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SWITCHBOARD

SWITCHBOARD ist eine Erweiterung von COMuniq ONE und bietet eine
Umgebung zur Ubersichtlichen Anrufverwaltung.

SWITCHBOARD dient hauptsachlich Empfangsmitarbeitern, Telefonisten und
Contact-Center-Teams, die direkten Kundenkontakt haben.

SWITCHBOARD bietet unter anderem die folgenden Funktionen:
+ Uberblick Uber alle Anrufe in Wartefeldern
* Wechseln zwischen mehreren Anrufen
* Weiterleiten von Anrufen mit nur einem Klick tber die Kontaktliste
» Parken von Anrufen und spatere Wiederaufnahme
* An- und Abmelden von Warteschlangen

Dieses Handbuch beschreibt die benutzerbasierte Anwendung von
SWITCHBOARD.

Fir die Administration der Warteschlangen siehe die COMuniq ONE
Dokumentation.
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Benutzeroberflache

Die SWITCHBOARD Oberflache erreichen Sie Giber den COMuniq ONE Desktop
Client unter Men( | Wartefeld-Tools | SWITCHBOARD.

[ —— o o

Die Benutzeroberflache von SWITCHBOARD ist in drei Teile unterteilt:

* Im oberen Teil werden alle Anrufe angezeigt, die innerhalb der lhnen
zugehorigen Zugriffsgruppe geparkt sind

» Im mittleren Teil werden alle derzeit aktiven, gehaltenen und eingehenden
Anrufe angezeigt

* Im unteren Teil werden alle eingehenden Anrufe an Wartefelder, an denen Sie
angemeldet sind, angezeigt
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An Wartefeldern an- oder abmelden

Sie kénnen sich iber den COMuniq ONE Desktop Client oder iber die
SWITCHBOARD Oberflache an Wartefeldern an- oder abmelden.

So melden Sie sich tiber SWITCHBOARD an Wartefeldern an oder ab

1. Klicken Sie auf der SWITCHBOARD Oberflache auf =
Die Wartefeldauswahl 6ffnet sich.

2 . Wabhlen Sie das jeweilige Wartefeld aus, an dem Sie sich an- oder abmelden
wollen, indem Sie den jeweiligen Slider nach rechts (angemeldet) oder links
(abgemeldet) ziehen.

Sie sind an dem jeweiligen Wartefeld an- bzw. abgemeldet.

Die Signalisierung von Anrufen in einem Wartefeld erfolgt geman
der Konfiguration, die fur dieses Wartefeld festgelegt wurde. Weitere
Informationen entnehmen Sie der COMuniq ONE Dokumentation.
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Anrufe verwalten

Eingehende Anrufe werden direkt oder Uber ein Wartefeld signalisiert und auf der
SWITCHBOARD Oberflache angezeigt.

EINGEHEMDE WARTEFELDANRUFE
Unbekannt +2031 _
& Qu, Dueua Sales - 5000 8 0022 o
Queue Sales
Wartefeldanruf

Joe Lavender

H : .\ :

Sie kénnen den Anruf annehmen |- oder ablehnen E

Nachdem Sie einen Anruf angenommen haben, stehen lhnen mehrere Optionen
zur Auswahl.
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Queue Sales

Wartefeldanruf

Joe Lavender
o041

Sie kdnnen den Anruf beenden E

Sie kdnnen den Anruf Parken
Sie kdnnen den Anruf an ein anderes Endgerat Ubergeben

Sie kénnen den Anruf Halten

Verwenden Sie die Funktion Halten, um die Verbindung zum
Anrufer voribergehend zu unterbrechen. Verwenden Sie die
Funktion Parken, um den Anruf an einem anderen Ort im System zu
speichern, so dass andere Personen ihn ibernehmen kénnen, ohne
dass der urspriingliche Empfanger die Verbindung herstellen muss.
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So parken Sie Anrufe und nehmen geparkte Anrufe wieder auf

Um Anrufe zu Parken und wiederaufzunehmen, benétigen Sie die
Berechtigung Anrufe parken. Weitere Informationen entnehmen Sie
der COMuniq ONE Dokumentation.

1. Klicken Sie wahrend eines aktiven Anrufs auf

Der Anruf wird auf der entsprechenden Leitung geparkt. Der Anruf wird
im oberen Teil von SWITCHBOARD als geparkt angezeigt und kann
Ubernommen werden.

Joa Lavender 2031 |
1 g 1 Carcl Viclet 02:19

Verwenden Sie bei einem aktiven Anruf die Tastenkombination
Strg + Leitungsnummer (z. B. Strg 1) um den Anruf direkt auf der
entsprechenden Leitung zu parken.

2 . Klicken Sie auf den geparkten Anruf im oberen Teil der SWITCHBOARD
Oberflache.

Die Verbindung wird erneut aufgebaut.

3. Klicken Sie auf

Der zuvor geparkte Anruf ist wieder aktiv und Sie kénnen mit dem Anrufer
sprechen.
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So libergeben Sie einen Anruf an ein anderes Endgerat

Um Anrufe an ein anderes Endgerat, z. B. ein Mobiltelefon oder
Tischtelefon zu Ubergeben, missen die jeweiligen Voraussetzungen
erfullt sein. Sie mussen bei COMuniq ONE Mobile Mobile
angemeldet sein, bzw. ein Tischtelefon muss fiir Sie eingerichtet
sein. Weitere Informationen entnehmen Sie der COMuniq ONE
Mobile Client Dokumentation und der COMunig ONE Dokumentation.

1. Klicken Sie wahrend eines aktiven Anrufs auf das derzeit ausgewabhlte
Endgerat

Die verfligbaren Endgerate werden angezeigt.

Queue Sales

Wartefeldanruf

Joe Lavender

a0:47

2. Klicken Sie auf das Endgerat, an das Sie den Anruf ibergeben mdchten.

Das ausgewahlte Endgerat klingelt.
3 . Nehmen Sie den Anruf auf dem klingelnden Endgerat an.

Sie kdnnen das Gesprach Uber das Endgerat weiterfuhren.
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Der Anrufbildschirm bleibt im mittleren Teil der SWITCHBOARD
Oberflache sichtbar, auch wenn Sie das Gesprach Uber ein anderes
Endgerat fihren. Sie kénnen tber die SWITCHBOARD Oberflache
den Anruf weiterhin Beenden, Parken, Weiterleiten, auf Halten legen
und das Endgerat wechseln.

So wechseln Sie zwischen zwei Anrufen

Sie haben einen oder mehrere gehaltene Anrufe und einen aktiven Anruf auf Ihrer
SWITCHBOARD Oberflache.

Direkter anruf

O

Rachel Green

1. Klicken Sie auf dem Anrufbildschirm des gehaltenen Anrufs auf

Die aktive Verbindung wird automatisch gehalten und das zuvor gehaltene
Gesprach wird aktiv.

Anrufe weiterleiten
Sie haben mehrere Moglichkeiten Anrufe weiterzuleiten:
» Aktiven Anruf ohne Ruckfrage weiterleiten (Blind Call Transfer)

» Anruf mit Rickfrage weiterleiten
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So leiten Sie einen aktiven Anruf ohne Riickfrage weiter

Sie haben einen aktiven Wartefeldanruf und méchten den Anruf ohne Ruckfrage
weiterleiten.

1. Offnen Sie den COMuniq ONE Desktop Client und wéhlen Sie die
Kontaktliste E

2 . Fahren Sie mit der Maus Uber den Kontakt, zu dem Sie den Anruf weiterleiten
mochten.

" Klicken Sie auf = .

Der Anruf wird direkt an den Kontakt weitergeleitet.

So leiten Sie einen Anruf mit Riickfrage weiter

Sie haben einen aktiven Anruf und méchten diesen mit Rickfrage weiterleiten.

1. Klicken Sie auf , um den aktiven Anruf zu halten.

2 . Offnen Sie den COMuniq ONE Desktop Client und wahlen Sie die
Kontaktliste E

3. Fahren Sie mit der Maus Uber den Kontakt, an den Sie den Anruf weiterleiten

maochten.
4. Kiicken Sie auf £ , um weitere Optionen anzuzeigen.
5. Kilicken Sie auf % , um den Kontakt anzurufen.
Sie kdnnen mit dem Teilnehmer, an den Sie den Anruf weiterleiten,
Rucksprache halten.
6

 Klicken Sie auf

Der Anruf wird an den ausgewahlten Kontakt weitergeleitet und lhre
Verbindung mit beiden Anrufern beendet.
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Farbliche Markierung fiir Wartefelder

Fur eine bessere Ubersicht kénnen Sie die Wartefelder, an denen Sie angemeldet
sind mit bis zu vier verschiedenen Farben kennzeichnen. Die farbliche Markierung
zeigt IThnen an, bei welchem Wartefeld ein Anruf eingeht.

So definieren Sie die farblichen Markierungen fiir Wartefelder

1. Klicken Sie auf der SWITCHBOARD Oberflache auf =
Die Wartefeldauswahl 6ffnet sich.

2 . Wahlen Sie neben dem aktivierten Wartefeld eine Farbe, indem Sie auf einen
der Pfeile klicken <[ |

Ein Anruf an das jeweilige Wartefeld wird mit der ausgewahlten Farbe
markiert.

Beispiel: Bei folgender Auswahl wird ein Anruf an dieses Wartefeld
entsprechend angezeigt:

Queue Sales . < |:| >

Unbekannt +2031 ) _
- O Queus Sales - 5000 8 0018
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Sprache Andern & Beenden

Sie kdnnen die Sprache in SWITCHBOARD tiber COMuniq ONE &ndern. Zum
SchlieRen der SWITCHBOARD Oberflache, klicken Sie auf X .

Durch das Schliefien von SWITCHBOARD sind Sie nicht
automatisch von allen Wartefeldern abgemeldet. Siehe So melden
Sie sich tber SWITCHBOARD an Wartefeldern an oder ab.

So andern Sie lhre Sprache

1. Wwahlen Sie in COMuniq ONE Desktop Client = | Einstellungen | Sprache.
2 . Wahlen Sie lhre gewtinschte Sprache aus der Dropdown-Liste aus.
3. Klicken Sie auf Speichern.

Die Sprache von SWITCHBOARD und COMunig ONE wird geandert.
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