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1

1.1

EN
ups auf demselben Rechner installieren, auf dem 
den.

isualGroups ist Microsoft IIS erforderlich. Wenn 
talliert ist, erfolgt die Installation im VisualGroups 
n.

r Lizenz enthaltenen Warteschlangenbenutzer via 
nt konfigurieren. Benutzer für zusätzliche Warte-
 nach dem Erwerb zusätzlicher Lizenzen via Web-
 der Konfiguration von Warteschlangen müssen 
en Warteschlangenbenutzern jeweils eine Ruf-
iehe Kapitel „Rufnummern und Rufnummernzu-

are Dokumentation.

Phone Clients der Benutzer müssen Sie eine der 
ordnen, damit Warteschlangenanrufe empfangen 
 können.

enzierung entnehmen Sie der SwyxWare Doku-
stratoren, Kapitel „Lizenzierung, Lizenzierung via 
nen und Optionspakete, Swyx VisualGroups“.

d SwyxWare Systemadministratorrechte erforder-

ote-SQL-Servers wird vom VisualGroups Installati-
nterstützt. Verwenden Sie hierfür die unbeaufsich-
ode, siehe  Remote-SQL-Server-Unterstützung, 

figuration von VisualGroups, ob Ihre Lizenz gültig ist. 
de Lizenzierung erscheinen auf der Startseite des 
SYSTEMVORAUSSETZUNGEN
Es gelten dieselben Systemvoraussetzungen für die server- und client-
seitige VisualGroups Installation wie für SwyxIt! bzw. NetPhone Client 
und SwyxWare bzw. NetPhone. Siehe Kapitel „Systemanforderungen“ in 
der SwyxWare bzw. NetPhone Dokumentation.

Ab VisualGroups 1.14.4197.0 benötigen Sie SwyxWare 13.28 oder 
höher.

und angezeigt werden

Informationen zur Liz
mentation für Admini
Lizenzschlüssel, Optio

Prüfen Sie vor der Kon
Hinweise auf mangeln
Web-Portals.
lGroups installieren    Systemvoraussetzungen

VISUALGROUPS INSTALLIEREN

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

VisualGroups bietet die Möglichkeit, Warteschlangenanrufe in SwyxIt! 
visuell zu verwalten. Eingehende Anrufe werden automatisch in Warte-
schlangen eingereiht und an verfügbare Benutzer weitergeleitet. Ver-
passte Anrufe können nachverfolgt werden. Zusätzlich 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 längsten 
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 nächsten verfügbaren 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.

1.2 INSTALLIER
Sie müssen VisualGro
Sie SwyxWare verwen

Für den Betrieb von V
Microsoft IIS nicht ins
Installationsassistente

Sie können die in Ihre
Konfigurationsassiste
schlangen können Sie
Portal erstellen. Nach
Sie den dafür erstellt
nummer zuordnen. S
ordnung“ in der SwyxW

Den SwyxIt! bzw. Net
VisualGroups Skins zu

Für die Installation sin
lich.

Die Nutzung eines Rem
onsassistenten nicht u
tigte Installationsmeth
Seite 9.
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So ter.
 Übersicht über Ihre IIS-Installationseinstellun-

ter.
rd installiert.

 Link, um VisualGroups via Web-Portal zu 

Konfigurationsassistenten weitergeleitet und 
oups initial konfigurieren, siehe 2.1 Ersteinrich-
ationsassistent, Seite 12.

he Windows-Komponenten bereits installiert sind, 
end der Installation neu gestartet werden. Der Neu-
terbrechung der Telefoniefunktionen auf Ihrem Ser-
ationsassistent wird nach der Unterbrechung 
rtet. Die Installation wird ab dem Schritt fortgesetzt, 

hung erfolgte.

em Systemadministrator-Konto am Visualgroups 
isualGroups die Warteschlangen aktualisieren und 

hlossen werden kann.

Web-Portal können Sie Ihren Benutzernamen oder 
firma.de) nutzen.

hl an VisualGroups Benutzern haben (ca. 400 oder 
, die clientseitige Aktualisierungszeit anzupassen. 
egistrierungsschlüssel „Computer\HKEY_LOCAL_MA-
W6432Node\Swyx\VisualGroups\userinterval“ den 
illisekunden ein. 

 ein, um die Aktualisierungszeit auf 5 Sekunden zu 
ert ist „3000“.
bank-Installation durchsucht.
 Es erscheint der Name Ihrer SQL-Server-Instanz.

9 Abhängig von Ihrer Konfiguration können Sie Windows-
Authentifizierung oder SQL-Server-Authentifizierung wählen.

Die Verwendung von Authlite Two Factor-Lösungen oder ähnlichen Produk-
ten kann zu einem Installationsfehler bei der Verwendung der Windows-
Authentifizierung für die SQL-Verbindung führen. Es wird daher empfohlen, 
die SQL-Authentifizierung zu verwenden.

Wenn Sie eine hohe Za
mehr), wird empfohlen
Tragen Sie hierfür im R
CHINE\SOFTWARE\WO
gewünschten Wert in M
Tragen Sie z. B. „5000“
setzen. Der Standardw
lGroups installieren    Installieren

installieren Sie VisualGroups
1 Legen Sie die folgenden Firewall-Einstellungen für den Server fest:

2 Laden Sie die Datei „SwyxPLUSVisualGroupsInstaller.exe“ von der 
Swyx Website herunter und starten Sie die Installation.

3 Wählen Sie aus der Dropdown-Liste die gewünschte Sprache.
 Es erscheint die Startseite des VisualGroups Installationsassisten-

ten.

4 Klicken Sie auf Weiter, um die Installation zu starten.
5 Aktivieren Sie das Kontrollkästchen, um den Lizenzvertrag zu 

akzeptieren.
6 Klicken Sie auf Weiter.
 Ihr System wird überprüft.

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

 Ihr System wird nach einer SwyxWare sowie einer SQL-Daten-

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

HTTPS 443 TCP Inbound + Outbound

Wenn Sie die IIS-Webseite, auf der VisualGroups aktiv ist, oder das virtuelle 
Verzeichnis für VisualGroups entfernen, können Sie VisualGroups nicht 
mehr verwenden und müssen die Anwendung neu installieren.

10 Klicken Sie auf Wei
 Es erscheint eine

gen.

11 Klicken Sie auf Wei
 VisualGroups wi

12 Klicken Sie auf den
konfigurieren.
 Sie werden zum 

können VisualGr
tung via Konfigur

Abhängig davon, welc
kann Ihr System währ
start kann zu einer Un
ver führen. Der Install
automatisch neu gesta
an dem die Unterbrec

Melden Sie sich mit ein
Web-Portal an, damit V
die Installation abgesc

Für die Anmeldung im 
UPN (Benutzername@
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1.2

1.2

So 

So 

r erstellte Sicherungskopie der VisualGroups-
her (z.B. mit Microsoft SQL Server Management 

osoft IIS-Manager die VisualGroups Website.
ows Task Manager den „SwyxPLUS VisualGroups 
tenance“-Dienst.
s Umgebung ist wiederhergestellt und auf das 
llung der Sicherungskopie gesetzt.

EICHNISSE VON VISUALGROUPS 
RN
 werden per Voreinstellung in den folgenden Ver-
ert, die Sie ggf. auf die folgenden Arten ändern 

Speicherverzeichnis Änderungsmög-
lichkeit

SwyxIt! bis Version 1.1.2.0: C:\Pro-
 Files (x86)\Swyx\SwyxPLUSVisual-
ps

SwyxIt! Neuinstallation ab Version 
.0: C:\Program Files 

)\Swyx\SwyxVisualGroups 

NetPhone bis Version 1.1.2.0: C:\Pro-
 Files (x86)\T-Com\SwyxPLUSVisual-
ps

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

Während der 
Installation

yxIt!: C:\ProgramData\Swyx\Traces 

für NetPhone: C:\ProgramData\T-
Traces

Via Registrierungs-
schlüssel, siehe  
Speicherver-
zeichnis, Seite 8.
 Die aktuelle Datenbank Ihrer VisualGroups Umgebung ist gesi-
chert.

stellen Sie eine VisualGroups Umgebung wieder her
1 Beenden Sie im Microsoft IIS-Manager die VisualGroups Website.

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

Grou
 Für 

sion
Com

Log-Dateien 
(Trace-Dateien)

Für Sw

Oder 
Com\
lGroups installieren    Installieren

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

.2 SICHERN UND WIEDERHERSTELLEN
Sie können die VisualGroups Umgebung mit aktuellen Daten sichern 
und wiederherstellen. Die VisualGroups Instanz befindet sich in der 
SwyxWare Datenbank.

erstellen Sie eine Sicherungskopie der VisualGroups Datenbank
1 Beenden Sie im Microsoft IIS-Manager die VisualGroups Website.

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

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

Sie können den Installer jederzeit erneut ausführen. 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.

3 Stellen Sie die zuvo
Datenbank wieder 
Studio).

4 Starten Sie im Micr
5 Starten Sie im Wind

Reporting and Main
 Ihre VisualGroup

Datum der Erste

1.2.3 SPEICHERVERZ
DATEIEN ÄNDE
VisualGroups Dateien
zeichnissen gespeich
können:

Datei

Installationsda-
teien

 Für 
gram
Grou

 Für 
1.2.0
(x86

 Für 
gram
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1.2

Funktion

tokollieren der Aktivität des Web-Portals

tokollieren der ECR Aktivitäten

tokollieren der Installationsaktivitäten

orterstellung und Senden der Protokolle

tokollieren der benutzerbezogenen Daten auf der Server-
e

gsschlüssel nicht vorhanden ist, können Sie ihn 
nfalls werden die Trace-Dateien im Standardver-

Registrierungsschlüsselname und -wert
file 

!: HKLM\Software\WOW6432Node\Swyx\Visual-
omponentenname>\CurrentVersion\Tracing 

etPhone: HKLM\Software\WOW6432Node\T-Com\Visual-
ame der Komponente>\CurrentVersion\Tracing 
icherverzeichnis> und <Dateiname> der Log-Datei (muss 
g haben) 
Z

!: HKLM\Software\WOW6432Node\Swyx\Visual-
omponentenname>\CurrentVersion\Tracing 

etPhone: HKLM\Software\WOW6432Node\T-Com\Visual-
ame der Komponente>\CurrentVersion\Tracing 
mponentenname> (s. Tabelle oben) 
der „4“ 
WORD
Für den Platzhalter <Komponentenname> sind die folgenden Kompo-
nenten verfügbar:

Der Windows-Service-Account benötigt für das ausgewählte Speicherver-
zeichnis Lese- und Schreibrechte. Die Berechtigungen müssen über die 
Windows Ordnereinstellungen im Reiter Sicherheit geprüft und ggf. ange-
passt werden.

Protokollie-
rungsstufe

Für SwyxIt
Groups\<K
 
Oder für N
Groups\<N
Name: <Ko
Wert: „1“ o
Typ: REG_D
lGroups installieren    Installieren

.4 UMFANG VON VISUALGROUPS TRACE-DATEIEN 
ÄNDERN
Sie können Speicherverzeichnis und Umfang der Trace-Dateien für jede 
VisualGroups Komponente einzeln via Windows Registrierungsschlüs-
sel festlegen: 

 1: Per Voreinstellung festgelegt, nur schwere Fehler
 4: Deutlich mehr Informationen, nützlich für Support-Zwecke, z. B. 

wird der komplette Installationsprozess aufgezeichnet

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

Für SwyxIt!: C:\Windows\ServiceProfi-
les\LocalSer-
vice\AppData\Roaming\Swyx\VisualGroup
s\reporting\  

Oder für NetPhone: C:\Windows\Service-
Profiles\LocalSer-
vice\AppData\Roaming\T-
Com\VisualGroups\reporting\

Änderung nicht 
möglich

IIS Protokollda-
teien

%SystemDrive%\inetpub\logs\LogFiles Im IIS im Menü 
Protokollierung 
können die Einstel-
lungen angepasst 
werden.

Datei Speicherverzeichnis Änderungsmög-
lichkeit Komponenten-

name
admin Pro

ecr Pro

installer Pro

reporting Rep

user Pro
seit

Wenn der Registrierun
selbst erstellen. Ander
zeichnis gespeichert.

Änderung
Speicher-
verzeichnis

Name: Log
 
Für SwyxIt
Groups\<K
 
Oder für N
Groups\<N
Wert: <Spe
Endung .lo
Typ: REG_S
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1.2
ter>

Configuration>

roups unbeaufsichtigt
ML-Datei mit den oben angeführten Parametern. 
atei ist in dem VisualGroups Download 

taller im unbeaufsichtigten Modus aus, indem Sie 
hl eingeben:
installer\SwyxPLUSVisualGroupsInstaller.ex
h_to_xml\unattendedVG.xml
rfolgt im Hintergrund.

tartet der Rechner automatisch neu. Geben Sie 
daten ein, um die Installation fortzusetzen.

-Unterstützung

teservername\SQLinstance‘ und geben Sie den 
owie ein Passwort ein. Dies ermöglicht es Ihnen, 

meter Name="SQLServerCheck">true</c:Parame-
tgestellten SQL-Informationen gültig sind (Hostname 
me und Passwort korrekt, ausreichende Berechti-

roups installiert wird. Wenn Sie den Parameter auf 
Zwecke o. ä. empfohlen) setzen, wird diese Überprü-
t und VisualGroups ohne gültige SQL-Konfiguration 

 über eine abgeschlossene Installation angezeigt. Sie 
he Installation feststellen, indem Sie überprüfen, ob 
rting Service als Dienst auf dem Server ausgeführt 
ups Verbindung im Microsoft IIS eingerichtet ist und 
c:Parameter>

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

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

<c:Parameter Name="SQLVGLoginPassword">Passw0rd$%³€</
c:Parameter>

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

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

Remote-SQL-Server

Verwenden Sie ‚remo
SQLAdminLoginUser s

Es wird keine Meldung
können eine erfolgreic
der VisualGroups Repo
wird und die VisualGro
ausgeführt wird.
lGroups installieren    Installieren

.5 UNBEAUFSICHTIGTE INSTALLATION
Alternativ können Sie Swyx VisualGroups auch im Hintergrund installie-
ren, ohne dass der Benutzer eingreifen muss. Sie können den Installer 
über die Befehlszeile ausführen. Hierfür benötigen Sie eine XML-Datei, 
die alle vorkonfigurierten Eingaben für die Installation enthält. Die XML-
Date i  so l l te  fo lgende  P aram eter  be inha l ten : 

<?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:Parameter>

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

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

<c:Parameter Name="SQLAdminLoginMode">SQL</c:Parameter>

<c:Parameter Name="SQLAdminLoginUser">Admin</c:Parameter>

<c:Parameter 
Name="SQLAdminLoginPassword"><![CDATA[Passw0rd$%³€]]></

</c:GlobalParame

</c:VisualGroups

So installieren Sie VisualG
1 Erstellen Sie eine X

Eine Beispiel-XML-D
enthalten.

2 Führen Sie den Ins
den folgenden Befe

"C:\path_to_
e" -c C:\pat

 Die Installation e

3 Wenn notwendig, s
dann Ihre Anmelde

Der Parameter <c:Para
ter> prüft, ob die berei
erreichbar, Benutzerna
gungen) bevor VisualG
„false“ (nur für Debug-
fung nicht durchgeführ
installiert.
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1.2

1.3

lGroups Warteschlangen (folgend Warteschlan-
SwyxWare Gruppen (folgend Gruppen) zugeord-
hselwirkungen auftreten.

lisierung der Gruppenmitglieder untereinander-
r Beziehungen für mindestens eine der Gruppen 
es Auswirkungen auf alle Benutzer, da diese nun 
n erhalten können. Anrufe an ein Mitglied der 
 allen Mitgliedern über ein Windows-Mitteilungs-
n Benutzer der Gruppe kann diese Anrufe über-

 einen auf diese Weise signalisierten Anruf an, 
 Auswirkungen:

ups Benutzer übernimmt einen Anruf an 

 keinen Warteschlangenanruf erhalten, da er 
 D.h. für die Warteschlange ist der Benutzer nicht 

ss weniger Anrufe in der VisualGroups Anrufsta-
s erscheinen. Siehe auch 2.2.11 Regelmäßige 
ssen, bearbeiten und anfordern, Seite 27.
hlangen festgelegten Nachbearbeitungszeiten 
ekte Anrufe.

 einer Gruppe übernimmt Anrufe an eine 

er VisualGroups Anrufstatistik sowie im optiona-
arteschlange als Angenommen gewertet.

er persönlichen VisualGroups Statistik des 
ufenen VisualGroups Benutzers und im optiona-
utzerspezifischer Auswertung als Verpasst 

cht wird die Rufannahme durch den annehmen-
ruppe dargestellt. Siehe auch  Benutzerinformati-

ite 27.
siehe  Web-Portal aufrufen für VisualGroups via SwyxON, Seite 14.

VISUALGROUPS ZUSAMMEN MIT 
SWYXWARE GRUPPEN VERWENDEN
Die Zuordnung von Benutzern zu Warteschlangen oder Gruppen ist 
voneinander unabhängig.

 Der Anruf wird in d
len Bericht für die W

 Der Anruf wird in d
ursprünglich anger
len Bericht mit ben
gewertet.

 Im optionalen Beri
den Benutzer der G
onen im Bericht, Se
lGroups installieren    VisualGroups zusammen mit SwyxWare Gruppen verwenden

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

.6 VISUALGROUPS VIA SWYXON BEZIEHEN
Ab SwyxON 2.10 und VisualGroups 1.5.6.0 können Sie VisualGroups 
auch via SwyxON installieren.

Für Informationen zur Provisionierung sowie Installation via SwyxON 
siehe die SwyxON Dokumentation für Administratoren help.swyx.com/
docs/manuals/deutsch/SwyxON.pdf (Stichwort „Solution AddOns“).

Me lden  S ie  s ich  im Web-Por ta l  mi t  Ihrem UPN (Benutzer -
name@firma.de) und dem zugehörigen Passwort an.

Für die weiterführende Konfiguration von VisualGroups via SwyxON 

Parameter Erläuterung
SQLVGLoginAutoCreate 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 möchten.

SQLVGLoginUser Legen Sie den Benutzer zum Einloggen via SQL fest.

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

Wenn Benutzer Visua
gen) und gleichzeitig 
net sind, können Wec

Wenn eine Anrufsigna
oder via konfigurierte
konfiguriert ist, hat di
Anrufsignalisierunge
Gruppe werden dann
fenster signalisiert. Ei
nehmen.

Nimmt ein Benutzer
beachten Sie folgende

Fall A: Ein VisualGro
seine Gruppe

 Der Benutzer kann
bereits telefoniert.
erreichbar.

 Dies führt dazu, da
tistik des Benutzer
Berichte erstellen la

 Die für die Wartesc
gelten nicht für dir

Fall B: Ein Benutzer
Warteschlange

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

So 

lGroups unbeaufsichtigt
ps alternativ auch via Befehlszeile deinstallieren. 

eaufsichtigte Installation, Seite 9.

tallieren folgenden Parameter:

 Name="VGUninstall">true</c:Parameter>
 auf „true“ gesetzt ist, werden alle anderen Para-
hließlich AcceptEULA) und die Deinstallation wird 
bank bleibt dabei erhalten.

Daten von Ihrem System zu entfernen, löschen Sie 
 VisualGroups Datenbank von Ihrem SQL-Server, die 
hlangenbenutzer in der SwyxWare Administration 
 der PDF-Berichte. Löschen Sie außerdem ggf. die IIS 
n der VisualGroups Webinstanz, siehe 1.2.3 Spei-
 VisualGroups Dateien ändern, Seite 7.

Daten von Ihrem System zu entfernen, löschen Sie 
 VisualGroups Datenbank von Ihrem SQL-Server, die 
hlangenbenutzer in der SwyxWare Administration 
 der PDF-Berichte. Löschen Sie außerdem ggf. die IIS 
n der VisualGroups Webinstanz, siehe 1.2.3 Spei-
 VisualGroups Dateien ändern, Seite 7.

tokoll wird in den VisualGroups Installer Trace im 
ner für Swyx geschrieben.
deinstallieren Sie VisualGroups
1 Deinstallieren Sie SwyxPLUS VisualGroups Reporting and 

Maintenance.

2 Deinstallieren Sie „SwyxPLUS VisualGroups“.
 VisualGroups ist deinstalliert. Alle Anrufe an eine VisualGroups 

Warteschlange werden ggf. zu der festgelegten Rufnummer wei-
tergeleitet.

Das Deinstallationspro
allgemeinen Trace Ord
lGroups installieren    Deinstallieren

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

DEINSTALLIEREN
Sie können VisualGroups vollständig deinstallieren.

SwyxWare kennt ein Leitungskonzept pro Benutzer. Den Leitungen können 
verschiedene Rufnummern zugeordnet werden und es können spezifische 
Einstellungen pro Leitung des Benutzers festgelegt werden. Für 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 für einen Benutzer festgelegt 
wurde, ist unabhängig von der Nachbearbeitungszeit, die für die Warte-
schlange in VisualGroups festgelegt wurde. Siehe  So erstellen und bear-
beiten Sie eine Warteschlange, Seite 14.
 Die SwyxWare Nachbearbeitungszeit sperrt die Leitung des 

Benutzers nach dem Auflegen für die angegebene Zeitdauer für 
eine weitere Anrufzustellung auf dieser Leitung.

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

So deinstallieren Sie Visua
Sie können VisualGrou
Siehe hierzu 1.2.5 Unb

Nutzen Sie zum Deins

<c:Parameter
Wenn der Parameter
meter ignoriert (einsc
ausgeführt. Die Daten

Um alle VisualGroups 
zusätzlich manuell die
VisualGroups Wartesc
sowie das Verzeichnis
Protokollierungsdateie
cherverzeichnisse von

Um alle VisualGroups 
zusätzlich manuell die
VisualGroups Wartesc
sowie das Verzeichnis
Protokollierungsdateie
cherverzeichnisse von
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2

2.1

So 

ng, die während der Installation angelegt wurde 

browser-Fenster, siehe 2.2 Weiterführende Konfi-

Anmeldeseite des VisualGroups Konfigurationsas-

t Ihrem Konto an. Das Benutzerkonto muss 
trationsrechte haben.
ter, um die initiale Konfiguration zu starten.

s Lizenzen werden überprüft.
Übersicht Ihrer VisualGroups Lizenzen:
alGroups Lizenz
teschlangen: Die aktuelle Anzahl Ihrer 
teschlangen

ter.
für die Warteschlangen ein. Der Name erscheint 
 NetPhone Clients der Benutzer sowie in den 
hten.
arteschlangen Skins und Benutzer zu:

 Wählen Sie aus der Dropdown-Liste die 
teschlange.
 aus der Dropdown-Liste die VisualGroups Skin, 

utzer zuordnen möchten.
utzer: Wählen Sie aus der Dropdown-Liste eine 
enutzer Sie der Warteschlange zuordnen 

gszeit-Modus: Wählen Sie aus der Dropdown-
schten Modus für die Nachbearbeitungszeit. Für 
 der Modi siehe 2.2.5 Nachbearbeitungszeit, 

eren Sie das Kontrollkästchen in der Zeile des 

onfiguration abbrechen und den Konfigurationsas-
äteren Zeitpunkt in einer bestehenden Installation 
n alle vorhandenen Einstellungen zurückgesetzt.
konfigurieren Sie VisualGroups initial
1 Öffnen Sie das Web-Portal über eine der folgenden Optionen:
 Link aus dem Installationsassistenten,

Nach 10 Minuten der Inaktivität werden Sie aus Sicherheitsgründen auto-
matisch vom Web-Portal abgemeldet.

 Skin: Wählen Sie
die Sie dem Ben

 Verfügbare Ben
Gruppe, deren B
möchten.

 Nachbearbeitun
Liste den gewün
eine Erläuterung
Seite 24.

 Benutzer: Aktivi
lGroups konfigurieren    Ersteinrichtung via Konfigurationsassistent

VISUALGROUPS 
KONFIGURIEREN

Dieses Kapitel beschreibt die serverseitige Konfiguration von Visual-
Groups. Die clientseitige Verwendung wird in 3 SwyxIt! mit VisualGroups 
verwenden, Seite 33 beschrieben.

ERSTEINRICHTUNG VIA 
KONFIGURATIONSASSISTENT
Wenn die Installation abgeschlossen ist, können Sie den Konfigurations-
assistenten verwenden, um VisualGroups initial zu konfigurieren.

Nach einer Aktualisierung von VisualGroups ist eine Anmeldung im Web 
Portal erforderlich, um die Installation vollständig abzuschließen.

Für die initiale Konfiguration sind SwyxWare Systemadministratorrechte 
erforderlich.

 Desktop-Verknüpfu
oder

 manuell über Web
guration, Seite 13.
 Es erscheint die 

sistenten.

2 Melden Sie sich mi
SwyxWare Adminis

3 Klicken Sie auf Wei

 Ihre VisualGroup
 Es erscheint die 
 Lizenz: Ihre Visu
 Anzahl der War

lizenzierten War

4 Klicken Sie auf Wei
5 Geben Sie Namen 

in den SwyxIt! bzw.
VisualGroups Beric

6 Ordnen Sie Ihren W
 Warteschlange:

gewünschte War

Wenn Sie die initiale K
sistenten zu einem sp
erneut starten, werde
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ig stellen, um die Ersteinrichtung abzuschließen.
ng ist abgeschlossen. Für weiterführende Konfi-
en Sie das Web-Portal verwenden.

ENDE KONFIGURATION
ung von VisualGroups abgeschlossen ist, können 
nfigurationen im Web-Portal festlegen.

nde Adresse in Ihren Webbrowser ein:
t:
ualgroups/adminvg.aspx
Dienst:

e/IP-Adresse>/visualgroups/adminvg.aspx

t Ihrem SwyxWare Benutzerkonto an.
eb-Portal angemeldet und können dort Einstel-

en.

ng abgeschlossen ist, kann jeder SwyxWare Admi-
tsprechenden Administrationsprofil VisualGroups 
rieren, siehe 2.2 Weiterführende Konfiguration, 

ei jeder Anmeldung am Web-Portal werden Ihre 
enn Sie nicht über ausreichende Lizenzen für Ihre 
gen, werden die Warteschlangen, die zuletzt erstellt 
viert (Last-In-First-Out-Prinzip).

tzerkonto mit SwyxWare Administratorrechten, um 
nfigurationen tätigen zu können. Ein Konto mit Swyx-
 hat einen eingeschränkten Zugriff auf die SwyxWare 
nnen etwa Warteschlangen nicht angelegt oder 
 Benutzerinformationen im Bericht: Aktivieren Sie das 
Kontrollkästchen, wenn der Bericht Benutzerinformationen 
enthalten soll.

10 Klicken Sie auf Weiter.
11 Überprüfen 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.
 Es erscheint die Startseite des Web-Portals.

lungen vornehm

Sie benötigen ein Benu
alle weiterführende Ko
Ware Benutzerrechten
Installation. Hiermit kö
umbenannt werden.
lGroups konfigurieren    Weiterführende Konfiguration

Benutzers, den Sie hinzufügen möchten, oder aktivieren Sie das 
Kontrollkästchen in der Titelzeile Benutzername, um alle 
Benutzer in der Liste hinzuzufügen.

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

8 Klicken Sie auf Weiter.
9 Legen Sie die Reporting-Einstellungen fest:
 Intervall für Nutzungsberichte: Aktivieren Sie das 

Kontrollkästchen neben dem zeitlichen Intervall, in dem Sie Ihre 
Berichte erhalten möchten. 

 Wochentag für tägliche Nutzungsberichte: Aktivieren Sie das 
Kontrollkästchen neben den Wochentagen, an denen Sie tägliche 
Berichte erhalten möchten.

 Sprache für Nutzungsberichte: Wählen Sie aus der Dropdown-
Liste die Sprache, in der Sie Ihre Berichte erhalten möchten.

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

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

Sie können einen Suchbegriff eingeben, um nach einem Benutzer zu 
suchen. Die Suche wird auf alle Spalten angewendet.

13 Klicken Sie auf Fert
 Die Ersteinrichtu

gurationen könn

2.2 WEITERFÜHR
Wenn die Ersteinricht
Sie weiterführende Ko

1 Geben Sie die folge
 IIS als lokaler Diens

http://localhost/vis
 IIS als abgesetzter 

http://<Rechnernam

2 Melden Sie sich mi
 Sie sind nun im W

Wenn die Ersteinrichtu
nistrator mit einem en
via Web-Portal konfigu
Seite 13.

Einmal täglich sowie b
Lizenzen überprüft. W
Warteschlangen verfü
wurden, zuerst deakti



Visua 14

2.2

n Sie eine Warteschlange
ü Administration | Warteschlangen.
Liste Ihrer Warteschlangen mit den folgenden 

gszeit: Zeitspanne, in der ein Benutzer nach 
e neuen Anrufe erhält.

von Anrufern, nach der sie zu einer anderen 
tergeleitet werden.
ordneten Benutzer.
fenster Warteschlange suchen können Sie nach 

iff filtern. Die Suche wird auf alle Spalten 

zufügen oder aktivieren Sie das Kontrollkästchen 
estehenden Warteschlange und klicken Sie auf 

e Funktionen festlegen:

 von SwyxWare Gruppen ist für den Einsatz von Visu-
rlich.

Erläuterung
Geben Sie einen Namen für die Warteschlange ein. 
Der Name erscheint in den SwyxIt! bzw. NetPhone 
Clients der Benutzer sowie in den VisualGroups 
Berichten. 
Hinweis: Sie können Warteschlangen im Web-Portal 
auch umbenennen.

Wählen Sie aus der Dropdown-Liste die Sprache für 
die Warte- und Positionsansagen, die Anrufer der 
Warteschlange hören sollen.
Neue Lizenzen werden erst durch die Anmeldung eines Administrators am 
Web-Portal aktiv.

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

Sprache
lGroups konfigurieren    Weiterführende Konfiguration

Web-Portal aufrufen für VisualGroups via SwyxON

Wenn Sie VisualGroups via SwyxON betreiben, können Sie über fol-
gende Möglichkeiten auf das Web-Portal zugreifen:

1 Im VPN-Betrieb:
 über http://<Server-IP>/visualgroups/adminvg.aspx
2. Im Remote Connector-Betrieb:
 über http://127.0.0.1:9980/visualgroups/adminvg.aspx
 SwyxIt! läuft parallel und ist über Remote Connector an dem Swy-

xON Tenant angemeldet oder
 Admin Remote Connector ist erfolgreich

Loggen Sie sich mit Ihrem vollständigen UPN ein. Verwenden Sie z. B. 
für den Benutzer „administrator“ und den Tenant bzw. die Domain 
„firma.de“ den Login „administrator@firma.de“.

.1 WARTESCHLANGEN ERSTELLEN, BEARBEITEN 
UND LÖSCHEN
Wenn die initiale Konfiguration abgeschlossen ist, können Sie zusätzlich 
erworbene Warteschlangen via Web-Portal erstellen sowie vorhandene 
Warteschlangen bearbeiten.

Zur Anmeldung in dem Web-Portal benötigen Sie UC-Administrator-Rechte 
oder höher.

So erstellen und bearbeite
1 Wählen Sie im Men
 Es erscheint die 

Informationen:
 Nachbearbeitun

einem Anruf kein
 Max. Wartezeit 

Rufnummer wei
 Anzahl der zuge
 Mit dem Eingabe

einem Suchbegr
angewendet.

2 Klicken Sie auf Hin
in der Zeile einer b
Bearbeiten.

3 Sie können folgend

Das separate Erstellen
alGroups nicht erforde

Bezeichnung
Warteschlangenname
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Wählen Sie aus der Dropdown-Liste eine Rufvertei-
lungsstrategie aus. Für detaillierte Informationen zu 
allen Strategien siehe 2.2.2 Rufweiterleitungsstra-
tegien, Seite 18.
Wenn Sie die Strategie Skill-basiert ausgewählt 
haben, ordnen Sie die Skills unterhalb via Drag-and-
Drop oder durch Auswahl des entsprechenden 
Kontrollkästchens und Klicken auf die entsprechende 
Pfeiltaste zu.

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 
Überschreitung der angegebenen Wartezeit weiterge-
leitet werden sollen.
Sie können zudem eine Rufnummer angeben, zu der 
Anrufer weitergeleitet werden, wenn keine Benutzer in 
der Warteschlange angemeldet sind.

-
Wählen Sie aus der Dropdown-Liste wartenden 
Anrufer (Standardeinstellung, fest) oder wartenden 
Anrufer pro aktivem Benutzer (dynamisch nach 
Anzahl der aktiven Benutzer der Warteschlange).

Geben Sie in dem ersten Eingabefeld eine Anzahl für 
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.

- Wählen 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.

Erläuterung
Warteschlangeneinstel-
lungen ändern

möchten, dass Benutzer ihre Kriterien für die automa-
tische Anrufzustellung auch selbst festlegen können.
Siehe auch 3.10 Kriterien für die automatische 
Anrufzustellung festlegen, Seite 40.

Routing an letzten Agen
ten
lGroups konfigurieren    Weiterführende Konfiguration

Nachbearbeitungszeit 
für Benutzer

Geben Sie die Nachbearbeitungszeit in Sekunden ein, 
in der ein Benutzer nach einem Anruf keine neuen 
Anrufe erhält.
Wählen Sie aus der Dropdown-Liste SwyxPLUS 
VisualGroups Reporting and Maintenance aus, um 
den Modus der Nachbearbeitungszeit für alle Benut-
zer der Warteschlange auf Sichtbar, automatisch 
unendlich zu stellen. Siehe 2.2.5 Nachbearbei-
tungszeit, Seite 24.

Klingeldauer Geben Sie die Klingeldauer (5 bis 180 Sekunden) für 
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.

Wartemusik Wählen Sie aus der Dropdown-Liste eine Audiodatei 
aus. Die Audiodatei wird für in der Warteschlange 
wartende Anrufer verwendet.
Die auswählbaren Audiodateien können Sie in der 
SwyxWare Administration bearbeiten.
Hinweis: Sie können benutzerdefinierte Wartemusik konfi-
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-
wählt werden.

Benutzer können ihre Aktivieren Sie das Kontrollkästchen, wenn Sie 

Bezeichnung Erläuterung
Rufverteilung

Wartezeit

Anrufer verbinden mit

Weiterleitung nach 
Anzahl wartender Anru
fer

Bezeichnung
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Wählen Sie in der Dropdown-Liste Ja aus, um die 
Rückruf-Funktion zu aktivieren. Für den Anrufer wird 
dann alle 90 Sekunden eine Ansage abgespielt, die auf 
die Rückruf-Funktion hinweist. Die Warteschlange 
prüft alle 30 Sekunden, ob eine Sprachansage 
abgespielt werden soll.

Wählen Sie Angepasst aus, um die Rückruf-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 prüft alle 30 Sekunden, ob die letzte 
Sprachansage länger als X Sekunden her ist. Ist dies 
der Fall, wird eine erneute Sprachansage abgespielt.

 Verbinden mit: Geben Sie optional eine interne 
Rufnummer an, um eine andere Logik zur Verfol-
gung der Rückruf-Anfrage zu verwenden. Neben 
dem Rückrufwunsch wird der Anrufer dann beim 
Drücken der entsprechenden Rückrufwunsch-Taste 
auch an die angegebene interne Nummer weiterge-
leitet.

Mit Sprachansage: Wenn Sie zuvor eine interne 
Rufnummer angegeben haben, Wählen Sie in der 
Dropdown-Liste eine Datei für die Sprachansage 
aus, die der Anrufer in dem konfigurierten Intervall 
hört.

Siehe 2.2.6 Rückruf-Funktion, Seite 25.

-
Legen Sie für die Warteschlange eine Zeit in Sekunden 
fest, die mindestens erreicht werden muss, bevor 
Anrufe in die Statistik eingehen. Wenn ein Anruf in der 
Warteschlange kürzer als ‚X‘ ist, fließt er nicht in die 
Statistik ein.

Erläuterung
Anrufe ignorieren, die 
für weniger als X Sekun
den verbunden sind
lGroups konfigurieren    Weiterführende Konfiguration

Zustellung an Benutzer 
mit dem Status „Abwe-
send“

Wählen Sie in der Dropdown-Liste Ja aus, wenn 
Anrufe der Warteschlange auch an Benutzer verteilt 
werden sollen, die ihren Swyx Präsenzstatus auf 
„Abwesend“ eingestellt haben.
Wählen Sie Nein (Standardeinstellung), wenn Benut-
zer keine Anrufe der Warteschlange erhalten sollen, 
wenn ihr Status auf „Abwesend“ ist.

Agenten bei verpassten 
Anrufen aus der Anruf-
verteilung automatisch 
entfernen

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 3.10.3 Anrufvertei-
lung festlegen, Seite 42. 

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 
zurückgesetzt hat.

Warteschlangenposition 
ansagen

Wählen Sie in der Dropdown-Liste Ja aus, wenn dem 
Anrufer die Warteschlangenposition in regelmäßigen 
Abständen angesagt werden soll. 
Wählen Sie Nein, um Positionsansagen für die Warte-
schlange abzuschalten.

Bezeichnung Erläuterung
Rückruf in der Warte-
schlange anbieten

Bezeichnung



Visua 17

 der Dropdown-Liste eine Gruppe, deren 
arteschlange zuordnen möchten.
ontrollkästchen in der Zeile des Benutzers, den 

chten, oder aktivieren Sie das Kontrollkästchen in 
tzer, um alle Benutzer in der Liste hinzuzufügen. 
er auch via Drag-and-Drop zuordnen.

Diese Funktion ist nur sichtbar, wenn der Verfügbar-
keitszeitraum aktiviert ist.
Wählen Sie aus der Dropdown-Liste eine Aufnahme 
aus, die für Anrufer abgespielt wird, wenn die Warte-
schlange dem Verfügbarkeitszeitraum entsprechend 
geschlossen ist.

- Diese Funktion ist nur sichtbar, wenn der Verfügbar-
keitszeitraum aktiviert ist.
Geben Sie eine Rufnummer an, zu der Anrufer weiter-
geleitet werden, die außerhalb der Verfügbarkeitszei-
ten anrufen.

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

Wählen Sie aus der Dropdown-Liste eine Sprachan-
sage aus, die für alle Anrufer abgespielt wird.
Wenn Sie Verfügbarkeitszeiten aktivieren, siehe  
Verfügbarkeitszeitraum aktivieren, Seite 17, 
können Sie unterschiedliche Sprachansagen festlegen, 
je nachdem, ob die Warteschlange geöffnet oder 
geschlossen ist.

Erläuterung

lungsstrategie Skill-basiert ausgewählt haben, 
der Benutzer automatisch anhand der zugeordneten 
 alle Benutzer zugeordnet, denen die für die Warte-
n Skills zugeordnet wurden.
Standard-Kategorie aus der Dropdown-Liste 
auswählen, in die nicht rechtzeitig kategorisierte 
Anrufe automatisch zugeordnet werden.
Siehe auch 2.2.17 Kategorisierung von Anrufen, 
Seite 31.

Sprachansage bei „geöff-
net“

Diese Funktion ist nur sichtbar, wenn der Verfügbar-
keitszeitraum aktiviert ist.
Wählen Sie aus der Dropdown-Liste eine Aufnahme 
aus, die für Anrufer abgespielt wird, wenn die Warte-
schlange dem Verfügbarkeitszeitraum entsprechend 
geöffnet ist.

Sie können Benutz

Wenn Sie als Rufvertei
erfolgt die Zuordnung 
Skills. Es werden dann
schlange erforderliche
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Verfügbarkeitszeitraum 
aktivieren

Wählen Sie in der Dropdown-Liste Ja aus, um die 
Funktion ‚Verfügbarkeitszeitraum‘ für die Warte-
schlange zu aktivieren, siehe 2.2.7 Verfügbarkeits-
zeiten, Seite 25.
Sie können nun unterhalb durch Klicken auf die 
entsprechenden Kontrollkästchen eine Verfügbar-
keitszeit sowie eine Pausenzeit für den jeweiligen Tag 
hinzufügen und eine Öffnungs- und Schließzeit 
definieren.

Gesprächskategorien 
einschalten

Diese Funktion ist nur sichtbar, wenn Sie mindestens 
eine Gesprächskategorie definiert haben. Zum 
Anlegen vordefinierter Kategorien siehe 2.2.17 
Kategorisierung von Anrufen, Seite 31.
Wählen Sie in der Dropdown-Liste Ja aus, um Anrufe 
durch den Benutzer kategorisieren zu lassen. 
Sie können der Warteschlange nun unterhalb die 
verfügbaren Gesprächskategorien via Drag-and-Drop 
oder durch Auswahl der entsprechenden Kontrollkäst-
chen und Klicken auf die entsprechende Pfeiltaste 
zuordnen.

Standard-Kategorisie-
rung aktivieren, wenn 
Nachbearbeitungszeit 
ausgelaufen ist

Wenn die Nachbearbeitungszeit eines Benutzers 
abläuft, ohne dass er den Anruf kategorisiert, kann der 
Anruf automatisch in eine Standard-Kategorie 
zugeordnet werden.
Um die Funktion zu aktivieren, wählen Sie bei einge-
schalteten Gesprächskategorien in der Dropdown-
Liste Ja aus. Unterhalb können Sie dann eine 

Bezeichnung Erläuterung

4 Wählen Sie ggf. aus
Benutzer Sie der W

5 Aktivieren Sie das K
Sie hinzufügen mö
der Titelzeile Benu

Sprachansage bei 
„geschlossen“

Bei „geschlossen“ Anru
fer zustellen zu:

Willkommensansage

Bezeichnung
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So 

2.2

ruf erfolgt gleichzeitig an alle Benutzer der Warte-

ird ein Zeitstempel Wartend-seit verwendet, um 
, die der Benutzer bereits wartet. Für jeden Visual-
 alle Nutzer ausgewertet und sortiert. Der Anruf 
ngsten wartenden Benutzer zugestellt.

tend-seit wird basierend auf den Einstellungen, 
nische Informationen beschrieben werden, für 

hiedlich zurückgesetzt.

le veranschaulichen die Auswirkungen der ent-
erleitungsstrategien ausgehend von vier Benut-
enn alle verfügbar sind und keine besonderen 
rden.

ung jedes Tages wird der Zeitstempel Wartend-

unktion inaktiv

tionen

lange werden nicht aktiv auf die verfügbaren 
utzer müssen eingehende Anrufe manuell aus der 
hlen, um sie zu übernehmen.

tandard

tionen

stempel Wartend-seit zurücksetzen:

gsstrategien mit Ausnahme von „Parallel“ gilt, dass 
 werden, während sich ein Benutzer in einem 
s Ändern der Einstellung Zweitanruf unterbinden 
ieses Verhalten nicht. Wenn Sie Zweitanrufe deakti-
ell während eines Gesprächs einen zweiten Anruf 

ge annehmen, wird der zweite Anruf getrennt.
fügung:

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

Technische Informa

Anrufe der Wartesch
Benutzer verteilt. Ben
Warteschlange auswä

Strategie „Clever“: S

Technische Informa

Auslöser, die den Zeit
lGroups konfigurieren    Weiterführende Konfiguration

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

7 Klicken Sie auf Speichern.
 Die Einstellungen für die Warteschlange werden übernommen. Es 

wurde ggf. automatisch ein Visualgroups Benutzer für die Warte-
schlange in der SwyxWare erstellt. Sie können nun der Warte-
schlange eine Rufnummer zuordnen, siehe 2.2.9 Warteschlangen 
eine Rufnummer zuordnen, Seite 26.

löschen Sie eine Warteschlange
1 Wählen Sie im Menü Administration | Warteschlangen.
 Es erscheint die Liste Ihrer Warteschlangen.

2 Aktivieren Sie das Kontrollkästchen in der Zeile einer Warteschlange 
und klicken Sie auf Löschen.
 Die Warteschlange ist nicht mehr erreichbar und wird in den 

Berichten nicht mehr erfasst.

.2 RUFWEITERLEITUNGSSTRATEGIEN
Mit VisualGroups stehen Ihnen mehrere Rufweiterleitungsmodi zur Ver-

Sie können einen Suchbegriff eingeben, um etwa nach einem Benutzer 
zu suchen. Die Suche wird auf alle Spalten angewendet.

Strategie „Parallel“: An
schlange

Für jeden Benutzer w
die Zeit zu berechnen
Groups Anruf werden
wird zuerst dem am lä

Der Zeitstempel War
die jeweils unter Tech
jede Strategie untersc

Die folgenden Beispie
sprechenden Rufweit
zern (A,B,C und D), w
Kriterien festgelegt wu

Bei der ersten Anmeld
seit zurückgesetzt.

Strategie „Keine“: F

Für alle Rufweiterleitun
keine Anrufe zugestellt
Gespräch befindet. Da
in SwyxIt! beeinflusst d
viert haben, und manu
aus einer Warteschlan
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fen (Anrufe über SwyxWare und VisualGroups)

en (ausgehend)
en (eingehend)

ario:
ruf 1 = A,B,C,D
ei A und wird nicht angenommen.

ei B, wird verbunden und aufgelegt.

ruf 2 = A,C,D,B
-Szenario:
t aus der VisualGroups Warteschlange.

ei A, wird verbunden und aufgelegt.

ruf 2 = B,C,D,A
-Szenario 2:
t aus der VisualGroups Warteschlange.

ei A und wird nicht angenommen.

ruf 2 = A,B,C,D

ierend auf der Anzahl der verbundenen 
rufe

tionen

stempel Wartend-seit zurücksetzen:

fen (nur Anrufe über VisualGroups)

en (eingehend)

ario:
ruf 1 = A,B,C,D
ei A und wird nicht angenommen.

ei B, wird verbunden und aufgelegt.
Der Anruf klingelt bei A und wird nicht angenommen.

 Reihenfolge bei Anruf 2 = B,C,D,A

Strategie „Einfach“: Basierend auf der Anzahl der verbundenen 
Anrufe

Technische Informationen

Auslöser, die den Zeitstempel Wartend-seit zurücksetzen:

Auslöser, die den Zeit

Verarbeitung von Anru

 einen Anruf beend

Beispiele

1 VisualGroups-Szen
 Reihenfolge bei An

Der Anruf klingelt b

Der Anruf klingelt b
lGroups konfigurieren    Weiterführende Konfiguration

Verarbeitung von Anrufen (Anrufe über SwyxWare und VisualGroups)

 einen Anruf einleiten (ausgehend)
 einen Anruf beenden (ausgehend)
 einen Anruf empfangen (eingehend)
 einen Anruf annehmen (eingehend)
 einen Anruf beenden (eingehend)

Beispiele

1 VisualGroups-Szenario:
 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.

 Reihenfolge bei Anruf 2 = C,D,A,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 = B,C,D,A
3. Nicht-VisualGroups-Szenario 2:

Anruf 1 kommt nicht aus der VisualGroups Warteschlange.

Betrifft nur Benutzer mit der Web Extension: Der Wartend-seit Zeitstem-
pel wird nicht zurückgesetzt, wenn ein Benutzer einen Anruf außerhalb der 
Warteschlange führt. Die Reihenfolge der Zustellung von Anrufen der War-
teschlange wird dann nicht beeinflusst.

Verarbeitung von Anru

 einen Anruf beend
 einen Anruf beend

Beispiele

1 VisualGroups-Szen
 Reihenfolge bei An

Der Anruf klingelt b

Der Anruf klingelt b

 Reihenfolge bei An
2. Nicht-VisualGroups

Anruf 1 kommt nich

Der Anruf klingelt b

 Reihenfolge bei An
3. Nicht-VisualGroups

Anruf 1 kommt nich

Der Anruf klingelt b

 Reihenfolge bei An

Strategie „Pur“: Bas
Warteschlangen-An

Technische Informa
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m nächsten Anruf: B > A > C
aben beide den höchsten Skill-Level Hero in einem 
länger untätig, daher B > A. Benutzer C folgt aufgrund 
Skill-Levels auf Benutzer B und A. 
 die längste Wartezeit hat, erhält er den Anruf nicht, 
 Warteschlange erforderlichen Skills nicht zugeordnet 
 wird der Warteschlange nicht als Benutzer zugeord-

 Anruf erfolgt gleichzeitig an alle Benutzer 

chlange die Rufweiterleitungsstrategie Parallel
es bei allen Benutzern der Warteschlange gleich-
n von jedem Benutzer der Warteschlange ange-

hlange mit Skill-basiertem Routing keine Skills zuge-
erden alle Agenten berücksichtigt.

n Skill-basiertem Routing sind die Wartekriterien 
 Benutzers für die spezifischen Warteschlangen 

er kann die Option Anrufverteilung jedoch weiter-
s Routing einer bestimmten Warteschlange zu akti-
eren.

 1-Level Skill 2-Level Untätig seit
ero Expert 2 Minuten

xpert Hero 10 Minuten

xpert Senior 15 Minuten

in Skill] [kein Skill] 35 Minuten
ordnet haben, erhalten keine Anrufe dieser Warteschlange. Wenn meh-
rere verfügbare Benutzer gleiche Skill-Level haben, greift die „normale“ 
Anrufstrategie nach dem Prinzip des am längsten wartenden Benut-
zers.

Wenn mehrere Skills zugeordnet sind, zählt für die Rufverteilung das 
höchste Skill-Level, das ein Benutzer in einem Skill hat. Es gibt keine Pri-
orisierung oder Summierung der Skills.

wurden. Benutzer D
net.

Strategie „Parallel“:
der Warteschlange
Wenn für die Wartes
genutzt wird, klingelt 
zeitig. Der Anruf kan
nommen werden.
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 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

Strategie „Skill-basiert“: Zuordnung der Anrufer nach Skills & 
Skill-Level der Benutzer
Ab VisualGroups 1.6.0.0 können Sie mit einer Enhanced-Lizenz die Ruf-
weiterleitungsstrategie Skill-basiert nutzen, um Anrufer mit Visual-
Groups automatisch dem geeignetsten Benutzer zuzuordnen. 
VisualGroups verwendet vorkonfigurierte ‚Skills‘ und zugewiesene ‚Skill-
Level‘, um automatisch den besten verfügbaren Benutzer für einen 
Anruf auszuwählen.

Für die Konfiguration von Skills und Skill-Level siehe 2.2.8 Skill-basiertes 
Routing, Seite 25.

Wenn ein Anruf von einer Warteschlange verarbeitet wird, werden alle 
zugeordneten VisualGroups Benutzer berücksichtigt. Die Rufverteilung 
priorisiert Benutzer mit höheren Skill-Leveln gegenüber Benutzern mit 
niedrigeren Skill-Leveln und berücksichtigt dabei die Verfügbarkeit 
basierend auf dem SwyxIt! Status. Wenn ein Benutzer Offline oder DND
ausgewählt hat, wird er übersprungen. 

Die Reihenfolge der Skill-Level ist: Hero > Expert > Senior > Junior. 
Benutzer, die nicht alle für die Warteschlange erforderlichen Skills zuge-

Beispiel:

 Reihenfolge bei de
Benutzer A und B h
Skill. Benutzer B ist 
seines niedrigeren 
Obwohl Benutzer D
weil ihm die für die

Wenn in einer Wartesc
ordnet worden sind, w

Bei der Verwendung vo
und Zeitkriterien des
deaktiviert. Ein Benutz
hin verwenden, um da
vieren oder zu deaktivi

Benutzer Skill
A H

B E

C E

D [ke
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2.2

en Vorteil, dass der Anrufer sein Anliegen nicht 
n Mitarbeiter schildern muss. Somit kann die Ser-
rt und es können Kapazitäten innerhalb der War-
 werden.

nden Modi zur Verfügung:

Erläuterung
Die Rufverteilung bleibt unverändert.

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 höhere Priorität 
gegenüber 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 Gespräch geführt hat.
Der Anruf wird erst nach Überschreiten der eingestell-
ten Zeit an andere Benutzer der Warteschlange 
zugestellt.

 den ein wiederkehrender Anruf nach dem Last 
p zugestellt werden soll, beschäftigt bzw. nicht ver-
reicht werden kann, wartet VisualGroups auf Verfüg-

 bis die vordefinierte Zeit abgelaufen ist. 
en ist, wird der Anruf nach der Standardverteilung in 
ereiht.

en wiederkehrenden Anruf ablehnt, wird ein erneu-
mmer mit der „normalen“ Anrufstrategie behandelt 
en letzten Agenten zugestellt.
Als Administrator können Sie das Routing an den letzten Agenten für 
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 können 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.

barkeit des Benutzers,
Wenn die Zeit abgelauf
die Warteschlange eing

Wenn ein Benutzer ein
ter Anruf dieser Rufnu
und nicht prioritär an d
lGroups konfigurieren    Weiterführende Konfiguration

.3 ROUTING AN LETZTEN AGENTEN

VisualGroups nutzt bei der Rufweiterleitungsstrategie parallel die Swyx-
Ware Gruppenfunktionalität, indem VisualGroups für diese Warteschlange 
eine Gruppe in SwyxWare erzeugt. Das Management der Benutzer in dieser 
Gruppe wird dann von VisualGroups übernommen.
Die entsprechende SwyxWare Gruppe soll nicht gelöscht und mit Aus-
nahme der Rufnummer nicht bearbeitet werden! Nehmen Sie alle 
gewünschten Änderungen nur über VisualGroups vor.

Die Strategie Parallel ahmt einen parallelen Gruppenanruf von SwyxWare 
nach. Hierbei wird der Präsenzstatus Nicht stören (DND) nicht berücksich-
tigt, d. h. Anrufe werden trotz Aktivierung von Nicht stören an alle ange-
meldeten Benutzer der Warteschlange zugestellt.

Bei der Verwendung von Parallel-Routing sind die Wartekriterien und 
Zeitkriterien des Benutzers für 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.

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

Die Funktion bietet d
erneut einem weitere
viceleistung verbesse
teschlange eingespart

Ihnen stehen die folge

Modus
Deaktiviert
(Standardeinstellung)

Aktiviert mit Priorität

Wenn der Benutzer, an
Agent Routing-Prinzi
fügbar ist oder nicht er
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2.2

So 

nzufügen

ü Administration | Benutzer.
Liste aller VisualGroups Benutzer mit den folgen-
en:

ormationen des Benutzers
m der Benutzer zuletzt aktiv war und einen Anruf 
men hat
rdneten Warteschlangen

zufügen.
e Einstellungen festlegen:

wyxWare löschen, werden diese nicht automatisch 
ht. Sie bleiben für Berichte in VisualGroups bestehen 
 markiert. Beachten Sie, dass sie in SwyxWare 
h in VisualGroups löschen müssen, siehe  So löschen 

23.

Erläuterung
Wählen Sie aus der Dropdown-Liste die Visual-
Groups Skin, die Sie dem Benutzer zuordnen 
möchten.

Wählen Sie aus der Dropdown-Liste den 
gewünschten Modus für die Nachbearbeitungszeit. 
Siehe hierzu 2.2.5 Nachbearbeitungszeit, 
Seite 24.

d- Aktivieren Sie das Kontrollkästchen in der Zeile der 
Warteschlange, der Sie den Benutzer zuordnen 
möchten oder aktivieren Sie das Kontrollkästchen 
in der Titelzeile Warteschlangenname, um den 
Benutzer allen Warteschlangen zuzuordnen.
Klicken Sie auf das Pfeilsymbol, um den Benutzer 
den ausgewählten Warteschlangen zuzuordnen.
Sie können Benutzer auch via Drag-and-Drop 
zuordnen.
Sortierung durch Klicken auf Spaltentitel anpassen. Das Pfeilsymbol 
wird sichtbar, wenn Sie den Mauscursor über den Spaltenheader 
bewegen. Verfügbare und Zugeor

nete Warteschlangen
lGroups konfigurieren    Weiterführende Konfiguration

.4 BENUTZER HINZUFÜGEN, BEARBEITEN UND 
LÖSCHEN
Sie können SwyxWare Benutzer zu VisualGroups hinzufügen und ihnen 
Warteschlangen und eine VisualGroups Skin zuordnen.

suchen und filtern Sie nach Benutzern
1 Wählen Sie im Menü Administration | Benutzer.

2 Mit dem Eingabefenster Benutzer suchen können Sie nach einem 
Suchbegriff filtern. Die Suche wird auf alle Spalten angewendet.
Sie können außerdem durch Klicken auf das Pfeilsymbol die 
Sortierung auf auf- bzw. absteigend umschalten sowie die 

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

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

Sie können die Skin auch für alle Benutzer am selben SwyxServer als sys-
temweiten Standard festlegen. Weitere Informationen entnehmen Sie der 
SwyxWare Dokumentation.

So können Sie Benutzer hi

1 Wählen Sie im Men
 Es erscheint die 

den Information
 Benutzername
 SwyxIt! Statusinf
 Zeitpunkt, zu de

entgegengenom
 Anzahl der zugeo

2 Klicken Sie auf Hin
3 Sie können folgend

Wenn Sie Benutzer in S
in VisualGroups gelösc
und werden als inaktiv
gelöschte Benutzer auc
Sie einen Benutzer, Seite 

Bezeichnung
Skin

Nachbearbeitungszeit
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So 
tionen entnehmen Sie der SwyxIt! Dokumenta-

ichern.

tzer
ü Administration | Benutzer.
Liste aller VisualGroups Benutzer.

ontrollkästchen in der Zeile eines Benutzers und 
hen.

nn VisualGroups nicht mehr verwenden und wird 
ng nicht mehr erfasst.

d- Aktivieren Sie das Kontrollkästchen in der Zeile der 
Warteschlange, der Sie den Benutzer zuordnen 
möchten oder aktivieren Sie das Kontrollkästchen 
in der Titelzeile Warteschlangenname, um den 
Benutzer allen Warteschlangen zuzuordnen.
Klicken Sie auf das Pfeilsymbol, um den Benutzer 
den ausgewählten Warteschlangen zuzuordnen.
Sie können Benutzer auch via Drag-and-Drop 
zuordnen.

an- Wählen Sie aus der Dropdown-Liste die Kriterien 
für die automatische Anrufzustellung für den 
Benutzer. Sie können jeweils für eine Warte-
schlange das Warte- und Zeitkriterium sowie die 
Anrufverteilung festlegen.

Erläuterung

en in das Suchfeld eingeben, um einen Benutzer zu 
3 Sie können folgende Einstellungen festlegen:

Bezeichnung Erläuterung
Skin Wählen Sie aus der Dropdown-Liste die Visual-

Groups Skin, die Sie dem Benutzer zuordnen 
möchten.

Nachbearbeitungszeit Wählen Sie aus der Dropdown-Liste den 
gewünschten Modus für die Nachbearbeitungszeit. 
Siehe hierzu 2.2.5 Nachbearbeitungszeit, 
Seite 24.

1 Wählen Sie im Men
 Es erscheint die 

2 Aktivieren Sie das K
klicken Sie auf Lösc
 Der Benutzer ka

in der Bearbeitu
lGroups konfigurieren    Weiterführende Konfiguration

4 Klicken Sie auf Speichern.

bearbeiten Sie Benutzer
1 Wählen Sie im Menü Administration | Benutzer.
 Es erscheint die Liste aller VisualGroups Benutzer mit den folgen-

den Informationen:
 Benutzername
 Statusinformationen des Benutzers
 Zeitpunkt, zu dem der Benutzer zuletzt aktiv war und einen Anruf 

entgegengenommen hat
 Anzahl der zugeordneten Warteschlangen

2 Aktivieren Sie das Kontrollkästchen in der Zeile eines Benutzers und 
klicken Sie auf Bearbeiten.

Zugeordnete Warteschlan-
gen

Wählen Sie aus der Dropdown-Liste die Kriterien 
für die automatische Anrufzustellung für den 
Benutzer. Sie können jeweils für eine Warte-
schlange das Warte- und Zeitkriterium sowie die 
Anrufverteilung festlegen.

Bezeichnung Erläuterung

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

Weitere Informa
tion.

4 Klicken Sie auf Spe

So löschen Sie einen Benu

Verfügbare und Zugeor
nete Warteschlangen

Zugeordnete Warteschl
gen

Bezeichnung

Sie können einen Nam
suchen.
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2.2

bearbeitungszeit bei aktivierter Kategori-
n

n ‚Kategorisierung von Anrufen‘ aktiviert haben, 
sierung von Anrufen, Seite 31, beachten Sie die 
benen Auswirkungen auf die Nachbearbeitungs-

achbearbeitungszeit startet automatisch, sobald 
wird. Der Timer wird auch in dem Kategorisie-
eigt.
 einen Anruf vor Ablauf der Nachbearbeitungszeit 
diese regulär weiter. Der Benutzer hat dann 
ierte Nachbearbeitungszeit zur Verfügung.
 einen Anruf nicht vor Ablauf der Nachbearbei-
iert, wird diese verlängert, bis der Anruf kategori-
nutzer hat dann also zusätzliche Zeit zur 
 Anruf zu kategorisieren.

m Benutzer wird seine Nachbearbeitungszeit im Client in 
tzeit angezeigt. Der Benutzer hat Optionen, um die 

chbearbeitungszeit zu stoppen oder zu verlängern.

 Nachbearbeitungszeit bleibt aktiv, bis der Benutzer auf 
 Stopp-Schaltfläche in seinem Client klickt.
 können die Funktion für Benutzer und Warteschlangen 
tlegen. Wenn für den Benutzer oder die Warteschlange die 
begrenzte Nachbearbeitungszeit festgelegt wurde, wird 
se gegenüber anderen Modi prioritär behandelt. Der 
nt des Benutzers zeigt die Nachbearbeitungszeit dauer-
t als „aktiv“ an, bis dieser sie manuell stoppt.

Erläuterung
 Wenn ein Benutzer
kategorisiert, läuft 
genau die konfigur

 Wenn ein Benutzer
tungszeit kategoris
siert wurde. Der Be
Verfügung, um den
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.5 NACHBEARBEITUNGSZEIT
Als Administrator können Sie einstellen, in welchem Modus einem 
Benutzer seine Nachbearbeitungszeit, die sogenannte ‚Wrap-up-time‘, 
angezeigt wird, siehe  Nachbearbeitungszeit, Seite 22 bzw.  Nachbearbei-
tungszeit, Seite 23.

Ihnen stehen folgende Modi zur Verfügung:

In Swyx werden für VisualGroups automatisch Benutzer mit dem Namen 
„VG...“ erstellt (VG_license_user, VG_login_user, VG_status_user). Es werden 
in Swyx außerdem für jede VisualGroups Warteschlange entsprechende 
Benutzer erzeugt. Editieren oder entfernen Sie diese Benutzer nicht! Aus-
nahme: Sie können die Rufnummer von VG_login_user editieren, siehe 3.1 
An Warteschlangen an- oder abmelden, Seite 33.

Modus Erläuterung
(Deaktiviert) Um die Funktion zu deaktivieren, stellen Sie die Nachbearbei-

tungszeit in den Einstellungen der Warteschlange auf 0 
Sekunden. Siehe  Nachbearbeitungszeit für Benutzer, 
Seite 15.

Nicht sichtbar Dem Benutzer wird keine Nachbearbeitungszeit im Client 
angezeigt. Die für Warteschlangen eingestellte Wartezeit ist 
trotzdem aktiv.

Sichtbar,  
nicht einstellbar

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

Verhalten der Nach
sierung von Anrufe

Wenn Sie die Funktio
siehe 2.2.17 Kategori
nachfolgend beschrie
zeit:

 Die konfigurierte N
ein Anruf beendet 
rungsfenster angez

Sichtbar, einstell-
bar

De
Ech
Na

Sichtbar, automa-
tisch unendlich

Die
die
Sie
fes
un
die
Clie
haf

Modus
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2.2

2.2

ES ROUTING
 Rufweiterleitungsstrategie können Anrufer einer 
atisch zu dem Benutzer mit dem höchsten Skill-

eschlange ausgewählten Skills weitergeleitet wer-
er Skill-Level ist: Hero > Expert > Senior > Junior.

eibt die Konfiguration und Zuordnung der Skills 

n Skill hinzu

 Skill

n Skills und Skill-Level zu

ine Warteschlange festzulegen oder zu bearbei-
teschlangen erstellen, bearbeiten und löschen, 

nen zur Rufverteilung der skill-basierten Rufwei-
ehe  Strategie „Skill-basiert“: Zuordnung der Anru-
evel der Benutzer, Seite 20. 

kill hinzu
ü Administration | Einstellungen | Skills.
Liste Ihrer angelegten Skills.

zufügen.
men für den Skill an, den Sie hinzufügen 

ichern.
ird angelegt. Sie können den Skill nun einem 
en.

ill
ü Administration | Einstellungen | Skills.
Liste Ihrer angelegten Skills.

ontrollkästchen in der Zeile des Skills, den Sie 
n, und klicken Sie auf Bearbeiten.
 Bei Aktivierung ist die voreingestellte Verfügbarkeitszeit montags - 
freitags zwischen 08:00 bis 16:30 Uhr und die Standard-Pausenzeit 
von 12:00 bis 13:00 Uhr.

 Die Pausenzeiten sind optional. Für jeden Tag kann nur ein Pausen-
zeitraum festgelegt werden.

 Die Warteschlange bleibt, wenn die Funktion Verfügbarkeitszeiten 
aktiviert ist, auch dann „offline“, wenn sich ein Benutzer außerhalb 
der Verfügbarkeitszeit einloggt.

Für die Konfiguration der Funktion siehe  Verfügbarkeitszeitraum aktivie-
ren, Seite 17.

4 Klicken Sie auf Spe
 Ein neuer Skill w

Benutzer zuordn

So bearbeiten Sie einen Sk
1 Wählen Sie im Men
 Es erscheint die 

2 Aktivieren Sie das K
bearbeiten möchte
lGroups konfigurieren    Weiterführende Konfiguration

.6 RÜCKRUF-FUNKTION
Mit der Rückruf-Funktion hat ein Anrufer in der Warteschlange die Mög-
lichkeit, einen Rückrufwunsch zu signalisieren. Ein Anrufer kann dann 
von einem VisualGroups Benutzer zurückgerufen werden und muss 
nicht in der Warteschlange warten. Die Funktion ist in der Enhanced- 
und Standard-Lizenz verfügbar.

Eine Audionachricht weist den Anrufer in einer Warteschlange mit akti-
vierter Rückruf-Funktion in einem Intervall von ca. 90 Sekunden auf die 
Funktion hin. Durch Drücken der Taste „#“ auf seinem Telefon kann der 
Anrufer den Rückrufwunsch signalisieren. Der Anruf wird getrennt und 
ein Benutzer kann zurückrufen, wenn er wieder verfügbar ist. Siehe 3.9 
Rückrufwunsch: Anrufer zurückrufen, Seite 40.

Für die Konfiguration der Rückruf-Funktion für eine Warteschlange 
siehe  So erstellen und bearbeiten Sie eine Warteschlange, Seite 14.

.7 VERFÜGBARKEITSZEITEN
Sie können für jede Ihrer Warteschlangen tägliche Verfügbarkeitszeiten 
festlegen. Sie können Verfügbarkeitsbeginn, Pausenzeit und Verfügbar-
keitsende für jeden Tag individuell angeben.

 Die Funktion ist standardmäßig für Warteschlangen deaktiviert.
 Anrufer, die außerhalb der Verfügbarkeitszeiten anrufen, werden an 

eine andere (interne oder externe) Nummer weitergeleitet. Die 
Angabe einer Rufnummer zur Weiterleitung ist notwendig, um die 
Funktion zu nutzen.

2.2.8 SKILL-BASIERT
Mit der skill-basierten
Warteschlange autom
Level der für die Wart
den. Die Reihenfolge d

Dieses Kapitel beschr
sowie Skill-Level.

So fügen Sie einen neue

So bearbeiten Sie einen

So ordnen Sie Benutzer

Um die Funktion für e
ten, siehe 2.2.1 War
Seite 14.

Für weitere Informatio
terleitungsstrategie si
fer nach Skills & Skill-L

So fügen Sie einen neuen S
1 Wählen Sie im Men
 Es erscheint die 

2 Klicken Sie auf Hin
3 Geben Sie einen Na

möchten.
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So 

So 

r Verfügbare Skills das Kontrollkästchen in der 
ten Skills, und klicken Sie auf das entsprechende 
n Skill zuzuordnen.
palte Skill-Level aus der Dropdown-Liste 
Level Junior, Senior, Expert oder Hero. Mit den 
ie an, wie sicher bzw. erfahren der ausgewählte 

weiligen Skill ist. Die Rufverteilung erfolgt bei Skill-
langen anhand der ausgewählten Skill-Level, 

ill-basiert“: Zuordnung der Anrufer nach Skills & 
tzer, Seite 20.
uf Speichern, um Ihre Eingaben zu bestätigen.
n werden übernommen.

GEN EINE RUFNUMMER 

tzern, die für Ihre Warteschlangen erstellt wur-
 zuordnen.

n entnehmen Sie der SwyxWare Dokumentation, 
und Rufnummernzuordnungen.

EN FÜR WARTESCHLANGEN 

spaket SwyxECR installiert haben, können Sie 
re Warteschlangen verwenden. Zu diesem Zweck 
outing-Regel, die das Abspielen der gewünschten 

r das VisualGroups Skript setzen.

n entnehmen Sie der SwyxWare Dokumentation, 
 von SwyxServer“. Siehe auch die Benutzerdoku-

tended Call Routing.

ch über die Skill editieren-Seite hinzufügen, siehe  
n Skill, Seite 25.
 Der Skill wird gelöscht.

ordnen Sie Benutzern Skills und Skill-Level zu
1 Wählen Sie im Menü Administration | Benutzer. 
 Es erscheint die Liste aller VisualGroups Benutzer.

2 Aktivieren Sie das Kontrollkästchen in der Zeile des Benutzers, dem 
Sie einen Skill zuordnen möchten, und klicken Sie auf Bearbeiten.

VERWENDEN
Wenn Sie das Option
eigene Ansagen für Ih
müssen Sie eine Call-R
Ansage beinhaltet, vo

Weitere Informatione
Kapitel „Konfiguration
mentation zu Swyx Ex
lGroups konfigurieren    Weiterführende Konfiguration

3 Sie können in dem Eingabefeld den Namen ändern.
4 Sie können hier auch Benutzer zu dem Skill zuordnen. Aktivieren Sie 

dazu unter Verfügbare Benutzer die Kontrollkästchen in den Zeilen 
der gewünschten Benutzer und klicken Sie auf das entsprechende 
Pfeilsymbol, um sie dem Skill zuzuordnen.

5 Wählen 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 ausgewählte Benutzer in dem jeweiligen Skill ist. Die 
Rufverteilung erfolgt bei Skill-basierten Warteschlangen anhand der 
ausgewählten Skill-Level, siehe  Strategie „Skill-basiert“: Zuordnung 
der Anrufer nach Skills & Skill-Level der Benutzer, Seite 20.

6 Klicken Sie auf Speichern.
 Der bestehende Skill wird geändert. Der Skill wird sofort für alle 

zugeordneten Benutzer und Warteschlangen aktualisiert.

löschen Sie einen Skill

1 Wählen Sie im Menü Administration | Einstellungen | Skills.
 Es erscheint die Liste Ihrer angelegten Skills.

2 Aktivieren Sie das Kontrollkästchen in der Zeile des Skills, den Sie 
entfernen möchten, und klicken Sie auf Löschen.

Beachten Sie, dass das Löschen 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 berücksichtigt.

3 Aktivieren Sie unte
Zeile des gewünsch
Pfeilsymbol, um de

4 Wählen Sie in der S
zwischen den Skill-
Skill-Leveln geben S
Benutzer in dem je
basierten Wartesch
siehe  Strategie „Sk
Skill-Level der Benu

5 Klicken Sie unten a
 Die Einstellunge

2.2.9 WARTESCHLAN
ZUORDNEN
Sie müssen den Benu
den, eine Rufnummer

Weitere Informatione
Kapitel Rufnummern 

2.2.10 EIGENE ANSAG

Sie können Benutzer au
So bearbeiten Sie eine
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2.2

So 
bea

r verfügbaren Warteschlangen können Sie 
arteschlange(n) in dem Bericht berücksichtigt 

usgewählte(n) Warteschlange(n) können Sie 
mbole zuordnen. Sie können Warteschlangen 
Drop zuordnen.

Erläuterung
Geben Sie einen Namen für den Bericht ein.

Wählen Sie aus der Dropdown-Liste die Sprache 
für die Berichte aus.

e- Geben Sie mit diesem Intervall an, in welchen 
Abständen Nutzungsberichte erstellt werden 
sollen.

 
t der 

Wählen Sie einen Zeitpunkt für das Versenden der 
regelmäßigen Berichte.

Geben Sie den Intervall an, in dem Daten im Bericht 
zusammengefasst („gemittelt“) werden. Je kürzer 
der Intervall, desto mehr Ergebnisse werden in 
einem Nutzungsbericht aufgeführt.

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

) Geben Sie die E-Mail-Adresse(n) ein, an welche die 
Berichte in Carbon Copy bzw. Blind Carbon Copy 
gesendet werden sollen.

 im Durch Klicken auf das Kontrollkästchen 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.

peicherung und Verarbeitung von personenbezoge-
anwendbaren gesetzlichen Datenschutzbestimmun-
 Name des Berichts
 Intervall
 Zeitpunkt, zu dem der Bericht zuletzt erstellt wurde

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

3 Zusätzlich zu den Einstellungen im Konfigurationsassistenten, siehe 
9 Legen Sie die Reporting-Einstellungen fest:, Seite 13, können Sie die 
folgenden Einstellungen bearbeiten:

4 Durch Zuordnen de
festlegen, welche W
wird/werden. Die a
mithilfe der Pfeilsy
auch via Drag-and-

Beachten Sie bei der S
nen Daten die jeweils 
gen.
lGroups konfigurieren    Weiterführende Konfiguration

.11 REGELMÄßIGE BERICHTE ERSTELLEN LASSEN, 
BEARBEITEN UND ANFORDERN
VisualGroups Berichte werden für eine festgelegte Zeitspanne erstellt 
und an die angegebene E-Mail-Adresse versendet. Sie können mehrere 
Arten von Berichten erstellen lassen (tägliche, wöchentliche und monat-
liche) und für jeden dieser Berichte individuelle Einstellungen festlegen. 
Sie können außerdem Berichte über vergangene Zeiträume anfordern 
und auf Bedarf generieren.

können Sie einen regelmäßigen Bericht erstellen lassen und 
rbeiten

1 Wählen Sie im Hauptmenü des Web-Portals Administration | 
Reporting | Berichte.
 Es erscheint die Liste Ihrer VisualGroups Berichte mit den folgen-

den Informationen:

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

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

Bezeichnung
Name

Sprache

Intervall für Nutzungsb
richte

Wochentag für tägliche
Nutzungsberichte & Zei
Ausführung

Intervall für tägliche 
Nutzungsberichte

Erfassungszeit

E-Mail-Adresse (CC/BCC

Benutzerinformationen
Bericht
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So 

So 

-EINSTELLUNGEN BEARBEITEN
P-Einstellungen, die für das Senden von Visual-
ötigt werden, bearbeiten.

erver-Einstellungen
ü Reporting | SMTP-Server.

htung via Konfigurationsassistent, Seite 12, Schritt 

BENUTZEROBERFLÄCHE UND 
ISUALGROUPS ZEILEN IM CLIENT 

rbeiten, siehe Kapitel „Skin bearbeiten“ unter 
“ in der SwyxIt! Dokumentation. 

 es für VisualGroups Platzhalter für die Warte-
ben rechts) und ggf. den Statistikbereich (2 unten 

chen sind, entnehmen Sie der Information in der 
it Berichten, Seite 8.

 E-Mails mit Berichten fehlgeschlagen ist, erfolgt 
 erneuter Sendeversuch. Es erfolgen maximal 5 Sen-
t.
zugestellt.

löschen Sie einen regelmäßigen Bericht
1 Wählen Sie im Menü Reporting | Berichte.
 Es erscheint die Liste Ihrer VisualGroups Berichte.

2 Aktivieren Sie das Kontrollkästchen in der Zeile eines Berichts und 
klicken Sie auf Löschen.

Im Editormodus gibt
schlangenansicht (1, o
rechts). 
lGroups konfigurieren    Weiterführende Konfiguration

5 Aktivieren Sie hierfür das Kontrollkästchen der gewünschten 
Warteschlange(n) und klicken Sie auf den entsprechenden Pfeil.

6 Klicken Sie auf Speichern.
 Der Bericht wird gemäß Ihrer Einstellungen erstellt und an die 

angegebene E-Mail-Adresse versendet.

senden Sie Berichte erneut zu
1 Wählen Sie im Hauptmenü des Web-Portals Administration | 

Reporting | Einen Bericht anfordern.
 Es öffnet sich die Seite zum erneuten Anfordern von Berichten.

2 Wählen Sie aus der Dropdown-Liste Bericht auswählen den 
gewünschten Bericht aus.

3 Wählen Sie aus der Dropdown-Liste Zeitraum den gewünschten 
Zeitraum des Berichts aus.

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

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

Die verfügbaren Zeiträume sind eventuell durch die konfigurierten Daten-
schutzeinstellungen eingeschränkt.

2.2.12 SMTP-SERVER
Sie können Ihre SMT
Groups Berichten ben

So bearbeiten Sie SMTP-S
1 Wählen Sie im Men

Siehe 2.1 Ersteinric
(11).

2.2.13 SPRACHE DER 
ANZAHL DER V
FESTLEGEN
Um eine Skin zu bea
„Benutzung von Skins

Wo die Berichte zu lös
Spalte  PDF-Dateien m

Wenn das Senden von
nach einer Stunde ein
deversuche pro Berich
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enster.
f. die Schritte (1) bis (6) für den anderen Bereich.
em für die Anzeige im Client die Anzahl der Zeilen 
en Sie hierzu einen Wert für folgenden Parameter 
in:

ei | Skin | Bearbeiten, um den Editiermodus zu 
n Sie die Skin, um die Änderung wirksam werden 

EINSTELLUNGEN
ortal festlegen, wann für den Datenschutz rele-
werden.

ptmenü des Web-Portals Administration | 
tenschutz.
 Seite für die Datenschutz-Einstellungen.

folgenden Einstellungen die Speicherdauer in 

erung ersetzen Sie  
INE\SOFTWARE\Swyx\ClientSetup\,Culture} durch 
eter.

Erläuterung
Geben Sie für ‚xx‘ die Anzahl der gewünschten Zeilen 
in Ziffern ein. Geben Sie z. B. ‚20‘ ein, um die Anzeige 
auf 20 Zeilen zu vergrößern.

 Sie die Größe der Web Extension entsprechend 
 veränderte Spaltenanzahl in einer SwyxIt! Skin inte-
ie Größe der Web Extension anzupassen, geben Sie 
ameter ‚zoom=xx‘ ein.
5 Ersetzen Sie den Wert hinter dem Zeichen „=“ durch einen der 
folgenden Werte:

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

Sie können im Web-P
vante Daten gelöscht 

1 Wählen Sie im Hau
Einstellungen | Da
 Es öffnet sich die

2 Sie können für die 
Tagen festlegen:
lGroups konfigurieren    Weiterführende Konfiguration

1 Wählen Sie den gewünschten Bereich.

2 Klicken Sie im Editiermodus auf den Tab SwyxIt! Web Extension. 
Für NetPhone wählen Sie den Tab NetPhone Web Extension.

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

6 Schließen Sie das F
7 Wiederholen Sie gg
8 Sie können außerd

konfigurieren. Geb
am Ende der URL e

9 Klicken Sie auf Dat
verlassen. Speicher
zu lassen.

2.2.14 DATENSCHUTZ

Für die erstmalige Änd
%{HKEY_LOCAL_MACH
einen der Sprachparam

Parameter
[rows=xx]

Stellen Sie sicher, dass
anpassen, wenn Sie die
grieren möchten. Um d
einen Wert für den Par
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2.2
ichern.
n sind nun gespeichert und werden automatisch 
enden Anruf verwendet.

ACHE FESTLEGEN
ortal eine Standardsprache für die Darstellung 
n sowie Berichte festlegen. Sie können die Spra-
gen, Wallboards und Berichte auch individuell 

ptmenü des Web-Portals Administration | 
rache.

ünschte Sprache aus.
ichern.
n sind nun gespeichert und werden automatisch 

Sie können eine benutzerdefinierte LDAP-Abfrage 
festlegen. Aktivieren Sie das Kontrollkästchen, um das 
Eingabefeld freizugeben.
Die Standardsuchanfrage lautet '(searchNumber={0})', 
dies gilt für jeden Estos MetaDirectory LDAP-Server. Sie 
können diesen Querystring nach Ihren Wünschen 
bearbeiten. Der Filtermechanismus entspricht den 
Syntaxstandards des LDAP-Suchfilters. Der Wert '{0}' 
wird als Platzhalter für die CallerID verwendet.

Beispiel:

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

Aktivieren Sie das Kontrollkästchen, um TLS-Verschlüs-
selung der LDAP-Verbindung zu verwenden.

Aktivieren Sie das Kontrollkästchen, um die Authentifi-
zierung mit Benutzername und Kennwort zu aktivieren.

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

Erläuterung
Einstellungen | LDAP.
 Es öffnet sich die LDAP-Konfigurationsseite.

2 Sie können folgende Einstellungen festlegen:

Bezeichnung Erläuterung
LDAP aktivieren Aktivieren Sie das Kontrollkästchen, 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.

Sie können im Web-P
neuer Warteschlange
che für Warteschlan
anpassen.

1 Wählen Sie im Hau
Einstellungen | Sp

2 Wählen Sie die gew
3 Klicken Sie auf Spe
 Die Einstellunge

angewendet.
lGroups konfigurieren    Weiterführende Konfiguration

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

angewendet.

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

1 Wählen Sie im Hauptmenü des Web-Portals Administration | 

Bezeichnung Erläuterung
Anruferinformationen

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

E-Mail-Informationen
(Standard 7 Tage)

Informationen bezüglich des E-Mail-basierten Versands 
der PDF-Berichte:
 E-Mail-Adressen für die Berichte
 Datum und Zeit

Benutzer-
informationen

(Standard 62 Tage)

Informationen der Warteschlangen-Benutzer:
 Swyx Benutzernamen
 Anrufstatistiken
 Datum und Zeit

3 Klicken Sie auf Spe
 Die Einstellunge

für jeden eingeh

2.2.16 STANDARDSPR

Benutzerdefinierte 
Konfiguration

TLS verwenden

Authentifizierung akti-
vieren

Benutzername, Kenn-
wort

Bezeichnung
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2.2

2.2

ptmenü des Web-Portals Administration | 
rpasste Anrufe.

 Dropdown-Liste den gewünschten Zeitraum aus 
ist Heute).
Speichern.

E ABMELDUNG
inem anderen Gerät als SwyxIt! bei VisualGroups 
a auf einem Tischtelefon oder bei Swyx Mobile, 
mäßig angemeldet, bis sie sich selbst auf dem 
e auch  Anmelden und Abmelden via Endgerät, Seite 34.

ss Benutzer, die vergessen haben, sich abzumel-
 Anmeldung an Swyx automatisch in den Visual-
ngen angemeldet werden, können Sie eine 
dung festlegen. Ein Benutzer wird dann automa-
n (außer SwyxIt!) von VisualGroups abgemeldet, 
 abmeldet. Die Benutzer müssen sich dann jedes 
arteschlangen anmelden.

ontrollkästchen Automatische Abmeldung 

ichern.
 nun jedes mal (auch) auf allen Geräten (außer 

ldet, wenn sie sich von Swyx abmelden.

 ÜBER HTTPS/SSL AUSFÜHREN
alb Ihres lokalen Netzwerks auf das VisualGroups 
greifen möchten, wird empfohlen, HTTPS für den 
affic mit VisualGroups zu erzwingen.

wyx.net/hc/de/articles/360008304879-TLS-SSL-
roups (Sie müssen ggf. angemeldet sein, um die 

r zu dem VisualGroups Server führt
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.

.18 ZEITRAUM FÜR VERPASSTE ANRUFE IM CLIENT 
FESTLEGEN
Sie können den Zeitraum für die Anzeige verpasster Anrufe im Client 
der Benutzer ändern.

2.2.20 VISUALGROUPS
Wenn Sie von außerh
Portal/ Wallboards zu
gesamten externen Tr

Siehe hierzu service.s
Aktivierung-in-VisualG
Inhalte zu sehen).

Voraussetzungen:

 Domänenname, de
lGroups konfigurieren    Weiterführende Konfiguration

.17 KATEGORISIERUNG VON ANRUFEN
Administratoren können 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 
für jede Warteschlange individuell zugewiesen werden, siehe 
Gesprächskategorien einschalten, Seite 17.

1 Wählen Sie im Hauptmenü des Web-Portals Administration | 
Einstellungen | Gesprächskategorien.
 Es öffnet sich eine Liste Ihrer Gesprächskategorien.

2 Klicken Sie auf Hinzufügen, um eine neue Gesprächskategorie 
anzulegen bzw. auf Bearbeiten, um eine bestehende 
Gesprächskategorie umzubenennen. Wenn Sie eine 
Gesprächskategorie entfernen möchten, klicken Sie auf Löschen.

3 Geben Sie den gewünschten Namen für die Gesprächskategorie an.
4 Klicken Sie auf Speichern.
 Die Gesprächskategorie wurde angelegt. 

Nachdem Sie die Kategorie einer Warteschlange zugewiesen haben, 
siehe 2.2.1 Warteschlangen erstellen, bearbeiten und löschen, Seite 14, 
kann sie von Benutzern nach einem Anruf in der Warteschlange zur 
Kategorisierung ausgewählt werden, siehe 3.8 Anrufe kategorisieren, 
Seite 40.

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

Sie können für eine Warteschlange eine Standard-Kategorie festlegen, 

1 Wählen Sie im Hau
Einstellungen | Ve

2 Wählen Sie aus der
(der Standardwert 

3 Bestätigen Sie mit 

2.2.19 AUTOMATISCH
Wenn Benutzer auf e
angemeldet sind, etw
bleiben sie standard
Gerät abmelden. Sieh

Um zu verhindern, da
den, bei der nächsten
Groups Warteschla
automatische Abmel
tisch auf allen Geräte
wenn er sich von Swyx
Mal erneut an ihren W

1 Aktivieren Sie das K
aktivieren.

2 Klicken Sie auf Spe
 Benutzer werden

SwyxIt!) abgeme

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
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2.2

2.2

htigung Gruppe 1 Gruppe 2 Gruppe 3
  

  

 

 

  

  





  

  

  

  

  

  

 

  

 

 

 

egorien  
Die Profile haben für 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)

Sy
ste

ein
ste
l

SMTP

Gesprächskat
lGroups konfigurieren    Weiterführende Konfiguration

 Gültiges SSL Zertifikat
 Administratorzugriff auf den Computer und den IIS-Manager

.21 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 
möchten, müssen Sie ein TCP Forwarding via Registry Key beim Remote 
Connector hinzufügen.

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

.22 BERECHTIGUNGEN DER 
ADMINISTRATIONSPROFILE
Für detaillierte Informationen zu den Administrationsprofilen in Swyx-
Ware siehe die SwyxWare Dokumentation für Administratoren, Kapitel 
Profile | Administrationsprofile.

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

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

Berec

Be
nu
tze
r

Anzeigen

Bearbeiten

Erstellen

Löschen

W
ar
te
-

Sc
hl
an
ge
n

Anzeigen

Bearbeiten

Erstellen

Löschen

Be
ric
ht
e

Anzeigen

Bearbeiten

Erstellen

Löschen

W
all
bo
ar
d

Anzeigen

Bearbeiten

Erstellen

Löschen

m
-

lu
ng

LDAP

Datenschutz

https://service.swyx.net/hc/de/articles/360017729619
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3

alGroups Standard].cab“ (ohne Statistiken)
alGroups Enhanced].cab“ (inkl. Statistiken)

.com/cpe/latest.version/Client/Swyx/de-DE/help/

CHLANGEN AN- ODER 

It!

ren Warteschlangen an, indem Sie in SwyxIt! eine 
swählen, siehe  VisualGroups Skin auswählen, 

inistrator die entsprechende Skin bereits zugeord-

steht Ihnen auch auf anderen PCs, an denen Sie sich 
meldedaten anmelden, zur Verfügung. Die Skin wird 
den.

elmäßig, ob ein SwyxIt! Nutzer eine VisualGroups 
omit ein VisualGroups Benutzer ist. Wenn dieser von 
isualGroups auf eine Skin ohne VisualGroups wech-
inute dauern, bis diesem Benutzer keine Visual-
gestellt werden. Starten Sie SwyxIt! neu, um den 
hmen.

lung: VisualGroups ist derzeit auf die Nutzung von 
d Yealink Telefonen (T31G, T4xS, T5xW, CP920, 
) optimiert. Wenn ein Benutzer andere ihm zugeord-
r Rufannahme verwendet, kann die Anrufstatistik 
itgeführt werden.
VisualGroups Skin auswählen

VisualGroups Skins stehen Ihnen in SwyxIt! zur Verfügung. Um Optio-
nen nutzen zu können, müssen Sie ggf. in SwyxIt! unter “Einstellungen | 
Benutzerprofil | Skin” eine der folgenden Skins auswählen:

allen Warteschlangen

Aktiver Filter; es erscheinen Informationen zu den 
ausgewählten Warteschlangen 3.1 AN WARTES

ABMELDEN
Anmelden via Swyx

Sie melden sich an Ih
VisualGroups Skin au
Seite 33.
It! mit VisualGroups verwenden    An Warteschlangen an- oder abmelden

SWYXIT! MIT VISUALGROUPS 
VERWENDEN

Dieses Kapitel beschreibt die clientseitige Verwendung von Visual-
Groups. Voraussetzung ist die in 1 VisualGroups installieren, Seite 5 
beschriebene serverseitige Installation.

Voraussetzungen und Handlungsanweisungen für die benutzerdefi-
nierte SwyxIt! Installation entnehmen Sie der SwyxIt! Dokumentation, 
Kapitel „SwyxIt! installieren und deinstallieren“.

Sie können Kriterien für die Zustellung von Warteschlangenanrufen an 
Ihre interne Rufnummer festlegen, jedoch auch Anrufe manuell über-
nehmen.

Via Einstellungssymbol  können Sie weiterführende Einstellungen 
einblenden.

Via Filtersymbol können Sie Warteschlangen ein- und ausblenden. Die 
Informationen auf den Registerkarten sind demnach abhängig von den 
ausgewählten Warteschlangen. Sie können an dem Filtersymbol erken-
nen, ob der Filter aktiv ist.

Filtersymbol Erläuterung
Kein aktiver Filter; es erscheinen Informationen zu 

 “SwyxIt! 12 [5x Visu
 “SwyxIt! 12 [5x Visu

Siehe auch help.swyx
Skins.22.01.html#.

Ggf. hat Ihnen Ihr Adm
net.

Die ausgewählte Skin 
mit Ihren Windows-An
dort automatisch gela

VisualGroups prüft reg
Skin geladen hat und s
einer SwyxIt! Skin mit V
selt, kann es ca. eine M
Groups Anrufe mehr zu
Status sofort zu überne

Hinweis für CTI-Kopp
SwyxPhone L6x, L7x un
CP925, CP960 & CP965
nete Telefoniegeräte zu
ggf. nicht vollständig m

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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So 

n anderes Endgerät als SwyxIt! ab

m Telefon die Rufnummer für die 
meldung mit dem Zusatz *10*.
ren Warteschlangen abgemeldet.

GEN FÜR WINDOWS 
TLEGEN

sion in SwyxIt! korrekt angezeigt werden kann, 
wyxServer Adresse in den Windows-Einstellungen 
“ hinzufügen und ActiveX-Steuerelemente erlau-
er für Skripting‘ markiert sind.

 Explorer (nicht Edge).

chts auf das Zahnrad-Symbol und wählen Sie 
| Sicherheit.
enswürdige (Sites) | Sites, geben Sie in dem 
yxServer Adresse ein, klicken Sie auf Hinzufügen 
uf „Schließen“.
e anpassen... und aktivieren Sie ActiveX-
itialisieren und ausführen, die nicht als ‚sicher 
iert sind.

 um Ihre Einstellungen zu speichern.
net Explorer schließen und ggf. die VisualGroups 
ren.

r die Funktion Automatische Abmeldung aktiviert 
atisch auf allen Endgeräten von VisualGroups abge-
von Swyx (etwa via SwyxIt!) abmelden.

in Endgerät erfolgt nur dann, wenn Sie nicht über 
s angemeldet sind.
Warteschlangenanmeldung mit dem Zusatz *11*.
 Sie sind bei all Ihren Warteschlangen angemeldet.

Beispiel:

Wenn der Benutzer VG_login_user‘die Rufnummer 600 hat, wählen Sie 
600*11*, um sich anzumelden.

Sie bleiben an Ihrer Warteschlange bzw. Ihren Warteschlangen angemeldet, 
bis Sie sich aktiv auf allen Geräte abgemeldet haben; es sei denn, Ihr Admi-
nistrator hat die Option Automatische Abmeldung aktiviert, siehe 2.2.19 
Automatische Abmeldung, Seite 31.

3 Wählen Sie Vertrau
Eingabefeld Ihre Sw
und anschließend a

4 Klicken Sie auf Stuf
Steuerelemente in
für Skripting‘ mark

5 Klicken Sie auf OK,
 Sie können Inter

Seiten aktualisie
It! mit VisualGroups verwenden    Einstellungen für Windows Server festlegen

Wenn Sie bereits eine VisualGroups Skin ausgewählt haben, werden Sie 
mit der Anmeldung bei SwyxIt! auch an Ihren Warteschlangen angemel-
det.

Abmelden via SwyxIt!

Sie werden von Ihren Warteschlangen abgemeldet, wenn Sie SwyxIt! 
beenden, sich in VisualGroups abmelden oder eine Skin ohne Visual-
Groups auswählen. Siehe  VisualGroups Skin auswählen, Seite 33.

Anmelden und Abmelden via Endgerät

Sie können sich ab VisualGroups 1.9 auch über Ihr Tischtelefon, Ihre 
SwyxMobile App oder Swyx Desktop for macOS an Ihren VisualGroups 
Warteschlangen an- bzw. abmelden.

melden Sie sich über ein anderes Endgerät als SwyxIt! an
1 Wählen Sie auf Ihrem Telefon die Rufnummer für die 

Sie melden sich als Benutzer bei VisualGroups an, nicht etwa Ihr Telefon. 
Wenn Sie bei VisualGroups angemeldet sind, werden eingehende Anrufe 
daher auf all Ihren Geräten parallel signalisiert.

Die Rufnummer für die Warteschlangenanmeldung ist dem Benutzer 
VG_login_user zugewiesen. Sie kann über SwyxWare oder Swyx Control 
Center geändert werden.

So melden Sie sich über ei

1 Wählen Sie auf Ihre
Warteschlangenan
 Sie sind von all Ih

3.2 EINSTELLUN
SERVER FES
Damit die Webexten
müssen Sie ggf. Ihre S
als „vertrauenswürdig
ben, die nicht als ‚sich

1 Öffnen Sie Internet

2 Klicken Sie oben re
Internetoptionen 

Wenn Ihr Administrato
hat, werden Sie autom
meldet, wenn Sie sich 

Die Abmeldung über e
SwyxIt! an VisualGroup
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3.3

hlange, in die der Anruf eingereiht ist

t des Anrufers
mer des Anrufers

chlangen ein- oder ausblenden, Seite 37.

er Registerkarte erscheint rot, wenn Ihr SwyxIt! Prä-
end oder Nicht stören festgelegt ist.

rscheinen zur besseren Übersicht in unterschiedli-

 nur angezeigt, wenn der Anrufer als Kontakt in 
buch gespeichert ist.

e und Wartezeit bedeutet, dass der Anruf an 
geleitet wird.
Auf dieser Registerkarte erscheinen die folgenden Informationen zu 
den Anrufen in den ausgewählten Warteschlangen:

Siehe auch 3.4 Wartes

Der Anrufername wird
Ihrem lokalen Telefon

Ein Pfeil zwischen Nam
einen Benutzer weiter
It! mit VisualGroups verwenden    Benutzeroberfläche

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

Registerkarte „Warteschlangen“

 Name der Wartesc

 bisherige Wartezei
 Name und Rufnum

Der Balken unter dies
senzstatus auf Abwes

Die Warteschlangen e
chen Farben.
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erium
 „Verfügbarer Benutzer“ in Statistik und 
schlangenanrufe werden nicht an die interne 

tergeleitet
arer Benutzer“ in Statistik und Berichten, 

anrufe werden nicht an die interne Rufnummer 

Kriterien für die automatische Anrufzustellung fest-

istiken“

rte erscheinen die folgenden Informationen zu 
rteschlangen:

eweils für einen Tag.
anderen internen Teilnehmern: Siehe auch 3.10 
legen, Seite 40.

Registerkarte „Stat

Auf dieser Registerka
den ausgewählten Wa

Die Statistiken gelten j
It! mit VisualGroups verwenden    Benutzeroberfläche

Registerkarte „Kriterien“

Auf dieser Registerkarte können Sie festlegen, ob und ggf. wie Warte-
schlangenanrufe automatisch an Ihre interne Rufnummer weitergelei-
tet werden.

Wartezeit bis zur automatischen Anrufzustellung festlegen (Zeitkriterium)

Anzahl von Anrufern für die automatische Anrufzustellung festlegen (Men-
genkriterium)

Anrufverteilung festlegen

Eingehende Anrufe nach Warteschlangen priorisieren

Registerkarte „Benutzer“

Auf dieser Registerkarte erscheinen die folgenden Informationen zu 

 Name
 Status
 Leitungszustand
 frei oder besetzt

 Kriterien
 S> = Zeitkriterium
 #> = Mengenkrit
 Nicht aktiv = Kein

Berichten, Warte
Rufnummer wei

 Passiv = „Verfügb
Warteschlangen
weitergeleitet
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asst“

rte erscheinen die folgenden Informationen zu 
en in den ausgewählten Warteschlangen:

der Anruf abgebrochen wurde, z. B. durch Aufle-

rufers, siehe auch 3.11 Verpasste Anrufe nachver-

ANGEN EIN- ODER 
N
rden Anrufe, Einstellungen und Statistiken aller 
blendet, denen Ihr Administrator Sie zugeordnet 
schlangen jedoch auch ein- und ausblenden.

gezeigt, wenn der Anrufer in Ihrem lokalen Telefon-
eichert ist.
 Benutzer, die aktuell den Status Erreichbar haben
 Servicelevel (Verhältnis zwischen angenommenen und verpassten 

Anrufen).

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

3.4 WARTESCHL
AUSBLENDE
Per Voreinstellung we
Warteschlangen einge
hat. Sie können Warte
It! mit VisualGroups verwenden    Warteschlangen ein- oder ausblenden

 Angenommene Anrufe aller Benutzer, die den Warteschlangen zuge-
ordnet sind

 Eigene/persönlich angenommene Anrufe
 Verpasste Anrufe aller Benutzer, die den Warteschlangen zugeord-

net sind
 Eigene/persönlich verpasste Anrufe
 Durchschnittliche Sprechzeit aller Benutzer, die den Warteschlangen 

zugeordnet sind
 Eigene durchschnittliche Sprechzeit
 Aktuell wartende Anrufer
 Durchschnittliche Wartezeit aller bisherigen Anrufer

Ein Anruf wird als verpasst gewertet, wenn er an keinen Benutzer in der 
Warteschlange weitergeleitet werden konnte. Wenn ein Benutzer die auto-
matische Anrufzustellung nicht deaktiviert hat und einen Anruf nicht 
annimmt, wird der Anruf für den Benutzer als Persönlich verpasst 
gewertet.

Registerkarte „Verp

Auf dieser Registerka
den verpassten Anruf

 Zeitpunkt, zu dem 
gen des Anrufers

 Wartezeit
 Anrufername

 Rufnummer des An
folgen, Seite 45.

Der Name wird nur an
buch als Kontakt gesp
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So 

NUELL ÜBERNEHMEN
rufe werden, abhängig von Ihren Kriterien, auto-
e Rufnummer weitergeleitet und auf einer Swy-
ezeigt. Sie können Anrufe jedoch auch manuell 

nruf manuell
Registerkarte Warteschlangen.
e aktuellen Anrufe in den ausgewählten Warte-
It! mit VisualGroups verwenden    Anrufe manuell übernehmen

blenden Sie Warteschlangen ein oder aus

1 Klicken Sie auf das Filtersymbol  bei Warteschlangen.

 Es erscheint die Liste Ihrer Warteschlangen.

2 Aktivieren Sie das Kontrollkästchen in der Zeile der gewünschten 
Warteschlangen.

3 Klicken Sie auf die Registerkarte Warteschlangen, um die 
Auswahlansicht zu verlassen.
 Es erscheinen die Anrufe in den ausgewählten Warteschlangen.

Anrufe aus Warteschlangen, denen Ihr Administrator Sie zugeordnet hat, 
werden, abhängig von Ihren Kriterien, weiterhin an Ihre interne Rufnum-
mer weitergeleitet.

3.5 ANRUFE MA
Die Warteschlangenan
matisch an Ihre intern
xIt!-Leitungstaste ang
übernehmen.

So übernehmen Sie einen A
1 Klicken Sie auf die 
 Es erscheinen di

schlangen.
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3.6

3.7

omatische Anrufzustellung
Registerkarte Kriterien.
Liste Ihrer Warteschlangen.

Einstellungssymbol  in der Zeile der 
eschlange.
re Kriterien.

Einstellungssymbol  in der Zeile 

ontrollkästchen in der Zeile Nicht aktiv.
AUTOMATISCHE ANRUFZUSTELLUNG 
DEAKTIVIEREN
Sie können die automatische Anrufzustellung von Anrufen an Ihre 
interne Rufnummer für einzelne oder alle Warteschlangen deaktivie-
ren.

3 Klicken Sie auf das 
Anrufverteilung.

4 Aktivieren Sie das K
It! mit VisualGroups verwenden    Anrufe an andere Benutzer weiterleiten

2 Klicken Sie auf die Zeile des gewünschten Anrufs.
 Der Anruf wird innerhalb weniger Sekunden auf einer Ihrer Lei-

tungstasten angezeigt.

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

ANRUFE AN ANDERE BENUTZER 
WEITERLEITEN
Sie können Anrufe an andere Benutzer weiterleiten, siehe im SwyxIt!-
Handbuch Kapitel „Wie übergebe ich ein Gespräch ohne Rückfrage?“, 
bzw. „Wie leite ich einen Anruf direkt weiter?“.

So deaktivieren Sie die aut
1 Klicken Sie auf die 
 Es erscheint die 

2 Klicken Sie auf das 
gewünschten Wart
 Es erscheinen Ih
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3.8

NSCH: ANRUFER 
EN
r Rückruf-Funktion sowie deren Konfiguration 
ktion, Seite 25.

unsch eines Anrufers wird allen Benutzern der 
m Symbol neben der Rufnummer signalisiert.

isterkarte Verpasst.

 Eintrag der gewünschten ausstehenden 

rufer zurück. Die Rückruf-Anfrage wird in der 
it einem Haken als erledigt angezeigt.

ÜR DIE AUTOMATISCHE 
ELLUNG FESTLEGEN

, ob und ggf. wie Warteschlangenanrufe an Ihre 
eitergeleitet werden. 

end des Prozesses schließen, müssen Sie den Anruf 
en im Client kategorisieren.

 können nur automatisch an Ihre interne Rufnum-
rden, wenn Sie als Status Erreichbar festgelegt 
2 Wählen Sie aus der vorkonfigurierten Kategorisierungsliste einen 
entsprechenden Eintrag aus.

3 Klicken Sie auf Speichern und Nachbearbeitungszeit stoppen, um 
den Vorgang abzuschließen.
 Der Anruf wurde erfolgreich kategorisiert. Ihre Nachbearbeitungs-

zeit wird deaktiviert und Sie gelten in der Warteschlange wieder 
als verfügbarer Benutzer.

interne Rufnummer w

Warteschlangenanrufe
mer weitergeleitet we
haben.
It! mit VisualGroups verwenden    Anrufe kategorisieren

5 Klicken Sie auf eine beliebige Registerkarte, um die Auswahlansicht 
zu verlassen.
 Warteschlangenanrufe werden nun nicht mehr automatisch an 

Ihre interne Rufnummer weitergeleitet.

ANRUFE KATEGORISIEREN
Wenn Ihr Administrator die Kategorisierung von Anrufen für Ihre War-
teschlange aktiviert hat, siehe 2.2.17 Kategorisierung von Anrufen, 
Seite 31, werden Sie nach jedem Anruf aufgefordert, diesen in vordefi-
nierte Kategorien einzuordnen.

1 Wenn ein Gespräch beendet ist, öffnet sich ein Fenster für die 
Kategorisierung des Anrufs.

Sie können Anrufe weiterhin manuell übernehmen.

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

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

3.9 RÜCKRUFWU
ZURÜCKRUF
Für Informationen zu
siehe 2.2.6 Rückruf-Fun

Ein aktiver Rückrufw
Warteschlange mit de

1 Wählen Sie die Reg

2 Klicken Sie auf den
Rückrufanfrage.
 Sie rufen den An

Warteschlange m

3.10 KRITERIEN F
ANRUFZUST
Sie können festlegen

Wenn Sie SwyxIt! währ
beim erneuten Anmeld
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3.1

So 
fes

Einstellungssymbol  in der Zeile Ihres 
iums.
ontrollkästchen in der Zeile der gewünschten 

hste Warteschlangenanruf wird ohne 
Ihre interne Rufnummer weitergeleitet
n = Der nächste Warteschlangenanruf wird nach 
n Zeit an Ihre interne Rufnummer weitergeleitet

 beliebige Registerkarte, um die Auswahlansicht 

NRUFERN FÜR DIE 
E ANRUFZUSTELLUNG 
ENGENKRITERIUM)
, welche Anzahl von Anrufern in einer Warte-

in muss, damit Warteschlangenanrufe an Ihre 
eitergeleitet werden.

rium aktiv als Zeitkriterium festgelegt ist, ist der 
Modus.
2 Klicken Sie auf das Einstellungssymbol  in der Zeile der 
gewünschten Warteschlange.
 Es erscheinen Ihre Kriterien.

zu verlassen.

3.10.2 ANZAHL VON A
AUTOMATISCH
FESTLEGEN (M
Sie können festlegen
schlange erreicht se
interne Rufnummer w
It! mit VisualGroups verwenden    Kriterien für die automatische Anrufzustellung festlegen

0.1 WARTEZEIT BIS ZUR AUTOMATISCHEN 
ANRUFZUSTELLUNG FESTLEGEN 
(ZEITKRITERIUM)
Sie können eine Wartezeit festlegen, nach der Warteschlangenanrufe 
an Ihre interne Rufnummer weitergeleitet werden.

legen Sie eine Wartezeit bis zur automatischen Anrufzustellung 
t

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

Wenn alle Benutzer einer Warteschlange als Zeit- und Mengenkrite-
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 gewählt hat, werden Anrufe nicht an die 
ggf. vom Administrator festgelegte Rufnummer weitergeleitet.

3 Klicken Sie auf das 
aktuellen Zeitkriter

4 Aktivieren Sie das K
Einstellung.
 Sofort = Der näc

Verzögerung an 
 Nach n Sekunde

der ausgewählte

5 Klicken Sie auf eine

Wenn kein Zeitkrite
Benutzer im passiven 
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So 
Anr

ontrollkästchen in der Zeile der gewünschten 

erium aktiv = Der nächste Warteschlangenanruf 
 von der Anzahl der Anrufer an Ihre interne 

tergeleitet
rtend = Der nächste Warteschlangenanruf wird 
ufnummer weitergeleitet, wenn die festgelegte 
fern erreicht ist

 beliebige Registerkarte, um die Auswahlansicht 

UNG FESTLEGEN
 ob Sie der erste oder letzte Benutzer in der War-
en Anrufe weitergeleitet werden, oder, ob Sie für 
 verfügbarer Benutzer angezeigt werden.

itung empfangen Sie Anrufe erst dann, wenn kein 
n der Warteschlange diese angenommen hat. Als 
er empfangen Sie Anrufe als erster Benutzer in der 
or diese an andere Abteilungen oder Vorgesetzte wei-

tusleiste im Client färbt sich orange, wenn Sie in 
naktiv sind.

schlange die Funktion „Agenten bei verpassten 
fverteilung automatisch entfernen“ aktiv ist, wer-
isch auf Nicht aktiv gestellt und erhalten keine 
ange mehr, bis Sie hier Ihren Anrufstatus wieder 

verteilung Nicht aktiv festgelegt haben, sind die 
ktiviert.
3 Klicken Sie auf das Einstellungssymbol  in der Zeile Ihres 
aktuellen Mengenkriteriums.

einer Warteschlange i

Wenn für eine Warte
Anrufen aus der Anru
den Sie ggf. automat
Anrufe der Warteschl
manuell aktivieren.
It! mit VisualGroups verwenden    Kriterien für die automatische Anrufzustellung festlegen

legen Sie die Mindestanzahl von Anrufern für die automatische 
ufzustellung fest

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

2 Klicken Sie auf das Einstellungssymbol  in der Zeile der 
gewünschten Warteschlange. 
 Es erscheinen Ihre Kriterien.

4 Aktivieren Sie das K
Einstellung.
 Kein Mengenkrit

wird unabhängig
Rufnummer wei

 Mindestens n wa
an Ihre interne R
Anzahl von Anru

5 Klicken Sie auf eine
zu verlassen.

3.10.3 ANRUFVERTEIL
Sie können festlegen,
teschlange sind, an d
die Warteschlange als

Beispiel: Als Teamle
anderer Benutzer i
Empfangsmitarbeit
Warteschlange, bev
tergeleitet werden.

Die VisualGroups Sta

Wenn Sie unter Anruf
anderen Kriterien dea
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So n an Ihre interne Rufnummer weitergeleitet
letzt empfangen = Sie sind der erste bzw. letzte 
rteschlange, an den Anrufe weitergeleitet werden
ufe werden nicht automatisch an Ihre interne 
tergeleitet

 beliebige Registerkarte, um die Auswahlansicht 

mbination von zeit- und anruferabhängigen 
verteilung:

stellung von Warteschlangenanrufen das „am längs-
 h. ein Warteschlangenanruf wird an die interne 
enutzers zugestellt, welcher am längsten keinen 
n hat.

ite-

e-
)

Anruf-
verteilung Auswirkung

Aktiv  Per Voreinstellung aktiviert
 Der nächste Warteschlangenanruf 

wird ohne zeitliche Verzögerung an 
Ihre interne Rufnummer weitergelei-
tet

 Verfügbarer Benutzer in Statistik 
und Berichten

Anrufe 
zuerst/
zuletzt 
empfangen

 Der nächste Warteschlangenanruf 
wird ohne zeitliche Verzögerung an 
Ihre interne Rufnummer weitergelei-
tet

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

 Verfügbarer Benutzer in Statistik 
und Berichten
3 Klicken Sie auf das Einstellungssymbol  in der Zeile 
Anrufverteilung.

4 Aktivieren Sie das Kontrollkästchen in der Zeile der gewünschten 
Einstellung.
 Aktiv = Der nächste Warteschlangenanruf wird gemäß Ihren 

Kein Mengen-
kriterium aktiv

Sofort
It! mit VisualGroups verwenden    Kriterien für die automatische Anrufzustellung festlegen

legen Sie die Anrufverteilung fest
1 Klicken Sie auf die Registerkarte Kriterien.
 Es erscheint die Liste Ihrer Warteschlangen.

2 Klicken Sie auf das Einstellungssymbol  in der Zeile der 
gewünschten Warteschlange.
 Es erscheinen Ihre Kriterien.

anderen Kriterie
 Anrufe zuerst/zu

Benutzer der Wa
 Nicht aktiv = Anr

Rufnummer wei

5 Klicken Sie auf eine
zu verlassen.

Beispiele für die Ko
Kriterien und Anruf

Generell gilt bei der Zu
ten inaktiv“-Prinzip, d.
Nummer desjenigen B
Zustellversuch erhalte

Mengenkrite-
rium

(Anzahl der 
Anrufer)

Zeitkr
rium

(Wart
zeit

Kein Mengen-
kriterium 
aktiv

Sofort
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NRUFE NACH 
GEN PRIORISIEREN
urch Sortierung eingehender Anrufe die Anzeige 
dern, indem Sie Warteschlangen unterschiedlich 

-
tiv

Aktiv Warteschlangenanrufe werden nicht 
automatisch an Ihre interne Ruf-
nummer weitergeleitet

 Verfügbarer 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

Nicht aktiv Warteschlangenanrufe werden nicht 
automatisch an Ihre interne Ruf-
nummer weitergeleitet

 Kein Verfügbarer 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

ite-

e-
)

Anruf-
verteilung Auswirkung

flusst nicht die Regeln der Verteilung von Anrufen 
schlange.
zer in der Warteschlange, an den 
Anrufe weitergeleitet werden

 Verfügbarer Benutzer in Statistik 
und Berichten

Sie können im Client d
der Reihenfolge verän
priorisieren.

Diese Einstellung beein
auf Benutzer der Warte
It! mit VisualGroups verwenden    Kriterien für die automatische Anrufzustellung festlegen

Kein Mengen-
kriterium aktiv

30  
Sekunden

Aktiv Der nächste Warteschlangenanruf 
wird an Ihre interne Rufnummer 
weitergeleitet, wenn der Anrufer 
bereits mind. 30 Sek. gewartet hat

 Verfügbarer Benutzer in Statistik 
und Berichten

Mindestens 2 
wartend

Sofort Aktiv Der nächste Warteschlangenanruf 
wird an Ihre interne Rufnummer 
weitergeleitet

 Verfügbarer Benutzer in Statistik 
und Berichten

Mindestens 2 
wartend

30 Sekun-
den

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

 Verfügbarer Benutzer in Statistik 
und Berichten

Mindestens 3 
wartend

60 Sekun-
den

Anrufe 
zuerst/
zuletzt 
empfangen

Der nächste 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-

Mengenkrite-
rium

(Anzahl der 
Anrufer)

Zeitkrite-
rium

(Warte-
zeit)

Anruf-
verteilung Auswirkung

3.10.4 EINGEHENDE A
WARTESCHLAN

Kein Mengen-
kriterium aktiv

Kein 
Zeitkrite
rium ak

Beliebig Beliebig

Mengenkrite-
rium

(Anzahl der 
Anrufer)

Zeitkr
rium

(Wart
zeit
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So e. Anrufe der Warteschlange mit Priorisierung „1“ 
teschlangenliste im Client an erster Stelle 

 ANRUFE 
LGEN

e Anrufe nachverfolgen und Anrufer jederzeit 

hlangenanrufer nach einem verpassten 

Registerkarte Verpasst.
Liste aller verpassten Anrufe in den ausgewählten 
.

 Filtersymbol .
Liste Ihrer Warteschlangen.

Warteschlangen den gleichen Wert für die Priorisie-
 erfolgt die Sortierung nach den üblichen Regeln. Der 
Anrufer der entsprechenden Warteschlangen wird in 
igt.
3 Klicken Sie auf das Einstellungssymbol  in der Zeile Priorität.
 Es erscheint die Auswahl für die Priorisierung.

4 Wählen Sie die gewünschte Priorisierungszahl für die ausgewählte 
Warteschlange aus. 
Je niedriger die Zahl, desto höher ist die Priorität bei der Sortierung 

2 Klicken Sie auf das
 Es erscheint die 
It! mit VisualGroups verwenden    Verpasste Anrufe nachverfolgen

priorisieren Sie eingehende Anrufe nach Warteschlangen
1 Klicken Sie auf die Registerkarte Kriterien.
 Es erscheint die Liste Ihrer Warteschlangen.

2 Klicken Sie auf das Einstellungssymbol  in der Zeile der 
gewünschten Warteschlange. 
 Es erscheinen Ihre Kriterien.

eingehender Anruf
werden in der War
angezeigt.

3.11 VERPASSTE
NACHVERFO
Sie können verpasst
zurückrufen.

So rufen Sie einen Wartesc
Anruf zurück

1 Klicken Sie auf die 
 Es erscheint die 

Warteschlangen

Wenn Sie für mehrere 
rung festgelegt haben,
am längsten wartende 
der Liste zuerst angeze
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3.1

ü Exportieren | Verpasste Anrufe.

 Dropdown-Liste Zeitraum den gewünschten 
xport aus.
ortieren, wählen Sie anschließend den 
herpfad aus und bestätigen Sie mit Speichern.

 gespeichert und kann (via Notepad++) geöffnet 

N FILTERN
, für welche Warteschlangen Sie Statistiken ein-

Registerkarte Statistiken.
e Statistiken zu den ausgewählten Warteschlan-

 Filtersymbol .
Liste Ihrer Warteschlangen.

s verpasst aufgelistet, wenn der gleiche Anrufer bei 
erfolgreich verbunden wurde.
2 EXPORT VON VERPASSTEN ANRUFEN
Ab VisualGroups 1.12 können Sie eine Liste von verpassten Anrufen im 
.txt-Format herunterladen.

Für die Anzeige von verpassten Anrufen in der Webextension des 
Benutzers siehe 3.11 Verpasste Anrufe nachverfolgen, Seite 45.

2 Klicken Sie auf das
 Es erscheint die 
It! mit VisualGroups verwenden    Export von Verpassten Anrufen

3 Aktivieren Sie das Kontrollkästchen in der Zeile der gewünschten 
Warteschlangen.

4 Klicken Sie auf die Registerkarte Verpasst, um die verpassten Anrufe 
in den ausgewählten Warteschlangen einzublenden.

5 Klicken Sie auf einen Anruf, um den Anrufer zurückzurufen.
 Sie sind mit dem Anrufer verbunden.

Wenn Sie einen Anrufer zurückgerufen haben, erscheint ein grüner Haken 
zwischen Zeit und Wartezeit. Sie können den Haken mit einem Klick entfer-
nen.

Verpasste Anrufe desselben Anrufers werden als „bearbeitet“ markiert, 
wenn (später) eine erfolgreiche Zustellung zu einem Benutzer der Warte-
schlange erfolgt.

1 Wählen Sie im Men

2 Wählen Sie aus der
Zeitraum für den E

3 Klicken Sie auf Exp
gewünschten Speic
 Die Datei wurde

werden.

3.13 STATISTIKE
Sie können festlegen
blenden möchten.

So filtern Sie Statistiken
1 Klicken Sie auf die 
 Es erscheinen di

gen.

Anrufe werden nicht al
einem erneuten Anruf 
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3.1

prechzeit aller Benutzer
artezeit aller Anrufer

ltnis zwischen angenommenen und verpassten 
h Weiterleitung verpasste Anrufe)

 hat insgesamt 10 Anrufe, davon wurden 6 angenom-
t. 2 der verpassten Anrufe wurden an eine vom Admi-
e Rufnummer weitergeleitet („Verpasst durch 

rägt in diesem Fall 60%.

d der Weiterleitung von Anrufen an eine vom 
elegte Rufnummer
iterleitung: Anzahl der Anrufe, die an eine vom 
elegte Rufnummer weitergeleitet wurden

iterleitung auf das Servicelevel in Prozent („-“ = 

den Zeitraum keine Anrufe eingegangen sind, liegt 
0%.

erpasst durch Weiterleitung erscheinen nur, 
nde Rufnummer festgelegt wurde und im entspre-
ufe an diese Rufnummer weitergeleitet wurden. 
are Dokumentation für Administratoren.

00% * Angenommen / (Angenommen + Verpasst)

VisualGroups Berichte enthalten die folgenden Auswertungen:

Warteschlangen

 Summe aller Anrufe
 Angenommene Anrufe
 Verpasste Anrufe

Für Warteschlangen, in denen im Erfassungszeitraum keine Anrufe einge-
gangen sind, werden keine Berichte erstellt. Die Warteschlangen erschei-
nen jedoch in der Zusammenfassung.

Berechnungsformel: 1
It! mit VisualGroups verwenden    Berichte auswerten

3 Aktivieren Sie das Kontrollkästchen in der Zeile der gewünschten 
Warteschlangen.

4 Klicken Sie auf die Registerkarte Statistiken, um die Statistiken zu 
den ausgewählten Warteschlangen einzublenden.

4 BERICHTE AUSWERTEN
VisualGroups Berichte werden als PDF-Dateien pro Warteschlange 
erstellt. Die Reports dienen dazu, einerseits die Performance einer War-
teschlange und andererseits das Verhalten einzelner Agenten auszu-
werten. Bei mehreren Warteschlangen erhalten Sie zusätzlich einen 
Bericht mit der Zusammenfassung aller Warteschlangen.

Warteschlangen

Benutzer

Angenommene Anrufe, verpasste Anrufe und durchschnittliche Sprechzeit

 Durchschnittliche S
 Durchschnittliche W
 Servicelevel: Verhä

Anrufen (inkl. durc
Beispiel: 
Eine Warteschlange
men und 4 verpass
nistrator festgelegt
Weiterleitung“).

Der Servicelevel bet

 Weiterleitung: Grun
Administrator festg

 Verpasst durch We
Administrator festg

 Auswirkung der We
negativ)

Wenn im entsprechen
das Servicelevel bei 10

Weiterleitung und V
wenn eine entspreche
chenden Zeitraum Anr
Siehe auch die SwyxW
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r durchschnittlichen Sprechzeit von 1:30 hat einen 
1:30 30 Sek. weniger sind als 2:00 und 30 Sek. 25% 

 hat insgesamt 8 Anrufe.

genommene Anrufe mit einer durchschnittlichen 

ngenommenen Anruf mit einer durchschnittlichen 
0

chnitt der Sprechzeit in der Warteschlange beträgt 
0) = 24 / 8 = 3:00.

ufe, verpasste Anrufe und durchschnittli-

ten Anrufe kann sich zwischen einer Warteschlange 
terscheiden. Wenn ein Benutzer einen Anruf nicht 
 ihn als verpassten Anruf gezählt. Wenn ein anderer 
lange den Anruf dann übernimmt, wird dieser auf 
hlange als angenommen gezählt.

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

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

 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

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

 der Anrufer hat aufgelegt, 
bevor der Benutzer den 
Anruf annehmen konnte
 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.

Verpasste Anrufe
It! mit VisualGroups verwenden    Berichte auswerten

Benutzer

 Angenommene Anrufe (vom Benutzer persönlich angenommene + 
von anderen Benutzern weitergeleitete)

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

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

Die Benutzerinformationen erscheinen nur, wenn die benutzerspezifischen 
Informationen im Bericht nicht abgeschaltet wurden. Siehe  Benutzerin-
formationen im Bericht, Seite 27.

Für einen Anruf, der von einem Benutzer an einen anderen weitergeleitet 
wurde, werden zwei Anrufe im Bericht aufgeführt.

Die Anzahl eigener verpasster Anrufe kann ggf. höher 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. Für 
eine Warteschlange wird ein Anruf jedoch nur als verpasst gewertet, wenn 
dieser nicht innerhalb der festgelegten maximalen Wartezeit von einem 
Benutzer angenommen wurde.

Benutzer B mit eine
Wert von -25%, da 
von 2:00 sind.

Beispiel 2:

Eine Warteschlange

Benutzer A hat 7 an
Sprechzeit von 2:00

Benutzer B hat 1 a
Sprechzeit von 10:0

Der Gesamtdurchs
dann (7 x 2) + (1 x 1

Angenommene Anr
che Sprechzeit

Die Anzahl der verpass
und den Benutzern un
annimmt, wird dies für
Benutzer der Wartesch
der Ebene der Wartesc

Angenommene Anrufe
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It! mit VisualGroups verwenden    Berichte auswerten

Durchschnittliche 
Sprechzeit

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

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

Warteschlange Benutzer
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4

4.1

ontrollkästchen in der Zeile des entsprechenden 
hlen Sie Bearbeiten.
e Einstellungen festlegen:

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

Geben Sie den Anzeigenamen für das Wallboard ein.

Wählen Sie aus der Dropdown-Liste zwischen zwei 
Wallboardarten:
Übersicht: Originalwallboard
Listenansicht: zeigt eine Liste mehrerer Warteschlan-

gen an
Agentenübersicht: Ermöglicht neben der Übersicht 

zudem eine Statusübersicht von Benutzern in bis zu 4 
Warteschlangen sowie eine Favoritenleiste mit bis zu 
10 Benutzern. Die farbliche Kennzeichnung der Benut-
zer signalisiert die Verfügbarkeit bzw. den Gesprächs-
status. Ein türkiser Marker zeigt bei einem Benutzer, 
dass er den nächsten Anruf der Warteschlange erhält.

Die Werte für die farbliche Kennzeichnung werden 
automatisch ausgefüllt, wenn eine andere Wallboard-
Konfiguration existiert, bei der Formelparameter für 
diese bestimmte Warteschlange eingegeben wurden. 
Sie können diese Werte überschreiben, indem Sie neue 
eingeben. Die Werte werden, wenn Sie nicht das 
Kontrollkästchen bei Übernehmen Sie die Parameter 
für diese Warteschlange (% QUEUENAME%) für alle 
konfigurierten Wallboards. aktivieren, nur für die 
konfigurierten Wallboards übernommen.
Wenn Sie ein zweites Übersicht-Wallboard mit der 
gleichen Warteschlange erstellen, werden die Werte 
nicht ausgefüllt. Die Werte für die farbliche Kennzeich-
nung werden nur auf die Formelparameter der Listenan-
sicht angewendet.

Sie können eine Anmeldung für die Ansicht der Wallbo-
ards erzwingen. Wählen Sie aus der Dropdown-Liste 
zwischen Keine Anmeldung, „nur SwyxWare Benutzer“ 
und „nur SwyxWare Administratoren“.
den Informationen:

2 Wählen Sie Hinzufügen  
oder  

Spalte Erläuterung
Wallboard-Name Name des Wallboards

Sprache Sprache des Wallboards

Design Helles oder dunkles Thema

URL Die URL leitet Sie zu dem Wallboard weiter. Anmeldung
oards    Wallboards erstellen und bearbeiten

WALLBOARDS

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

WALLBOARDS ERSTELLEN UND 
BEARBEITEN

1 Wählen Sie im Hauptmenü des Web-Portals Administration | 
Wallboards.
 Es erscheint eine Liste Ihrer VisualGroups Wallboards mit folgen-

Die Wallboard-Funktion ist nur mit einer gültigen ‚VisualGroups Enhanced‘-
Lizenzierung verfügbar.

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

aktivieren Sie das K
Wallboards und wä

3 Sie können folgend

Parameter
Name

Anzeigename

Typ

(Farbliche Kennzeich-
nung)
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 die Warteschlangen außerdem via Drag-and-

eispiel Übersicht siehe 4.1.1.1 Beispiel-Ansicht: 

sicht als Typ ausgewählt haben, ordnen Sie die 
, indem Sie Kontrollkästchen neben den 
gbaren Warteschlangen aktivieren und auf die 
iltaste klicken. 
chlangen außerdem via Drag-and-Drop zuordnen.

eispiel Liste siehe 4.1.1.2 Beispiel-Ansicht: Liste, 

übersicht als Typ ausgewählt haben, ordnen Sie 
hlangen zu, indem Sie Kontrollkästchen neben 
erfügbaren Warteschlangen aktivieren und auf 

 Pfeiltaste klicken. Unterhalb können Sie bis zu 
die Favoritenliste im oberen Bereich des 
en. Sie können Warteschlangen und Benutzer 
-and-Drop zuordnen.

eispiel Agentenübersicht siehe 4.1.1.3 Beispiel-
ersicht, Seite 53.

teschlangen werden in dem Wallboard dargestellt. 
e Warteschlange auswählen, werden die Statistiken 
. addiert.

langenzuordnung konfigurieren Sie die farbliche 
 Zusammenfassung in der Übersicht-Spalte; unter-
ete Warteschlange individuell.

nung des Rahmens in dem Wallboard Agenten-
dem SwyxIt! Status der Benutzer. Siehe 4.1.1.4 Kenn-
eite 53.

g unter dem Agentennamen markiert die Warte-
ktuelle aktive Anruf des Benutzers stammt.
Für Beispiele und die Berechnung der Schwellenwerte siehe 4.3 Berech-
nung der Wallboardparameter und Beispielkonfigurationen, Seite 54.

4 Wenn Sie Übersicht als Typ ausgewählt haben, können Sie dem 
Wallboard eine oder mehrere Warteschlangen zuordnen, indem Sie 
Kontrollkästchen neben den gewünschten verfügbaren 
Warteschlangen aktivieren und auf die entsprechende Pfeiltaste 

den.

Service-Level Der Prozentwert der angenommenen Anrufe.

Verpasst Die Anzahl der nicht angenommenen Anrufe.

Für ein Wallboard-B
Ansicht: Agentenüb

Die farbliche Kennzeich
übersicht basiert auf 
zeichnung der Benutzer, S

Die rote Kennzeichnun
schlange, aus der der a
oards    Wallboards erstellen und bearbeiten

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

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

Aktualisierungszeit in 
Sekunden

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

Parameter Erläuterung
(Formelparameter) Die folgenden Formelparameter legen fest, wann die 

Kennzeichnung in rot (Warnung) dargestellt wird.
Die Werte für die orangene sowie grüne Kennzeichnung 
werden automatisch berechnet und während der Konfi-
guration angezeigt.
Sie können 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.

Beschäftigt Die Anzahl der Benutzer, die im Gespräch sind.

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

Ø Wartezeit Die durchschnittliche Wartezeit eines Anrufers in Sekun-

Parameter Erläuterung klicken. Sie können
Drop zuordnen.

Für ein Wallboard-B
Übersicht, Seite 52.

5 Wenn Sie Listenan
Warteschlangen zu
gewünschten verfü
entsprechende Pfe
Sie können Wartes

Für ein Wallboard-B
Seite 52.

6 Wenn Sie Agenten
bis zu vier Wartesc
den gewünschten v
die entsprechende
zehn Benutzer für 
Wallboards zuordn
außerdem via Drag

Die zugeordneten War
Wenn Sie mehr als ein
zusammengefasst bzw

Oberhalb der Wartesch
Kennzeichnung für die
halb für jede zugeordn
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4.1

4.1.

Beispiel-Wallboard Übersicht im dunklen Design

T: LISTE

3:  Beispiel-Wallboard Liste im hellen Design
Abb. 4-1:  Beispiel-Wallboard Übersicht im hellen Design

Abb. 4-
oards    Wallboards erstellen und bearbeiten

7 Klicken Sie auf Speichern.
 Das Wallboard wird gespeichert und es wird eine URL in der Über-

sicht erstellt. Die URL leitet Sie zur Wallboard-Ansicht weiter.

.1 WALLBOARD ANZEIGEN
1 Wählen Sie im Hauptmenü des Web-Portals Administration | 

Wallboards.
 Es erscheint die Liste Ihrer VisualGroups Wallboards.

2 Klicken Sie auf die URL in der Zeile des gewünschten 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.

1.1 BEISPIEL-ANSICHT: ÜBERSICHT

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

Abb. 4-2:  

4.1.1.2 BEISPIEL-ANSICH
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4.1.

piel-Wallboard Agentenübersicht im dunklen Design

er Kennzeichnung der Benutzer siehe 4.1.1.4 Kenn-
ite 53.

 DER BENUTZER
entenübersicht wird der Gesprächsstatus der 

ervorgehoben. Nachfolgend wird die Bedeutung 
ichnung sowie der Symbole der Benutzer erläu-

Erläuterung
Beschäftigt (im Gespräch oder „nicht stören“ aktiviert)

Abwesend

Verfügbar

Benutzer in Warteschlange zugeordnet, aber inaktiv
Abb. 4-5:  Beispiel-Wallboard Agentenübersicht im hellen Design

Rote Umrandung

Orangene Umrandung

Grüne Umrandung

Graue Umrandung
oards    Wallboards erstellen und bearbeiten

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

1.3 BEISPIEL-ANSICHT: AGENTENÜBERSICHT

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

Abb. 4-6:  Beis

Für eine Erläuterung d
zeichnung der Benutzer, Se

4.1.1.4 KENNZEICHNUNG
In den Wallboards Ag
einzelnen Benutzer h
der farblichen Kennze
tert.

Farbe
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4.1

4.2

ptmenü des Web-Portals Administration | 
allboard.

e Funktionen via Kontrollkästchen aus:

Speichern.

G DER 
PARAMETER UND 

NFIGURATIONEN
 die Berechnungsformeln der Wallboardparame-
i Bereiche Normal, Warnung und Fehler darge-

nelle Einrichtung finden Sie außerdem drei 
n als Orientierung.

r Schwellwert, mittlere Anzahl an Benutzern
Schwellwert, niedrige Anzahl an Benutzern
chwellwert, höhere Anzahl an Benutzern

Erläuterung
, 
t 

Ohne Auswahl werden nur Benutzer angezeigt, die 
in der jeweiligen Warteschlange und in SwyxWare 
angemeldet sind.

Aktiviert: Zeigt Benutzer an, die nicht in einer Visual-
Groups Warteschlange, aber in Swyx angemeldet 
sind.

 
det 

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

Aktiviert: Zeigt alle Benutzer unabhängig von ihren 
Swyx oder Warteschlangenstatus an. Es werden 
demnach auch Benutzer angezeigt, die nicht in einer 
VisualGroups Warteschlange und nicht in Swyx 
angemeldet sind.
GLOBALE WALLBOARD-
EINSTELLUNGEN
Sie können für den Wallboard-Typ Agentenübersicht 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 können auch Mitglieder angezeigt werden, die 
nicht in einer VisualGroups Warteschlange angemeldet sind.

BEISPIELKO
In diesem Kapitel sind
ter jeweils für die dre
stellt. Für eine sch
Beispielkonfiguratione

 Beispiel 1: Mittlere
 Beispiel 2: Kleiner 
 Beispiel 3: Hoher S
oards    Globale Wallboard-Einstellungen

 Unterhalb des Benutzers wird die Anzahl seiner angenommenen 
Anrufe angezeigt.

 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.

.2 WALLBOARD LÖSCHEN
1 Wählen Sie im Hauptmenü des Web-Portals Administration | 

Wallboards.
 Es erscheint die Liste Ihrer VisualGroups Wallboards.

2 Aktivieren Sie das Kontrollkästchen in der Zeile des gewünschten 
Wallboards.

3 Klicken Sie auf Löschen.

Symbol Erläuterung
Zeigt bei rotem Status an, dass der Benutzer ein aktives Gespräch 
außerhalb der Warteschlange führt.

Zeigt bei rotem Status an, dass der Benutzer ein aktives Gespräch 
innerhalb der Warteschlange führt.

Zeigt an, dass der nächste Anruf der Warteschlange an diesen Benut-
zer verteilt wird.

Zeigt in der Warteschlangenübersicht an, dass der Benutzer in der 
Warteschlange angemeldet ist.

1 Wählen Sie im Hau
Einstellungen | W

2 Wählen Sie folgend

3 Bestätigen Sie mit 

4.3 BERECHNUN
WALLBOARD

Funktion
Alle Mitglieder anzeigen
die bei Swyx angemelde
sind

Mitglieder anzeigen, die
nicht bei Swyx angemel
sind
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X = 80% X = 90% X = 70%

ufgerundet))
> 90% > 95% > 85%

(aufgerundet)
< = 90% < = 95% < = 85%

< = 80% < = 90% < = 70%

X = 5 X = 2 X = 10

det)
< 3 < 1 < 5

ndet)
> = 3 > = 1 > = 5

> = 5 > = 2 > = 10

rechnung Bsp. 1 Bsp. 2 Bsp. 3
Ø
 W

ar
te

ze
it

X = 40 X = 20 X = 120

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

< 30 < 15 < 90

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

> = 30 > = 15 > = 90

Fehlergrenze: 
>=X (in Sek.)

> = 40 > = 20 > = 120
oards    Berechnung der Wallboardparameter und Beispielkonfigurationen

Bez. Berechnung Bsp. 1 Bsp. 2 Bsp. 3

W
ar

te
nd

X = 5 X = 2 X = 10

Normal: 
<X*0,5 (aufgerundet)

< 3 < 1 < 5

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

> = 3 > = 1 > = 5

Fehlergrenze: 
>=X

> = 5 > = 2 > = 10

B
es

ch
äf

ti
g

t

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

Normal:<X-20  
(Beschäftigt/Verfügbar*100%)

< 60% < 30% < 70%

Warngrenze: 
>=X-20

> = 60% > = 30% > = 70%

Fehlergrenze: 
>=80

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

V
er

fü
g

b
ar

X = 0 X = 5 X = 10

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

> 1 > 7 > 13

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

= 1 < = 7 < = 13

Fehlergrenze: 
<=X

= 0 < = 5 < = 10

Se
rv

ic
e-

Le
ve

l Normal: 
>((100-X)/2)+X (a

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

Fehlergrenze: 
<=X

V
er

p
as

st

Normal: 
<X*0,5 (aufgerun

Warngrenze: 
>=X*0,5 (aufgeru

Fehlergrenze: 
>=X

Bez. Be
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AN

A.1

(via HTTP) zu dem IIS Webservice von Visual-
ndix    Übersicht System

H. A:APPENDIX

ÜBERSICHT SYSTEM

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

die ECR-Skripte lokal 
Groups.
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A.2

als Standard ausgewählt ist, wird Leitung 1 und 
ne Konfiguration genutzt.

e Durchwahl 100 und ist ein VisualGroups Benutzer. 
alb von VisualGroups nur über die Durchwahl 100 

 ist mit SwyxIt! zugewiesen. Ein Anruf an diese Num-
ualGroups Warteschlange zugestellt.

ines Benutzers hat die Rufnummer 101. Ein Anruf an 
 nicht an die Warteschlange zugestellt.
Benutzer nicht mehr anhand des Namens, sondern anhand der Stan-
darddurchwahl zu (falls nicht deaktiviert). Daher muss ein externes 
Gerät mit der Standarddurchwahl verbunden sein, wenn der Benutzer 
diese für VisualGroups verwenden möchte.

 Die Anrufzustellung der Warteschlange erfolgt auf die Rufnummer, 
die als Standardleitung ausgewählt 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.
ndix    Verteilung der Anrufe nach Standarddurchwahl

2. Die VisualGroups Datenbank kann beliebig gehostet werden. Sie 
muss nicht auf demselben Rechner wie SwyxWare gehostet werden.

3. Wenn Sie den unbeaufsichtigten Installationsmodus ausführen, kön-
nen Sie einen Datenbanknamen angeben, der mehrere Visual-
Groups Instanzen auf einem einzigen SQL-Server ermöglicht.

4. Der gesamte Datenverkehr von SwyxIt! sowie Konfigurationsseiten 
oder Wallboards erfolgt primär über HTTP. 

5. Sie können den Webdienst über das öffentliche Internet bereitstel-
len. Da die Client-Interaktion über HTTP erfolgt, können Sie SSL und 
einen Domainnamen auf dem IIS Webservice konfigurieren und je 
nach Szenario eine Verbindung von allen oder von bestimmten IP-
Adressen aus zulassen. Beachten Sie aber, dass die ECR-Skripte eine 
Verbindung zum localhost herstellen und somit nicht den konfigu-
rierten Domänennamen verwenden. Siehe hierzu „TLS/SSL Aktivie-
rung in VisualGroups“, service.swyx.net/hc/de/articles/
360008304879-TLS-SSL-Aktivierung-in-VisualGroups-ab-V1-3.

6. Wenn Sie die Verbindung via Internet auf bestimmte IP-Adressen 
beschränken, können sich Benutzer mit anderen IP-Adressen (etwa 
aus dem Homeoffice oder mobil) zwar via Remote Verbindung mit 
SwyxIt! 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 

 Falls keine Leitung 
die damit verbunde

Beispiel:

Ein Benutzer hat di
Er ist daher innerh
erreichbar.

A: Die Nummer 100
mer wird an die Vis

B: Ein Tischtelefon e
diese Nummer wird

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
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AN

B.1

Anw
wen
sind
Anr

Sta
ten
We
abe

PS SKRIPT BEI 
DES SWYX SERVERS

enst SwyxPLUS VisualGroups Reporting and 

r Swyx Administration die Benutzer 
nd VG_status_user.
r Swyx Administration die Gruppe 
us.
enden Befehl über SQL Server Management 

s].[dbo].[svg_ta_globalsettings] where 
like 'swyx%' or settingname like 

t einem Administratoraccount auf http://
ups/adminvg.aspx an.
nst SwyxPLUS VisualGroups Reporting and 

_license_user und VG_status_user sind zurückge-
ktion des Systems ist wiederhergestellt.

inistration aus Versehen einen der Benutzer 
tatus_user‘ entfernt.
nstallation zu einem anderen Server migriert, 

 oder Softwarewechsel des Windows Servers.
 Fällen funktioniert VisualGroups nicht mehr 
 die verschlüsselten Passwörter des Systems 
1 Ändern 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).
 Der neu eingereihte Anruf wird jetzt nicht mehr an die letzte Stelle 

der Warteschlange eingereiht werden. So kann auch für den 
beschriebenen Anwendungsfall sichergestellt werden, dass der 
am längsten wartende Anrufer auch zuerst behandelt wird.

5 Melden Sie sich mi
localhost/visualgro

6 Starten Sie den Die
Maintenance.
 Die Benutzer VG

setzt und die Fun
embehandlung    Anwendungsfall Besonderheiten bei paralleler Rufverteilung

H. B:PROBLEMBEHANDLUNG
In diesem Kapitel werden Probleme behandelt, die unter bestimmten 
Anwendungsfällen auftreten können, sogenannte Use Cases.

ANWENDUNGSFALL BESONDERHEITEN 
BEI PARALLELER RUFVERTEILUNG

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

endungsfall: Bei einer Warteschlange wird die Rufverteilung Parallel ver-
det und die Wahrscheinlichkeit ist hoch, dass Benutzer nicht verfügbar 
 (etwa nicht am Platz oder wenig Benutzer), obwohl sie technisch für 

ufe in VisualGroups verfügbar sind (VisualGroups Status).

ndardverhalten: Wenn die maximale Klingelzeit eines Anrufs überschrit-
 wird, wird der Anruf an die letzte Stelle der Warteschlange eingereiht. 
nn in der Zwischenzeit ein neuer Anruf eingeht, würde der ursprüngliche, 
r neu eingereihte Anruf Platz 2 in der Warteschlange einnehmen.

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

B.2 VISUALGROU
MIGRATION 

1 Stoppen Sie den Di
Maintenance.

2 Löschen Sie in Ihre
VG_license_user u

3 Löschen Sie in Ihre
VisualGroups_stat

4 Führen Sie den folg
Studio aus:

delete from 
[VisualGroup
settingname 
'vgstatus%'

Anwendungsfälle:
1 Sie haben in Ihrer Swyx Adm

‚VG_license_user‘ oder ‚VG_s
2. Sie haben die VisualGroups I

etwa durch einen Hardware
Standardverhalten: In beiden
richtig. In dem zweiten Fall sind
nicht mehr gültig.

http://localhost/visualgroups/adminvg.aspx
http://localhost/visualgroups/adminvg.aspx
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