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1. Coligo QBOARD

Coligo wurde um eine Coligo QBOARD-Funktion erweitert. Diese Funktion gibt lhnen einen grafischen
Uberblick iiber alle Wartefelder (Queues) in Ihrem Unternehmen. Coligo QBOARD ist fiir alle Web-
Benutzer von Coligo verfligbar und ist sowohl tiber gesicherten Webservice unter
https://gboard.coligo.com/ als auch im direkten Zugriff ber den Coligo DESKTOP ab der Version

1.2.4 verfugbar. Der Benutzer muss dafir keine zusatzlichen Einstellungen vornehmen.

Anmerkung 1: Einige Screenshots in diesem Dokument kdnnen von der tatsachlichen (aktuellen)

Implementierung des Coligo QBOARD abweichen.

Anmerkung 2: Die Screenshots in diesem Dokument zeigen zum Teil die Anwendung auf Englisch.

Die Ubersetzung der Funktionalitaten in den Anwendungen ist im Text des Dokuments angegeben.

1.1 Was ist Coligo QBOARD?

Coligo QBOARD wurde entwickelt, um Ihnen die Wartefelder innerhalb lhrer Organisation auf einem
oder mehreren Bildschirmen auf einen Blick zu zeigen. Coligo QBOARD zeigt die Status der
Wartefelder, die Status der Agenten, die pro Wartefeld angemeldet sind, sowie die Anzahl der

wartenden Personen pro Wartefeld.

1.2 Wie funktioniert Coligo QBOARD?

Coligo QBOARD ist uber den Link https://gboard.coligo.com/erreichbar. Dort loggen Sie sich mit Ihren

Web-Benutzerdaten ein. Alternativ kdnnen Nutzer, die bereits in Coligo DESKTOP eingeloggt sind,
das QBOARD direct tiber das Meni - Meine Wartefelder erreichen. In dieser Bedienungsanleitung
erklaren wir Ihnen Schritt fur Schritt, wie das Coligo QBOARD funktioniert und welche Mdglichkeiten

es bietet.

1.2.1 Menu

Wenn Sie auf das Meni (oben links) klicken, kénnen Sie einstellen, welche Wartefelder Sie auf dem
Bildschirm anzeigen méchten. Sie kdnnen bis zu sechs Wartefelder auswéahlen. Die Wartefeld sind
ausgewahlt, wenn der Selektor rechts steht und die Farbe blau angezeigt wird. Wenn Sie eine davon

aktivieren oder deaktivieren, andert sich auch die Ubersicht sofort.
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Die Sortierung der Wartefelder in QBOARD wird von links nach rechts aufgebaut in der zeitlichen
Reihenfolge in der die Wartefelder in diesem Menl ausgewahlt wurden. Das Wartefeld, welches
zuerst ausgewabhlt wurde, erscheint links. Falls Sie alle Wartefelder neu auf dem Bildschirm anordnen
mdchten, kdnnen Sie alle deaktivieren und einfach in der gewiinschten Reihenfolge wieder
auswahlen.

¥

Voiceworks GmbH Erkrath Monday, 11 February 2019

Abbildung 1 Menu Wartefelder

1.2.2 Statistiken

In dieser Leiste werden zwei verschiedene Statistiken angezeigt. Die Gesamtzahl der Agenten, die fiir

die verschiedenen Wartefelder angemeldet sind und wie viele dieser Agenten im Gesprach sind.
Freie Agenten A 4 Besetzte Agenten © 1

Abbildung 2 Statistik
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1.2.3 Wartefelder

Die Grundfarbe eine Wartefeldes wird grau angezeigt und kann auf gelb oder rot wechseln, wenn
konfigurierbare Schwellwerte fur das Wartefeld unterschritten werden. Diese Farbe wird durch die
Verfligbarkeit der Agenten bestimmt. In den Kacheln sehen Sie zunachst den Namen des
entsprechenden Wartefeldes und drei Symbole mit Zahlen darunter. Das erste Symbol (von links nach
rechts) zeigt an, wie viele Agenten verflgbar sind. Das zweite Symbol zeigt an, wie viele Anrufe aus
dem Wartefeld derzeit gefihrt werden und das dritte Symbol zeigt die Anzahl der wartenden Anrufer

fir dieses Wartefeld an.

QUEUE NAME SUPPORT QUEUE

- -

0 3

Abbildung 3 Farben der Wartefelder

1.2.4 Status Agenten

Agenten kénnen verschiedene Status haben. Diese Status werden automatisch angezeigt. Die
verschiedenen Farben zeigen folgendes an:

& Grin: Erreichbar/online
) Blau: An einem Gerat oder Softphone angemeldet
& Rot: Nicht erreichbar, z.B. im Gesprach (auch auRerhalb des Wartefeldes)

e Komplett rot: Im Gesprach, welches tber ein Wartefeld angenommen wurde
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1.2.5 Einstellungen .'

Voiceworks GmbH Erkrath Monday, 11 February 2019

Unter Einstellungen, haben Sie verschiedene

Mdoglichkeiten. Zuerst kénnen Sie einen "Wartefeld Alarm”
eingeben. Sie kdnnen Schwellwerte flr besetzte Agenten Einste"ungen
einstellen, ab wann die Wartefelder nicht grau, sondern gelb

oder rot angezeigt werden sollen. Wartefeld Alarm

Legen Sie einen Schwellenwert fest
, ab welchem das Wartefeld rot wird
Soll das Wartefeld rot angezeigt werden, wenn alle Agenten um zu visualisieren, dass viele
} ) _ Agenten besetzt sind.
besetzt sind, ziehen Sie den Regler ganz nach rechts
Rot
(100%). Fur die Farbe gelb kénnen Sie einen weiteren
_—
Schwellwert konfigurieren. In Kombination kdnnen Sie einen

Legen Sie einen zusatzlichen
Schellenwert fest ab welchem das
Wartefeld gelb wird.

gestuften Alarm visualisieren.

Unter "Eingehende Anrufe" kdnnen Sie festlegen, ob die Gelb
Details eines eingehenden Anrufs angezeigt werden — o
(Detailansicht — siehe unten) oder ob nur die Anzahl der

Anrufer angezeigt werden (Anrufiibersicht - siehe unten).

Eingehende Anrufe
. ) . ) ) ) Wechsgln Sie zwis-:_:_hen Qer
Wenn Sie die Detailversion wahlen, kdnnen Sie auch die aggregierten Anrufiibersicht und der
Detailansicht, um jede Anrufer-ID zu
Anzahl der Sekunden einstellen. Nachdem die Anzahl der sehen.

Sekunden Uberschritten wurde, erscheint ein roter Punkt, .

der den wartenden Anrufer starker hervorhebt. So weilR T

. . e Erreichen einer Wartezeit einen
jeder, dass der Anrufer zu lange in der Warteschleife ist. susitziichen SLA-Schwellenwert

festlegen. Der Anrufer wird rot.

Sie kénnen ebenfalls die Sprache auswahlen. —

Rechts neben dem Symbol "Einstellungen” haben Sie die

Sprache

Madglichkeit, die Ansicht von Coligo QBOARD zu vergrofl3ern
bzw. durch Anklicken des Symbols daneben im
Vollbildmodus anzuzeigen. Stellen Sie den Browser auf Uber
einen grof3en Bildschirm im Raum, so dass jeder die gleiche Version 1.0.0
Ansicht hat.

Abbildung 4 Einstellungen
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1.2.6 Eingehende Anrufe

Die Leiste unter den Wartefeldern tragt den Titel "Eingehende Anrufe". Diese Leiste ist standardmalRig
maximiert, kann aber auch minimiert werden. Die Leiste zeigt zwei Statistiken. Es wird die Gesamtzahl

der wartenden Anrufe sowie die langste Wartezeit aller aktuell eingehenden Anrufe angezeigt.

EINGEHENDE ANRUFE Gesamtanzahl wartender Anrufe {L) 0 Langste Wartezeit & (00:00 v

Abbildung 5 Statistik eingehender Anrufe

Wenn Sie diese Leiste 6ffnen, kdnnen Sie pro Wartefeld sehen, ob eingehende Anrufe vorliegen.
Wenn es eingehende Anrufe gibt, sehen Sie sofort weitere Details. Wie bereits erwahnt, konfigurieren
Sie unter "Einstellungen", ob Sie weitere Details sehen mdchten oder nicht. Wenn Sie keine Details
sehen mochten, sehen Sie hier die Anzahl der eingehenden Anrufe (in diesem Fall 3) und die langste
Wartezeit dieser Anrufe (in diesem Fall 28 Sekunden und 1 Minute und 15 Sekunden). Wenn Sie sich
fur die Detailansicht entscheiden, sehen Sie auch, wer dieser Anrufer ist, die spezifische Nummer.
Daruber hinaus wird der eingehende Anruf rot, wenn die Wartezeit das von Ihnen eingestellte
Maximum tberschritten hat.

Abbildung 6 Eingehende Anrufe — Anruflibersicht

Support Queue Support Queue

Uninown Caller X Unknown Caller X
os1zmsezs 0012 0612345678 00:45

Unknown Caller X S
osizaeseza 0028 e 01115

Abbildung 7 Eingehende Anrufe - Detailansicht
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