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Mit Version 10.0 wurde die Basis von SwyxWare SDKs auf SIP vollzogen.Um erfolg-
reich auf myContactCenter Version 10.0 und neuer von alteren Versionen zu aktua-
lisieren, ist es notwendig zuvor auf die letzte Version 9 und von dort auf Version 10 zu

aktualisieren.

Es wurde ebenso ein vollstandig neue Umgebung geschaffen die den graphischen
Script Editor der SwyxWare ersetzt, was zur Folge hat, dass alle GSE Scripte der

SwyxWare in Scripte in myContactCenter umgewandelt werden mussen.

Das in Version 9 als veraltet bezeichnete Berichtesystem basierend auf Crystal
Reports wurde vollstandig aus myContactCenter entfernt, es steht nur noch das
moderne integrierte Berichtesystem zur Verflgung. Berichte die noch auf Crystal

Reports beruhen, missen in das neue Berichtesystem uberflihrt werden.

Agenten registrieren sich nun auf per SIP User Agent an der Telefonanlage, daher ist
fur jeden Agenten in myContactCenter eine SIP Anmeldung vorzusehen. Ebenso beno-
tigt der neu eingeflihrte Routing Service einen eigenen SIP Zugang auf der Tele-

fonanlage, es muss also hierfur ein zusatzlicher Benutzer in der PBX vorhanden sein.
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ACHTUNG:

Damit Updates von Versionen alter als 10.0.31 auf Serversystemen reibungslos
ablaufen, ist es notwendig, dass vor dem Ausflhren der einzelnen Installationspakete
die Datei PrepareServices.bat ausgefuhrt wird. Diese Datei erfordert administrative
Rechte und erfragt auch entsprechende Zugriffsrechte per UAC. Alle myCon-
tactCenter Dienste werden konfiguriert, deregistriert und sicher beendet. Anschlie-
Rend kann die Aktualisierung der Dienst mittels der MS| Pakete reibungslos

durchgefuhrt werden.

Ab Version 10.12.0 werden nur noch Agentenscripte in C# unterstitzt, VB.NET wir

nicht mehr verwendet.
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Der Routingdienst kann wahrend eines laufenden Gesprachs ohne erkennbaren

Anlass abstlrzen. Die zu diesem Zeitpunkt gefihrten Gesprache brechen dabei ab.

Nach dem Ende eines Gesprachs konnte eine Position in der Sprachmischung
belegt bleiben und wurde nicht wieder freigegeben. Der Abbau weiterer Gesprache

verzogerte sich spurbar.

Wechselt ein Anruf im Flow den Skill, flihrten Berichte und Dashboards ihn als meh-
rere Anrufe und wiesen die durchlaufenen Skills als nicht zugestellt aus. Er zahlt
jetzt einmal, mit der tatsachlichen Gesprachszeit und dem tatsachlichen Ergebnis.
Die ausgewiesenen Zahlen andern sich damit: Wo Anrufe mehrere Skills durch-

laufen, fallen die Anzahlen niedriger aus als bisher.

Beim Aktualisieren wird der vorhandene Bestand mitgezogen. Fur Datenbanken,
die aus Version 9 Ubernommen oder aus einer alteren Sicherung zurtckgespielt

wurden, liegt ein Skript bei, das sich jederzeit nachtraglich ausfihren lasst.

23 der 25 mitgelieferten Berichtsvorlagen fragten Spalten ab, die es in Version 10
nicht mehr gibt, und lie3en sich gegen eine Datenbank dieser Version nicht aus-

geben. Sie sind auf die aktuellen Spalten umgestelit.
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Der Logger-Dienst blieb dauerhaft unter hoher Prozessorlast; getrennte Ver-
bindungen wurden erst mit dem Beenden des Dienstes freigegeben. Waren meh-
rere Dienste gleichzeitig verbunden, verdrangte au3erdem jede neue Verbindung

die vorherige: aufgezeichnet wurde nur der zuletzt verbundene.

In der Parameterabfrage eines Berichts war der Eintrag "Ohne Wert" bei Wis-
sensbereichen und Sprachen von vornherein angehakt. Der Bericht wertete dar-

aufhin nur Gesprache ohne Wissensbereich aus und blieb praktisch leer.
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Nimmt ein Agent einen Ruckruf an, kann es vorkommen, dass der Client dauerhaft
in "Agent in Wahlen" stehen bleibt und keine weitere Bedienung zulasst. Der Agent

erhalt in dieser Zeit keine weiteren Gesprache und muss den Client neu starten.

Beim Auf- und beim Abbau eines Gesprachs kann der Routingdienst absturzen. Die

zu diesem Zeitpunkt laufenden Gesprache brechen dabei ab.

Je nach Schriftgréf3e und Bildschirmauflésung zeigt die Nummernliste des Wahl-
felds nur zweieinhalb Zeilen und Iasst sich nicht vergrof3ern. Bei einem Zoomfaktor
uber 100 Prozent wachst zudem nur die Schrift: Texte werden abgeschnitten und

die Schaltflachen zum Wahlen und Weiterleiten rutschen in die Eingabezeilen.

Die Meldungen beim abgelehnten Heranholen sprachen von "Quick Pick"; im Client
heil’t die Schaltflache "Heranholen". Auf’erdem nannten verschiedene Ursachen

dieselbe Meldung. Die Meldungen benennen jetzt die Schaltflache und den Grund.
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Schickte ein Supervisor einem Agenten eine Nachricht, beendete sich der Server
sofort. Das geschah bei jeder solchen Nachricht und nicht nur gelegentlich. Die
Zustellung reichte die Nachricht immer wieder an sich selbst weiter, bis der
Arbeitsspeicher flr die Verarbeitung erschopft war. Die Nachricht wird jetzt an die

zustandige Verarbeitung Ubergeben und erreicht den Agenten.

Endeten zwei Gesprache im selben Augenblick, konnten beide dieselbe Position in
der Sprachmischung abbauen. Der zweite Abbau traf dann eine Position, die es
nicht mehr gab, und der Routingdienst stlirzte ab. Der Abbau einer Position ist jetzt

so abgesichert, dass er nur einmal ausgefuhrt wird.

Die Suche nach dem passenden Flow verwendete ausschliel3lich die Nebenstelle
in der Form, in der die Telefonanlage sie meldet. Ein Flow, der unter der auf-
bereiteten Rufnummer angelegt wurde, blieb dadurch unerreichbar und der Anruf
wurde abgewiesen. Gesucht wird jetzt zusatzlich unter der aufbereiteten Nummer,
und die Ablaufverfolgung nennt beide Formen, wenn keine von beiden zu einem
Flow fuhrt.
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Meldete die Telefonanlage die Nebenstelle in Adressform, wurde sie aulRerdem
nach dem ersten Doppelpunkt abgeschnitten und der Anruf lief ins Leere. Der

gemeldete Wert wird jetzt vollstdndig GUbernommen.

Fur die Fehlersuche lasst sich eine eigene Protokolldatei der Sprachverbindung ein-
schalten. Der angegebene Pfad wurde bisher ungepruft Ubernommen: fehlte das
Verzeichnis oder war es schreibgeschitzt, konnte das Softphone nicht mehr star-
ten. Der Pfad wird jetzt gepruft, und Iasst er sich nicht beschreiben, lauft der Dienst

mit einem Hinweis im Protokoll ohne die Datei weiter.

Zwei weitere Einschrankungen sind damit ebenfalls behoben: Die Datei wurde bei
jedem Neustart Uberschrieben, sodass gerade der Ablauf, flr den sie gedacht ist,
seine bisherigen Aufzeichnungen verlor. Und liefen mehrere Dienste auf derselben
Maschine, schrieben sie alle in dieselbe Datei und deren Zeilen ineinander. Auf-
zeichnungen werden jetzt fortgeschrieben, und jeder Dienst erhalt eine eigene

Datei mit seinem Namen im Dateinamen.
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LieR sich ein Bericht aus dem Kalender fur die automatische Erstellung nicht erzeu-
gen, meldete der Server das an Administratoren und Supervisoren — und been-
dete sich beim Aufbau genau dieser Meldung. Bei einem Kunden fiel dadurch der
gesamte Server aus. Die Meldung wird jetzt vollstandig aufgebaut, und ein uner-
warteter Fehler bei der automatischen Erstellung wird protokolliert, statt den Dienst

Zu beenden.

Positionen in der Sprachmischung werden nach dem Freigeben sofort wieder ver-

geben. Meldete sich ein Gesprach verspatet ab, entfernte es dadurch die Position

eines anderen, noch laufenden Gesprachs, und der Routingdienst sturzte ab. Eine
Abmeldung wird jetzt verworfen, wenn die Position inzwischen einem anderen

Gesprach gehort.

Fuhrte die Anmeldung unmittelbar in eine Aktivitat, blieb der Agent darin: Die Schalt-
flache im Menuband bewirkte nichts, und nur das Ein- und Ausschalten der Nach-
bearbeitung brachte ihn wieder heraus. Das Auswahimenu der Schaltflache wurde
aufgebaut, bevor der Server die Liste der Aktivitaten Ubermittelt hatte, und blieb
deshalb dauerhaft leer. Es wird jetzt beim Offnen aufgebaut und kann nicht mehr

veralten.
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Die Telefonanlage nennt in jedem Anruf die gewahlte Nebenstelle. Diese Nummer
wurde vor der Suche nach dem passenden Flow aufbereitet und ab sechs Stellen
wie eine offentliche Rufnummer um die Landervorwahl erganzt. Der Flow war unter
der Nebenstelle abgelegt und wurde deshalb nicht gefunden; der Anruf wurde abge-
wiesen. Die Suche verwendet jetzt die Nebenstelle so, wie die Telefonanlage sie

nennt.

Der Hinweis auf die abgeschaltete Adressbuchsuche I6ste einen Fehler aus, wenn
das Wabhlfeld nicht gedffnet war — also gerade in der Lage, die er melden sollte.
Und das Zurlckholen eines gehaltenen Anrufs blieb ohne Wirkung und ohne Mel-

dung, wenn kein Anruf gehalten wurde; dieser Fall wird jetzt protokolliert.

Die eingesetzte Sprachbibliothek wurde auf Version 2.17.0.20 gehoben. Darin
behoben sind unter anderem ein stetig wachsender Speicherverbrauch bei jeder
erneuten Aushandlung der Sprachverschlisselung sowie zwei Fehler in der Ver-

waltung von Medienereignissen.
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Der Agent-Client bietet einen Anruf bereits wahrend der Ansage an, also ehe erin
der Warteschlange steht. Ein Quick Pick in diesem Fenster von einigen Sekunden
wurde stillschweigend verworfen: keine Meldung, kein erneuter Versuch. Agenten
lasen das als ausbleibende Anrufe und starteten ihren Client neu. Jeder abgelehnte
Quick Pick meldet dem Agenten jetzt seinen Grund, etwa dass der Anruf noch vor-
bereitet wird, bereits beendet oder von einem anderen Agenten angenommen

wurde.

Leitete ein Agent ein verbundenes Gesprach per Klick an einen anderen Agenten
weiter, wurde der Anrufer getrennt, statt fur den Zielagenten eingereiht zu werden.
Der Routingdienst lud zuerst die Wartemusik und vermerkte die Weiterleitung erst
danach; legte der Client seinen eigenen Gesprachsteil in diesen Millisekunden auf,
galt das als Ende des Gesprachs. Die Weiterleitung wird jetzt vermerkt, bevor die

Wartemusik geladen wird.

Beim Speichern des Layouts wurden Breite und Hohe Uber Kreuz geschrieben. Ein
Agent, der ein breites Fenster verlassen hatte, bekam es hoch und schmal zurtck.
AulRerdem wurde nie festgehalten, ob das Fenster maximiert war, sodass es nie

maximiert wiederkam. Beide Angaben werden jetzt richtig gespeichert.
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Bisher musste ein Agent die laufende Tatigkeit beenden, bevor eine andere begon-
nen werden konnte. Eine Tatigkeit I1asst sich jetzt auswahlen, wahrend eine andere

lauft; die laufende Tatigkeit wird dabei automatisch beendet.

Die Liste der Tatigkeiten erscheint dort, wo der Agent geklickt hat, also direkt am

Tatigkeitsschalter, und nicht mehr an einer festen Position des Fensters.

Die Position des Signalisierungsfensters wird je Client gespeichert und beim nachs-
ten Anruf wiederhergestellt. Ein Agent, der es auf einen zweiten Bildschirm gescho-

ben hat, findet es dort wieder.

Ein Knotenausgang ohne Verbindung beendete den Flow bisher wortlos: Das
Gesprach war registriert, aber nichts geschah mehr. Der Designer warnt jetzt beim
Erzeugen des Flows Uber jeden solchen Ausgang, und der Routingdienst schreibt

eine Warnung ins Protokoll, wenn ein Gesprach ihn tatsachlich nimmt.
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Jeder Schritt des Zoom-Reglers startete eine eigene Aufgabe, die die Schriftarten
aller Fenster anderte. Beim Ziehen des Reglers liefen dadurch dutzende Vorgange
gleichzeitig, und der Agent reagierte erst wieder, wenn sie abgearbeitet waren. Der

Zoom wird jetzt angewendet, sobald der Regler zur Ruhe gekommen ist.

Der Agent hielt das eigene Schreiben der Konfigurationsdatei fir eine Anderung
von aulRen und baute daraufhin jedes Mal seine gesamte Kon-
figurationsverarbeitung neu auf. Das Speichern 16st dieses Neuladen nicht mehr

aus.

Auf einem frisch angelegten Windows-Profil speicherten Agent und Verwaltung ihre
Einstellungen im Programmuverzeichnis. Alle Benutzer einer Maschine Uber-

schrieben sich damit gegenseitig, und wer dort kein Schreibrecht hatte, verlor seine
Einstellungen stillschweigend. Beide Programme speichern jetzt im Profil des ange-

meldeten Benutzers; eine vorhandene Datei wird beim ersten Start Ubernommen.

PublicAddress, BindAddress und RegistrationPoints steuern die SIP-Anbindung
hinter NAT und auf Terminalservern. Beim Umzug der Einstellungen ins Benut-

zerprofil gingen sie verloren, und beim Schreiben der Datei wurden leere Felder
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weggelassen, sodass kein Eintrag zum Ausfullen blieb. Die Felder stehen jetzt in
jeder geschriebenen Datei, uberleben den Umzug, und Werte, die ein Administrator

neben dem Programm ablegt, Ubernimmt jeder Benutzer beim Start.

Die eingestellte Ansicht der Konversations- und der Ticket-Tabelle fiel beim Wech-
sel des Arbeitsplatzes auf die Werkseinstellung zurtick. Der Server verwarf die
gespeicherten Ansichten vollstandig, sobald ein einzelnes deaktiviertes Modul
keine Ansicht lieferte. Er Ubernimmt jetzt jede gelieferte Ansicht einzeln und behalt
fur die Gbrigen den letzten Stand; spat gedffnete Module zeigen die gespeicherte

Ansicht ebenfalls.

Bei jeder Zustandsanderung eines Gesprachs wurde das Adressbuch nach der Ruf-
nummer durchsucht, und zwar im Oberflachen-Thread jedes Clients mit aktiviertem
Modul. Die Suche lauft jetzt im Hintergrund, nur die Aktualisierung der Tabelle
bleibt auf der Oberflache.

Ausgehende qualifizierte Anrufe werden automatisch angenommen, trotzdem war
ein Klingeln zu horen. Das Busylight wurde auf einem der beiden Wege mit seiner
Vorgabelautstarke geschaltet, und der Klingelton des Signalisierungsgerats konnte
fur einen Anruf starten, der keinem Gesprach zugeordnet werden konnte. Beide

Wege bleiben jetzt stumm, wo sie stumm sein sollen.
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Eine aus der Zwischenablage eingefugte Rufnummer kann Zeichen enthalten, die
nicht wahlbar sind. Das Softphone entfernt sie, bevor es die SIP-Adresse bildet,

und ein Anruf ohne Rufnummer endet nicht mehr in einem Fehler ohne Meldung.

Speichert die Telefonanlage eine Nebenstelle mit Trennzeichen, etwa 12-34,
wurde sie beim Wahlen nicht als interne Nummer erkannt, und der Anruf verliel3
das Haus Uber die Amtsleitung. Der Vergleich betrachtet jetzt auf beiden Seiten nur

die wahlbaren Zeichen.

Wechselte ein Agent von einer angenommenen Ruickfrage zurlick zum gehaltenen

Kunden, wurde die Ruckfrage beendet statt gehalten.

Ein Re-Invite, das den Anruf lediglich halt, wurde als Abschluss einer Weiterleitung

gewertet. Der Anruf verschwand daraufhin beim Agenten, obwohl er noch bestand.
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Hatte der Agent mehrere Anrufe, entfernte die Weiterleitungsanforderung der Tele-
fonanlage denjenigen Anruf, der gerade verbunden war, statt den, auf dem die

Anforderung eingetroffen war.

Zwei Stellen im Telefoniepfad des Agenten verwendeten einen Anruf oder ein Ereig-

nis, ohne zu prufen, ob es noch vorhanden ist. Beide Stellen sind jetzt abgesichert.

Ein Routingdienst, der von einem Programm gestartet wird, das seine Ausgabe mit-
schreibt, brach seinen Start ab, bevor der Server ihn zum aktiven Dienst machen
konnte. Er erschien danach orange in der Verwaltung und nahm stillschweigend

keine Anrufe an.

Ein Anruf wurde erst aus der Konferenzbriicke genommen, nachdem sein Medien-
strom zerstort war, und auf dem Weg, auf dem der Dienst selbst auflegt, Uberhaupt
nicht. Der Mischer las daraufhin aus einem Strom, den es nicht mehr gab, und der

Dienst beendete sich. Der Anruf verlasst die Brlcke jetzt, solange sein Strom noch
besteht.
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Beim Halten, Verbinden oder einem Ansagenwechsel werden die Medien eines
Anrufs ab- und wieder aufgebaut. Traf genau dann ein Sprachpaket ein, konnte der
erste Qualitatsbericht des neuen Medienstroms auf einen Transport zugreifen, den
es noch nicht wieder gab, und der Dienst beendete sich. Der Bericht unterbleibt
jetzt in diesem Fall, und der SIP-Stack halt den Strom Uber die gesamte Ver-

arbeitung eines Pakets fest.

Eine bereits vorhandene Konferenzbricke wurde sich selbst noch einmal zuge-
wiesen, was die Bricke als Fehler meldete, obwohl nichts falsch war. Die Meldung

erscheint nicht mehr.

Jedes Medienobjekt des SIP-Stacks hielt eine Referenz auf sich selbst, damit der
Stack es erreichen kann, und gab sie nur frei, wenn sein Aufraumen vollstandig
durchlief. Ein Aufrdumen, das vorzeitig aufgab, hinterlie® deshalb ein Objekt, das
nie mehr freigegeben werden konnte, samt allem, worauf es verwies. Die Referenz

wird jetzt in jedem Fall freigegeben.

Der Routingdienst baute fur jede Voicemail eine vollstandige Medienkette auf,

sobald sie in der Warteschlange stand, mit eigener Konferenzbriicke und eigenem
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Thread, obwohl sie niemand abhorte. Ein Speicherabbild eines Kundensystems
zeigte hundert davon gleichzeitig. Die Medien entstehen jetzt erst, wenn ein Agent

die Voicemail abhort.

Das Beenden des Gesprachs setzte die Voicemail nicht in jedem Fall auf bear-
beitet, sodass der nachste Serverstart sie wieder in die Warteschlange stellte. Der
Zustand wird jetzt Gber jeden Weg geschrieben, der zur Voicemail fuhrt. AulRerdem
stellt ein Serverstart alle offenen Voicemails wieder ein und nicht mehr nur die

neuesten hundert.

Eine erneut in die Warteschlange gestellte Voicemail lie® ihr vorheriges Gesprach
im Contact Center zuriick, wo es gezahlt und angezeigt wurde, obwohl es nicht

mehr existierte.

Der Abbau der Aufnahme einer Voicemail meldete den Administratoren einen Feh-

ler, obwohl die Aufnahme korrekt geschrieben wurde.

Jedes Lesen der Warteposition eines Gesprachs schrieb drei Protokollzeilen. Bei

174 wartenden Voicemails waren das innerhalb von Sekunden 78 Prozent des
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gesamten Protokolls. Die Zeilen entfallen.

Ein Gesprach, das die Gesprachsliste verliel3, ohne abgemeldet zu werden, behielt
seinen Aktualisierungszeitgeber und schrieb weiterhin einmal pro Sekunde in den
Trace, unsichtbar in der Verwaltung. Beim Entfernen eines Gesprachs werden

seine Zeitgeber jetzt beendet.

Ein Wechsel zwischen passivem und aktivem Server oder eine verlorene Daten-
bankverbindung halt die Serverzeitgeber an und startet sie spater erneut. Der
zweite Start lief auf bereits entsorgte Zeitgeber, und der Statistikzeitgeber konnte
sich aus seinem eigenen Ablauf heraus neu starten, was den Dienst beendete.

Beide Wege legen die Zeitgeber jetzt neu an.

Der Ticketeintrag eines eingehenden Anrufs entstand einen Schritt, bevor der Anruf

registriert wurde. Skill und Sprache waren darin deshalb noch leer.

Beendete der Agent einen aufgezeichneten Anruf im Client statt am Telefon, wurde
die fertige Aufzeichnung dem Telefonat des Tickets nicht zugeordnet. Verwaiste

Aufzeichnungen werden jetzt nachtraglich zugeordnet, und besitzt ein Ticket
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sowohl Aufzeichnung als auch Voicemail, fragt das Abspielen, welche Quelle

gemeint ist.

Ein Skill tragt keine eigene Rufnummer in der Konfiguration; der Server lernt sie
aus den ankommenden Anrufen. Nach einem Neustart war sie vergessen, und die
Ruckfrage auf eine Skill-Kachel hatte kein Ziel, bis der Skill wieder einen Anruf
erhalten hatte. Die gelernten Rufnummern werden jetzt gespeichert und beim Start

wiederhergestellt.

Einem Agenten, dessen Zeitgeber angehalten waren, konnte weiterhin das Ende
eines Gesprachs gemeldet werden. Die dynamische Nacharbeit schlug dann fehl

und liel® den Agenten auf eine Nacharbeit warten, die nie ablaufen konnte.

Ubersprang der Server eine Tatigkeitsanderung, weil sein Zustand bereits ein ande-
rer war, erhielt der Client keine Antwort und zeigte weiter den alten Zustand; auch
erneutes Klicken anderte nichts. Der Server beantwortet den Klick des Agenten

jetzt in jedem Fall mit seinem aktuellen Zustand.
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Denselben stillen Weg gab es fur die Nacharbeit: Ein Ubersprungener Wechsel liel3
den Client in der Nacharbeit stehen. Auch hier antwortet der Server jetzt mit seinem

aktuellen Zustand.

Ein Gesprachszustand, der nach der Weiterleitung eintraf, gab das Gesprach an
den Agenten zuruck, der es gerade weitergeleitet hatte. Ein Zustand, den der Ser-

ver bereits Uberholt hat, wird jetzt verworfen.

Reichte ein Agent einen selbst begonnenen Anruf weiter, galt er weiterhin als
bereits verteilt und wurde keinem weiteren Agenten angeboten. Er wird jetzt wie

jeder andere weitergereichte Anruf verteilt.

Zwei Warnungen meldeten etwas, das nicht eingetreten war, und zwar auf Wegen,
die der Server standig geht. In Kundentraces machten sie nahezu die gesamte

Warnstufe aus. Sie entfallen.
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Lieferte der Socket Daten ohne Pause, rief sich die Empfangsschleife auf dem-
selben Stapel immer wieder selbst auf, bis sich der Dienst mit einem StapelUberlauf

beendete.

Jede angenommene Verbindung startet einen eigenen Schreib-Thread, doch beim
Trennen der Verbindung endete er nicht. Auf einem Kundensystem hatten sich so
mehrere tausend Threads angesammelt, die den Dienst dauerhaft beschaftigten.

Die Threads enden jetzt auf jedem Trennungsweg.

Dienste, deren Netzwerkkonfiguration kein Trace-Ziel enthalt, schrieben ihren
Trace nirgendwohin. Sie weichen jetzt auf den lokalen Rechner aus, sodass der

Trace eines Dienstes auch ohne diesen Eintrag zur Verfigung steht.

Beim Offnen eines Agenten wurde ein Zugriffstoken bei Microsoft 365 angefordert,
auch wenn Microsoft 365 gar nicht eingerichtet war, und die Verwaltung wartete auf
die Antwort. Das Token wird jetzt nur noch angefordert, wenn Microsoft 365 ein-

gerichtet ist.
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Die Verwaltung halt eine Microsoft-365-Sitzung fur die Systemeinstellungen und
eine flr den geodffneten Agenten, und beide beantworteten jede Anfrage. Jede
Ansicht fragt jetzt ihre eigene Sitzung, sodass die Antwort zu den Einstellungen

gehort, die sie angefordert haben.

Passte ein gespeichertes Fensterlayout nicht mehr zum Modul, brach das Wie-
derherstellen mittendrin ab. Beim Abmelden wurde dieser halbe Zustand zurtck-
geschrieben, sodass es mit jeder Anmeldung schlechter wurde. Berichte und
Gesprachstranskription merken sich jetzt ihr urspriingliches Layout und fallen dar-
auf zurlck; die erste Anmeldung nach dem Fehler schreibt wieder ein gultiges Lay-

out und repariert den Agenten dauerhaft.

Der Ubersicht fehlten alle Spalten, und die Spaltenauswahl war leer. Das gespei-
cherte Layout wurde eingespielt, bevor die Tabelle mit ihren Daten verbunden war,
und ohne Verbindung entstehen keine Spalten, die es hatte einordnen kdnnen. Das

Layout wird jetzt nach dem Verbinden angewendet.
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Achtung: Agent benotigt mindestens Version
10.26.2

Wird in einem Flow eine Mediendatei (wav/mp3) abgespielt und der Anruf vom Kun-
den und Agenten simultan beendet, so kann dies zu einem Absturz des Rou-

tingdienstes fuhren.
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Version 10.27.1
Gelost: Aktualisierung schilagt fehl

In manchen Installationen startet der Routing-Dienst nach einem Update nicht.

80/298



Adressierte Sicherheitsluicken:

* CVE-2026-33116
» CVE-2026-26171

* CVE-2026-44503

Werden Ansagen per WAV oder MP3 eingespielt, so kommt es vor, dass sich Ansa-

gen Uberlagern. Mit Kl basierten Textansagen besteht das Problem nicht.

Es kann nun detaillierter erfasst werden, was die CDS Komponenten tun.

Wird im Agenten manuell die Sprachubersetzung aktiviert, so kommt es vor, dass

der falsche Anruf Gbersetzt wird.

Im Rufnummernfeld werden bei aktivem Anruf Dtmf Tone (0-9,#)versendet.

In Berichten wird die Sommerzeit und Normalzeit nun korrekt berticksichtigt.

81/298



Mit der Kopfzeile ist es nun moglich die Spalten zu verschieben und deren Grélde

zu andern, das Adressbuch zu filtern und zu gruppieren.

Bei automatischer Rufannahme war ein kurzes Signalisieren zu horen.

Werden angehangte Daten direkt aus einer Datenbank befullt, so kdnnen dort auch
Null-Werte verknlpft werden. Diese Verknupfung fihrt zu einem Fehler in der Aus-

fuhrung des entsprechenden Flows.

Es ist nicht moglich einen einzelnen Termin aus einer Terminserie zu I0schen.

Im Agenten kann nun die Sprache eines Telefonat es mehrfach geandert werden.
Wird auf die Sprache des Agenten gewechselt, so wird die Ubersetzung deaktiviert

und wieder der Medienstrom durchgeschaltet.

Beim Abspielen von Ansagen und gleichzeitigem Beenden eines Anrufe, kann der

Routingdienst kurze Zeit gestort sein.
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Bisher wurde zu jedem Namen aus dem PBX Adressbuch nur eine Nummer uber-

nommen, jetzt werden alle Rufnummern verwendet.

Werden Mediengerate konfiguriert, so kommt es vor, dass das Wahlfeld trotz kor-

rekter Auswahl erst nach einem Neustart des Agenten aktiv wird.

Wird auf der ACD ausschliel¥lich die Klassifikation flir ausgehende Konversationen

aktiviert, so erscheint das zugehorige Popup im Agenten nicht.

In der GetXHeader Methode im Flow kann der Header nun ohne Berucksichtigung

von Grof3-Klein-Schreibung fur den Bezeichner des Headers ausgelesen werden.

Wird in einem Flow mit Ansagen gearbeitet die sowohl Wav Dateien als auf syn-
thetisierte Sprache enthalten, so kann es vorkommen, dass sich Wav-Ansagen

uberlagern.

Fuhrt ein Agent eine Dreierkonferenz, so kann er diese nun verlassen, indem er

den Anrufer und die dritte Partei Uber den Verbinden-Knopf miteinander verbindet.
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Hierdurch verlasst der Agent die Konferenz und ist verfigbar fur weitere Anrufe.

Die tabellarische Ansicht der Tickets wurde beim Neustart des Agenten unter

Umstanden nicht korrekt wiederhergestellt.

Wird Uber das Wahlfeld ein ausgehender Anruf in einem Weiterleitungsszenario
ausgelost, dann wird die Rufnummer, die am Ziel signalisiert werden soll, aus dem
gewahlten Skill und Sprache festgelegt. Ist keine in der zugehdrigen Kon-
versationsverteilung hinterlegt, so wird die Nummer aus den PBX Einstellungen
genommen. Ist auch diese nicht vorhanden, dann wir die Rufnummer des Agenten

verwendet.

Nach einem DTMF Knoten kann es vorkommen, dass darauffolgende Audio par-

allel abgespielt werden.

Das Aufmerksamkeitsblinken eines virtuellen Anrufes, bei dem der ursprungliche

Anrufe erneut angerufen hat, soll beendet werden, sobald der Anruf verbunden ist.

Es kann in bestimmten Kalenderkonfigurationen bei Terminserien vorkommen,

dass nach dem Ende eines Termins der Terminserie der Kalender schnell immer
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wieder den letzten Termin aktiviert und deaktiviert. Das hat dann z.B. die Folge,

dass die Skills-Anzeige in der Administration schnell hin und her schaltet.

Wir ein Anruf per Zustell-Block im Flow nach extern / intern verbunden, so feuert
der Statuswechselknoten den Verbunden Ausgang auch, wenn diese Klasse von

Anrufen verbunden wurde.

Die Rufnummernanzeige wurde anhand der P-Preferred-ldentity verbessert.

Wird eine Weiterleitung ausgelost wahrend es beim Ziel noch klingelt, dann wir der
Ruf nicht korrekt verbunden und der Anruf kann vom Agenten nicht beendet oder

zuruckgeholt werden.

Im Flow kénnen Rufnummern wieder ganz normal eingetippt werden, das Drop-

down wurde entfernt.

Wird einem Anwender eine Voice-Profil-Lizenz zugewiesen, so werden unter
Umstanden nicht alle Voice-Module aktiviert. So kann es vorkommen, dass z.B.

das Softphone ausgeblendet wird.
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Nach Update auf 10.26.1 kann es vorkommen, dass das Adressbuch leer ist.

Werden viele Anrufe beantwortet und alle PBX Teilnehmer synchronisiert, so kann
es vorkommen, dass bei kurzen dynamischen Nacharbeitszeiten Agenten in eine
Tatigkeit mit Beschreibung "Prasenz" wechseln. Die Tatigkeitentaste ist dann rot
und der Agent kann sich dartuber wieder verfluigbar schalten. Dieses Problem ist ein
systemisches Problem, welches nicht 100% ausgeschlossen werden kann, daher

kann es unter Umstanden auch weiterhin vereinzelnd auftreten.

Es kommt zu einem leichten Anstieg des bendétigten Speichers des Rou-

tingdienstes. Das tritt nicht mehr auf.

Die Kl basierten Erkennungsknoten haben keine Wirkung und es werden keine

Werte zurtickgegeben.

Mit diesem Update ist der Aufbau der Verbindung zum SwyxCDSDienst deutlich

performanter.
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Mitschnitte werden vollstandig erstellt und als Mediendatei abgelegt, jedoch in man-

chen Fallen wird die Verknlpfung mit dem zugehdrigen Ticket nicht erstellt.

In Szenarien mit Agenten die per VPN angebunden sind, kommt es vor, dass im

SDP der SIP Aushandlung fur die Medienstrome eine falsche Adresse enthalten ist.

Es kann vorkommen, dass der Serverkonfigurator eine Fehlermeldung anzeigt und

abgebrochen werden muss.

Nach dynamischer Nacharbeit kann es vorkommen, dass der Agent in einem feh-
lerhaften Prasenzstatus bleibt. Mit einem Wechsel in Nacharbeit und verfugbar-

schalten wird der Status wieder korrigiert.
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Ist ein Anruf nur fur eine sehr kurze Zeit im System oder wird nur sehr kurz einem
Agenten signalisiert, so kann es vorkommen, dass der zugehdorige Eintrag nichtin

die Statistiktabellen der Datenbank geschrieben wird.

Wird eine grolie Menge an Rufnummern fur einen Flow angelegt, so kann es vor-
kommen, dass manche Rufnummern nicht Gbernommen werden. Dies tritt nur dann

auf, wenn mehr als ca. 30 Rufnummern fiir einen Flow definiert werden.

In der Anlage neuer Rufnummern fur einen Flow wird nun ein Dropdown ange-

boten, welches alle noch verfligbaren Rufnummern enthalt.

Die Suche von Wissensgebieten / Sprachen im Wahlfeld wurde verbessert, so dass
nun per Eingabe die gesamte Liste durchsucht wird und nur die Treffer angezeigt

werden.
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Es kommt vor, dass automatische Berichte nicht erstellt werden. Dies tritt nur auf,

wenn eine grélkere Menge an Berichten zur gleichen Zeit erzeugt werden.

Bei einem Anrufmitschnitt kann es vorkommen, dass der Routingdienst Uber eine

kurze Zeitspanne nicht reagiert.

Bei manuellen abgehenden qualifizierten Anrufen kann es vorkommen, dass der

Routingdienst fur kurze Zeit nicht reagiert.

Hat ein Anwender sich aktiv in eine Wissensgruppe geschaltet, so kann es durch
Anpassungen uber die Administration vorkommen, dass der Anwender andere Wis-

sensgebiete konfiguriert hat, als die Wissensgruppe festlegt.

Gibt es in einem Feiertagkalender Eintrage die per Automatik erzeugt wurde und
manuelle Eintrage, so werden diese manuellen Eintrage nicht korrekt gespeichert.

Nach einem Serverstart sind diese manuellen Eintrage nicht mehr vorhanden.
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Werden mehrere Ansagen nacheinander abgespielt, so werden unter Umstanden

parallel horbar.

Es werden nicht alle Mitschnitte mit den Tickets verlinkt. Die Mediendatei ist immer

vorhanden, jedoch kein Symbol zum Abspielen im Ticket.

Ja nach VPN kann es vorkommen, dass es lediglich einen einseitigen Medienstrom

gibt, der Agent hort den Kunden nicht.

Wird eine Konversation in ein anderes Wissensgebiet weitergeleitet, so wird fur den

Ruf dann die Nacharbeitszeit des neuen Wissensgebietes verwendet.
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Version 10.25.3
Gelost: Prasenzabonnement klappt nicht

Es kann in seltenen Fallen vorkommen, dass ein Abonnement der Prasenz eines
Nutzers nicht funktioniert.
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Das Layout des Agenten wird nicht korrekt wiederhergestellt und zeigt fehlerhafte

Spalten in Tabellenansichten.

Ist ein Agent in einer Tatigkeit die Anrufzustellung zulasst, so werden dem Agenten

dennoch keine Anrufe zugeteilt.
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Es kann vorkommen, dass eine Installation erst dann korrekt lauft, wenn nach der

Installation direkt eine Reparatur durchgefihrt wird.
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Achtung: Weiterleitungen Uber Kacheln haben nun folgendes Schema:
Mit SHIFT: Weiterleitung mit Ricksprache

Ohne SHIFT: Weiterleitung ohne Ricksprache

Infofenster zeigen einen Fortschrittsbalken zum informieren, wann sich das Fenster

automatisch wieder schlielit.

Es kommt in seltenen Fallen vor, dass im Wahlfeld weder Wissengebite noch Spra-

chen zur Auswabhl bereitstehen.

Im Agenten, in der Agentenubersicht wird nun die Ruflange deas aktuellen Anrufes

des Agenten angezeigt.

Istim Flow nicht das Flag "Anruf sofort aktivieren" gesetzt, so wird der Anruf den-
noch direkt angenommen. Das sollte allerdings erst mit der ersten Anforderung zur

Wiedergabe von Audio stattfinden.
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In der Administration kann ein Skript nicht mehr gepruft werden da der ent-

sprechende Knopf ausgeblendet ist.

Wird eine relevante Anderung an den PBX Einstellungen vorgenommen, die eine
Neuanmeldung des Routingdienstes an der PBX notwendig machen, so bleibt der
Routingdienst im Status unterbrochen und muss explizit in der Administration wie-

der aktiviert werden.

Es kommt vor, dass die Wiedergabe eine Aufzeichnung oder die Aufzeichnung eine

Anrufes fehlschlagt.

Andert ein Agent seine aktive Wissensgruppe, so wird dies nun in den Statistiken
erfasst. Ebenso wir die ausgewahlte Wissensgruppe angezeigt. Zusatzlich ist eine

Auswertung anhand der Wissensgruppen maoglich.

Wir die Verbindung zum Server unterbrochen und anschliefend wieder aufgebaut,

so bleibt die Meldung zum Verlust der Verbindung bestehen.
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Im Ticketmodul kann mit eine Klick auf das Diskettensymbol die zugehorige Audi-

odatei gespeichert werden.

Ist der Flow so eingestellt, dass ein Anruf nicht sofort aktiviert wird, so wir dieser
auch nicht aktiviert, wenn Uber den Zustellen-Block der Anruf erfolgreich verbunden

wird.

Fur Konversationen wird automatische die passende Wissensgruppe in den Varia-
blen "CurrentSkillGroupld" und "CurrentSkillGroupName" bereitgestellt. Hierbei
handelt es sich um die erste Wissensgruppe die gefunden wird, in der ein aktiver

Eintrag zum ausgewahlten Skill existiert.

Die Berechnung der Abbrecher in den Berichten wurde korrigiert.

Im Agenten, unter Einstellungen, gibt es einen neuen Eintrag zur Auswahl des

Gerates mit dem eingehende Konversationen signalisiert werden sollen.
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Wird eine Information zu einem Fehler angezeigt, so enthalt das Fenster die mog-

lichen Aktionen um den Fehler zu beheben.

Es kann nun im laufenden Betrieb umgeschaltet werden, ob alle PBX Benutzer

oder nur die angemeldeten Agenten ihren Prasenzstatus austauschen.

Es kann vorkommen, dass bei bestimmten Aktionen im Softphone des Agenten, die-
ser nicht mehr auf weitere Aktionen im Softphone reagiert oder insgesamt nicht

mehr bedient werden kann.

Wird ein Anruf eine normalen PBX Benutzers in einen Flow weitergeleitet, so
kommt es vor, dass dieser Anruf zu einem Agenten vermittelt wird, wahrend es
bereits bei einem anderen klingelt. Nur der zweite Agent kann den Anruf erfolgreich

annehmen, beim ersten herrscht Stille.

Nach dem Start des Agenten wird nun immer erst das Aktivitaten MenU angezeigt.
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Das Signalisierungs-Popup nimmt nun bei Dricken der ENTER Taste die Kon-

versation nicht mehr automatisch an. Hierfur ggf. dann einen Hotkey definieren.

Das Weiterleiten uber die Weiterleitungskacheln in Wissensgebiete im Agenten

klappt bei machen Wissensgebieten nicht. Hierbei gibt es zwei Falle:

1. In der dynamischen Liste der Rufnummern wir falschlicherweise die alteste

anstelle der neusten verwendet
2. In der dynamischen Liste der Rufnummern ist noch keine Rufnummer hinterlegt

Die dynamische Liste wird gefullt, wenn Anrufe auf Wissensgebieten eingehen.
Das bedeutet, dass in Wissensgebiete die noch keinen Anruf hatten, nicht mit Rtck-

sprache weitergeleitet werden kann, lediglich blind.

Fehlt die entsprechende Rufnummer, wird ein Hinweis beim Weiterleiten mit Rick-

sprache angezeigt.

Die Codecs fur Anrufe wurde so angepasst, dass es der typischen, in Europa ver-

wendeten Reihenfolge entspricht.
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Abhangig vom Status von Prasenzabonnements und Prasenzstatus kann es vor-

kommen, dass der Routingdienst absturzt.

Manche Elemente der Benutzeroberflache skalieren nicht entsprechend den Ein-

stellungen in Windows.

Hat ein Agent mehrere Konversationen, so wird nun beim Weiterleiten tber Agen-
ten- oder Wissensgebietkacheln eine Auswahl angezeigt, welche der parallelen
Konversation nun weitergeleitet werden soll. Ist nur eine Konversation vorhanden,

so erscheint die Auswahl nicht.

Ist in der Smtp-Konfiguration kein Benutzername eingetragen, so wird bei manchen

E-Mail Servern dennoch versucht zu authentifizieren.

In der Anrufubersicht im Agenten und der Administration, sowie im Wallboard wer-

den bestimmte Zeichen nicht korrekt dargestellt.
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Erstellt ein Agent eine abgehende E-Mail zu einem Wissensgebiet , welches in der
Administration noch keinem Postfach zugewiesen ist, erscheint eine Meldung und

der Prozess kann nicht fortgefuhrt werden.

Das Telefonbuch ist nun so gestaltet, dass zu dieses keinem Zeitpunkt geléscht
wird. Zusatzlich wurde die Verarbeitungsgeschwindigkeit deutlich erhéht. Es gibt

nun zwei Wege aus dem Telefonbuch anzurufen:

1. Auswahlen aus dem Telefonbuch und dann Enter-Taste oder Wahlknopf driicken

2. Mit gedruckter SHIFT-Taste einen Eintrag mit der Maus auswahlen

Rufnummern werden im kanonischen Format dargestellt.

Es kommt vor, dass der Prasenzstatus nach der dynamischen Nacharbeit nicht
nach verfugbar wechselt, sondern in "Bitte nicht stéren" oder "Abwesend" verbleibt.
Bisher musste in dieser Situation einmal nach manuelle Nacharbeit gewechselt wer-

den

Im Flow wird nun versucht anhand des Adressbuches den Namen des Kontaktes

aufzuldsen.
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Wird TCP als Transport fur SIP eingestellt, so ist dieser Transport nun stabil und
fallt nicht nach UDP. Hierzu ist zuséatzlich ein Customer Hot Fix der SwyxWare not-

wendig um das Problem vollstandig zu I6sen.

Wird bei groRen Systemen der Prasenzstatus der gesamten Telefonanlage nach
mycc synchronisiert, so fuhrt das nach einiger Zeit dazu, dass einige Subscriptions

deaktiviert sind und kein Status mehr Ubermittelt wird.

Soll eine italienische Festnetznummer angerufen werden, so funktioniert das nicht,

da die 0 der Ortsvorwahl entfernt wird, diese jedoch benotigt wird.

Ein harter Filter auf 100 Eintrage zur Anzeige im Ticketmodul fihrt dazu, dass unter
Umstanden nicht alle Anrufe angezeigt werden. Dieses Limit kann nun in den app-

settings.json des Servers angepasst werden.

Supervisoren konnen uber das Kontextmenu eines Agenten in der Agen-
teniibersicht dessen Wissensgebiet-Einstellungen temporar andern. Diese Ande-

rungen gehen mit der nachsten Anmeldung verlohren.
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Es kann vorkommen, dass das Layout der Ticketansicht beim neuen Anmelden

nicht korrekt wiederhergestellt wird.

In den Agentenkacheln kann nun auch die aktuell aktive Wissensgruppe angezeigt

werden.

Der aktuelle Feiertag kann unerwartet aus dem Feiertagkalender geloscht werden.

Wir im Wartefeld-Knoten mit bevorzugten Agenten gearbeitet, so kann nun fest-
gelegt werden, wie lange ausschlie3lich zu den bevorzugten Agenten zugestellt

werden soll, bevor die Zustellung in die gesamte Gruppe der Agenten wechselt.

Die Auswahl einer Tatigkeit durch den Agenten ist nun Uber eine sortierte Liste mog-
lich.

Wir die Mitschnittsuche benutzt um Tickets zu finden, so enthalten die Ticket nicht

eine vorhandene Transkription
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Es kann vorkommen, dass die Signalisierung ein Popup mit veralteten Daten

anzeigt.

Wir der SIP Transport angepasst, so werden alle Subscriptions automatisch mit
dem neuen Transport erneuert . Die Subscriptions sind dann kurzfristig weg, wah-

rend dieser Zeit werden keine Prasenzstatus aktualisiert.
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Werden Bericht automatisch erstellt und als Html Datei exportiert, so sind keine Dia-

gramme enthalten.

Ein kleines Speicherproblem des Routingdienstes wurde behoben.

Uber die Weiterleitungskacheln fiir Agenten und Wissensgebiete kann ein Anruf

nun mit und ohne Rucksprache weitergeleitet werden:
Mit Rucksprache: <SHIFT> + Doppelklick auf die Kachel

Ohne Rucksprache: Doppelklick auf die Kachel

In seltenen Fallen kommt es vor, dass der Prasenzstatus eines Agenten nicht in
myContactCenter aktualisiert. In diesen Fallen wird der Status auch nichtin der

Telefonanlage aktualisiert, das ist hiermit verbessert.

Wird im Wahlfeld ein Kontakt ausgewahlt und mit <ENTER> der Anruf ausgeldst,

so wird der gewlnschte Kontakt nicht angerufen. Zusatzlich ist es moglich mit
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gedruckter <SHIFT> Taste bei der Auswahl eines Kontaktes diese direkt zu wah-

len.

In Infofenstern die nach einer bestimmten Zeit ausgeblendet werden, wird das Aus-

blenden mittels eines Fortschrittbalkens angezeigt.
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Automatische Ubersetzungen sind nun auch fir E-Mails verfuigbar.

Es kann vorkommen, dass ein unerwartet formatiertes Notify der Telefonanlage

den Routing-Dienst absturzen Iasst.

Wird im integrierten Mediaplayer ein Mitschnitt oder eine Voicemail wie-
dergegeben, dann fihren die Navigationskdpfe unter Umstanden zu einer ver-

zerrten Wiedergabe.

Es ist nun mdglich, bei laufendem Agenten neue Audiogerate an den PC anzu-

stecken und diese dann im Agenten auszuwahlen.

Leitet ein Agent einen Anrufer mit Ricksprache weiter, so bleibt dieser Anruf aktiv,
auch wenn der Anrufer auflegt. So ist es moglich dem Weiterleitungsziel mit-
zuteilen, dass der Anrufer aufgelegt hat und die Weiterleitung nicht mehr moéglich

ist.
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Im Agentenprofil kann festgelegt werden, ob nach dem Rufende die urspringliche
Ticketsuche ausgefihrt wird. Anderenfalls bleibt die Ticketansicht mit den Tickets

zum Anrufer erhalten.

Wird eine dynamische oder manuelle Nacharbeit automatische tber die ACD aus-
geldst, so befindet sich diese Nacharbeit nun auch in der Con-
versationTrackingStatistics Tabelle. Wird wahrend der dynamische Nacharbeit
diese mit einer mauell ausgeldsten Nacharbeit verlangert, so wird auch diese Zeit-
spanne erfasst. Wird wahrend der automatisch vergebenen Nacharbeit (manuell
oder dynamisch) eine Tatigkeit gewahlt die als Arbeitszeit definiert ist, so wird auch

diese Tatigkeit in der ConversationTrackingStatistic Tabelle gespeichert.

Es wird das Layout der tabellarischen Ticketansicht im Agentenprofil gespeichert

und beim nachsten Anmelden wiederhergestellt.

Hat ein Anrufer einen virtuellen Ruckruf platziert und ruft erneut an, so wird der ent-

sprechende Anruf durch einen blinkenden Hintergrund markiert.

Ist ein Flow durch einen anderen Administrator blockiert, so kann der Flow von

anderen Administratoren nicht geandert werden, allerdings kann er nun exportiert

108/298



werden.

Wir ein Anruf automatisch Ubersetzt und der Anruf ist mit einem 8kHz Codec auf-
gebaut, so ist die Sprachausgabe der Ubersetzung auf halber Geschwindigkeit und

kaum verstandlich.

Wir ein Wallboard gestartet und z.B. fehlen Lizenzen, so gibt es nun eine ent-

sprechende Meldung Gber die Statusleiste.

Wird in einer Textansage der Ansagetext geandert, so werden diese Anderungen

nicht gespeichert.

Werden automatisch erzeugte Bericht in eine Datei exportiert, so wird der Name

nicht korrekt aus der Namensvorlage erzeugt.

Berichte konnen nun auch in Unterordner exportiert werden, wobei der Ord-

nername dem Berichtnamen entspricht.

In Master-Stanby Szenarien kann es vorkommen, dass nach einem Failover keine

Ansagen mehr bei eingehenden Anrufen horbar sind.
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In der Kartenansicht der Tickets wurde die Endezeit der Konversation hinzugefugt

In der Statusleiste wird fur eingehende und abgehende Anrufe die Uber die ACD

gefuhrt wurden, die Gesprachsdauer angezeigt.
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Anrufe kdnnen nun auch aus der Ticketansicht im Listenformat ausgeldst werden.
Mit einem Doppelklick auf der entsprechenden Rufnummer wird dann, wie in der

Kartenansicht, das Ziel angewahlt.

Ein kleines Speicherproblem sorgt daflir, dass der Speicherverbrauch kon-
tinuierlich ansteigt und so nach mehreren Tagen ein Neustart des Dienstes emp-

fehlenswert war.

Es werden nun auch Log-Information von der Startphase der Dienste ins zentrale

Logfile geschrieben.

Ist in der ACD das automatische Ubersetzen (Echtzeitiibersetzung) aktiviert, so
wurde keine Ubersetzung der E-Mail durchgefiihrt und immer das Original ange-

zeigt.

In bestimmten Konstellationen beim Rufabbau kann es vorkommen, dass der Rou-
tingdienst abstlrzt. Dies kann bei Anrufen vorkommen, die vom Agenten und dem

Anrufre zeitgleich beendet werden.
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Der Text des Prasenzstatus wird nicht anhand der Nacharbeit oder Tatigkeit

gesetzt.

Wir der Prasenzstatus aller Teilnehmer der PBX in myContactCenter Gbermittelt,
dann gelingt das nicht fur alle Teilnehmer die in der PBX keine Sip-Konfiguration

besitzen.

CallTo und MailTo Verknupfung mit dem myContactCenter Agenten klappt nicht

mehr wegen einer fehlerhaften Auswertung der Ubergabeparameter.

Durch einen Fehler in dotnet 10 Laufzeitumgebung kommt es vor, dass nach eini-

gen Anrufen kein Medienstrom, mehr zustande kommt.
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Das Fenster zur Produktinfo wurde verbessert und das Firmen-Logo hinzugefugt.

Es wurde auf das aktuelle dotnet 10 umgestellt, die zugehorigen Installer werden

weiterhin mitgeliefert.

Wird eine vorhandene Textansage geo6ffnet und unverandert einfach gespeichert,

so istim Anschluss die Textansage leer.

Wir die Verbindung zum CDS Server verloren, so wird diese nun schneller wieder

aufgebaut.

Es kann vorkommen, dass beim Stoppen oder Neustarten des myContactCenter

Servers, dieser bei dieser Aktion abstirzt.
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Obwohl die SIP Anmeldedaten bereits hinterlegt sind, kommt es vor, dass nach
dem SIP Kennwort gefragt wird. Ein Anmeldung an der Telefonanlage ist dann nur

noch nach einem Neustart des Agenten maglich.

Im Agentenprofil kann nun festgelegt werden, ob nur die angemeldeten oder alle

Teilnehmer der TK Anlage im "Weiterleitungsmodul zu Agenten" angezeigt werden.

In seltenen Fallen kommt es vor, dass bei einem Agenten der Prasenzstatus nicht

synchron mit der Telefonanlage ist.

Es ist nun mdglich, sich den effektiven C# Quellcode eines Flows anzeigen zu las-

sen.

In manchen Situation friert die Benutzeroberflache des Agenten ein.

Wird im Wahlfeld in der Auswabhl flir Sprache oder Wissensgebiet der aktive Eintrag

entfernt, so ist anschlielRend die Auswahl leer und es kdnnen keine Sprachen oder
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Wissensgebiete ausgewahlt werden.

Wird im Flow der Voicemail Knoten erreicht, der Anrufer legt jedoch wahrend der
Ansage bereits auf, so kommt es zu einer Fehlermeldung die in der Administration

und im Agenten angezeigt wird.

Werden im Agenten Meldung per Popup-Fenster angezeigt, so verschwindet diese
Meldung nun automatisch nach 3 Sekunden. Die Meldung kann weiterhin aus der

Statusleiste des Agenten abgerufen werden.

Ist eine WAV-Datei defekt oder kiirzer als 1 Sekunde und wird im Flow als Hin-
tergrundmusik eingesetzt, so kann dies zu erhohtem Speicherverbrauch des Rou-

tingdienstes fuhren.

Es kommt vor, dass bei einem Anrufmitschnitt oder einer Voicemail zwar die WAV-
Datei erzeugt und im korrekten Verzeichnis abgelegt wurde, allerdings ohne ein

passendes Ticket zu erstellen.
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Die Ticketansicht kann nun zwischen Kartenansicht und Tabellenansicht gewech-

selt werden.

Wird fur die Ticketdatenbank ein PostgreSQL System verwendet, so wird die Ticket-

datenbank nicht erstellt.

Der Konfigurationsassistent fir den Server kann nun auch Sicherungen der Daten-

banken vor den Updates durchflihren.

Der Agent zeigt nun kritische Meldungen als Popup an, z.B. wenn die Verbindung

zum myContactCenter Server unterbrochen wird.
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Wird im Wahlfeld Uber das Drop-down des Adressbuches ein Kontakt gesucht, so

wir der Prasenzstatus aller bekannten Teilnehmer der PBX angezeigt.
e Grun: Spricht
* Rot: Nicht verfligbar

* Blau: verfligbar

Im Agentenprofil kann festgelegt werden, ob beim Agenten im Weiterleitungsmodul
alle angemeldeten Teilnehmer der PBX angezeigt werden. Somit wird es mdglich

Anrufe auch zu normalen Telefonteilnehmern weiterzuleiten.

Es ist nun mdglich die Textbausteine im Agenten zu sortieren. Wird das Sortieren

eine Spalte aktiviert, so ist die Sortierung nach Gewichten nicht mehr moglich.
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Die Zugriffe auf den CDS der SwyxWare wurde signifikant beschleunigt

Wird von sehr alten V10 System auf die V10.19.0 aktualisiert, so kann es vor-

kommen, dass die PBX Einstellungen nicht mehr vorhanden sind.

Die Feedback Funktion zur Erstellung von Tickets Uber die Administration ist jetzt

allgemein verfugbar.

Unter Umstanden kann es vorkommen, dass der Abgleich mit dem SwyxWare Tele-

fonbuch nicht klappt.

Wird einem Agenten ein Anruf zugeteilt, so wird im SwyxIT nicht die Rufnummer

des ursprunglichen Anrufers angezeigt.
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Im Trace wurde ein Kennwort im Klartext ausgegeben.

Ist das Lizenzsystem im Server in einem bestimmten Zustand, so konnen im Falle

von Profillizenzen keine Limits mehr bei Pay-By-Use gesetzt werden.

Bestehen Mitschnitte aus mehreren Teilen, so wird im Mediaplayer Indikatoren

angezeigt, an denen jeweils der folgende Mitschnittteil beginnt.

Es kommt vor, dass in der Administration der Status der PBX als nicht verbunden

angezeigt wird, obwohl diese korrekt verbunden ist.

In der Statusleiste des Agenten wird die aktuelle Nacharbeitszeit oder Tatig-
keitszeit angezeigt. Bei dynamischer Nacharbeit wird die verbleibende Zeit ange-

zeigt.
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Es kann vorkommen, dass der Benutzerabgleich abbricht und keine Benutzer der

SwyxWare in myContactCenter synchronisiert werden.
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Bei Sprachaufzeichnungen und Sprachnachrichten werden diese zuerst in Ver-
zeichnis temporar abgelegt, bis diese dann an ihren Zielort verschoben werden.

Diese temporaren Dateien werden nicht immer geldscht.

Das Wissensgebiet PRIVAT kann wie jedes andere Wissensgebiet konfiguriert wer-

den. Das sollte nicht moglich sein da es der internen Nutzung dient.

Wird eine Anruf beendet, so kann es unter Umstanden passieren, dass der Rou-

tingdienst gestort wird.

Werden Konversationen eingefarbt, so wird eine markierte Konversation nicht mehr

mit der entsprechenden Farbe hinterlegt.

Wird das Speichern der Serverkonfiguration durchgefuhrt bevor die Daten im For-
mular vollstandig eingebunden sind, so kann es passieren, dass die PBX Ein-

stellungen verloren gehen.
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Unter Umstanden kommt es vor, dass der PBX Status in der Administration rot

angezeigt wird, obwohl eine korrekte Verbindung besteht.

Werden Anrufe mitgeschnitten, so kommt es bei Weiterleitungen vor, dass im Agen-
ten eine Fehlermeldung erscheint. Ebenso kommt es vor, dass das Mitschneiden
von verschiedenen Gesprachsteilen dazu fuhrt, dass nicht immer alle auf-

gezeichneten Gesprachsteile im Ticket gespeichert werden.

Bei Sprachnachrichten ist es nicht moglich tber den Flow mehrere Sprach-

nachrichten nacheinander aufzuzeichnen.

Wird im Mediaplayer beim Abhoren einer Nachricht zu einer beliebigen Position

gesprungen, so kommt es vor, dass wieder am Beginn de Nachricht gestartet wird.

Fur die Berechnung der erwarteten Wartezeit wurde ein weiterer Parameter hin-
zugefugt mit dem festgelegt werden kann, welcher Zeitraum zur Berechnung her-

angezogen werden soll:

ExpectedWaitTime (true, TimeSpan.FromMinutes (30))

Abhangig von der Netzwerkkonfiguration kommt es vor, dass die Komponenten

keine Lognachrichten an den Logger senden kdnnen.
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Werden im Flow mehrere Ansagen aus Wav Dateien genutzt, so wird unter Umstan-

den die dritte Wav Datei nicht mehr abgespielt.
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In machen Situationen kommt es vor, dass das Signalisierungs-Popup eingehender

Anrufe nicht gezeigt wird.

Im Wahlfeld kann nicht immer mit einem Klick auf den Telefonhérer gewahlt wer-

den. Manchmal kann das Wahlfeld nicht aktiviert werden.
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Der Datenabgleich mit SwyxWare funktioniert nun auch mit modernen Ver-

schlisselungsalgorithmen wie z.B. TLS1.2.

Die Stabilitat und die Qualitat von Aufzeichnungen wurde verbessert.

Ein Anruf kann mehrere Endpunkte haben wie den Anrufer, den Agenten oder wei-
tere Parteien, die dem dem Anruf serverseitig zugeschaltet wurden. Die Kontrolle

Uber die aufzuzeichnenden Endpunkte wurde verbessert.

Es kann vorkommen, dass das Wahlfeld inaktiv ist, obwohl eine korrekte Sip-Anmel-

dung vorliegt, und die Mediengerate korrekt konfiguriert sind.

Unter bestimmten Umstanden kann es vorkommen, dass der RoutingService beim

Abschluss einer Aufzeichnung absturzt.

Ist ein Agent in Nacharbeit oder Tatigkeit, so kann dieser keinen Mitschnitt und

keine Sprachnachricht aus einem Tickt abrufen.
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Wird die Ticketsuche ohne Parameter ausgeldst, so werden nur tagesaktuelle

Tickets angezeigt.

Es ist moglich, fir jeden Wissensbereich ein Farbe zu hinterlegen. Diese Farbe
wird im Agenten genutzt, um in der Konversationsubersicht die Konversation zu

einem Wissensgebiet farblich zu markieren.

Ruft ein Anrufer an wahrend sich ein virtueller Anruf fur ihn im Wartefeld befindet,
so wird dieser Anruf orange hinterlegt. Ebenso kann eine zusatzliche Spalte ein-
gefugt werden, die den Name "Anrufer online" tragt. Hier steht ein ja in dieser Situa-

tion.

In jeder ACD kann nun neben der Standardrufummer fur jede verfigbare Sprache
eine separate Rufnummer hinterlegt werden. So kann fur qualifizierte abgehende

Rufnummern fir jede Sprache eine andere Rufnummer signalisiert werden.

Im Falle von direkten Anrufen zum Agenten wird das Signalisierungs-Popup nicht

angezeigt, obwohl der passende Schalter gesetzt ist.
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Bisher war der Prasenzstatuswechsel nach verfugbar immer mit einer Verzégerung
von 4 Sekunden behaftet. Diese Verzégerung kann nun in der Serverkonfiguration

festgelegt werden und steht im Standard auf 0 Sekunden.

Es kommt vor, dass das Andern der Serverkonfiguration nicht durchgefiihrt werden

kann, da der Button zum Speichern deaktiviert ist.

In der ACD-Konfiguration wird bei der besten Prioritat falschlicherweise ein Fehler

ausgegeben der besagt, dass die beste Prioritat fehlerhaft sei.

In Flows zu Anrufen, kann eine Wartemusik fir den Fall von Weiterleitungen defi-
niert werden. Die Bezeichnung war bisher Wartemusik, was verwirrend sein

kénnte. Die Bezeichnung wurde auf "Wartemusik beim Verbinden" geandert.
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Bei bestimmten Rufnummer ist die verwendetet kanonische Rufnummer nicht kor-

rekt und die Landeskennziffer fehlt.
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Version 10.17.1
Gelost: Server Wizard startet nicht immer

Es kommt vor, dass der Wizard zur Konfiguration des Servers nach der Installation
nicht immer startet.
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Nicht immer werden alle Einstellungen fur das Tracing der Komponenten direkt

ubernommen.

Trotz gesetztem Flag, dass der eingehende Anruf aufgezeichnet werden darf, wird

der zugehorige virtuelle Ruckruf nicht aufgezeichnet.

Das Telefonbuch im Wahlfeld zeigt nun das Beschreibungsfeld des Telefonbuches

der Telefonanlage an. Es kann nach dem Beschreibungsfeld gesucht werden.

Die Weiterleitungskacheln geben nun eine Rickmeldung bei erfolgreicher Wei-

terleitung.

Im Kalender fir die Feiertage kdnnen nun auch automatisch berechnete Feiertage

geladen werden, diese werden automatisch fortgeschrieben.

Es kommt vor, dass ein Anruf den Status manuell geschlossen erreicht, obwohl die

ACD regular geodffnet ist.
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Die Berechnung der erwarteten Wartezeit fur einen Anrufer wurde verbessert um

noch realistischere Wartezeiten auszugeben.

Die DTMF Erkennung von Ziffernfolgen wartet nicht in allen Fallen auf die voll-

standige Eingabe der erwarteten Anzahl von Ziffern.

Im Wahlfeld kann nach Eingabe der Rufnummer direkt per ENTER gewahlt werden.

Es kann vorkommen, dass beim Speichern von Gruppen, die Inhalte der Ter-

minserien geldscht werden.

Es kann vorkommen, dass bei Benutzung der Swyx CDS Api ein Serverabsturz auf-

tritt. Hier liegt ein Fehler in der API vor.

Es kann vorkommen, dass Rufnummern nicht im kanonischen Format angezeigt
werden. Ebenso kann es vorkommen, dass bei abgehende n Anrufen die abge-

hende Rufnummer fehlerhaft formatiert ist.
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BusyLight ohne Audiosignal bei virtuellen und ausgehenden Anrufe. Ebenso beim

Abhoren von Voicemail und Recordings.

Meldet sich ein Agent an und es gibt keine freien Lizenzen, so wird dies nun ange-

zeigt und der Agent wird nach kurzer Zeit automatisch geschlossen.

Bei Weiterleitung von Anrufen die mitgeschnitten werden, wird das Aufzeichnen

nach einer Weiterleitung fortgesetzt.

Das Telefonbuch wird kontinuierlich synchronisiert. Jedoch wird nun nur noch dann

dariber informiert, wenn es Anderungen im Telefonbuch geben hat.
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Gerat eine E-Mail in einen fehlerhaften Zustand, so kann diese ab sofort von einem
Supervisor immer gepickt werden um an den Headerdaten Anpassungen vor-

zunehmen.

Nach einem Server Neustart kann es vorkommen, dass einer E-Mail kein Wis-

sensgebiet oder Sprache zugewiesen wird.

Wird eine E-Mail versendet und der Prozess kann nicht beendet werden, so wird

dieser Versand nach einer Minute abgebrochen und erneut versucht.
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Wird im Hintergrund ein TTS abgespielt, so wird dieses nicht automatische wie-

derholt, wenn das Ende erreicht ist.

Es kann vorkommen, dass der Routing-Dienst einfriert. Haufig |0st sich dieses Pro-

blem nach wenigen Sekunden selber, manchmal ist ein Neustart notwendig.

Wird ein Anruf ins Halten gelegt, so ist das Busylight nun stumm geschaltet, es

erfolgt keine Audiosignalisierung mehr.

Der Server zeigt monoton ansteigenden Speicherverbrauch zusatzlich zum ange-

forderten Speicher des normalen Betriebes.

Es kénnen nun berechnete Feiertage fur diverse Lander und Regionen automatisch

in den entsprechenden Kalender eingefligt werden.

Die Mdglichkeiten des Supervisors wurden dahingehend erweitert, dass dieser nun

alle Arten von Konversationen in alle Zustanden terminieren kann.
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Es wurde kein kanonisches Format der Rufnummern verwendet.

Bei Ruckrufen, Web-Ruckrufen und Wiedereinwahlen hat das Weiterleiten nach
dem Verbinden zu Problemen gefuhrt. Anrufe wurden nicht beendet oder der

Medienstrom wurde nicht aufgebaut.

Im Wahlfeld werden Skill und Language nun vom laufenden qualifizierten Anruf

angezeigt und es wird nicht mehr automatisch die "PRIVAT" Anzeige genutzt.
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Es wurde der SPAM-Filter fur ausgehende E-Mails angepasst um falsche Positive

Zu vermeiden.
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Es kann vorkommen, dass eine ausgehende manuelle E-Mail nicht erstellt werden

kann.

Es wurde eine neue Funktion im Administrator eingefihrt um Benutzerfeedack oder

Tickets direkt erstellen zu kdnnen.

Der Logger registriert sich nun am Server, damit direkt mit diesem kommuniziert
werden kann. Daher entfallt der Eintrag zum Logger-Host in der Administration. Der

Logger selber bendétigt nun einen Eintrag flr den Dispatcher.

Es ist nun moglich die PBX Einstellungen zu andern, ohne den Routing-Dienst neu

starten zu mussen.

myContactCenter pruft fur jeden Agenten, ob es Regeln (z.B. Weiterleitung, ...) auf
Seite der Telefonanlage fur die Agenten gibt. Mit diesem Schalter im Agentenprofil
kann festgelegt werden, ob die Regeln gepruft oder ignoriert werden sollen. So

kann sich dann auch z.B. bei gesetzter Weiterleitung, der Agent verfigbar schalten.
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In der Anzeige der internen- und externen Rufnummern der Teilnehmer, werden

diese nun sortiert angezeigt.

Nun kann mit einem einfache Klick die Rufnummer oder E-Mailadresse aus der
Ticketkarte in die Zwischenablage kopiert werden, ein Doppelklick 16st einen Anruf

zur Rufnummer aus, unter Beachtung des Skill und Sprache.

Ebenso wir das Kopieren und Wahlen mit einer Nachricht bestatigt.

Gibt es zum Zeitpunkt eines Neustartes der myContactCenter Dienste ungelesene
E-Mails in den Postfachern, so erhalten diese nach dem Neustart die urspriingliche

Ticketld zugewiesen.

Bei einem Diensteneustart kann es vorkommen, dass nicht alle ungelesenen E-

Mails aus den Postfachern in die ACD eingereiht werden.

Es kommt vor, dass das Wiedergeben einer Sprachaufzeichnung oder eines Mit-

schnittes nicht funktioniert.
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Die Nachricht an den Agenten mit den Metadaten eines gespeicherten Mitschnittes

wird nicht zuverlassig empfangen.

Es gibt nun eine neue Flow-Variable SenderEmailAddress, die die E-Mailadresse

des Absenders der E-Mail enthalt.

Es wurden neue Variablen im Flow eingefihrt die den Html- (HtmIBody) und den
Text-Body (PlainTextBody) enthalten.

Verarbeitet der Routing-Dienst mehrere Hundert Anrufe gleichzeitig, so kann dies

unter Umstanden zu einem Absturz fuhren.

Flow-Knoten die eine Dropdown Liste fir Medien, Sprache oder Skills enthalten

werden nun alphabetisch sortiert.

Es wurden keine Statistiken zum Abruf von Voicemail oder Mitschnitten erfasst.
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Wird eine Voicemail oder ein Mitschnitt aus einer Ticketkarte abgerufen, so kann

diese nicht Uber den Agenten beendet werden.

Ist ein Anruf oder Chat im Status warten wahrend Geschaftsschluss, so kdnnen
diese Anrufe weiterhin zugestellt werden, wenn die Option "Anrufe erhalten" auf der

Entsprechenden Konversationsverteilung aktiviert ist.
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Wird im Flow die zu erwartende Wartezeit verwendet, so wird diese fehlerhaft

berechnet.

Das System arbeitet nun mit kanonischen Rufnummern. Im Flow kann weiterhin mit
den signalisierten Rufnummern oder den kanonischen Rufnummern gearbeitet wer-

den.

Im Flow kann der Sprache-Setzen-Knoten ab sofort die Sprache flir den Flow set-

zen, abhangig von der erkannten Rufnummer des Anrufers.

Der Routing-Dienst kann unter Umstanden absturzen, wenn Ansagen per Text To

Speech verwendet werden.

Die Rufannahme im Routingdienst wurde deutlich beschleunigt.

Uberschreitet ein Anruf den Zeitpunkt des Geschéftszeitenendes, so wird der Anruf

trotz entsprechend gesetzter Option terminiert.
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Das Heranholen nach dem Einreihen war wahrend einer Ansage nicht moglich.

Hat eine E-Mail Anhange mit identischen Namen, so kann immer nur ein Anhang

geoffnet werden.

Im Wahlfeld wurden die ungenutzten Zifferntasten, sowie * und # entfernt. Die Ein-

gabe erfolgt ausschliel3lich Uber das Eingabefeld.

Wir ein eingehender Anruf direkt in ein virtuelles Wartefeld gegeben, ohne diesen

vorher einzureihen, dann kann dieser Anruf nicht herangeholt werden.

Wird ein eingehender ACD Anruf vom Agenten uber das Wahlfeld zu einem exter-
nen Teilnehmer weitergeleitet, dann bleibt der Agent belegt, bis der Anruf beendet

ist.

Ein Doppelklick auf die externe Rufnummer innerhalb einer Ticketkarte 10st einen

qualifizierten Anruf mit dem Skill und der Sprache aus dem Ticket aus.
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Ein Anrufer hat einen Ruckrufwunsch im virtuellen Wartefeld platziert. Wenn nun
ein Agent einen qualifizierten abgehenden Anruf zur Rufnummer des Anrufers des

Ruckrufes, so wird der Ruckruf aus der Liste der Anrufe entfernt.

Die Administration zeigt nun auch alles entsprechend der eingestellten Bild-

schirmskalierung korrekt an.

Leitet ein Agent einen Anruf zu einem weiteren Agenten weitergeleitet, so wird die-

ser nach dem Verbinden nicht verfugbar.
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Es ist nun mdglich, per Doppelklick auf einen Wert innerhalb der Ticketkarte, die-

sen Wert in die Zwischenablage zu kopieren.

Unter Umstanden kann es vorkommen, das eine Sprachaufzeichnung zwar korrekt
in das dafur vorgesehenen Verzeichnis kopiert wird, jedoch fehlt der zugehorige

Eintrag im Ticket.

Bei abgehenden Anrufen wir wahrend des Signalisierens beim Ziel keine Ton mehr

am BusyLight ausgegeben.

Das Polling des IMAP-Postfaches nutzt den dafur eingestellten Zeitwert nicht kor-
rekt.
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Die Steuerung des Mitschneidens von Anrufen funktioniert gelegentlich nicht.

Die Steuerung der Annahme von Konversationen funktioniert gelegentlich nicht.

Die Rufnummernunterdriickung kann ich tber eine Profilgruppe gesteuert werden.

Ist die Option im Agenten aktiviert, so springt der Agent bei Signalisierung einer

Konversation nicht in den Vordergrund.

Wird der Routingdienst neu gestartet, so haben die zuvor geparkten E-Mail keinen

Skill und keine Sprache.

Gelegentlich wird eine E-Mail nicht im Ticketing erfasst und kann so uber die Suche

nicht mehr gefunden werden.
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Im Trace gibt es nun die Moglichkeit explizit alle E-Mail Aktivitaten zu loggen.

Hierzu gibt es einen neuen Schalter im Server, im Agenten und dem Routingdienst.

Tritt beim Versand einer E-Mail ein Fehler auf, dann wird ein sehr stark zeit-
verzogerter erneuter Sendeversuch durchgefihrt. Dies erfolgt nun erheblich schnel-

ler.

Bei Anrufen wird nun versucht immer den Codec mit hdchster Sprachqualitat aus-

zuhandeln, und nicht denjenigen mit geringstem Aufwand.

Wir das Layout administrativ gesperrt, sodass keine Anderungen mehr am Layout
durch den Agenten ausgefuhrt werden kdnnen, ist es jetzt dennoch weiterhin mog-

lich die Sprache der Benutzeroberflache zu verandern.

Markieren und Wahlen kann nicht korrekt iber das Agentenprofil gesteuert werden.

Die Symbole bei E-Mail-Anhangen wurden dem Dateityp angepasst.
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Anhange einer E-Mail kdnnen nicht in allen Fallen gedffnet werden.

Beim Wechsel der Sprache oder dem Zuricksetzen der Zugangsdaten startet der

Agent nicht automatisch neu.

Im Agenten und Administrator wird die Hilfe mit Druck auf die F1 Taste nicht geoff-

net.

Wird im integrierten Browser eine Datei oder URL angeklickt, so wird die verknUpfte

Datei nicht gedffnet sondern lediglich heruntergeladen.

Ist der Agent als Ziel fur tel, callto oder mailto registriert, so wird die damit ver-

bundene Aktion nicht ausgefluhrt.

Ist das Outlook-Adressbuch aktiv, so ist eine freie Eingabe einer E-Mail-Adresse

nicht mdglich.
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Weiterleitungen von Anrufen oder da Hinzufigen von Teilnehmer die ein ECR-
Skript der SwyxWare sind, kdnnen unter Umstanden zur Stérung des Rou-
tingdienstes fuhren, insbesondere, wenn eine Weiterleitung/Hinzufigen an eine

Swyx-Queue stattfindet.

E-Mails tragen alle eine eindeutige Messageld, welche auch innerhalb von myCon-
tactCenter zur Identifikation von E-Mails verwendet wird. Abhangig vom sendenden
E-Mail-Server kann die Lange der Messageld, in seltene Fallen, grol3er sein, als
der dafiir vorgesehene Platz in der Datenbank. Hierdurch werden diese E-Mails

nicht in Tickets und nicht in Statistiken erfasst.

In seltenen Fallen wird eine E-Mail doppelt als neu E-Mail in myContactCenter
erscheinen. Ebenso wird der Abruf von E-Mails gestoppt, wenn die Anzahl der
neuen E-Mail im Postfach eine bestimmte Anzahl Uberschreitet. Dieses Problem
tritt insbesondere bei einem Neustart der Serverkomponenten von myCon-

tactCenter auf.

Wird ein Bericht, der einen Unterbericht enthalt, in der Vorschau gedffnet oder vom
Server ausgefuhrt, dann wird eine Fehlermedlung angezeigt und der Bericht wird
nicht mit Werten befullt.
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Die interne SPAM-Erkennung wurde verbessert, um das Senden und Empfangen

vom E-Mails zu optimieren.

Wird eine manuelle E-Mail erstellt, so Uberprift der Agent nun automatisch, ob die
eingegebene E-Mail-Adresse einer E-Mail-Adresse aus den IMAP-Postfachern ent-

spricht. Hierdurch wird der Versand von E-Mail im Kreis unterbunden.

Wird eine E-Mail mit leerem Betreff aus dem Posteingang geladen, so kann diese
nicht verarbeitet werden. Dasselbe trifft zu, wenn Uber das Ticketing die E-Mail

nicht gefunden wird, so erscheint nun ein Hinweis.

In sehr seltenen Fallen kommt es vor, dass der Server bestimmte Nachrichten nicht
an den Agenten, die Administration, das Wallboard oder an den Routingdienst sen-

den kann. Hierdurch fehlt dem entsprechenden Ziel etwas Information.

Fur Sprachnachrichten, die per E-Mail versendet werden, gibt es eine neue Vor-

lage.
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Manuelle ausgehende Anrufe werden unter Umstanden nicht automatisch aktiviert,

obwohl der entsprechende Schalter gesetzt ist.

Im Agent-Skript kdnnen nun auch Audiodateien abgespielt werden. Hierzu dient

der System.Media.SoundPlayer.

Supervisor konnten bisher immer alle Tickets aller Agenten sehen. Dies geht nun

nur noch, wenn auch tatsachlich die entsprechende Berechtigung vergeben wird.

Einer E-Mail kdnnen nun im Agenten gleichzeitig mehrere Anhange hinzugefugt

werden.

Es ist nun mdglich, in einer Ticketkachel das entsprechende Datenfeld aus-

zuwahlen, zu markieren und in die Zwischenablage zu kopieren.

Fur abgehende Anrufe wird nun die Zielrufnummer in der Ticketkachel aus-

gewiesen.
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Es kann vorkommen, dass die Wiedergabe von Signalisierungstonen gestort ist.
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Version 10.13.4
Gelost: Anzeige fehlerhafter PBX-Status

Der PBX Status wird nurnoch bei erfolgreicher Registrierung des Routingdienstes
aktualisiert.
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Es kommt vor, dass ein Anruf nicht beendet wird, wenn dieser von einem Agenten

Uber das integrierte Softphone terminiert wird.

Wird eine E-Mail geparkt, dann wird in der Konversationsubersicht der parkende

Agent nicht angezeigt.

Es kommt vor, dass Anhange von E-Mails nicht ge6ffnet werden kénnen.

Wird auf ein E-Mail-Ticket mit einer E-Mail geantwortet, so wird nun die Ticket Id

des Tickets verwendet und es wird keine neue Ticket Id mehr erzeugt.

Es kann vorkommen, dass eine E-Mail keinen Skill oder keine Sprache aufweist.
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Es kann vorkommen, dass in der Konversationstbersicht eine falsche Kon-

versationstyp zu einer Konversation ausgewiesen wird.

In manchen Fallen kann es passieren, dass keine Popup angezeigt wird, wenn eine

E-Mail signalisiert wird.

Unter Umstanden und bei bestimmten Smtp-Servern kann es vorkommen, dass

nicht alle Sende-Anforderungen von E-Mails akzeptiert werden.

In den Konversationslbersichten kann nun das Feld Betreff mit angezeigt werden.

Wird im Agenten das Pulldown fir Skill oder Sprache in der Grél3e angepasst, so ist

die finale GroRRe unerwartet klein.
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Geparkte E-Mails, die keinem Agenten zugeordnet sind, kdnnen diese von einem

Supervisor herangeholt werden.

Mit Umstellung auf DotNet9 haben die CallTo und MailTo URIs nicht mehr funk-

tioniert.

Mit dem neuen Schalter "Manuelle Anrufe automatisch annehmen”, kann festgelegt
werden, dass dieser Type Anrufe im Agenten automatisch angenommen wird. z.B.

Heranholen per Doppelklick aktiviert den Anruf sofort im Agenten.

Im integrierten Browser werden die Tabs nach einem Neustart wieder korrekt geoff-

net und dargestellt.

Es wird nun auf eine korrekte Logik der Prioritaten geachtet und auf Fehler hin-

gewiesen.
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In den Kalendern innerhalb von mycc kdnnen Termine nicht mehr geloscht werden.

Dies funktioniert nun wieder mit Serien und Terminen.

Bei hochauflésenden Monitoren mit einem Skalierungsfaktor ungleich 100% kommt

es zu Darstellungsproblemen.

In der Administration ist es nicht moglich einem beschrankten Administrator eine

Administrationsprofil fir einen Skill zuzuweisen.

Es ist nun mdglich ein angeschlossenes Busylight per Agentenskript zu steuern.

Hierzu stehen folgende Funktionen zur Verfigung:

ShowBusyLight(ConversationState)

ShowBusyLight(RichPresenceState)

SetBusyLightOff()

Wird im Agenten ein externes Ziel Uber eine ACD angerufen, oder ein gehaltener
Ruf zu einem externen Ziel weitergegeben, so ist in beiden Fallen keine Amts-

kennziffer mehr notwendig.
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Es kommt vor, dass der Zugriff auf Imap-Postfacher blockiert und so keine weiteren

E-Mails mehr abgerufen werden kénnen.

Es kommt vor, dass ein Voicemail-Anruf nicht beendet werden kann.

Bei einer Anrufweiterleitung tber eine ACD zu einem Agenten kommt es vor, dass

nach dem Verbinden der Anruf erneut einem anderen Agenten zugeteilt wird.

Wird eine geparkte E-Mail vom Agenten wieder geholt, dann wird diese nicht in sei-

ner Konversationsibersicht angezeigt.

Wird ein interner Teilnehmer direkt angerufen und dieser stellt den Anrufe Uber sein

Softphone (z.B. SwyxIT!) in eine ACD, so kann dies fehlschlagen.

Wird eine Operation der Sprach-KI abgebrochen, so gibt es hierzu erweiterte Hin-

weise in der Administration.

Wird Uber das Zusatzdatenmodul im Agenten eine Applikation per Klick ange-

sprochen, so 6ffnet sich diese nicht.
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Die allgemeinen Filter im Wallboard speichern nicht korrekt und fuhren zu falschen

Ergebnissen.

Bei manuellen E-Mail kommt es vor, dass Betreff, CC oder BCC nicht gesetzt sind.

Wird eine manuelle E-Mail erzeugt, so wird die Skill-/Sprachbezogene Stan-
dardvorlage verwendet, ebenso werden auch alle relevanten Textbausteine zur

Auswahl bereitgestellt.

Wird eine ungultige E-Mail Messageld entdeckt, so wird diese E-Mail als Spam

deklariert und nicht verarbeitet.
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Aktualisierung der verwendeten SIP Bibliothek hat zu Problemen im Zusam-
menspielt mit dem Routingdienst gefuhrt. Dies hat sich darin gedul3ert, dass der
Routingdienst absturzt oder keine Rufe angenommen hat. Dies wurde durch eine

zusatzliche Aktualisierung der SIP Bibliothek durch dessen Hersteller geldst.

Bei Windows-Forms Applikationen, basierend auf dotnet 9, kommt es zu Pro-

blemen mit Kopieren und Einfligen in diversen Eingabefeldern.
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Bei der Zusammenfuhrung von E-Mails wird der Betreff besser bertcksichtigt um

Fehlzuordnungen zu vermeiden.

Die eingebundene SIP Bibliothek fir Agenten und Routingservice wurde auf den
neusten Stand gebracht.Hiermit sind auch verschiedene Fehlerbilder in der Tele-

fonie behoben.

Es kommt vor, dass die Rufnummernzuordnung beim Offnen des Flows verloren

geht.

Bei Wildix PBX Systemen kann es zur Storung beim Prasenzstatus kommen.
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Mit Version 10.12.1 wurde die Speichernutzung der Administration, des Servers

und des Routingdienstes optimiert.
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Es mussen alle Serverkomponenten aktualisiert werden, ebenso alle Klienten.
Altere Agenten, Wandanzeigen und Administration werden nicht vom aktuellen Ser-

ver unterstutzt.

Ebenso mussen die Agentenskripte von VB.NET nach C# umgewandelt werden,

VB.NET wird ab dieser Version nicht mehr unterstutzt.

Die Prioritaten wurden in naturliche Ordnung umgebaut. Das bedeutet, dass eine
Prioritat O schlechter ist als 1, 1 schlechter als 2, ... .Prioritaten kbnnen werte zwi-

schen 0 und 99 annehmen.

ACHTUNG: Wenn Sie Prioritaten nutzen, so mussen diese entsprechend der natlr-

lichen Ordnung umgestellt werden.

Schlagt eine Anmeldung des Agenten am Server fehl wahrend der Server die Teil-
nehmer der Telefonanlage synchronisiert, so kann es vorkommen, dass der Agent

aus der List der Agenten verschwindet.

Versucht sich der Agent nun, ohne den Agenten neu zu starten, mit einem anderen
Agentennamen anzumelden, so verschwinden diese beiden Agenten im Wechsel

und erscheinen wieder, bis der Server neu gestartet wurde.
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Das Handbuch offnet mit der F1-Taste.

Die Firewallregeln wurden angepasst, um nicht unnétige Ports zu 6ffnen.

Vorlagen fur Berichte, Wandanzeigen, Dashboards, ... wurden in den Ordner Pro-

gramData\ilogixx\myContactCenter verschoben.

Die Suche nach PostegreSQL Datenbankservern im lokalen Netz wurde ver-
bessert. Es werden nun auch Instanzen gefunden die nicht auf dem Standarport
5432 lauschen.

Das Encoding wurde auf Latin1 umgestellt um Umlaute verwendbar zu machen.

Die Suche in Tickets innerhalb von myContactCenter wurde erheblich beschleu-

nigt.
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Es kommt vor, dass das Symbol im Agenten, rechts oben, fehlerhafter weise rot ein-

gefarbt ist.

Im myContactCenter Agenten werden Anhange mit identischen Namen nicht ange-
zeigt, lediglich der erste Anhand. Nun werden Anhange mit identischen Namen alle

angezeigt.

Baut ein Agent einen abgehenden qualifizierten Anruf auf (oder E-Mail) und bricht
diesen dann ab, dann kann es vorkommen, dass der Agent keine weiteren Anrufe

zugeteilt bekommt.

Es kommt vor, dass ein Agent aus Nacharbeit geschaltet wird, wenn der aktuelle

Anruf beendet wird.

Die SIP-Verbindung von Agenten und dem Routing-Dienst kann unterbrochen wer-

den, da das Reregister ausbleibt.

Wird die Administration von einem anderen Rechner aus tbernommen, wahrend

ein Flow in Bearbeitung ist, so kann es vorkommen, dass der Flow gesperrt bleibt.
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Die Sperre kann dann nur durch einen Neustart des Servers aufgehoben werden.

Kann sich ein Agent nicht korrekt am myContactCenter Server anmelden, so
kommt es vor, dass sich dieser Agent nicht schlie3en |&sst. Es ist notwendig den

Agenten Uber den Taskmanager zu entfernen.

Wird der Routing-Dienst oder ein Agent beendet, so kann es vorkommen, dass die-

ser absturzt.

Bei bestimmten IMAP-Servern kommt es vor, dass der IMAP-Client nicht mehr rea-
giert. Diese Situation wird nun erfasst und der IMAP-Client verbindet sich neu mit

dem IMAP-Server und nimmt die Verarbeitung von Emails wieder auf.

Meldet sich ein Agent an einem weiteren Gerat mit seiner Kennung an, so kann es
vorkommen, dass die Anmeldung fehlschlagt wenn der Browser sichtbar ist und

bestimmte URLs automatisch geladen werden sollen.
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Es ist nun moglich Uber das integrierte Softphone eine ACD-Anruf in eine andere
ACD weiterzuleiten und mit dem Zielagenten Riucksprache zu halten. Ebenso kann
die Weiterleitung auch direkt durchgefuhrt werden, dann ohne Rucksprache. Im
Falle, dass keine Rucksprache erfolgt (der Anruf also nicht mit dem Zielagenten ver-
bunden ist), wird der Flow wieder am Startpunkt neu gestartet und der Startknoten

wird am Ausgang "Weiterleitung" verlassen.

Es kommt in sehr seltenen Fallen vor, dass eine Email mit einer anderen zusam-
mengefasst werden, die nicht zueinander gehéren. Die Situation tritt nur auf, wenn

noch keine Ticketld vergeben wurde. Diese Situation tritt nun nicht mehr auf.

Wir per integriertem Softphone eine Weiterleitung zu einem internen Teilnehmer
durchgeflhrt, so wird die Anrufernummer und ggf. Anrufername beim Ziel-

teilnehmer signalisiert.

Der Button zum Beenden und Ablehnen eines Anrufes, sowie der Button zur Aus-
wahl eines der verbundenen Anrufe wird nun immer in den passenden Situationen

angezeigt.
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Wird das Telefonbuch der Telefonanlage in der Administration aktiviert, dann wird

dieses sofort an die Agenten ausgerollt.

Wird in einem digitalen Instrument in der Wandanzeige ein Einfarben nach Grenz-
werten durchgefuhrt, so hat diese keine Auswirkung und das digitale Instrument

wird immer gleich angezeigt.

Wird in einer Tabelle in der Wandanzeige ein Einfarben nach Grenzwerten durch-
gefuhrt, so hat diese keine Auswirkung und die entsprechende Zelle wird immer

gleich angezeigt.

Im Agenten kann per Kontextment in den Agenten- und Konversationsubersichten
zwischen dynamischer und expandierter Gruppierung gewahlt werden. Dieses Kon-

textmeni erscheint unter Umstanden nicht, oder zwei mal.

Qualifizierte abgehende Anrufe dirfen von der Agentenapplikation nicht auto-

matische aktiviert werden, da ansonsten solche Anrufe nicht mit anderen
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Endgeraten oder Softphones angenommen werden kdnnen. Dies ist jedoch not-

wendig, z.B. in Remote Desktop oder VDI Umgebungen.

Wird in einem Flow eine Rufnummernzuordnung hinzugefigt, jedoch keine Ruf-
nummer hinterlegt und dann der Flow geschlossen und mit OK das Speichern

bestatigt, so kommt es vor, dass alle Rufnummernzuordnungen entfernt werden.

Es wurde ein neues Farbschema als Standard festgelegt und alle Kon-

figurationsassistenten nutzen nun auch dieses Farbschema.

Bisher konnte eine geparkte Email immer geladen werden. Jedoch darf auch eine
solche Email nur dann geladen werden, wenn der Agent im passenden Zustand ist
und die Zustellregeln beachtet werden. So ist es z.B. im Normalfall nicht mehr még-
lich eine Email aus dem Parkplatz zu holen, wenn sich der Agent gerade in einer

Konversation befindet.

Trotz korrekter Konfiguration und Lizenzierung, kann es vorkommen, dass ein Mas-
ter - Standby - System kein Failover macht, weder per aktiv - passiv - Schaltung

noch durch Ausschalten des aktiven Servers.
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Wenn von einer alteren Version ein Update gemacht wird, so kann es vorkommen,
dass der Routingdienst nicht korrekt startet wenn WAV Files als Ansagen fur Flows
hinterlegt sind, die in Summe grof3er als 10MB sind. Dieses Limit wurde auf-
gehoben, sodass der Routingdienst, bei Nutzung von WAV Files, immer korrekt

startet.

Erreichen Emails den Status "Feiertag geschlossen", so werden diese nicht mehr

zugestellt, auch wenn der Feiertag voruber ist.

Master Standby Systeme fuhren die Synchronisation nicht korrekt durch, ebenso

kann das Failover fehlschlagen.
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Ab sofort kann als Telefonsystem auch die Wildix Cloud PBX in myContactCenter

eingebunden werden.

Es kommt vor, dass im Berichtemodul des Supervisor keine vorhandenen Berichte

abgerufen werden kénnen.

In Abhangigkeit des IMAP Servers kommt es vor, dass der Abruf von E-Mails uner-

wartet stoppt.

Gibt ein Agent bei der Anmeldung ein falsches Passwort ein und versucht sich
anschlieRend mit einem anderen Benutzernamen anzumelden, dann kann es vor-
kommen, dass der Agent bei der vorherigen Anmeldung nicht mehr korrekt syn-
chronisiert wird und der aktuelle Benutzer mit den Daten des vorherigen

Uberschrieben wird.

Die Informationen in der Statusleiste sind nun dynamisch, das bedeutet, dass nur
Elemente angezeigt werden, die Werte enthalten die nicht Null sind. Ebenso wurde

ein Beenden Button hinzugefugt.
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Das Weiterleiten eines Anrufes ohne Rucksprache beim Ziel, ist nun auch direkt

Uber das integrierte Softphone verflgbar.

Nach einem Neustart des Servers verlieren geparkte Emails die Zuordnung zum

Agenten.
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Bei verschiedenen Imap-Servern kommt es vor, dass der Imap-Abruf von Emails

unerwartet nicht mehr funktioniert.

Agenten die keine graphische Benutzeroberflache nutzen durfen, starten nun direkt

in den Toolbar-Modus.
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Bearbeitet ein Agent eine geparkte Email, so kann es vorkommen, dass eine zweite

Email zugestellt wird.

Wenn versucht wird einen Dienst von myContactCenter zu stoppen, so startet die-

ser sofort wieder.

In Agentenscripten kann nun auch auf Statuswechsel der Prasenz reagiert werden.

Es kommt vereinzelt vor, dass der Prasenzstatus zwischen Telefonanlage und

myContactCenter nicht synchron ist.
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Agenten werden ab sofort darauf hingewiesen, wenn die Version aktualisiert wer-
den sollte und das Anmelden wird unterbunden wenn die Versionsnummer nicht
der minimal notwendigen Versionsnummer entspricht. Hierdurch werden Anwen-

dungsfehler vermieden.

Ruckrufe, die nicht mit dem Kunden verbunden wurden, kdnnen nach einem Neu-
start des Systems wieder erscheinen. Diese Version erhalt hierzu eine Korrektur.
Jedoch ist es wichtig, die fehlerhaften Ruckrufe nach dem Update auf diese Ver-

sion, einmal in der Administration zu beenden.

Im Falle von Weiterleitungen oder Riicksprache wird nun lediglich der aktive Anruf

beendet, wenn auf den roten "Beenden" Knopf geklickt wird.

Mit dieser Version wird dieses neue Feature eingeflihrt. In den Zusatzdaten kann
nun mittels des tags app: und param: eine Applikation incl. Aufrufparametern gest-

artet werden. z.B. app:notepad.exe param:d:\myfile.txt

174/298



Im Agenten steht nun auch das Telefonbuch der Telefonanlage zur Verfugung.

Hierzu muss diese Synchronisation in der Administration aktiviert werden.

In den Zusatzdaten konnen nun auch Platzhalter enthalten sein. Somit konnen
auch URLs oder Applikationen gestartet werden die lokale Variablen des Agenten
verwenden, z.B. %AGENTNAME%.

In seltenen Fallen kann es vorkommen, dass die Verteilung von Anrufen an einen

bestimmten Agenten nicht mehr funktioniert.

Es werden nurnoch Emails berticksichtigt, die direkt an die Zieladresse des Contact
Centers gerichtet sind. Ist die Zieladresse lediglich im CC oder BCC enthalten, so
werden diese Emails ignoriert ind in den myContactCenter-SPAM Ordern ver-

schoben.

Ab sofort steht in Flows die Methode GetXHeader zur Verfugung. Als Parameter

wird der Name des X-Headers, ohne X-, Ubergeben und als Ergebnis liefert diese
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Methode den Wert des X-Headers.

z.B. GetXHeader("X-IPPBXServerCallld") liefert im Falle einer SwyxWare die
Callld des Anrufes.

Sind viele Emails im Postfach ungelesen, so steigt die CPU und Spei-
cherauslastung des Routingdienstes stark an. Dieser Ressourcenverbrauch wurde

erheblich reduziert.
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In seltenen Fallen kann es vorkommen, dass die Konfigurationsdaten eines Agen-
ten nicht korrekt gespeichert werden wenn diese im Administrator angepasst wur-

den.

Warnungen und Fehlermeldungen des Server und des Routing-Dienstes werden

auch an den Supervisor und Admin gesendet.

Im Wandanzeigendesigner kommt es unter Umstanden zu einer Ausnahme, wenn

mit Bedingungen gearbeitet wird.

Je nach Mailserver kann es vorkommen, dass der Abruf von Emails plotzlich

stoppt. z.B. bei Emailservern von IONOS.

In bestimmten Situationen und Zustanden einer Email, kann es vorkommen, dass

der Agent nicht mit ins Ticket gespeichert wird.

Im Agenten ist es nun moglich eine aktuell bearbeitete Email nach extern wei-

terzuleiten.
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Ist eine Aufzeichnung eines Telefonates fertiggestellt, so wird dies im Agen-
tenscript Uber ein Methodenaufruf incl. des Speicherortes der Aufzeichnung signa-

lisiert.

Im Flow ist es nun mdglich den System.Xml Namespace zu verwenden.

Wird der Server oder Routing-Dienst neu gestartet, so werden geparkte Emails und

Faxe korrekt wiederhergestellt.

Die Darstellung von Sonderzeichen wurde korrigiert und eine UTF-8 Kodierung ver-

wendet.

Wird versucht eine E-Mail an eine Adresse zu senden die der Mailbox selber oder

einem Alias der Mailbox entspricht, so wird diese Adresse nicht als Ziel verwendet.

Der Status der Agenten wird manchmal in der Administration fehlerhaft angezeigt.
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Unter Umstanden kann es vorkommen, dass ein SQL Skript vom Server-Wizard

nicht ausgefihrt wird. Das Speichern von Gruppen funktioniert dann nicht mehr.

In der Statusleiste des Agenten, wie auf in der Titelleiste, werden nun elementare

Echtzeitstatistiken angezeigt.

Die Kernstatistiken im Agenten sind dahingehend erweitert, dass die Zeitwerte nun

jeweils die Gesamtzeit und die durchschnittliche Zeit anzeigen.

In den IMAP Postfachern kann nun auch eine Alias-Emailadresse hinterlegt wer-
den. Hierdurch wird es moglich, dass auch im Falle von Weiterleitungen in ein Sam-

melpostfach der korrekte Flow gestartet wird.
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In Textbausteinen werden Variablen, die aus der Drop-Down-List ausgewahlt wer-

den, doppelt eingefligt.

Es kommt vor, dass ein SQL Skript vom Konfigurationsassistenten des Servers

nicht ausgefiuhrt wird.

Es kommt vor, dass eine manuelle ausgehende E-Mail nicht vom initiierenden
Agenten verarbeitet werden kann. Diese E-Mail kann nur noch vom Administrator

geldscht werden.

Im Planer kbnnen maximal 9 Riuckrufwlinsche pro Zeitelement eingetragen wer-

den, diese Begrenzung wurde aufgehoben.
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Im Kontextmenu erscheinen nur die noch aktiven Sprachen.

Werden textbasierte Ansagen per TTS in DTMF Knoten verwendet, so wird der

Timeout direkt gestartet anstelle auf des Ende der Ansage zu warten.

Es kann vorkommen, dass eine DTMF Eingabe in einem unmittelbar darauf fol-

genden DTMF Knoten als Eingabe interpretiert wird.

In der Administration kann nun auch die Id der Berichte angezeigt.

Es kommt vor, dass eine eingehende E-Mail nicht im Agenten angezeigt wird. Ins-

besondere nachdem eine abgehende E-Mail geschrieben wurde.

Mit einem neuen Block fur Anruf-Flows kdnnen Ruckrufe geplant werden. In der
zugehodrigen ACD wird festgelegt wie viele Rickrufe in einem Zeitfenster platziert
werden durfen. Der neue Knoten erméglicht nun das Vorschlagen verschiedener

Termine per Sprachsynthese (KI Abonnement notwendig) aus der Menge der ver-

181/298



fugbaren Terminplatze.Somit kann sichergestellt werden, dass Ruckrufe ent-

sprechend den Servicecenteranforderungen organisiert werden.

Wird eine Variable aus der Dropdown-Auswahl ausgewahlt, so wird diese doppelt

in den Textbaustein eingefugt.
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Durch Anderungen in den Riickmeldungen der Kl APl in Microsoft Azure haben die

Erkennungsknoten im Flow keine Ergebnisse mehr geliefert.

Das Timeout wird erst nach Ansagenende gemessen und nicht mehr wie bisher ab
dem Startzeitpunkt des Knotens. Ebenso wird das Timeout nach jeder Eingabe

zuruckgesetzt.

Es kann vorkommen, dass nicht alle per DTMF eingegebenen Zeichen erkannt wer-
den. Ebenso kann es vorkommen, dass eine DTMF Ziffer aus einem vorherigen

Block als Eingabe fur einen folgenden DTMF Block interpretiert wird.

Wenn ein Supervisor eine Konversation in eine andere Sprache stellen mochte, so

werden im MenU auch inaktive (geléschte) Sprachen angezeigt.

Korrigiert ein Problem aus Version 10.8.0.
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Ruft ein Kunde in seinen Ruckrufwunsch oder seinen gebuchten Wartefeldplatz

erneut an, so ist die Rufverarbeitung um einige Sekunden verzoégert.
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Fur den Chat-Bot gibt es nun die Mdglichkeit der Zifferneingaben mit Aufforderung

zu nutzen. Die Funktionsweise ist identisch zu DTMF fur Telefonie.

Fur den Chat-Bot gibt es nun die Mdglichkeit der Ziffernketteneingabe mit Auf-
forderung zu nutzen. Die Funktionsweise ist identisch zu DTMF Zeichenkette fur

Telefonie.

Fur den Chat-Bot gibt es die Mdglichkeit den universellen Werterkenner, ahnlich
zur Telefonie, einzusetzen. Hiermit kann eine Eingabe des Kunden analysiert und
der entsprechende Wert extrahiert und weiterverwendet werden. Eine Aufforderung

zur Eingabe wird automatisch zum Chat-Partner gesendet.

Es kann in einem Email-Flow auf eine Antwort des Kunden gewartet werden, nach
entsprechender automatischer E-Mail mit passender Fragestellung. Antworten wer-
den mit der ursprunglichen E-Mail verknupft und entsprechend im Email-Editor des
Agenten chronologisch angezeigt. In einem Flow kédnnen mehrere Fragen ent-

halten sein, somit kann ein vollstandiger E-Mail-Ablauf autonom ablaufen.
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In Email-Flows kann der universeller Werterkenner eingesetzt werden. Dieser ana-
lysiert die empfangene E-Mail, als auch alle weiteren Antworten zur wartenden
Emails. Es kann zu jeder Zeit eine vollstandige Analyse aller Inhalte aller ver-
knupften Emails erfolgen, incl. Anhangen, um z.B. eine Vollstandigkeitsanalyse
durchzufuhren. Hiermit wird es moglich eine Bot fur die E-Mail-Abwicklung auf-

zubauen.

Im Werterkenner kann festgelegt werden, welche Teile einer Email zur Analyse her-

angezogen werden sollen: Betreff, Text, Anhange

Die Analyse von Anhangen erfolgt nur fur solche, deren Textinhalt onne OCR ver-

fugbar ist.

Wird einem Agenten ein Ruckruf signalisiert, so kann es vorkommen, dass ein wei-

tere Anrufe parallel hierzu signalisiert wird.

In manchen Weiterleitungsszenarien kann es vorkommen, dass der Anruf von

einem Agenten nicht mehr beendet werden kann.

Es kann in seltenen Fallen vorkommen, dass ein Anruf im Status DTMF bleibt und

der entsprechende Flow nicht weiter ausgefihrt wird.
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Sind fur einen Medientype verschiedene Textmedien definiert, worunter sich eine
allgemeingultige befindet (kein Wissensgebiet), so kommt es vor, dass diese all-
gemeingultige auch dann ausgewahlt wird, wenn es eine spezifische fur diesen

Medientyp gibt.

Die Ticketld steht im Flow nicht sofort zur Verfligung, so haben z.B. automatische

Antworten haufig keine Ticketld zugewiesen.

Im Berichtdesigner ist der Export-Button nicht erreichbar und somit kann ein

Berichtdesign nicht exportiert werden.

In manchen Szenarien zu Weiterleitungen im ContactCenter kann es vorkommen,

dass keine Audio horbar ist.

Es ist nun mdglich in Agentenskripten den Httpklient aus System.Net.Http zu ver-

wenden.
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Werden Emails Uber das Ticketing abgerufen, die von einem Agenten versendet

wurden, so erscheinen die ursprunglichen Kundenemails.

Werden Emails in myContactCenter verwendet, so kann es unter Umstanden vor-
kommen, dass eine Email nicht vom IMAP Server abgerufen werden kann. In die-

sem Fall fuhrt dies zu einer Verlangsamung des Nachrichtenflusses statt.

Es wurde ein neuer Knoten zur Nutzung in Flows eingefiihrt. Mit diesem Knoten ist
es moglich, pro Anruf zu definieren ob die ACD manuell geschlossen oder geoffnet

ist.

Es wurde ein neuer Knoten zur Nutzung in Flows eingefuhrt. Mit diesem Knoten ist

es moglich, pro Anruf zu definieren ob die ACD in Feiertagsschaltung ist oder nicht.
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Es wurde ein neuer Knoten zur Nutzung in Flows eingefuhrt. Mit diesem Knoten ist
es maglich, pro Anruf zu definieren ob die ACD innerhalb der Geschaftszeiten ist,

oder nicht.

Es kann festgelegt werden, ob grundsatzlich das Outlook Adressbuch des Agenten

verwendet werden soll, oder nicht.

Virtuelle Anrufe kdnnen per Option im Knoten fur Virtuelle Wartefelder so ein-
gestellt werden, dass ein erneuter Anruf des Kunden, auch bei veranderten Wis-
sensgebieten, auf dem urspriinglichen Wissensgebiet und somit dem

ursprunglichen Anruf korrekt verknutpft wird.
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Das Reportsystem wird nun korrekt in den verfligbaren Sprachen lokalisiert

Der Zeitfilter in der Wandanzeige arbeitet nun korrekt in Normal- und in Som-

merzeit.

Es wurden neue Wandanzeigen und Dashboards hinzugefugt.

Die Anmeldung von Agenten, Wandanzeige und Administration wurde erneut etwas

beschleunigt.

Virtuelle Maschinen werden haufig bei einer Datensicherung kurzzeitig angehalten.
Hierbei kommt es vor, dass sich der Routingdienst nicht erneut korrekt am Server

registriert. AnschlieRend kénnen keine Anrufe mehr verarbeitet werden.
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Unter Umstanden kann es vorkommen, dass TCP Verbindungen zwischen den ein-
zelnen Komponenten frihzeitig abgebaut werden. Dies fuhrt zu verlangsamter
Anmeldung von Administration, Agenten und Wallboard. Ebenso kann es in sehr
seltenen Fallen vorkommen, dass Anrufe nicht ordnungsgemal im Server regis-

triert werden und somit keine Zustellung stattfindet.

191/298



Wird in der Administration ein Skill geléscht, so wird dieser nicht als geléscht mar-

kiert, sondern tatsachlich geldscht. Dies gilt ebenfalls fur Sprachen.
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Wird dem Agenten von der ACD nach Ende der Konversation zugewiesen, so

kommt es vor, dass der Agent unmittelbar danach in eine Tatigkeit wechselt.

Erfolgt ein Wechsel des Prasenzstatus nach verflugbar, so erfolgt dieser verzogert.
Jetzt erfolgt dies sofort, jedoch wird eine Zustellung von Anrufen um 4 Sekunden
verzogert, um allen méglichen Endgeraten des Agenten Zeit zu geben, den Sta-

tuswechsel auch zu vollziehen.

Ist die Quick Pick Funktionalitat der ACD aktiviert, so kann es dennoch vorkommen,

dass Ruckrufe nicht von Agenten herangeholt werden kénnen.

Es kommt vor, dass eine Ansage nicht abgespielt wird.

Erfolgt eine Dtmf Eingabe wahrend eine Ansage lauft, so wird diese in manchen Fal-

len nicht abgebrochen. Ebenso ist die Hintergrundmusik weiterhin horbar.
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Es kommt vor, dass der Prasenzstatus in myContactCenter und in der Pbx nicht

synchron ist.

Vereinzelte Elemente in der Administration sind nicht innerhalb der Fenster.

Die Ruckrufzeit wird nun auch in den Tickets angezeigt.

Wird ein Ruckrufwunsch platziert, so behalt dieser nun seine Position bei und wird

nicht mehr ans Ende des Wartefeldes gestellt.

Wird ein abgehender Anruf aus dem Agenten gemacht, so kann kein Dtmf zum Ziel

versendet werden.

Es kann vorkommen, dass beim Beenden des Agenten dessen Prozess im Hin-

tergrund weiter lauft.
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Im Popup und in den Zusatzdaten wird die RUckrufnummer bei Ruckrufen nun expli-

zit angezeigt.

Es ist nicht moglich das Datenbankschema eines Berichtes zu aktualisieren, es

erscheint eine Fehlermeldung.

Werden Anderungen an den PBX Einstellungen in der myContactCenter Admi-
nistration durchgefihrt, so wird der Routing Dienst neu gestartet, wenn keine

Anrufe mehr im System sind.

Fur den Routing Dienst und die Agenten wurden Firewall Regeln im Installer hin-

zugefugt um die SIP Ports 54000 - 55000 zugreifbar zu machen.
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Bei aktivem Anruf, kann tber das Wahlfeld DTMF versendet werden. Hierzu auf die
entsprechende Ziffer im Ziffernblock des Wahlfeldes klicken, oder im Ruf-

nummernfeld das DTMF Zeichen per Tastatur eingeben.

Der Splashscreen beim Starten der myCC Applikationen erscheint nun deutlich

schneller, somit wird das doppelte Starten durch den Anwender verhindert.

In der Benutzeroberflache befanden sich ein paar kleiner Ubersetzungsfehler.

Im Agenten kann direkt eine Dreierkonferenz eingeleitet werden, wenn eine Ver-
bindung mit zwei Anrufen besteht. Hierzu ist im Agenten der neue Knopf "Kon-
ferenz" hinzugeflgt worden. Kann eine Konferenz eingeleitet werden, so wird

dieser Knopf grun. Ein Klick stellt unmittelbar die Konferenz her.

Eine optische Signalisierung des Agentenstatus Uber eine farbliche LED ist mit

Busylight UC(www.busylight.com) ist nun méglich.

Grun: Agent ist verfugbar
Rot: Agentist in einer Konversation

Rot blinkend: Eine Konversation wird dem Agenten signalisiert
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Orange: Konversation ist im Halten / Rlicksprache

Blau: Agent ist in Nacharbeit oder Tatigkeit

Das Handling der Uris callto und tel wurde erweitert. So kann jetzt in der uri auch
gleich das Wissensgebiet und die Sprache mit ibergeben werden. So kann ein tel

so aussehen:

tel:+123456789

oder

tel:+123456789,Wissensgebiet, Sprache

Im ersten Fall wird ein privater Anruf erstellt, im zweiten Fall ein qualifizierter abge-

hender Anruf.

Fur die Uri mailto, kann nun das Wissensgebiet, die Sprache und der Betreff Gber-
geben werden, analog zum tel. Hierdurch kann dann eine qualifizierte abgehende

E-Mail erstellt werden.

In VIP Klassen kann eine Farbe definiert werden. Diese Farbe wird dazu ver-
wendet, die VIP Anrufe im Agenten mit der entsprechenden Farbe der VIP Klasse

zu hinterlegen und so optisch hervorzuheben.

Im Agenten kann in der Anruf- und Agentenubersicht Uber das Kontextmenu fest-

gelegt werden, ob Gruppierungen wie bisher (Dynamische Gruppierung) oder
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permanent erweitert (Gruppen erweitert) dargestellt werden sollen.

In der Konfiguration der ACD kann festgelegt werden, ob abgehende Anrufe auto-

matisch mitgeschnitten werden sollen.
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Es kann vorkommen, dass ein Anruf, der von einem Agenten oder einem Kunden

beendet wird, im Routing Dienst zu Stérungen fuhrt.

Werden fur verschiedene Themengebiete verschiedene Ansagen in einem Medien-
typ zusammengefasst, so wird immer die erste Textansage verwendet und nicht die

durch das Themengebiet bestimmte.

Die Benutzersynchronisation bei SwyxWare Telefonanlagen fuhrt in myCon-

tactCenter Server zu erhdhtem und stetig steigendem Speicherverbrauch.

Fur die Einstellungen der Tracelevel sind weitere Optionen eingefuhrt worden. So
kann nun neben "Empfohlen" auch "Maximum", "Minimum" und "Kein Trace" tUber

eine Schnellwahl festgelegt werden.
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Die Routinen zum Abgleich der Benutzer zwischen PBX und myContactCenter

fuhrt zu langsam steigenden Speicherverbrauch.

Die Kennworter der Administratoren werden nur noch als Hash in der Datenbank

gefuhrt.
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Es wird keine Meldung mehr angezeigt.

Fehlen zu bestimmten Sprachen Stimmen, so wird dies als Fehler im Flowdesigner

gewertet. Dieses Verhalten wurde auf Warnung umgestelit.

In wenigen Fallen fehlt die Lokalisierung bestimmter Elemente in der Benut-

zeroberflache des Administrators.
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Es kommt vor, dass einer oder mehrere der Serverdienste einen Sprung im Spei-
cherverbrauch vollziehen und dieser Speicher wird nicht mehr freigegeben. Der

Sprung ist unter Umstanden mehrere GByte grol}.

Es kann vorkommen, dass eine Email einem Agenten zugewiesen wird, beim Agen-

ten jedoch keine Signalisierung stattfindet.

Manchmal bleibt der Knopf fur die Beendigung eines Anrufes rot, obwohl der Anruf

bereits beendet wurde.

Bei Email, Fax und Chat wird der Statustext beim Verbinden gesetzt, und nicht

beim Signalisieren.

Tritt beim Agenten ein interner Fehler auf, so kann diese Meldung ggf. in einem
Popup angezeigt werden. Dieses Verhalten wurde verandert und es erscheint

keine Meldung mehr.
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Wird im Wahlfeld per Radiergummi die letzte Ziffer geléscht, so erscheint eine Feh-

lermeldung.

Bei dynamischer Nacharbeit wird der Prasenzstatus nicht wie erwartet gesetzt.

In manchen Weiterleitungsszenarien wird keine Klassifikatorauswahl angezeigt.

Wird ein Anruf zu einem Agenten weitergeleitet und dieser beendet den Anruf, so

wird der Anruf als abgewiesen ins Wartefeld gegeben anstelle diesen zu beenden.
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Mit EinfUhrung dieser Version ist ein neuer Schutzmechanismus der Net-
werkkommunikation eingefuhrt worden. Hierzu ist eine Aktualisierung aller Kom-
ponenten notwendig, ansonsten konnen sich Agenten, Wandanzeigen und

Administratoren nicht mehr anmelden.

Klingeltdne werden durch die Nutzung der Bibliothek NAudio zuverlassig abge-

spielt.

Es ist nun mdglich, flr jede Sprache einen Sprecher und eine Sprecherin aus-
zuwahlen. Die Sprachsynthese erfolgt dann mit der gewahlten Stimme. Im Flow
gibt es einen Hinweis, falls nicht fir jede verwendete Sprache eine Stimme ver-

fugbar ist.

Abhangig von der Konstellation in einem Flow, kann es vorkommen, dass TTS

Ansagen nicht abgespielt werden.

Es kann vorkommen, dass der Prasenzstatus zwischen der Telefonanlage und

myContactCenter nicht korrekt abgeglichen wird.
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Der Spezielle Filter im Wallboard fuhrt dazu, dass zwischen 23:00 und 00:00 keine

Daten angezeigt werden.

Anonyme Anrufer werden nun auch erkannt auf Trunks, die diese als anony-
mous@anonymous.invalid ausweisen. Im Flow werden diese ebenfalls mit Num-

mer xxx dargestellt.

In den Agentenstatistiken wird das Flag IsFirstOccurance bei Weiterleitungen und
erneuter Zustellung zu anderen Agenten nicht korrekt gesetzt. Hierdurch kommt es

ggf. zu Unstimmigkeiten in den Agentenberichten.

Die Stabilitat und die Ressourcennutzung des Routing Dienstes wurde verbessert.

Ebenso die Performance, sodass auch Lastspitzen keine Probleme mehr machen.

Die Aufforderung zur Eingabe eines Klassifikators wird falschlicherweise auch bei

abgewiesenen Anrufen angezeigt.

Wird ein virtueller Anrufe ohne Rufnummer im Flow mittels des entsprechenden

Blocks erstellt, so wird kein Anruf in myContactCenter erstellt, da keine
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Anrufererkennung moglich ist.

Auf franzdsischen Rechnern gibt es das Problem, dass der Agent mit einer Feh-

lermeldung beendet wird.

Es ist nun mdglich, dauerhaft die Anmeldung des Softphones an der Telefonanlage

zu unterbrechen.

Es kdnnen TCP Pakete mit entsprechender Byte-Reihenfolge an den Server und
den Dispatcher gesendet werden, welche ggf. zu einem Buffer Overflow oder
zumindest zu eine extrem hohen Speicherauslastung fihren. Der nun neu ein-
gefuhrte Schutzmechanismus erfordert auch, dass alle Klient-Komponenten aus-
getauscht werden. Also alle Komponenten mussen auf den gleichen Versionsstand

10.4.0 gebracht werden.

Mit Einfihrung von SwyxWare 13.26 wurde das Verhalten beim Prasenzstatus
"Bitte nicht Storen" (DND) dahingehend verandert, dass Anrufe zu einem ent-
sprechenden Teilnehmer abgelehnt werden und der Anrufer erhalt ein Besetzt-
zeichen. Das hat fir myContactCenter die Konsequenz, dass in Nacharbeit (welche
den Teilnehmer auf DND setzt) kein Quick-Pick und keine Qualifizierten Anrufe

mehr funktionieren. Um das im Falle von SwyxWare wieder zu ermdglichen, wird
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auch Nacharbeit auf den Prasenzstatus Abwesend (Away) gesetzt, und nicht mehr
auf DND.

Es kommt vor, dass der Knopf zum Beenden von Telefonaten rot bleibt, auch wenn

das Telefonat beendet ist.

Wird ein Anruf an einen Teilnehmer der Telefonanlage in einen Flow weitergeleitet,

so wird nun entweder der Name oder die Nummer das Anrufers angezeigt.

In manchen Konstellationen eines Flows kann es vorkommen, dass beim Abspielen

einer Ansage der Hintergrund nicht leiser wird.

Es kann vorkommen, dass der Agent nicht mehr auf Benutzereingaben reagiert.

Die Sprachsynthese flr Texte die direkt synthetisiert werden mussen, kann es vor-
kommen, dass die Ausgabe der Sprachsynthese verspatet stattfindet und nicht

unmittelbar beginnt.

Ruckrufe 16sen keine Nacharbeit aus, auch wenn eine fur die entsprechende ACD

definiert ist.
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Ist ein Agent in E-Mail, Chat oder Fax-Bearbeitung, so wird der entsprechende Text
fur die Prasenz schon beim signalisieren angezeigt, sollte allerdings erst mit dem

Beginn der Bearbeitung gesetzt werden.

Unter Umstanden kann es vorkommen, dass im Agenten per Popup eine Feh-
lermeldung angezeigt wird. Diese Fehler und die zugehorigen Meldungen erschei-

nen nicht mehr.
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Im Chat innerhalb des Agenten kann es zum Auftreten einer Fehlermeldung kom-

men.

Es kann vorkommen, dass im Softphone in der Liste der aktiven Anrufe einige ent-

halten sind die nicht mehr verbunden sind.

Bei einem hohen Rufaufkommen kann es vorkommen, dass der Routingdienst neu
startet. Sind mehr als 200 Anrufe gleichzeitig in der ACD, so kann dieses Verhalten

auftreten.

Sind in einem Flow viele Rufnummern hinterlegt, so kommt es vor, dass diese beim

offnen des Flows nicht vollstandig geladen werden.
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Beim Erstellen eines Berichtes kann es vorkommen, dass einige Ausnahmen ins
Trace geschrieben werden. Diese Ausnahmen sind ohne Auswirkung auf die Funk-

tion des Berichtes.

In bestimmten Konstellationen kann es vorkommen, dass eine Lizenzwarnung in

der Service-Ubersicht erscheint, obwohl die Lizenzierung korrekt ist.

Abhangig vom Aufbau des Flows kann es vorkommen, dass dieser beim Speichern
eine Ausnahme erzeugt und der Flowdesigner ohne Speichern des Flows geschlos-

sen wird.
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Fur den aktuell verbundenen Anruf werden nun die zugehorigen Daten in der Sta-

tusleiste angezeigt.

In den Zusatzdaten wird falschlicherweise eine Weiterleitung eines Agenten ange-

zeigt obwohl dieser nur neu verteilt wurde.

Abhangig von den anzuzeigenden Informationen schlief3t sich das Popup nach 5

Sekunden selbststandig.

Wird ein manueller ausgehender Anruf getatigt, so kommt es vor, dass dieser im

Status klingeln verbleibt und manuell aus der ACD entfernt werden muss.

Bei privaten eingehenden Anrufen werden die Telefon Buttons nicht korrekt ange-

zeigt.
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Wird eine Weiterleitung ohne Rucksprache Uber ein externes Softphone gemacht,

so erscheint bei Zielagenten kein Signalisierungspopup.

Wird ein ACD Anruf mit einem externen Softphone oder einem Tischtelefon ange-

nommen, so kann von diesem Endgerat kein DTMF zum Anrufer gesendet werden.

In seltenen Fallen kann der Agent einfrieren und muss Uber den Taskmanger been-

det werden.

Wird ein virtueller Rickruf im Status Klingel vom Agenten beendet, so hangt dieser

virtuelle Rackruf im System fest.

Informationen werden nun im Informationszentrum von Windows angezeigt, wenn

dieses aktiv ist. Ansonsten werden diese in einem Popup, wie bisher, angezeigt.
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In der DiensteUbersicht kann es vorkommen, dass der Server einen Fehler in den

Lizenzen anzeigt, der jedoch nicht existiert.

In manchen Situationen kommt es vor, dass eine Voicemail nicht zugestellt wird.

Der Supervisor kann nun ganz einfach Nachrichten direkt an seine Teammitglieder

versenden.

Bei einem eingehenden Anruf kann das Popup der Anrufsignalisierung doppelt

erscheinen.

Das Modul Teamchat wurde aus dem Agenten entfernt.

Die benutzte SIP Bibliothek wurde aktualisiert um verschiedene Fehler zu behe-
ben. Unter Anderem konnte es zum Einfrieren des Agenten kommen und zu Abstur-

zen des Routing Dienstes.
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In seltenen Fallen kommt es vor, dass eine Rufzustellung zu einem Agenten

gemacht wird, obwohl dieser in Nacharbeit wechseln sollte.

Wird ein Prasenzstatus durch myContactCenter gesetzt, so wird auf die Rlck-
meldung der PBX gewartet. Es kommt jedoch in seltenen Fallen vor, dass die Ruck-
meldung ausbleibt. Diese Situation wird nun erkannt und der Prasenzstatus wird

dann direkt in myContactCenter gesetzt.

Nach dem Update auf Version 10.1.0 kdnnen keine Berichte mehr importiert oder

geoffnet werden.

Die Zeitangaben in den speziellen Filtern des Wallboards werden nun korrekt

behandelt und es findet kein Verschieben der Zeiten mehr statt.

Das Speichern von Wissensgruppen wurde dahingehend verbessert, dass weniger
Nachricht zu Agenten versendet werden um diesen die entsprechenden Ande-

rungen mitzugeben.
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Es wurde die aktuellste Version des CDS SDK von SwyxWare eingebunden um

Timeout-Probleme zu I6sen.

Fur die Sprachsynthese kann nun in den Sprachen festgelegt werden, welche

Stimme fur die mannliche und weibliche Sprachsynthese verwendet werden soll.

Bei verbundenen Rufen kann der Agent uber seinen SwyxIT! Client DTMF Tone ver-

senden.

Uber die Administration ist es nun mdglich Agenten abzumelden.

In den Statistiken kann es, je nach verwendetem Flow, vorkommen, dass das Flag
IsFirstOccurance nicht korrekt gesetzt wird. Das fuhrt dazu, dass verschiedene Ruf-

status in Berichten nicht korrekt gezahlt werden.

In Flows kdnnen nun auch die Bibliotheken zu System.Data.SqlClient, Sys-

tem.Data.Odbc und MimeKit verwendet werden.
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Unter bestimmten Umstanden kommt es vor, dass im Mediamanager neue Dateien

erzeugt werden die zum selben Medientyp, Sprache und Wissensbereich gehdren.

Beim Ausflhren des Server Konfigurators wird kein Fortschritt angezeigt.

Es kommt vor, dass der Klingelton bei eingehenden Anrufen nicht horbar ist.

Es wurde eine Erweiterung flr Fehler im Agenten hinzugefugt, um Stérungen im

Trace besser zu erfassen und ggf. Absturze zu verhindern.
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In manchen Fallen funktioniert die Rufweiterleitung Uber das integrierte Softphone

nicht.

In sehr seltenen Fallen, kann der Routing Dienst absturzen

Bei Ruckrufen jeder Art kdnnen nun auch die Klassifikatoren verwendet werden

In der Telefonie wurde die Tonqualitat fur bestimmte Situationen verbessert.

Das Abonnieren der Prasenz wurde verbessert

Der External Databasse Dienst schreibt gewinschte Trace Tiefe.
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Das Loschen mehrerer Eintrage in Listenansichten der Administration wurde ver-

einfacht.

Die SIP Reregistrierung wurde verbessert um unerwunschte Abmeldungen von der

PBX zu vermeiden.

Die Hintergrundwiedergabe von TTS funktioniert nicht wie erwartet.

Im Terminalserver / Citrix kann es vorkommen, dass das Remote Audio nicht kor-

rekt ausgewahlt werden kann.

Es ist nun mdglich im Agentskript Anrufe und andere Konversationen zu akzep-

tieren.

Es kann vorkommen, dass die Synchronisation der Agenten nicht vollstandig ist

und hierdurch manche Agenten in einen undefinierten Status geraten.
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In seltenen Fallen kann es vorkommen, dass ein eingehender Anruf nicht ver-

arbeitet werden kann.

In starker ausgelasteten Systemen kann es vorkommen, dass die Reihenfolge der

Zustellung zu Agenten nicht eingehalten wird.

Bei Gesprachsende kann es vorkommen, dass ein interner Puffer zu klein wird und
dies dann zu einer Zugriffsverletzung fuhrt. Die Konsequenz ist ein Absturz des

Routing Dienstes.

Es kommt vor, dass beendete Anrufe weiterhin im System sichtbar sind.

Kommt es zu einer fehlerhaften Zustellung eines Anrufes zu einem Agenten, so

kann es vorkommen, dass dieser Agent nicht mehr verflugbar ist.

Nach einem Update kann es vorkommen, dass die PBX Einstellungen nicht mehr

gespeichert werden.
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Im Agenten wird der Status Supervisor und in Emailmonitoring nicht korrekt ange-

zeigt.

Bei Lizenzproblemen wird angezeigt, bis wann die Lizenzen noch gultig sind.

Die Sipanmeldung im Agenten kann zum Einfrieren des Agenten fuhren.

Das Berechtigungssystem fur Administratoren lasst zu viele Rechte zu.

In manchen Szenarien werden eingehende Anrufe direkt beendet. In diesen Fallen
wird der Anrufe jedoch normal registriert und ist anschlielend nicht mehr ver-

wendbar.

Die Standardstimmen sind deaktiviert worden, da diese bereits abgekindigt und

von schlechter Qualitat sind.
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Im Falle hochaufldsender Codecs wurden die Sprachqualitat und der Res-

sourcenverbrauch verbessert.

Es kann vorkommen, dass das Softphone und somit auch der Agent beim Starten

abstirzt.

Abhangig vom gestalteten Flow, kann es vorkommen, dass Anrufe an Agenten ver-

teilt werden obwohl der "Wartefeld" Knoten noch nicht durchlaufen wurde.

Es kommt vor, dass der Prasenzstatus zwischen Agent und PBX nicht syn-

chronisiert wird.

221/298



Nach einer Weiterleitung eines Anrufes, kann aus dem Flow keine Medien-

wiedergabe mehr erfolgen.

Agenten kénnen die Gbermittelte Rufnummer bei qualifizierten und privaten Ruf-

nummern unterdricken.

Die Abmeldung von Administratoren in der Admin - Applikation ist nun moglich.

Wird eine Anruf per SIP Referr in eine ACD weitergeleitet, so kann dies unter

Umstanden zum Abbruch des Telefonates fiihren.

In den Weiterleitungskacheln wurde die Titelfarbe der Kachelfarbe angepasst.

Bei einem Anruf, der per Flow an ein externes Ziel weitergegeben wird, konnen nun
auch DTMF Toéne per RFC 2833 weitergeleitet werden.
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Bei Rufzustellungen aus einem Flow heraus, welche nach dem "Wartefeld ver-

lassen" Ereignis erfolgen, konnte es zu Abbriichen dieses Telefonats kommen.

Wird ein Anruf transkribiert, so kann es vorkommen, dass nicht alles gesprochene

im Text erscheint.

In verschiedenen Umgebungen mit Probleme mit Zugriffsrechten auf das Datei-
system konnten eventuell die agentenseitigen Skripte nicht ausgefluhrt werden.
Daher werden diese nun ausschlieldlich im Speicher erzeugt und ausgefluhrt, es ist

kein Zugriff mehr auf das Dateisystem notwendig.

Es wird auf die regelmaldige erneute Reregistrierung in die Buddylist verzichtet um

unnotige SIP Nachrichten zu vermeiden.

Bei dem DTMF Textknoten kann das Stoppwort nun selbst gewahlt werden.

Wird dynamische Wartefeldlange eingesetzt, so wird die Wartefeldlange anhand
aller angemeldeten Agenten berechnet anstelle nur der fur das Wartefeld zustan-

digen angemeldeten Agenten.

223/298



Im Falle, dass die PBX eine leere Liste an Teilnehmern per API zurlckliefert, wer-
den die Agenten nicht geldscht sondern es wird keine Aktion ausgelOst und dies als
Fehler behandelt.

In manchen Umgebungen [insb. Citrix] kommt es vor, dass Agenten nicht mehr rea-

gieren.

Es kann vorkommen, dass die Echtzeitdaten zwischen verschiedenen Super-

visoren und Wandanzeigen unterschiedliche Werte anzeigen.

Der integrierte Browser unterstutzt nun Downloads und Medienwiedergabe.

Ist ein Agent in Nacharbeit, so kann es wahren der ersten Sekunde vorkommen,

dass dennoch eine Rufzustellung stattfindet.

Startet ein Supervisor eine Transkription eines Anrufes zwischen einem Agenten

und einem Kunden, so ist diese Transkription nicht vollstandig.
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Wird eine Voicemail ohne Wissensgebiet aufgezeichnet, so kann diese nicht an die

Agenten verteilt werden.

Bei Riickrufen iiber die Web Schnittstelle wird die Zielrufnummer in den Uber-

sichten des Agenten angezeigt.

Fuhren Agenten eine Zweitanmeldung durch, so kann es vorkommen, dass ein

zweiter Eintrag fir die Agentenanmeldung geschrieben wird.

Wird eine Voicemail von einem Agenten wieder ins Wartefeld zuriickgestellt, so hat

der nachste Agent keinen Ton wenn er diese Voicemail anhoren mochte.

Konversationen die sich im Wartefeld befinden welches aus irgend einem Grund
geschlossen ist (Geschaftszeiten, Feiertage, ...) kdnnen nun auch in dieser Situa-

tion per Heranholen von Agenten bearbeitet werden.

In verschiedenen Situation in Flows kann es vorkommen, dass ein Eintrag in den

Statistiken nicht in die Datenbank geschrieben wird.
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Wird das myContactCenter mit unterdrickter Rufnummer angerufen und im Flow
wird der Knoten "Kunde setzen" verwendet, dann wird nicht der damit gesetzte
Name angezeigt, sondern der Name des Benutzers, mit dem der Routing Dienst an

der Telefonanlage angemeldet ist.

Wird im Flow der Knoten "Hintergrund TTS" verwendet, so blockiert dieser Knoten,

bis die Hintergrundansage vollstandig abgespielt ist.

Wird eine Lizenz aktiviert, so ist die Auswahl von Titel unter Umstanden mehrfach

belegt.

Wird eine automatische Ubersetzung genutzt, so wird dem Agenten und dem Anru-

fer nicht in allen Fallen mitgeteilt, dass dieser Anruf Ubersetzt wird.

Beim Einrichten der Mailboxen kann ein Test gestartet werden. Das Ergebnis des

Tests erscheint nun inline im Formular und nicht mehr als Popup.
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Es kann vorkommen, dass Anrufe zugestellt werden bevor diese das Wartefeld

erreicht haben.

Wird im Flow der Knoten "Signalisierungszeit setzen" verwendet, so bleibt dieser

ohne Wirkung.

Wird im Flow das Ereignis "Wartefeld verlassen" verwendet, so wird nicht jeder Aus-
gang erreicht wenn die Konversation wieder ins Wartefeld zurtickfallt. Dies kann
z.B. der Fall sein, wenn Emails in den Status aul3erhalb der Geschaftszeiten wech-

seln und am nachsten Tag wieder zuruck, ...

Erreicht eine Konversation das Ereignis "Wartefeld verlassen", so wird die Kon-
versation nicht beendet. Dies muss, wenn gewunscht, mit dem Beenden Knoten

explizit erledigt werden.

In seltenen Fallen kann es vorkommen, dass die Registrierung des Routing Diens-
tes zur PBX verloren geht. Diese Situation wird nun automatisch erkannt und beho-

ben.
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Der integrierte Browser 6ffnet unter Umstanden zu viele Tabs mit den letzten geoff-

neten Seiten und den Startseiten.

Es kommt vor, dass die ersten Nachrichten des Kunden im Chat des Agenten nicht

angezeigt werden.

Wird im Flow ein Ruckruf hinterlegt und es ist kein Skill vorher gesetzt worden, so

schlagen diese Ruckrufe fehl.

Wird bei der Lizenzaktivierung kein Titel ausgewahlt, so endet ein Klick auf spei-

chern mit einer Fehlermeldung.

In der Ticketansicht werden Symbole fir Riickrufe angezeigt.

Jedes Tab hat eine URL und diese URL wird beim Start nicht in einem weiteren Tab

geodffnet

Je nach Ruftyp kann es vorkommen, dass ein ausgehender Anruf als verbunden

markiert wird, obwohl dieser nur klingelt.
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Treten Dubletten von User IDs auf, so wird dies abgefangen und alle User IDs sind

einzigartig.

Lauft ein privater abgehender Anruf auf besetzt, so wird dies dem Agenten nun

auch akustisch signalisiert.

Bei Ruckrufen greift die Nacharbeit nicht.

In seltenen Fallen und sehr spezifischen Situationen kommt es vor, dass eine Wei-
terleitung Uber das Wahlfeld des Agenten nicht funktioniert und hierdurch der Rou-

tingService abstirzt.

Bei Riickrufen kann es vorkommen, dass nicht die Rufnummer Ubermittelt wird, die
fur die ACD festgelegt ist.
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Damit Updates von Versionen élter als 10.0.31 auf Serversystemen reibungslos
ablaufen, ist es notwendig, dass vor dem Ausflhren der einzelnen Instal-
lationspakete die Datei PrepareServices.bat ausgefihrt wird. Diese Datei erfordert
administrative Rechte und erfragt auch entsprechende Zugriffsrechte per UAC. Alle
myContactCenter Dienste werden konfiguriert, deregistriert und sicher beendet.
Anschliel3end kann die Aktualisierung der Dienst mittels der MSI Pakete rei-

bungslos durchgefuhrt werden.

Das Installationspaket flr die Administration ist nach de-DE x64 Admin.msi umbe-

nannt worden.

Der RoutingServer erhalt manche Nachrichten nicht. Damit kann es zu uner-

warteten Werten in Flowvariablen kommen.

In manchen Situationen kommt es vor, dass die Serverkonfiguration nicht korrekt

gespeichert wird.
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Es kann in verschiedenen Situationen vorkommen, dass der Agent nicht mehr auf

Eingaben reagiert.

Es kann in seltenen Fallen vorkommen, dass ein Sip Account als registriert gefuhrt
wird, aber keine Verbindung zur PBX hat. Ebenso wurde die Sip Reregistrierung

angepasst um eine persistente Verbindung zur PBX aufrecht zu erhalten.

Nacharbeit kann manchmal nicht ausgelost werden und der Agent benatigt einen

Neustart.

Der Lizenzmanager in der Administration kann beim Eintragen neuer Lizenzen meh-

rere Bestatigungsdialoge anzeigen, wobei einer ausreichend ist.

Statusanzeige der Dienst reagiert besser auf Anderungen und zeigt zuséatzliche Ele-

mente an.

Es ist moglich, eine Komma separierte Liste von Lizenzen auf einmal einzutragen

und nicht jede einzeln.
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Der Agent reagiert spurbar schneller durch interne Optimierungen.

GelOschte Server erscheinen nach einem Neustart der Administration wieder in der
Ansicht.

Sind in einem Flow Blocke enthalten die mehrere Ausgange haben die deak-
tivierbar sind, dann erscheinen beim Ofnnen des Flows immer alle Ausgange, auch

diejenigen die inaktiv sind.

Die permanente Prufung des Flows wahrend der Erstellung im Flowdesigner wurde

deutlich beschleunigt.

Der Versand von eingehenden Emails bei Exchange-Servern die in einem Cluster

stehen, funktioniert nun.

Emails und Faxe kdnnen nicht in eine geschlossene ACD weitergeleitet werden.

Das ist ab sofort moglich.

232/298



Es kommt vor, dass bei eingehenden Anrufen, diese doppelt in der Administration
erscheinen. Dieses Verhalten kann nur durch einen Neustart des RoutingService

korrigiert werden.

Bei automatisierten Berichten kann es vorkommen, dass diese doppelt versendet

werden.

Hat ein Agent einen Anruf herangeholt aber nicht beantwortet, so kann dieser Anruf

nicht weiter zugestellt oder erneut herangeholt werden.

Wird ein Anruf klassifiziert, so kann es vorkommen, dass der Agent erneut mit die-

sem Anruf verknupft wird und anschliel3end keine Anrufe mehr erhalt.

Hat ein Administrator ausschliellich das Recht einen bestimmten Skill zu sehen, so

kann er dennoch Flows bearbeiten.

Es kommt vor, dass Agenten inaktiv gesetzt werden und sich nicht mehr anmelden

konnen.
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Abmeldung des Agenten nun auch bei laufender Konversation moglich.

Administratoren kdnnen sich nun gezielt von einem Server abmelden.

Verschiedene Ubersetzungen in der Benutzeroberflache wurden korrigiert.

Die Auswahl der Klassifikatoren erscheint immer als oberstes Fenster und ist somit

immer einsehbar.

In einem Flow werden alle Timer angehalten, sobald ein Agent mit der Kom-

munikation beginnt.

Dialpad merkt sich die zuletzt ausgewahlte Sprache und Wissensgebit. Ebenso

wird der Fokus direkt ins Nummernfeld gesetzt.

Administratoren kdnnen eine Anmeldung nur einmal bestatigen bis die Ruck-
meldung vom Server kommt. Dadurch ist ein unmittelbare Doppelanmeldung nicht

mehr moglich.
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Ziffernfolgen werden nun besser erkannt, auch wenn der Kunde zwischen ein-

zelnen Ziffern etwas anderes sagt.

Wird ein Agent in Nacharbeit oder Tatigkeit angerufen oder startet einen qua-
lifizierten ausgehenden Anruf, so kann dieser Anruf auch direkt Gber das Tele-

fonsymbol angenommen werden, es bendtigt kein Popup mehr hierzu.

Nacharbeit nun auch wirksam fur ausgehende Anrufe.

Email/Fax und Chat Menus sind im Agenten inaktiv, wenn keine Email/Fax oder
Chat aktiv sind.

Enthalt ein Termin in einem Kalender einen Umlaut, so kommt es vor, dass dieser

Kalender mit jeder Anpassung mehr Speicher verbraucht.

Im Flow ist die Variable HolidayName immer leer.
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Es konnte vorkommen, dass in einem Anruf Daten eines anderen Anrufes ver-
wendet wurden. Hierdurch konnten Zusatzdaten verfalscht werden oder Ent-

scheidungen in einem Flow fehlerhaft sein.

Hat eine Email Anhange, so wird dies im Agenten direkt am Anhange Knopf mit

einer Zahl angezeigt.

Wird im Agenten das Layout angepasst, so verschwinden die Menus fur Chat und

Email.

Dynamisch und manuelle Nacharbeit die automatisch vom System vergeben,

schlielden den Agenten nicht sofort von der Zuteilung weiterer Anrufe aus.

Der Lizenzmanager zeigt nun alle Lizenzmodule an, unabhangig davon ob es zum

Type Lizenzen gibt oder nicht.

Der Wert fur die verpassten Konversationen wurde um die Abgelehnten reduziert,

was zu negativen Werten fuhrt.
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Haben Agenten ein gesperrtes Layout, so konnen die erlaubten Module weiterhin

Uber Sliden verwendet werden. Ein Platzieren im Layout ist nicht mdglich.

In manchen Fallen kommt es vor, dass Ruckrufe nicht ausgeldst werden und blei-

ben im System im Status Alerting (Klingeln).

Es ist nun mdglich tieferes Trace im Bereich SIP zu erhalten um besser zu ver-

stehen was in diesem Bereich abgelaufen ist.

Das Laden von Berichten als Supervisor fuhrt nicht mehr zum Absturz des Agenten

Wird im Supervisor ein Bericht ausgefuhrt und anschliel3end in ein anderes Modul

gewechselt, so wird das Berichtemodul verborgen.

Der Worterkenner wurde dahin gehend verbessert, dass seine Ausgange zuver-

lassiger angesteuert werden.

Es kann vorkommen, dass eine Audiodatei eines Mitschnittes geldscht wird.
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Zur korrekten Darstellung und Nutzung von SIP Identitaten wurden diese in UTF8

umgewandelt um Sonderzeichen wie 3 oder a korrekt zu erhalten.

Ist eine E-Mail im Review oder der Korrektur, so stehen keine Textbausteine zur

Verfugung

Es kann vorkommen, dass ein Flow nur noch im Ansichtsmodus geo6ffnet werden

kann.

Web Ruckrufe wurden als Ruckrufe registriert. Das fuhrte dazu, dass die Ein-

stellungen der Wissensbereiche nicht wie erwartet funktioniert haben.

Das Weiterleiten von Riuckrufen und Web Rickrufen funktioniert nicht.

Das Halten von Ruckrufen fuhrte dazu, dass der Rufstatus halten bleibt, obwohl der

Ruf wieder aktiviert ist.

Qualifizierte abgehende Anrufe kdnnen nicht weitergeleitet werden.
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Eine Zweitanmeldung wird korrekt behandelt, der erste angemeldete Agent wird

ordnungsgemal beendet.

Bei Weiterleitung von E-Mail und Chat gehen manuell hinzugefligte angehangete

Daten verloren.

Bei Weiterleitung einer E-Mail in eine ACD kann es vorkommen, dass die urspring-

lichen E-Mail nicht angezeigt wird.

Unter Umstanden erscheint das Popup zur Signalisierung einer Konversation nicht.

Bei Weiterleitung einer E-Mail in eine ACD werden die Kopfdaten und die ange-

hangten Daten nicht korrekt weitergegeben.

In manchen Fallen werden Voicemails nicht korrekt per E-Mail versendet.
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Wird auf eine alte Email aus dem Ticket-Modul heraus geantwortet, so kann keine

E-Mail erstellt werden.

Wird ein bereits verbundener virtueller Anruf nochmals von der selben Rufnummer

angerufen, so kann dies unter Umstanden zum Absturz des Routingservice fuhren.

In der Administration kann nun per F1 Taste oder Klick aufs Fragezeichen das

online Handbuch gedffnet werden.

Ist das System so konfiguriert, dass Pausen/Tatigkeiten automatisch beendet wer-

den, so hat dies nicht den gewunschten Effekt.

Wird ein Agent wegen zu vieler verpasster Anrufe oder anderen Griinden zwangs-

weise abgemeldet, so erscheint nun ein aussagekraftiger Hinweis.

Eingehende Konversationen die im Status Klingeln sind, kdnnen nicht tber die Wei-

terleitungskacheln weitergeleitet werden.

240/298



Soll ein Agent abgemeldet werden, da zu viele prasentierte Konversationen nicht
beachtet wurden oder keine Aufgaben mehr erledigt werden kénnen, so erscheint

nun ein Hinweis und die Abmeldung erfolgt verzogert.

Das Layout des Mediaplayers hat sich nicht dynamisch dem Layout des Agenten

angepasst.

In manchen Situationen kann der Routing Service nicht gestoppt werden.

Ist ein Agent in einem Telefonat, so kann kein Mitschnitt aus den Tickets auf-

gerufen werden.

Ist ein Agent in Nacharbeit oder Tatigkeit, so kann er nun Mitschnitte abhoéren.

Wird im Teamchat ein Channel neu angelegt oder umbenannt, so ist dies nun Uber-

sichtlicher geworden.
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Wird ein Mitschnitt vom Agenten wiedergegeben, dann wird falschlicherweise ein

Ticket hierzu erzeugt.

Der Homebutton im Browser fuhrt nun zur Startseite zuriick.

Es wurden in der Administration einige Ubersetzungen korrigiert und Bezeich-

nungen verbessert.

Virtuelle Anrufe die aulderhalb der Geschaftszeiten im System sind, erhalten nun
den korrekten Status im Falle, dass in dieser Zeit der Kunde nochmal anruft. War-
tefeldbuchungen und Rickrufwinsche bleiben korrekt erhalten und es wird im Flow

der korrekte Zustand getriggert.

Ist das Layout des Agenten gesperrt, so sind die Menuelemente zu den Modulen
nicht verfigbar. Ebenso ist es nun moglich, dass eingeklappte Module die Teil des

gesperrten Layouts sind, in das Layout hineingleiten kdnnen.

Die Prifung von Emailadressen hat nicht immer zuverlassig funktioniert.
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Es wurden Anpassungen der Farben von Buttons vorgenommen, sodass diese ein-

heitlich eingefarbt sind.

In einem Standalone System sind die Kndpfe zur aktiv - passiv Schaltung des Ser-

vers nicht mehr sichtbar.

In der Administration wurde die Art der Tatigkeit nicht angezeigt

Es konnen ab sofort auch MP3 Dateien als Mediendateien verwendet werden.

Werden neue Wissensgebiete angelegt, so werden diese nicht korrekt bei ange-

meldeten Agenten angezeigt, hierzu ist ein Neustart des Agenten notwendig.

Gruppen fur Wissensgebiete, Sprachen und Agentenprofile aktualisieren nicht

wenn im Gruppenkalender ein neuer Termin liegt.

In Gruppendefinitionen werden die Listen der Agenten nicht korrekt angezeigt.
Angemeldete Agenten die aus Gruppen entfernt werden sollen verbleiben in der

zugeordneten Agentenliste.
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Mailadressen werden nun mit dem erkannten Namen im Ticket gefuhrt.

Beantwortet ein Agent einen Chat, so werden alle Posts die der Kunde vor der

Zustellung zum Agenten gemacht hat, nicht im Agenten angezeigt.

Wird in einem Flow eine Email automatisch beantwortet und dann ins Wartefeld
gestellt, so kann es vorkommen, dass diese Email nicht als gelesen markiert wird

und immer wieder zugestellt wird.

Wird ein Anruf automatisch Ubersetzt, so kann es vorkommen, dass nicht alle Teil-

nehmer im Anruf die entsprechende Ansage in ihrer Sprache horen.

Es kann vorkommen, dass das Signalisierungspopup nicht verschwindet, wenn

wahrend des Klingelns der Anrufer den Ruf beendet.

In seltenen Fallen erscheint das Auswahlfenster flir den Klassifikator nicht.

Ist ein Agent in verschiedenen Profilgruppen mit unterschiedlicher Sichtbarkeit der

Wissensbereiche, so ist die Gesamtsichtbarkeit nicht korrekt.
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Abgehende Anrufe und Ruckrufe kdnnen nun mitgeschnitten werden.

Der Knoten Wartefeldverlassen wird nun auch in Email und Fax verwendbar
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Wird in der Administration ein Flow fur eingehende Anrufe erstellt, ohne dass eine
Rufnummernzuordnung eingetragen wurde, so kann es vorkommen, dass andere

Flows keine Anrufe mehr entgegen nehmen.

Im Flow werden weitere Module nutzbar gemacht. So ist es nun mdglich mittels
WinHttpHandler und XML.Ling SAP-SOAP Anfragen zu nutzen. Ebenso werden
hierdurch auch http GET Anfragen mit XML/JSON Body mdglich.

Haben Contact Center Dienste verschiedene Dienstekonten, so kann es vor-
kommen, dass diese nicht starten. Eine Anpassung der Dienstekonten 16st das Pro-

blem.

Abhangig vom erstellten Flow kann es vorkommen, dass eine Voicemail auf-

gezeichnet wird, obwohl der Anruf mit einem Agenten verbunden ist.

Es kommt vor, dass Tischtelefone lautlos signalisieren. Nachdem sich ein Agent
aus Nacharbeit wieder verfligbar geschaltet hat und unmittelbar ein Anruf signa-

lisiert wird, kommt es vor, dass sich das Tischtelefon noch im Zustand "Bitte nicht
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Storen" befindet, obwohl Softphone und Agent bereits den Status "verfugbar"

haben.
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CallTo und Tel Links unterstitzen nun auch eine Link-Indexierung. So sind auch

z.B. Links im Format Tel1:, Tel2:, .. moglich.

Es ist nun mdglich fur SIP und RTP die genutzten Ports sowie die verwendete IP

Adresse einzustellen.

Wird dem Agenten eine Konversation angeboten, so kann die Signalisierung durch

den Status der Konversation unterbrochen werden.

In der Administration wird der Status der Contact Center Dienste angezeigt.

Der Dispatcher Dienst zeigt einen sehr hohen Speicherverbrauch.

Wird ein abgehender Ruf durchgefihrt, so ertdnt nun das Freizeichen im Headset

des Agenten.
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Wird ein Rechner per VPN Client ins Firmennetz eingebunden, so funktioniert die

Telefonie zwischen zwei solcher Agenten nicht.

Bearbeitet ein Agent eine Email, so kann der Versand in bestimmten Szenarien fehl-

schlagen, so z.B. in einem lokalen Microsoft Exchange Cluster.

Unter bestimmten Umstanden kann es vorkommen, dass ein SIP Reregister nicht
versendet wird. Das hat zur Folge, dass der Routing Service von der Telefonanlage

abgemeldet wird und keine Rufe mehr vom Contact Center angenommen werden.

Abhangig von der Konfiguration kommt es vor, dass das Agentenprofil nicht korrekt

vom Agenten geladen werden kann.

Die Wandanzeige zeigt fur eine Stunde keine Daten an, wenn die Zeit zwischen 0
Uhrund 1 Uhr UTC ist.
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Tritt ein Fehler in der Verbindung zur Telefonanlage auf, so kann es unter Umstan-

den dazu fuhren, dass die Agenten kurzzeitig geléscht werden.

In seltenen Fallen kann es vorkommen, dass ein Anruf keinem Wis-
sensbereich/Sprache zugeordnet ist. Flows und darin befindliche Ansagen funk-

tionieren dann nicht korrekt.

Installationspakete kdnnen nur als Domainadmin ausgefuhrt werden, obwohl Admi-

nistrator Rechte ausreichen.

Es kann nun nachverfolgt werden, ob ein Agent den Knopf fir Nacharbeit,-, Tatig-

keit oder einen Hotkey gewahlt hat.

Der Designer fur Wallboards 6ffnet im Hintergrund und muss aus der Taskleiste

aktiviert werden.

Einige Optimierungen im Code fuhren zu geringerer CPU Auslastung durch den

Agenten.
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Wird die Prufung des Agentenscriptes in der Administration angefordert, so wird

keine Rickmeldung zur Prifung gegeben.

In seltenen Fallen kommt es vor, dass anstelle einer erwarteten dynamischen Nach-
arbeit die manuelle Nacharbeit gestartet wird.
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Das Alarmsystem konnte unter bestimmten Umstanden keine Alarmemail ver-

senden.

Unter verschiedenen Bedingungen wurde ei Anruf nicht korrekt per Popup signa-

lisiert.

Die Benutzersynchronisation wurde angepasst und nutzt nun weniger Ressourcen

und versendet weniger Nachrichten Uber das Netzwerk.

Der Zustellknoten im Flow kann nun auch einen Absendernamen zusatzlich zur

Emailadresse haben.

In bestimmten Situation kann es vorkommen, dass der Routing Service absturzt.

Der Mail-verschieben Knoten hat immer zwei Ausgange (verschoben, nicht ver-

schoben), ebenso wurde der Validator verbessert.
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Die Anzeigenelemente der Wandanzeigen konnen nicht exportiert werden, obwohl

das Menu hierzu zur Verfugung steht.

Enthalt ein Flow Schleifen, so wird erkannt ob es sich um eine Endlosschleife oder

eine Schleife mit Exit-Pfad handelt. Endlosschleifen werden als Fehler behandelt.

Werden in einem Flow Eigenschaften verandert, so wird sofort eine Validierung des

Flow durchgefuhrt.

Bei der Eingabe von Emailadressen wird eine verbesserte Prufung durchgefuhrt

und die Prifung wurde ebenso vereinheitlicht.

Der Agent wurde optimiert und startet nun schneller als bisher.

Das Kontextmenu in Email- und Chateditor steht nur zur Verfigung, wenn eine

Email oder Chat bearbeitet wird.

Werden Email verarbeitet, dann erhalten diese unter Umstanden keine Ticket ID.
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Wird eine Email versehentlich an eine ungultige Emailadresse versendet, so kann

der Supervisor fur diese Email eine neue Adresse eingeben.

Werden Mediengerate ausgewahlt, so wird diese Auswahl mit einem grinen Sym-

bol im Menu des Agenten angezeigt.

Bei abgehenden Emails kann der Agent nur die zugeordneten Wissensbereiche ver-

wenden, nicht alle.

In der Administration wird der Supervisorstatus eines Agenten besser dargestelit.
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Informationen von Relevanz werden nun in Flyouts angezeigt und sind so besser

sichtbar.

Im Dialpad wird nun zu den Kontakten deren Prasenzstatus in der Telefonanlage

angezeigt.

Beim Abruf von Emails per IMAP werden bestimmte Zertifikate nicht akzeptiert.

Die Prufung von Flows erfolgt nun deutlich schneller, damit wird das Arbeiten hier-

mit etwas einfacher.

Der Versandt einer Email wird Uber einen Knopf geregelt, nicht Gber mehrere.
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In manchen Fallen kommt es vor, dass in der Benutzeroberflache des Agenten an

Stelle des erwarteten Moduls ein rotes X erscheint.

In seltenen Fallen kommt es vor, dass der Routing-Dienst seine SIP Registrierung
verliert. AnschlieRend sind dann keine ein- und ausgehenden Anrufe mehr Uber die
ACD moglich.

In Telefonaten Uber die ACD kommt es vor, dass Ansagen, Musik oder das eigent-
liche Telefonat kurzzeitig unterbrochen werden und fur kurze Zeit nur noch Stille

herrscht.

Wird in einem Flow ein Sprachnachrichten-Knoten verwendet, so kann die inte-

grierte Verarbeitung der Sprachnachrichten nicht deaktiviert werden.

Die Wandanzeige bendtigte weitgehende Rechte um zu starten.

256/298



Das integrierte Softphone meldet sich nun schneller als bisher, wenn der Agent

beendet wird.

Das Aufzeichnen von Sprachnachrichten ohne Wissensgebiet oder ohne Sprache
ist unterbunden worden, da diese nie einem Agenten zugestellt werden kdnnen und

diese auch keinem Agenten in der Konversationsubersicht angezeigt werden.

Die Zusatzdaten im Signalisierungspopup und im Agentenlayout zeigt nun auch die
Ticket-1D. Diese kann wie gewohnt per Doppelklick in die Zwischenablage kopiert

werden.

Unter verschiedenen Umstanden konnte es vorkommen, dass keine oder nur eine

Teil der Zusatzdaten angezeigt werden.

Einige Parameter zur verwendeten PBX sind aus den Konfigurationsdateien in die
Administration portiert worden. So kann jetzt der Basisport und der Portbereich zen-

tral festgelegt werden.
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Es ist bisher nicht moglich eine E-Mail / Fax in eine ACD weiterzuleiten, die gerade
in einem inaktiv Status ist oder in der gerade keine Agent angemeldet ist. Dieses

Verhalten wurde verandert und ist nun moglich.

Soll der Agent einen Anruf, E-Mail, ... nach Abschluss klassifizieren, so kommt es

vor, dass sich das entsprechende Fenster im Hintergrund 6ffnet.

Das Layout des Agenten wird bei der Anmeldung nicht immer korrekt wie-

derhergestellt.

Im E-Mail-Editor, kann ein Kontextmenu mit der rechten Maustaste aufgerufen wer-
den. Dieses schlief3t sich allerdings nur bei der Auswahl eines Menupunktes oder
bei einem Kilick in den Editor. Ein Klick an ganz anderer Stelle schliel3t das Kon-

textmen nicht.

Wird in einem Flow der Startknoten direkt mit dem Wartefeldkonten verbunden, so

findet keine Aktivierung des Anrufes statt und der Anrufer hort ein Freizeichen. In
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dieser Situation kann der Routing-Dienst abstlrzen, wenn der Anruf mit einem

Agenten verbunden wird.

Wird der Server neu gestartet wahrend Administratoren angemeldet sind, so kann
es vorkommen, dass sich die Administratoren nicht automatisch wieder neu anmel-

den.

Es ist nicht moglich fur die Leistungsindikatoren einen Schweregrad abzulegen.

Wird aus der Liste der Outlook-Kontakte einer ausgewahlt und angerufen, so ver-

schwindet der Eintrag aus der Liste.

Fur Supervisoren wurden verschiedenen Echtzeitindikatoren fur Agent und ACD

hinzugefugt.

In seltenen Fallen kann es vorkommen, dass ein Anruf nicht korrekt mit einem Agen-

ten verbunden wird.
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Das Starten des Agenten wurde deutliche beschleunigt und es kann wahrend des
Startvorganges ganz normal am PC weitergearbeitet werden. Ebenso wurde die

Reaktivitat des Agenten deutlich verbessert.

In den Erkennungsknoten fir DTMF-Text, Wert- und Worterkenner wird eine

Ansage und Hintergrundmusik beim ersten erkannten Zeichen sofort gestoppt.

In den PBX Einstellungen der Administration kann eine globale QoS Regel fest-
gelegt werden um so fur den Routing-Dienst und die Agenten ein entsprechendes

QoS fur die Sprachubertragung zu aktivieren.

In den PBX Einstellungen der Administration kann festgelegt werden, ob Sip per
TCP oder UDP Ubertragen wird.

An Feiertagen werden die entsprechenden Kacheln der betroffenen ACD im Agen-

ten nicht rot hinterlegt.
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In bestimmten Kombination kann es vorkommen, dass der Prasenzstatus des Agen-

ten nicht mit dem Prasenzstatus in der Telefonanlage tUbereinstimmt.

Wird eine Weiterleitung mit Ricksprache Uber das Wahlfeld durchgeflhrt, so

schlagt diese fehl.
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Die Administration speichert das erstellte Layout nicht. Alle Anpassungen in der

Administration gehen nach dem Beenden verloren.

Wird der Agent Uber der Taskleiste angepinnt und anschliel3end wieder als Fenster
geodffnet, so kann es vorkommen, dass das Layout des Agenten nicht mehr in Ord-

nung ist.

Die Anzahl wartender Anrufe wird nur basierend auf dem Status warten bestimmt.
Wird jedoch ein Ansage, DTMF oder Sprachanlyse durchgeftuhrt wahrend der Anru-

fer wartet, so werden diese Anrufe nicht mitgezahlt.

Es ist nun mdglich fur verschiedenen Wissensgebiete je eine Standardvorlage fur

Email und Chat zu definieren.
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Es ist moglich mit [VARIABLE] Variablen fur Textbausteine zu definieren, die der
Benutzer beim Einflgen des Textbausteins fullen muss. Hierzu wir automatisch ein
Popup angezeigt, welches alle Variablen auffuhrt und ein Eingabefeld bereithalt.
Mit OK werden dann die eingegebenen Werte im Textbaustein automatisch ein-

getragen.

Es ist die Bibliothek NewtonSoft.Json im Flowdesigner bereitgestellt worden um

weitere Mdglichkeiten zum Arbeiten mit JSON Daten zu haben.

In Textbausteinen kann nun die Variable %BODY % verwendet werden um den Tex-
tinhalt der urspruanglich eingegangen Email der gerade bearbeiteten Antwort hin-

zuzuflgen.

Fur ausgehende Emails sowie fur Antworten auf eingehende Emails stehen nun
auch die Felder CC und BCC zur Verfigung. Diese werden Uber das Hauptmenu

erreicht.
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Werden Uber das Agentenprofil Agentenmodule aus oder eingeblendet, so hat dies

keine Auswirkung.

Es ist nun mdglich Anhange aus der ursprunglichen Email mit in die Antwort ein-

zubinden.

In der Ticketanzeige werden nun korrekt fur abgehende oder empfangene Emails

die Sender oder Empfanger angezeigt.

Es ist moglich den Text der urspriinglichen Email per Klick an die aktuelle Cur-

sorposition einzufugen.

Der Prasenszustand wir im Server direkt gesetzt, ohne auf die Ruckmeldung der
PBX zu warten. Hierbei kann es dann zu Rufzustellung in Abwesenheitszustanden

kommen.

Im Agenten kann nun auch per tel1:, tel2: ..., callto1:, callto2, .. oder mailto1:, mail-

to2:, ... genutzt werden um Anrufe oder Emails auszulésen.
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Wird per Skript eine neue Website geotffnet, so kann festgelegt werden, ob die im
aktuellen oder einem neuen Tab stattfinden soll. BrowseTo(url as string, newTab

as boolen)

Beim Agenten skalieren die speziellen Einstellungen, Hotkeys und Signalisierungs-

Popups nicht korrket, wenn der Zoom > 100% ist.

Es ist nun mdglich eine Basisiport (Default 53000) und eine Anzahl an Ports
(Default 2000) in der Konfigurationsdatei des Agenten festzulegen, wenn dies beno-

tigt wird.

Browsertabs werden nun anhand der Basisurl beschriftet, ebenso wie die Auswahl

im Dropdown der History.

Es kommt vor, dass ein Anruf zugestellt wurde, obwohl im Wartefeld Anrufe vor-

handen waren die vorher hatten zugestellt werden missen.

Es kann nun eine maximale Prioritat festgelegt werden bis zu welcher von der ACD

eskaliert wird.
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Es kdnnen im Agentenprofile URLs eingetragen werden, mit Komma separiert, wel-
che beim Starten des Agenten in einen neuen Browsertab geladen und angezeigt

werden.
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Es kann nun mit den Modulen System.Net.Http.Json und System.Text.Json in
Flows gearbeitet werden um z.B. Webserviceanfragen und Antworten aus-

zuwerten.

Wird in der Administration oder im Agenten der Skin WXI Compact verwendet, so

wird dieser nicht korrekt wiederhergestelit.
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Version 10.0.23
Gelost: Berichte haben keine Parameter mehr

In Berichten sind keine Parameter mehr enthalten, daher kbnnen keine Berichte
mehr ausgefuhrt werden.
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In Angehangten Daten kdnnen nun auch http Adressen, Mailadressen und Ruf-
nummern per Klick direkt genutzt werden. Somit kbnnen URLs direkt im integrierten
Browser angezeigt werden, Mails per Klick auf eine Emailadresse erstellt werden

und per Klick auf eine Telefonnummer diese angerufen werden.

Der Agent startet langsam, wenn in Outlook viele Kontakt hinterlegt sind. Der Start

des Agenten wurde deutlich beschleunigt.

Wird im Email-Editor oder Chat das Kontextmenu aufgerufen aber kein Menupunkt

ausgewahlt, so bleibt das Kontextmenul gedffnet.

Wird die Administration zum ersten mal mit einem Server verbunden, so wird das
Hauptmenu der Administration nur nach einem Neustart der Administration voll-

standig angezeigt.
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Die Geschwindigkeit vom Zoom in Administration und Agent wurde beschleunigt,

sodass der Zoom fast synchron mit dem Verschieben des Zoomindikators ablauft.

Das Popup zur Erstellung einer neuen Email zeigt ein defektes Layout wenn der
Agent auf einem System gestartet wird welches eine Bildschirmskalierung unter-
schiedlich von 100% hat.

Das Popup zum Hinzufiigen eines neuen Servers zur Administration zeigt ein defek-
tes Layout wenn die Administration auf einem System gestartet wird welches eine

Bildschirmskalierung unterschiedlich von 100% hat.

Fur Email und Chat sind die Bereiche nun variable in inrer Grof3e .

Wird eine Email Uber die Ticketansicht gedffnet, so werden die Inlinebilder nicht

angezeigt.
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Werden die empfohlenen Einstellungen fur das Trace ubernommen, so kam es vor,

dass der Log Hostname zurlickgesetzt wurde.

Es kann vorkommen, dass inline Bilder in EMails oder Textbausteinen nicht oder

nicht korrekt angezeigt wurden.

Unter Umstanden kann es passieren, dass eine Email nach dem Parken nicht mehr

versendet werden kann.

Die Kacheln in den Weiterleitungsmodulen zu Agenten und Skills haben nun die
Maoglichkeit erhalten, dass deren GroRe und der gezeigte Inhalt frei konfiguriert wer-
den kann. Hierdurch bringen diese Kacheln neben der Weiterleitungsfunktion auch
noch eine deutliche Ubersicht des aktuellen Zustandes. Zusétzlich gibt es eine

Suche und einen Filter um die angezeigten Agenten bzw. Skills einzuschranken.
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Bei automatisierten Berichten wurde die Zeitbasis und der Zeitbasiswert nicht kor-

rekt gespeichert.

Das Agentensymbol in der Statusleiste von Windows zeigt nun abhangig vom Agen-
tenstatus ein Uberlagertes Symbol an. Dieses Symbol zeigt Nacharbeit, Tatigkeit,

Anruf, Fax, ...
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In manchen Fallen konnte die Zertifikatkette eines SSL Zertifikates fur den SMTP
Mailversand nicht korrekt analysiert werden. Hierdurch war der Versand von Emails

nicht moglich.

Die Weiterleitung eines Anrufes von einem internen Teilnehmer der Telefonanlage
klappt nicht und der Ruf kommt direkt wieder zum Teilnehmer zurick. Im Flow kann
im Startknoten der Ausgang Weitergeleitet verwendet werden, um einen wei-

tergeleiteten Anrufer anders zu behandeln als direkte Anrufer.

Es kann vorkommen, dass die Mediengerate trotz richtiger Auswahl nicht korrekt

gebunden sind.

Die maximale GroRe fur Emails wird nicht beachtet.

Lehnt ein Agent eine Konversation ab, so wird dennoch zur Auswabhl eines Klas-

sifikator ein Popup angezeigt.
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Je nach konfiguriertem Flow, kann es vorkommen, dass eine Ansage nicht abge-

spielt wird.

Ist der Status eines Anrufes "Kein Agent angemeldet", so findet keine Zustellung

statt, wenn sich ein Agent anmeldet.

Wird per Agentenprofil die Anzeige des Signalisierungspopup unterbunden, so

erscheint dieses dennoch.

Ruckrufe werden mit dem Beenden Block im Flow beendet und es findet daher

keine Zustellung mehr statt.

Sind mehrere Text Mediadata Editoren gedffnet, so Uberschreibt der aktive die rest-

lichen beim laden.

Um die Benutzung von SSL/TLS bei SMTP Mailversand zu vereinfachen, wurde

eine automatische Erkennung implementiert und die Schalter in der

274/298



Benutzeroberflache entfernt.

Das Popup fur die Klassifikatoren wurde verbessert, sodass eine zu kurze manu-

elle Angabe nicht gespeichert werden kann.

Im Rufnummernfeld wird eine Suche nach den Outlookkontakten durchgefihrt um

schneller eine Rufnummer im Contact Center aufzufinden.

Ein neuer Knopf erlaubt das schnelle erneute Wahlen des letzten Kontaktes, oder

die Auswahl aus einer Liste der zuletzt angerufenen Kontakte.

Jetzt kann per Berechtigung das Agenten-, das Konversationen,- und das Team-
chatmodul ein und ausgeblendet werden. Ebenso kann die Transkription gesteuert

werden.

In den Agentenubersichten werden die Agentensymbole nun orange eingefarbt,

wenn der entsprechende Agent in einer dynamischen Nacharbeit ist.
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Die Suche von Tickets anhand eines Namens, Rufnummer, Emailadresse wurde
ausgeweitet, sodass nun nach Sendern und Empfangern gesucht wird. Ebenso
wurde die Ansicht der Tickets dahingehend erweitert, dass entsprechend nur die

Sender oder nur die Empfanger angezeigt werden.

Wird in eine Email ein Textbaustein kopiert, so wird nun der Fokus ans Ende des

Textbausteines gesetzt.
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Wird im Flow der Zustellknoten verwendet um den Ruf an ein anderes Ziel zu Uber-
geben, so kann es unter bestimmten Bedingungen zum Absturz des Routing Diens-

tes kommen.

Es kommt vor, dass der Prasenzstatus nicht korrekt zwischen PBX und contact cen-

ter synchronisiert wird.

Buttons im Menu der Clients wurden entfernt.
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Verbessert: Zeigt ein Informationsband, wenn Admi-
nistrator abgemeldet wird

Gelost: Im Compiler fur Agentenscripte konnten
nicht alle Skripte wunschgemaR ubersetzt werden

Verbessert: Symbole im Flowdesigner angepasst

Verbessert: Empfohlene Einstellungen fur das Tra-
cing eingefuhrt

Gelost: Agenten nach Abmeldung nicht mehr in
Nacharbeit oder Tatigkeit

Verbessert: Es ist nun moglich aus dem Agen-
tenskript heraus Formulare anzuzeigen

Verbessert: Browsen per Skript mit dem integrierten
Webbrowser

Verbessert: Das Sip Kennwort der Agenten kann
nun im Administrator bereits gesetzt werden

Verbessert: Bei abgehenden Emails kann der Betreff
und die Zieladresse noch editiert werden

Gelost: Es kann vorkommen, dass eingehende
Anrufe nicht korrekt verarbeitet werden

In manchen Fallen wird der Ruf korrekt vom Contact Center entgegen genommen,
erscheint jedoch nicht in der Administration oder Wandanzeige und wird auch nicht

vom Flow verarbeitet.
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Es kann vorkommen, dass der Agent nicht mehr reagiert, da er keine Nachrichten

des Servers mehr verarbeitet.

Im Falle von abgehenden Rufnummern kommt es vor, dass die Rufnummer nicht
korrekt Ubertragen wird und Anrufe fehl schlagen wenn kanonische Rufnummern
oder Rufnummern mit fihrenden 00 nicht mit der Amtskennziffer noch explizit

erganzt wurden.
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Es kommt vor, dass bei automatisierten Berichten die Auswahl der Parameter
zuruckgesetzt wird und so die gewunschten Parameter nicht fur den Bericht bertck-

sichtigt werden.

Die Konfiguration der Hotkeys ist bei bestimmten Zoomfaktoren auf HighDpi Bild-

schirmen nicht mehr moglich.

Meldet sich ein Agent ab, so muss sein Prasenzstatus im Contact Center zurtick-

gesetzt werden.

Wird wahrend einer automatischen Ubersetzung der Anruf vom Anrufer terminiert,

so kann es zum Einfrieren des Routing Service kommen.
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Es kann vorkommen, dass fur einzelne Agenten das Abonnement fur den Pra-

senzstatus fehlschlagt.

In manchen Fallen startet der External Database Dienst nicht.

Wird im Flow im Datenbankknoten eine Spalte ausgewahlt, die einen unbekannten

Datentyp hat, so schlagt der Abruf der Daten fehl.

Werden in einem Flow mehrere Medienwiedergaben hintereinander ausgefuhrt, so

kommt es vor, dass der Anruf nicht wie gewlinscht behandelt wird.

Es ist unter bestimmten Bedingungen nicht moglich, den Agenten korrekt anzu-

melden.
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Es kommt vor, dass nach dem Ausfiuhren der Installer und Kon-

figurationsassistenten die Dienst nicht wie erwartet laufen.
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Version 10.0.15

Gelost: Der Routing Service registriert sich nicht
nach einem Server Neustart.

Wird der Server neu gestartet, so kann es vorkommen, dass sich der Routing Ser-

vice nicht korrekt per SIP an der PBX registriert.

Verbessert: Zoom der Administration auf HighDpi
Bildschirmen

Auf hochaufldsenden Bildschirmen ist das Zoom der Administration verbessert wor-

den.

Gelost: Bei mehrfachen Weiterleitungen kann eine
E-Mail im Halten verbleiben

Wird eine E-Mail mehrfach weitergeleitet, so kann es vorkommen, dass eine E-Mail

im Status Halten verbleit und nicht weiter verarbeitet werden kann.

Verbessert: Die GroRe des Informationsfensters
wurde angepasst
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Es gibt Anderungen die eine Anpassung der Konfiguration erfordern.

Die Applikationen wurden auf die Nutzung mit hochauflésenden Bildschirmen ange-
passt. Somit kann myContactCenter auch auf 4K oder 8K Bildschirmen ohne Ska-

lierungsprobleme verwendet werden.

Werden Anrufe im Flow weitergeleitet, dann kann nun in den Statistiken unter-
schieden werden, ob es sich um eine Weiterleitung nach Extern oder Intern han-
delt.

Mit dem neu eingefuhrten Knoten kénnen die Grundrechenarten ausgefihrt wer-

den, ohne Kenntnisse in C#.

Der Worterkenner hat eine verbesserte Erkennung erhalten.
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In seltenen Fallen und unter spezifischen Bedingungen konnte es zum Einfrieren

des Routing Service kommen.

In seltenen Fallen kann der Routing Dienst absturzen.

Es kann vorkommen, dass Email und Fax aus dem Wartefeld verschwinden wenn
das Wartefeld die Zustande "AuRerhalb der Geschaftszeiten" oder "Kein Agent

angemeldet" erreicht.

In manchen Fallen kommt es vor, dass die Installationsassistenten den ent-

sprechenden Dienst nicht korrekt konfiguriert und startet.

Unter bestimmten Bedingungen kann es vorkommen, dass einem Agenten zwei

Anrufe prasentiert werden.
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In Berichten mit Agentenauswahl werden trotz Auswahl bestimmter Agenten immer

alle Agenten im Bericht ausgewiesen.
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Der Voicemail Knoten in Flows ist derart erweitert worden, dass nun auch Voi-
cemails nur per Email versendet werden konnen. Derartige Voicemails werden

nicht in myContactCenter verarbeitet.

Im Flow wurden Variablen bisher mit % umklammert, z.B. %Skill%. In allen Knoten
innerhalb des Flows, die Variablen oder Werte zulassen, wurde der Zugriff auf
Variablen oder Werte vereinfacht. Im Eingabefeld fur einen Wert kann auf der rech-
ten Seite mit Klick auf den Stift von der Werteingabe auf die Variablenauswahl
umgeschaltet werden. In der Variablenauswahl kann mit einem Klick auf die kleine

Tastatur wieder in die Werteingabe gewechselt werden.

In Flows, die vor Version 10.0.11 erstellt wurden und die Variablen auswerten,
muss die Auswahl der Variablen nochmals erfolgen, da ansonsten die % Umklam-
merung als Wert interpretiert wird und der Flow nicht mehr wie gewlinscht funk-

tioniert.

Unterberichte kdnnen nun direkt aus Berichten, die in der myContactCenter Kon-
figuration hinterlegt sind, erstellt werden. Hierzu wurde ein Berichte Speicher inte-
griert, der den Zugriff auf alle Vorlagen und alle in myContactCenter enthaltenen

Berichte vereinfacht.
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Die Weiterleitung in andere Wissensgebiete innerhalb des Agenten wird Gber
Kacheln abgebildet. Diese Kacheln zeigen nun den Zustand des Wissensbereichs

auch in Hinblick auf Qualifikationen und Verfugbarkeit an.
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Es kann vorkommen, dass eine Weiterleitung Uber das Weiterleitungsmodul inner-

halb des Agenten fehlschlagt.

Wird im Flow oder in einer Variablen die nachste Offnungszeit ausgewiesen, so lie-

fert diese unter bestimmten Bedingungen fehlerhafte Ergebnisse zuruck.

Wird im Agenten die automatische Anmeldung angewahlt, so wird dies nicht gespei-
chert und bei nachsten Start des Agenten ist erneut die Eingabe der Anmeldedaten

erforderlich.

Ein Versand von Emails Uber einen SMTP Server ohne Authentifizierung war bisher

nicht moglich.
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Das Anmeldeformular fur Administratoren wurde in der Gestaltung angepasst.

In der Liste der Konversationen wird nun auch der Agent ausgewiesen der eine

bestimmte Konversation geparkt hat.

Das Speichern verschiedener Elemente in myContactCenter erfolgt tUber For-

mulare. Diese Formulare wurden optisch verbessert.

Im Agenten wurden Checkboxen durch moderne Schalter ausgetauscht.

Die Rufnummern in den Rufnummernabbildung in einem Flow sind organisiert

anhand des Zeitpunktes des Eintrags.

Im Agenten wird bei Rufeingang darauf hingewiesen, dass keine passenden

Mediengerate zur Bearbeitung von Anrufen vorhanden sind.
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Im Agenten innerhalb einer Terminal Server Umgebung, kann es vorkommen, dass

Angehangte Daten von der Anzeige einer Warnung uberdeckt wird.

Erstellt der Agent eine neue ausgehende Email / Fax, so ist das Eingabeformular

nicht in die korrekte Sprache ubersetzt.

Es kann zu Stérungen beim Abhdren von Voicemails kommen.

Meldet sich ein Agent an einem anderen Arbeitsplatz erneut an (Zweitanmeldung),
dann schlief3t sich der erste Agent nicht automatisch und kann auch nicht mehr

beendet werden.

In Bestimmten Situationen bei aktiven parallelen Emails kann es vorkommen, dass

eine Email nicht mehr im Agenten bearbeitet werden kann.
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Das Formular zur Konfiguration der externen Datenbanken wurde verbessert.

Wird die automatische Rufannahme verwendet und es treten Probleme mit Medien-

geraten auf, so werden die Anrufe dennoch automatisch angenommen.

Meldet sich ein Agent zum ersten mal an myContactCenter an, so wir er auf-
gefordert ein neues Kennwort zu setzen. Nachdem er das getan hat, wird er auf-

gefordert dieses Kennwort fur die Anmeldung erneut anzugeben.

Meldet sich ein Agent an einem anderen Arbeitsplatz erneut an, so wird der vorher

angemeldete Agent abgemeldet.

Im Anmeldeformular wird nun bei einer fehlerhaften Anmeldung der Grund ange-

zeigt.
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Ist ein Agent in einem Gesprach oder an der PBX abgemeldet, so darf sich der Pra-

senzzustand nicht verandern.

Werden Ansagen in einem Flow verwendet, so stoppt der Flow nicht bis zum Ende

der Ansage.

Werden Text-to-Speech Ansagen verwendet und beim Erstellen der Texte Varia-

blen ausgewahlt, so wird der gesamte Text mit der Variablen ersetzt.

Wird im Flow eine Zustellung zu einem Agenten mittel Zustellknoten gemacht, so

wird der Agent unter Umstanden nicht signalisiert.

Im Flow wurde im Startknoten ein separater Ausgang hierzu hinzugeftgt.
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Wird das Leistungsmerkmal "bekannter Agent" eingesetzt und es wird beim Ein-
reihen ins Wartefeld ein bevorzugter Agent mitgegeben, so wird nun der bevor-

zugte Agent als erstes Zustellziel verwendet.

Der Zustellalgorithmus berucksichtigt nun auch den Prasenzzustand der PBX des

Agenten.

Wird im Softphone der PBX ein Ruf zu einem Anderen Teilnehmer angenommen,

so wird nicht der neue Agent in der Rufubersicht ausgewiesen.

Wird eine Emailvorlage definiert, so wird diese nicht immer automatisch beim

Beantworten einer Email in den Emaileditor eingefligt.

Voicemails zu einer geléschten Sprache werden nicht mehr zugestellt.

294/298



Unter bestimmten Bedingungen kann es vorkommen, dass in einer Tabelle der
Datenbank die Daten nicht mehr aktualisiert werden. Somit kann es passieren,

dass nach einem Neustart des Servers eine alte Konfiguration wieder erscheint.
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Die Farben der Kacheln wurden dem Farbschema angepasst.

Ist die Eingabe im DTMF Knoten erfolgt, dann bricht die Ansage nicht ab und der

nachste Schritt im Flow wird bereits ausgefihrt.
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Im Agenten wird ein Hinweis gezeigt, wenn er versucht sich ein zweites mal anzu-

melden.

Wird eine externe Datenbank per SSH-Tunnel angesprochen, so baut sich der Tun-

nel nun automatisch wieder auf falls dieser abbricht.

Im Agenten kann nun eingestellt werden, ob das Poppup erscheinen soll oder nicht.

Es wird beim Freigeben von Nacharbeit oder Tatigkeit gepruft ob es Wei-
terleitungsregeln im Telefoniebenutzer gibt. Ist das der Fall, kann weder Nacharbeit

noch Tatigkeit freigegeben werden.

Wahrend eines Anrufes wird der Prasenzzustand nicht mehr verandert.
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In den Installern fehlt eine C++ Bibliothek, dadurch ist eine Anmeldung an der PBX

nicht moglich.

Wird ein Ruf auf halten gelegt, dann wird sein Status zu Weitergeleitet, muss aber

Halten sein.

Das Reportmodul ist ohne Funktion und es kdnnen keine Berichte erstellt werden.

Verschiedene Mediendateien fehlen im Installer, so dass bestimmte Audiosignale

im Agenten oder im Routing Service nicht ausgeldst werden.

Ist im Agentenprofil die Sichtbarkeit bestimmter Wissensbereiche aktiviert, so sind

diese im Agenten dennoch nicht sichtbar.

Es kann vorkommen, dass die Verbindung zum Server abbricht ohne ersichtlichen
Grund.
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