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e Archivierter Artikel:
Dieser Artikel bezieht sich auf Version 4.x des UCware Servers und ist daher veraltet.

Den aktuellen Stand finden Sie hier.

Warteschlangen

Mit dem Menl Warteschlangen kénnen eingehende Anrufe an verschiedene Benutzer verteilt werden. Ein Anrufer kann entweder Uber eine
bestimmte Rufnummer oder Uber ein vorgeschaltetes IVR-Men( in eine Warteschlange geleitet werden.

Anlegen einer neuen Warteschlange

Um eine Warteschlange neu anzulegen muss das Bearbeiten-Symbol in der letzten Zeile angeklickt werden.

(Neue Warteschlange)

Bezeichnung | Meue Warteschlange

Durchwahil

Host |1 (192.168.102.2) ¥
Wartemusik | default T

BegriiBung | keine ¥

Wartezeit ansagen ® ja einmal nein
Ansage bei hoher | keine v |wenn mehr als Anrufer warten
Auslastung
Nachbereitungszeit 5|8
Agent bei Nicht-Antwort B * nein
pausieren
Agent bei Auflegen B * nein
pausieren

Gewichtung 0
l—

Klingelzeit p. Agent 10|s

Max. Anrufer 255
Strategie | Round-Robin ¥

Eintritt auch wenn keine Agenten angemeldet sind
nicht wenn keine Agenten angemeldet sind
®' picht wenn keine Agenten angemeldet sind oder keine
Agenten frei sind
Austritt nie
® wenn keine Agenten mehr angemeldet sind

wenn keine Agenten mehr angemeldet sind oder keing
Agenten mehr frei sind

e Bezeichnung
In der Bezeichnung wird ein eindeutiger Name fur das Thema der Warteschlange eingegeben.

Bezeichnung |

e Durchwahl
Hier wird eine Rufnummer fir die Nebenstelle der Warteschlange festgelegt. Die Nebenstelle darf noch nicht vergeben sein (z.B. fur
einen Benutzer, Warteschlange oder Sammelanschluss). Damit die Nebenstelle der Warteschlange von extern direkt angerufen
werden kann, muss die Nummer der Warteschlangen-Nebenstelle im Bereich des vorhandenen Rufnummernblockes liegen.
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Durchwahl

Die Rufnummer einer Warteschlange kann nachtraglich nicht verandert werden. Falls die Rufnummer einer Warteschlange
dennoch geandert werden soll, muss die Warteschlange geldscht und mit neuer Durchwahl neu angelegt werden.

e Host
Wahlen Sie hier den lokalen Host aus. Bei Systemen mit mehr als einem Host fragen Sie Ihren Integrator oder den Support von
UCware. Der Wert des Parameter Host kann nicht nachtraglich geandert werden. Wenn der Wert dennoch geandert werden soll,
muss die Warteschlange geldscht und neu angelegt werden.

Host | 1(192168.102.2) ¥

e Wartemusik
Jeder Anrufer der in eine Warteschlange eintritt bekommt entweder die ausgewahlte Wartemusik abgespielt (z.B. Wartemusik
Ldefault”) oder hort bei Auswahl von ,Klingeln statt Musik” den Freiton.

Wartemusik | default v
e BegriiBung
Wenn eine BegriBung ausgewahlt ist, wird diese einmalig abgespielt, bevor die Wartemusik bzw. der Freiton abgespielt wird.
BegriiBung | keine hd
o Wartezeit ansagen
Hier wird festgelegt ob dem Anrufer seine Wartezeit einmalig, mehrmals oder gar nicht angesagt wird.

Wartezeit ansagen ® ja einmal nein

e Ansage bei hoher Auslastung
Wird eine Ansage bei hoher Auslastung ausgewahlt, so wird diese dem Anrufer abgespielt, wenn die Anzahl der in der
Warteschlange wartenden Anrufer groRer ist als in dem Feld angegeben.

Ansage bei hoher | keine ¥ |wenn mehr als| Anrufer
Auslastung warten

o Nachbereitungszeit
Die Nachbereitungszeit ist der Zeitraum in dem der einzelne Telefonagent nach einem Telefonat keinen neuen Anruf zugestellt

bekommt.
Machbereitungszeit 55

e Agent bei Nicht-Antwort pausieren
Ist die Funktion aktiviert, werden einem Agent keine weiteren Anrufe zugestellt, nach dem dieser einen Anruf innerhalb von X
Sekunden nicht angenommen hat.

Agent bei Nicht-Antwort ja '® nein
pausieren
e Agent bei Auflegen pausieren

Jeder Agent wird nach Gesprachsende von einem Gesprach aus dieser Warteschlange automatisch pausiert. Die Pause wird durch
einen Anruf auf die *6## beendet. Das Beenden der Pause kann auf eine Funktionstaste gelegt werden.

Agent bei Auflegen ja '* nein
pausieren
e Gewichtung
Das Festlegen einer hoheren Prioritat fir eine Warteschlange erfolgt mit der Gewichtsoption. Wenn Sie zwei Warteschlangen mit
unterschiedlichen Gewichten haben, werden Nutzer, die beiden Warteschlangen zugewiesen sind, Anrufe aus der Warteschlange

mit hoherer Prioritat vor Anrufen aus der Warteschlange mit niedrigerer Prioritat weitergeleitet. Diese Nutzer nehmen keine Anrufe
aus der Warteschlange mit niedrigerer Prioritat entgegen, bis die Warteschlange mit héherer Prioritat leer ist.

Gewichtung 0
e Klingelzeit pro Agent

AuBer bei der Strategie ,alle anklingeln“, ist dies die Dauer in Sekunden, die ein Anruf bei einem Agenten klingelt, bevor der Anruf
(entsprechend der ausgewahlten Strategie) zum nachsten Agenten springt.

Klingelzeit p. Agent 10|s
e Max. Anrufer

Ist die maximale Anzahl der gleichzeitigen Anrufer in der Warteschlange, deren Anruf noch nicht entgegen genommen wurde. Wenn
die Anzahl der gleichzeitigen Wartenden Anrufer erreicht ist, bekommt jeder weitere Anrufer ,besetzt” signalisiert.

Max. Anrufer 5
e Strategie

Wenn mehrere Agenten in einer Warteschlange angemeldet sind, entscheidet die Strategie wie ein eingehender Anruf verteilt und
signalisiert wird.

Strategie | Round-Robin A
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o Round-Robin
Ein eingehender Anruf wird auf den nachsten freien Agenten zugestellt. Dort klingelt der Anruf solange, bis die ,Klingelzeit
p. Agent” erreicht ist. Dann wird der Anruf auf den nachsten freien Agent zugestellt.

o altesten
Diese Methode signalisiert den Anrufer einer Warteschlange als erstes bei dem Agenten, der den langsten Zeitraum keinen
Anruf entgegen genommen hat.

o zufallig
Diese Methode signalisiert den Anrufer einer Warteschlange bei einem zufallig ausgewahlten Agenten.

© am wenigsten Anrufe
Diese Methode signalisiert den Anrufer einer Warteschlange als erstes bei dem Agenten, der die geringste Anzahl an
Anrufen entgegen genommen hat.

o alle anklingeln
Diese Methode signalisiert den Anrufer einer Warteschlange bei allen Agenten gleichzeitig. Wird diese Strategie
ausgewahlt, wird empfohlen die ,Klingelzeit p. Agent” auf 999 Sekunden zu setzen.

o Eintritt

Eintritt auch wenn keine Agenten angemeldet sind
nicht wenn keine Agenten angemeldet sind

* ' nicht wenn keine Agenten angemeldet sind oder keine
Agenten frei sind

o auch wenn keine Agenten angemeldet sind
Anrufer werden auch dann in die Warteschlange hereingelassen, wenn kein einziger Agent angemeldet ist. Wahrend sich
der Anrufer in der Warteschlange befindet, wird der Anruf nicht signalisiert. Von dieser Option wird deswegen in der Regel
abgeraten.

o nicht wenn keine Agenten angemeldet sind
Wird diese Option aktiviert und ist kein Agent in der Warteschleife angemeldet, so bekommt ein Anrufer auf die
Warteschleife ,,486 busy here” bzw. besetzt signalisiert.

o nicht wenn keine Agenten angemeldet sind oder keine Agenten frei sind
Ist diese Option ausgewahlt, wird ein Anrufer nur dann in die Warteschlange gelassen, wenn mindestens ein in der
Warteschlange angemeldeter Agent frei ist. Solange alle Agenten im Gesprach sind, wird fir jeden weiteren Anrufer ein
,486 Busy here” an den Telefonanbieter geschickt. Der Anrufer bekommt dann besetzt signalisiert.

e Austritt
Austritt nie
®' wenn keine Agenten mehr angemeldet sind
wenn keine Agenten mehr angemeldet sind oder keine
Agenten mehr frei sind
o nie

o wenn keine Agenten mehr angemeldet sind
o wenn keine Agenten mehr angemeldet sind oder keine Agenten mehr frei sind

Bearbeiten einer Warteschlange

Um die Parameter und Optionen flr eine Warteschlange zu bearbeiten, muss in der Zeile der zu bearbeitenden Warteschlange das Symbol
zum bearbeiten angeklickt werden. Es gelten die selben Hinweise wie fir das Anlegen einer neuen Warteschlange.

‘? Administration - Warteschlangen

Warteschlange g, oichnung Lange  Host 111 (9&D

5000 Support-Schlange 5 1(192.168.102.2) x|

._._
I |

Loschen einer Warteschlange

Zum |dschen einer Warteschlange muss in der Ubersicht in der Zeile der zu I6schenden Warteschlange das Symbol mit dem roten Kreuz
angeklickt und die Sicherheitsabfrage bestatigt werden.
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‘? Administration - Warteschlangen

Warteschlange pgeseichny ng Lénge Host 11 (96D

5000 Support-Schlange 5 1(192.168.102.2) ‘ x|

Iy

Warteschlangen-Regeln

Genau wie fur eingehende Anrufe auf die Nebenstelle von einem Benutzer, kdnnen Rufumleitungen oder Regeln fiir Warteschlangen
programmiert werden. Es kann fiir eingehende Anrufe eine Warteschlangen-Regeln zur Weiterleitung auf eine oder mehrere Rufnummern,
auf eine Ansage oder einen Anrufbeantworter umgeleitet werden.

Siehe: regeln

Warteschlangen und Benutzerrufumleitungen

Eine Warteschlange verteilt eingehende Anrufe auf alle in der Warteschlange hinterlegten Rufnummern. Rufnummern, die bereits im
Gesprach oder nicht erreichbar sind, werden nicht angerufen. Wird eine Rufnummer im Rahmen eines Warteschlangenanrufs angerufen,
werden fiir diese Rufnummer konfigurierte Rufumleitungen ausgefiihrt.

Somit ergibt sich fur die vier Rufumleitungsfalle folgendes Bild:

Immer: Wird ausgefihrt

Besetzt/DND: Wird nicht ausgeflhrt, da die Rufnummer nicht angerufen wird
Keine Antwort: Wird (nach entsprechender Zeit) ausgefihrt

Offline: Wird nicht ausgeflhrt, da die Rufnummer nicht angerufen wird
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