste mehrerer
Warteschlangen an)
Die Werte fir die farbliche Kennzeichnung
werden automatisch ausgefiillt, wenn eine
andere Wallboard-Konfiguration existiert, bei
der Formelparameter fiir diese bestimmte
Warteschlange eingegeben wurden.
Sie kdnnen diese Werte Uberschreiben,
indem Sie neue eingeben. Die Werte werden,
wenn Sie nicht das Kontrollkastchen bei
,Ubernehmen Sie die Parameter fiir diese
Warteschlange (% QUEUENAME%) fir alle
konfigurierten Wallboards.” aktivieren, nur fir
die konfigurierten Wallboards ibernommen.
Wenn Sie ein zweites Ubersicht-Wallboard mit
der gleichen Warteschlange erstellen, werden
die Werte nicht ausgefillt. Die Werte fur die
farbliche Kennzeichnung werden nur auf die
Formelparameter der Listenansicht angewen-
det.

Sie kénnen eine Anmeldung fur die Ansicht
der Wallboards erzwingen. Wahlen Sie aus
der Dropdown-Liste zwischen ,Keine Anmel-
dung”, ,nur SwyxWare Benutzer” und ,nur
SwyxWare Administratoren”.

Wahlen Sie die Sprache, die auf dem Wallbo-
ard dargestellt wird.

Wahlen Sie das Design, in dem das Wallboard
dargestellt werden soll.
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Wallboards erstellen und bearbeiten

Aktualisierungszeit in
Sekunden

Geben Sie die Aktualisierungszeit in Sekun-
den ein. Das Wallboard gleicht die Daten in
diesem Intervall ab.

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

Die Werte fiur die orangene sowie griine
Kennzeichnung werden automatisch berech-
net und wahrend der Konfiguration 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.

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

Beschaftigt Die Anzahl der Benutzer, die im Gesprach
sind.

Angemeldet Die Anzahl der Benutzer, die aktuell einen
Anruf annehmen kénnen.

@ Wartezeit Die durchschnittliche Wartezeit eines Anrufers

in Sekunden.

Service-Level Der Prozentwert der angenommenen Anrufe.

Verpasst Die Anzahl der nicht angenommenen Anrufe.

Fir Beispiele und die Berechnung der Schwellenwerte siehe Berechnung
der Wallboardparameter und Beispielkonfigurationen, Seite 37.

4 Wenn Sie ,Ubersicht” als Typ ausgewéhlt haben, kénnen Sie dem
Wallboard eine oder mehrere Warteschlangen zuordnen, indem Sie
Kontrollkdstchen neben den gewlinschten verfligbaren

4.1.1

Warteschlangen aktivieren und auf die entsprechende Pfeiltaste
klicken.

Die zugeordneten Warteschlangen werden in dem Wallboard darge-
stellt. Wenn Sie mehr als eine Warteschlange auswahlen, werden die
Statistiken zusammengefasst bzw. addiert.

I?_Ur ein Wallboard-Beispiel Ubersicht” sieche 4.1.1.1 Beispiel-Ansicht:
Ubersicht, Seite 36.

5 Wenn Sie ,Listenansicht” als Typ ausgewahlt haben, ordnen Sie die
Warteschlangen zu, indem Sie Kontrollkdstchen neben den
gewinschten verfligbaren Warteschlangen aktivieren und auf die
entsprechende Pfeiltaste klicken.

Oberhalb der Warteschlangenzuordnung konfigurieren Sie die farbli-
che Kennzeichnung fiir die Zusammenfassung in der Ubersicht-Spalte;
unterhalb fir jede zugeordnete Warteschlange individuell.

Fir ein Wallboard-Beispiel ,Liste” siehe 4.1.1.2 Beispiel-Ansicht:
Liste, Seite 36.

6 Klicken Sie auf ,Speichern”. )
v" Das Wallboard wird gespeichert und es wird eine URL in der Uber-
sicht erstellt. Die URL leitet Sie zur Wallboard-Ansicht weiter.

Wallboard anzeigen

1 Wahlen Sie im Hauptmeni des Web-Portals ,Administration |
Wallboards”.
v" Es erscheint die Liste Ihrer VisualGroups Wallboards.

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

3 Melden Sie sich ggf. mit lhrem SwyxWare Benutzer an, um das
Wallboard anzuzeigen.
v" Das Wallboard aktualisiert sich automatisch entsprechend der fest-
gelegten Aktualisierungszeit.

Eine Anderung der Wallboard-Konfiguration wird automatisch ange-
wendet, wenn Sie das Wallboard betrachten. Die vorherige URL bleibt
erhalten.
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4.1.1.1 Beispiel-Ansicht: Ubersicht

angemeldet

. 0

7/8/2019 @ Wartezeit
17:14 & Om 158

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

Wallboard $=11) @H VisualGroups

im Gesprach

wartende %
Anrufe % 0

alle Anrufe verpasst |2

Service

4 Level angenommen [2

Sprechzeit max. Wartezeit

& 0m 02s om 42s

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

4.1.1.2 Beispiel-Ansicht: Liste

Abb. 4-3: VisualGroups Beispiel-Wallboard Liste im hellen Design

Wallboard SU@H VisualGroups

( wartende
Anrufe

Test Queue 0om 02s

Warteschlangen Service Level ‘angenommen Wartezeit | | verpasst [ Sprechzeit

Marketing 0m 00s

Service 0m 00s

Ubersicht

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

Wenn Sie mehr als vier Warteschlangen zugeordnet haben, scrollt die
Listenansicht durch die Warteschlangen.



Wallboards Berechnung der Wallboardparameter und Beispielkonfigurationen

4.1.2

4.2

Wallboard loschen

1 Wé&hlen Sie im Hauptmenl des Web-Portals ,Administration |
Wallboards".
v Es erscheint die Liste |hrer VisualGroups Wallboards.

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

3 Klicken Sie auf ,Ldschen”.

Berechnung der Wallboardparameter und
Beispielkonfigurationen

In diesem Kapitel sind die Berechnungsformeln der Wallboardparameter
jeweils fur die drei Bereiche ,Normal”, ,Warnung” und ,Fehler” darge-
stellt. Fir eine schnelle Einrichtung finden Sie auBerdem drei Beispiel-
konfigurationen 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

Normal:
<X*0,5 (aufgerundet)

Warngrenze:
>=X*0,5 (aufgerundet)

Wartend

Fehlergrenze: >=5 >=2 >=10
>=X

@ Wartezeit Verfligbar Beschiftigt

Service-Level

Normal:<X-20
(Beschéftigt/Verfligbar*100%)

Warngrenze:
>=X-20

Fehlergrenze:
>=80

Normal:

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

Warngrenze:

<=X*1,3 (gerundet, min. 1 hoher)

Fehlergrenze:
<=X

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

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

Fehlergrenze:
>=X (in Sek.)

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

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

Fehlergrenze:
<=X

X=80% X=50% X=90%

>=80% >=50% >=90%

>=40 >=20 >=120

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

<=80% <=90% <=70%
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Normal:
<X*0,5 (aufgerundet)

Fehlergrenze:
>=X

Verpasst
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