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1. SWITCHBOARD

1.1 Was ist SWITCHBOARD?

SWITCHBOARD ist die ultimative Erweiterung von Coligo DESKTOP fir eine effiziente und komfortable
Anrufverwaltung in einer anspruchsvollen Umgebung. Diese Erweiterung ist fir Empfangsmitarbeiter,
Telefonisten und Contact-Center-Teams gedacht, die haufig direkten Kundenkontakt haben.
SWITCHBOARD bietet unter anderem die folgenden Funktionen:

¢ \Vollistandiger Uberblick tiber Anrufe in Warteschlangen;

o  Wechseln zwischen mehreren Anrufen (einfacher als je zuvor);

o Anrufe weiterleiten mit einem Klick via Coligo DESKTOP-Kontaktliste;

e Parken Sie Anrufe, damit Sie oder lhre Kollegen sie zu einem gunstigeren Zeitpunkt
wiederaufnehmen konnen;

e An- und Abmelden von Warteschlangen Uber die nahtlose Coligo DESKTOP-Integration;

e Sehr angenehmes und Ubersichtliches Ul-Design fur optimalen Benutzerkomfort
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2. Wie funktioniert SWITCHBOARD?

2.1 Wie benutze ich SWITCHBOARD?

SWITCHBOARD finden Sie innerhalb von Coligo DESKTOP. Navigieren Sie im Menu via:

1. ,Wartefeld-Tools"”
2. ,SWITCHBOARD®

Mein REACH : Standard Mein REACH : standard

hid

Eingehende Endgerateauswahl:

& Wartefeld-Tools

& Menii

Wartefeld-Anmeldung

QBOARD

Coligo SWITCHBOARD

Mein REACH : Standard

Wartefeld-Tools

Mein Meetingraum

Einstellungen

Figure 1. SWITCHBOARD o6ffnen

Anschlielend wird SWITCHBOARD gedffnet. SWITCHBOARD ist auch direkt GUber den MenUeintrag
,Coligo DESKTOP” im Windows-Infobereich zuganglich, siehe unten:

Starten
Mein REACH: Standard

Coligo SWITCHBOARD

Zusatzfenster 4
v Softphone aktivieren

Sprache 4
v Autostart

Abmelden

Beenden

7 Q% ENG

01/07

Figure 2. SWITCHBOARD im Windows-Infobereich
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2.2 Wie sieht SWITCHBOARD aus?

Das Layout von SWITCHBOARD ist in drei Hauptbereiche aufgeteilt:

- In der Mitte werden alle aktiven Anrufe angezeigt;
Unten werden alle Anrufe fur die Warteschlangen angezeigt, bei denen Sie angemeldet sind;

Oben werden alle Anrufe angezeigt, die innerhalb der Berechtigungsgruppe geparkt sind, zu

der Sie gehoren

coligo SWITCHBOARD

GEPARKTE ANRUFE Anrufe gepark: 0

Direkter Anruf

g2y

Rachel Green
00:13

EINGEHENDE ANRUFE Anzahl angenommener Anrufe: 1 Langste Wartezeit: 9 Anzahl verlorener Anrufe: 2

& et 90007 @

Figure 3. SWITCHBOARD Layout
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2.3 Anrufe verwalten
Ein Anruf kann direkt oder via Warteschlange signalisiert werden. Eingehende Anrufe werden im
mittleren Bereich angezeigt. Sie kénnen den Anruf annehmen oder ablehnen.

Coligo SWITCHBOARD

GEPARKTE ANRUFE Anrufe geparkt: 0

Direkter Anruf

;N

Rachel Green

EINGEHENDE ANRUFE Anzahl angenommener Anrufe: 0 Langste Wartezeit: 9 Anzahl verlorener Anrufe: 2

Figure 4. Anrufverwaltung

Fir einen angenommenen Anruf stehen die folgenden Optionen (von links nach rechts) zur

Verfiigung:

Rachel Green

00:04

Figure 5. Anruf annehmen
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- Anruf beenden;
- Anruf parken (und wiederaufnehmen);
- Anruf weiterleiten zu einem anderen Endgerat;

- Anruf auf Halten legen

Direkter Anruf

Rachel Green
00:04

Figure 6. Anruf beenden

Klicken Sie auf das Horersymbol, um den Anruf zu beenden.

' Verwenden Sie die Tastenkombination ALT + Leitungsnummer (z.B. ALT 1, 2, 3... etc.), um den Anruf zu beenden.

2.3.1 Anrufe parken (und wiederaufnehmen)

A sie bendtigen die Berechtigung ,Call Parking", um einen Anruf zu parken. Sie bendtigen auch die
Berechtigung, um Anrufe innerhalb einer Berechtigungsgruppe wiederaufzunehmen. Die
entsprechende Konfiguration kdnnen Sie in lhrer Managed Voice-Umgebung durchfiihren. Weitere
Informationen entnehmen Sie der Managed Voice 3 Dokumentation. Wenn die oben genannten

Voraussetzungen erfiillt sind, kdnnen Sie Anrufe parken und wiederaufnehmen.

Handbuch SWITCHBOARD Seite 7 von 20 3-2-2022



SUMMA

Rachel Green

00:04

Figure 7. Parken von Anrufen

Klicken Sie auf das Symbol ,P", um den Anruf zu parken.

' Verwenden Sie die Tastenkombination STRG + Leitungsnummer (z.B. STRG 1, 2, 3... usw.), um den Anruf zu parken.

Der Anruf wird dann im oberen Bereich von SWITCHBOARD visuell geparkt.

Coligo SWITCHBOARD
GEPARKTE ANRUFE Anrufe geparkt: 2

“g\ Rachel Green - L3 | ‘. Steve Cardinal =~
Gansi v John Siiver 00:16 aepartt vor John Siiver

EINGEHENDE ANRUFE Anzahl angenommener Anrufe: 0 Langste Wartezeit: 9 Anzahl verlorener Anrufe: 2

Keine eingehende Anrufe

Figure 8. Geparkte Anrufe
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A Ihnen werden alle geparkten Anrufe innerhalb der Berechtigungsgruppe, zu der Sie gehéren,
angezeigt. Sie kdnnen via SWITCHBOARD auch Anrufe wiederaufnehmen, die andere
Teilnehmer innerhalb der Berechtigungsgruppe, zu der Sie gehoren, geparkt haben. Weitere
Informationen entnehmen Sie der Managed Voice 3 Dokumentation.

Es werden die folgenden Informationen fir den geparkten Anruf angezeigt:

egarkt von John Silver

Figure 9. Geparkter Anruf

- Name des Kontakts;

- Durchwahl oder Telefonnummer;

- Name der Person, die den Anruf geparkt hat;

- Dauer des geparkten Anrufs;

- Vorgemerkte Anruf-ID (zum Wiederaufnehmen eines Anrufs auf einem Desktop-Telefon via
Systemerweiterung)

Klicken Sie auf den geparkten Anruf, um ihn wiederaufzunehmen und sprechen Sie mit dem Anrufer.

Coligo SWITCHBOARD
GEPARKTE ANRUFE Anrufe geparkt: 2

2% Rachel Green 1 w1 20
“.\ S0t donnsiver 01:12 4 P Sitver

Figure 10. Geparkten Anruf wiederaufnehmen

Figure 11.  Geparkter Anruf ist wieder aktiv
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Q Benutzer, die SWITCHBOARD nicht verwenden, kénnen mit der Systemerweiterung 93xx den
geparkten Anruf auf ihrem Desktop-Telefon wiederaufnehmen (z. B. 9301 fur Rachel und 9302
fur Steve). Weitere Informationen entnehmen Sie der Managed Voice 3 Dokumentation.

2.3.2 Anruf an ein anderes Endgerat weiterleiten

Wie bei Coligo DESKTOP konnen Sie einen Anruf an ein anderes Endgerat weiterleiten.

Direkter Anruf

A

Rachel Green

00:04

Figure 12.  Anruf an ein anderes Endgerat weiterleiten

Klicken Sie auf das oben markierte Symbol und wahlen Sie anschlieBend das gewlinschte Endgerat

aus.

Figure 13.  Anruf an ein anderes Endgerat weiterleiten
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2.3.3 Anruf auf Halten legen

Wie bei Coligo DESKTOP kénnen Sie einen Anruf auf Halten legen.

Direkter Anruf

Rach_el Green

Figure 14.  Anruf auf Halten legen

Klicken Sie auf das oben markierte Symbol. Der Anruf wird auf Halten gelegt and der Anrufer hort

Wartemusik.

Direkter Anruf

i\

Rachel Green
04:34
Halten

Figure 15. Gehaltenen Anruf wiederaufnehmen
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Klicken Sie auf das Wiedergabesymbol, um den Anruf wiederaufzunehmen.

Sie kdnnen ganz einfach zwischen mehreren Anrufen wechseln, indem Sie auf dem gehaltenen Anruf
auf das Wiedergabesymbol klicken. Dann ist dieser Anruf aktiv und erscheint auf einem dunkelgrauen
Hintergrund, im Unterschied zu einem hellgrauen fiir gehaltene Anrufe. So verlieren Sie nicht den
Uberblick dariiber, mit wem Sie aktiv sprechen.

Direkter Anruf Direkter Anruf

o

Rachel Green
0535
Halten

Figure 16. Umschalten zwischen Anrufen

." Verwenden Sie die Kurzwahlnummer (z.B. 1, 2, 3...etc.), um zwischen mehreren Aufrufen zu wechseln. Im

dargestellten Beispiel aktiviert die Schnelltaste 1 den Anruf von Rachel.

2.3.4 Anrufe weiterleiten

Es ist sehr einfach, einen Anruf innerhalb von SWITCHBOARD weiterzuleiten. Sie haben drei

Optionen:

- Weiterleiten eines aktiven Anrufs ohne Riickfrage (Blind Call Transfer);
- Weiterleiten eines gehaltenen Anrufs ohne Riickfrage;

- Weiterleiten von Anrufen mit Ruckfrage
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Weiterleiten eines aktiven Anrufs ohne Riickfrage

Coligo SWITCHBOARD

GEPARKTE ANRUFE Anrufe geparkt: 0

FAVORITEN

a Carol Brown -
g. F)amel Navy >
Direkter Anruf

@ Ra?}vel Green @

ﬂ i
: Steve Cardinal .

Steve Cardinal ONLINE

00:44

EINGEHENDE ANRUFE Anzahl angenommener Anrufe: 0 Langste Wartezeit: O Anzah verlorener Anufe: 2

Figure 17.  Anruf weiterleiten ohne Riickfrage

Via Coligo DESKTOP Kontaktliste kbnnen Sie ganz einfach einen Anruf weiterleiten, ohne dies zuvor

beim entsprechenden Kontakt anzukindigen:

FAVORITEN

Carol B
¢ .ﬂa_ro rown b

ﬁé; Daniel Navy »
ﬁ Rachel Green ¥
¢ i Steve Cardinal »

ONLINE

Figure 18. Weiterleitung ohne Riickfrage
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Klicken Sie auf den Pfeil neben dem gewtlinschten Kontakt und der Anruf wird direkt zu diesem

Kontakt weitergeleitet.
Verbinden eines gehaltenen Anrufs ohne Riickfrage

Klicken Sie auf dem Pfeil neben dem gewlinschten Kontakt und halten Sie die Maustaste gedriickt.

Ziehen Sie den Kontakt durch Klicken auf das Pfeilsymbol auf den gehaltenen Anruf.

FAVORITEN
a Carol Brown
z“g ?-TFE' Navy >
@_ Ijafhel Green ">
1 i[?ve Cardinal iy

OMLINE

Figure 19. Verbinden via Drag-und-Drop

Lassen Sie die Maustaste los, um die Teilnehmer direkt (ohne Riickfrage) miteinander zu verbinden.
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Coligo SWITCHBOARD

GEPARKTE ANRUFE Anrufe geparkt: 0

FAVORITEN

9 Carol Brown »

EA Daniel Navy >
@ Rachel Green ey

Hierher ziehen zum Hierher ziehen zum Steve Cardinal
Transferieren an Carol Transferieren an Carol s »

Brown Brown

ONLINE

EINGEHENDE ANRUFE Anzahl angenommener Anrufe: 0 Langste Wartezeit: O Anzahl verlorener Anrufe: 2

Figure 20. Verbinden via Drag-und-Drop

AFir die Verwaltung einer groReren Anzahl von Anrufen an einem Werktag wird die Methode

+Weiterleiten eines aktiven Anrufs ohne Ruckfrage® empfohlen.
Weiterleiten von Anrufen mit Riickfrage

Sie kdnnen eine groRe Anzahl von Anrufen via SWITCHBOARD einfach verwalten. Alle aktiven

Anrufe werden Ubersichtlich im mittleren Bereich angezeigt.

Coligo SWITCHBOARD

GEPARKTE ANRUFE Anrufe geparkt: 0

Direkter Anruf

ﬂ

Steve Cardinal

Anzahl angenommener Anrufe: 0 Langste Wartezeit: 9 Anzahl verlorener Anrufe: 2

Figure 21. Verbinden von Anrufen

Legen Sie zunéchst lhren aktiven Anruf auf Halten.
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Coligo SWITCHBOARD

GEPARKTE ANRUFE Anrufe geparkt: 0

FAVORITEN

6 Carol Brown

g Daniel Navy

@\ Rachel Green

i Steve Cardinal

ONLINE

Anzahl angenommener Anrufe: 0 Léngste Wartezeit:9 Anzahl verlorener Anrufe: 2

Figure 22. Verbinden von Anrufen

Rufen Sie dann den Kontakt an, mit dem Sie den gehaltenen Anruf via Coligo DESKTOP verbinden
mdchten.

Kindigen Sie die Weiterleitung des Anrufs bei dem zweiten Teilnehmer an. Klicken Sie auf das unten
markierte Pfeilsymbol. Die Teilnehmer werden miteinander verbunden.

Direkter Anruf Direkter Anruf

"E

Rach_e-l Green

Figure 23.  Anrufe verbinden

." Verwenden Sie die Tastenkombination STRG + Leitungsnummer (z.B. STRG 1), um Anrufe zu verbinden.
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Sie kdnnen auf diese Art beliebig viele Anrufe verwalten (siehe Abbildung unten). Klicken Sie einfach

auf den Pfeil des gewiinschten gehaltenen Anrufs, um ihn mit dem aktiven Anruf (dunkelgrauer
Hintergrund) zu verbinden.

Direkter Anruf Direkter Anruf Direkter Anruf

Carol Brown

0o:m

Rachel Green

Steve Cardinal
2:10 00:15

1 ]

Figure 24.  Anrufe verbinden

' Verwenden Sie die Tastenkombination STRG + Leitungsnummer (z.B. STRG 1 oder 2), um Anrufe zu verbinden.

2.3.5 Anrufe in Warteschlangen verwalten

SWITCHBOARD ist sehr gut geeignet, um Anrufe in einer Warteschlange zu verwalten. Alle Anrufe

innerhalb der Warteschlange, bei der Sie angemeldet sind, werden Ihnen angezeigt.

Coligo SWITCHBOARD

GEPARKTE ANRUFE Anrufe geparkt: 0

Direkter Anruf

Carol Brown

EINGEHENDE ANRUFE Anzahl angenommener Anrufe: 2 Langste Wartezeit: 9 Anzahl verlorener Anrufe: 2

(ren 20008 O gy =t D005 ©

Figure 25.  Anrufe in der Warteschlange
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A Anrufe in der Warteschlange werden gemaf der Vorgehensweise signalisiert, die fur diese

Warteschlange konfiguriert wurde. Weitere Informationen entnehmen Sie der Managed Voice
3 Dokumentation.

Die folgenden Informationen werden fir den geparkten Anruf angezeigt:

‘ Steve Cardinal 305 0O 00:32 (D

¥ ColourCom

Figure 26. Geparkter Anruf in der Warteschlange

- Name des Kontakts;

- Durchwahl oder Telefonnummer;

- Name der Warteschlange;

- Dauer des Anrufs;

- CRM-Informationen aus dem Coligo CONNECT-Dienst (klicken Sie auf das Infosymbol, wenn
verfiigbar)

Die Annahme von Anrufen in der Warteschlange erfolgt auf dieselbe Art wie in Abschnitt ,Anrufe
verwalten" beschrieben.
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2.4 Wie schliel3e ich SWITCHBOARD?

Das SchlieRen des SWITCHBOARD erfolgt Uiber das Kreuzsymbol oben rechts im Fenster.

Coligo SWITCHBOARD

GEPARKTE ANRUFE Anrufe geparkt: 0

EINGEHENDE ANRUFE Anzahl angenommener Anrufe: 0 Langste Wartezeit: 9 Anzahl verlorener Anrufe: 2

K: Keine eingehende Anrufe

Figure 27. SWITCHBOARD schlieBen

A Wenn Sie SWITCHBOARD schlieRen, bleiben Sie an den Warteschlangen angemeldet.
Wenn Sie sich von einer Warteschlange abmelden méchten (z.B. am Ende lhres
Arbeitstages), wahlen Sie in Coligo DESKTOP ,Abmelden” bzw. ,Von allen Warteschlangen
abmelden” (siehe Bilder unten). Denken Sie daran, sich am nachsten Arbeitstag wieder
anzumelden.

Mein REACH : Standard Mein REACH : Standard L % = Mein REACH : Standard

& Meni

& Wwartefeld-Tools & Wartefeld-Anmeldung

Wartefeld-Anmeldung 888

Gt ColourCom

Eingehende Endgerateauswahl:

Coligo SWITCHBOARD
Helpdesk

Mein REACH : Standard

Wartefeld-Tools

Mein Meetingraum

Einstellungen

Figure 28. Coligo SWITCHBOARD schlieRen
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3. Netzwerkanforderungen

Um SWITCHBOARD und Coligo DESKTOP nutzen zu kénnen, missen Sie die folgenden
Netzwerkanforderungen erfillen. Stellen Sie sicher, dass diese Anforderungen lhrem IT-Administrator
bekannt sind, damit sie erfullt werden kénnen. Wenn die Netzwerkanforderungen nicht erfiillt sind,
funktionieren SWITCHBOARD und Coligo DESKTOP gar nicht oder nur teilweise.

Beschreibung IP-Adresse / Domain Protokoll Port

Socket 4006

communication

TURN/STUN 169.50.166.90 TCP 444
STUN Google One stun.l.google.com UDP 19302

Auto update 80

processes

WebSocket API 443

connections

Reach API 89.184.181.123 443
89.184.190.0/24 UDP 16384 - 32768

Signaling iam1.voipoperator.euiam2 TCP 443, 4005, 4006
.voipoperator.euiam3

.voipoperator.eu

Figure 29. SWITCHBOARD Netzwerkanforderungen
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