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Allgemeines

Das folgende Handbuch behandelt den Betrieb der Softwareproduktreihe Cisco Unified Attendant
Console. Es betrifft die folgenden Editionen von Cisco Unified Attendant Console:

e Abteilung
e Business
e Enterprise
e Premium

Wenn es zwischen den Funktionen der einzelnen Editionen Unterschiede gibt, werden diese im
Text erwihnt. Die Hauptunterschiede sind:

Funktion Abteilung |Business |Enterprise |Premium
Warteschlangen (F9) Nein Ja Ja Ja
Notfallmodus (Strg-E) Nein Ja Ja Ja
Quersuche Nein Nein Ja Ja
Ubermittlung ohne Riicksprache mit Nein Nein Ja Ja

automatischer Bereitstellung, wenn besetzt

Erneutes Verbinden mit automatischer Nein Nein Ja Ja
Bereitstellung, wenn besetzt

Mehr als drei Verzeichnis-Suchfelder Nein Nein Ja Ja

Anzeige von Alternativhummern Nein Nein Ja Ja

Cisco Unified Attendant Console ist eine effiziente Anwendung, die speziell fiir die Abwicklung
von Anrufen und Nachrichten konzipiert wurde. Diese Anwendung ermoglicht es Thnen, Anrufe aus
vordefinierten Warteschlangen anzunehmen und sie an die gewiinschten Nebenstellen weiterzuleiten.

Sie haben die Moglichkeit, umfassende Aufgaben wie Konferenzanrufe und Anrufweiterleitungen
durchzufithren und Anrufe auf Warten zu stellen und Anrufe abzurufen. Dank ihrer
benutzerfreundlichen Gestaltung der Anwendung ist ein schnelles und flexibles Arbeiten moglich und
Anrufe konnen mit einfachen Mausklicks oder Tastatureingaben ganz leicht abgewickelt werden.

Die bildschirmbasierte Operatorkonsole wurde ausschlieBlich fiir Cisco Unified Communications
Manager konzipiert. Die herkommlichen Funktionen einer Vermittlung wurden als Windows-
Anwendung entwickelt. Sie ist visuell ansprechender, einfacher zu bedienen und benutzerfreundlicher.
Das Standardlayout von Cisco Unified Attendant Console ist in Abbildung 1-4 auf Seite 7 dargestellt.
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Aligemeines |

Zweck dieses Handbuchs

Der Zweck dieses Benutzerhandbuchs ist:

¢ Informationen zu Konfiguration und Inbetriebnahme von Cisco Unified Attendant
Console bereitzustellen.

e Anweisungen zu Aktionen im Zusammenhang mit dem Annehmen, Halten, Empfangen,
Konferenzschalten und Weiterleiten von Anrufen zu geben. Des Weiteren sind hierin die
Verfahren zum Umschalten, Tédtigen und Anrufen von Anrufen erlidutert.

Zielgruppe dieses Handbuchs

Das Handbuch ist konzipiert fiir:
e Personen, die mit der Schulung in Cisco Unified Attendant Console befasst sind

e Benutzer von Cisco Unified Attendant Console

Aufbau

Das Handbuch enthilt folgende Kapitel:

Kapitel Titel Beschreibung

1 Erste Schritte In diesem Abschnitt ist die Benutzeroberfliche von
Cisco Unified Attendant Console beschrieben. Hierin
sind die grundlegenden Funktionen des Systemstarts
und Anmeldens bei der Anwendung erklart.

2 Anpassen von Cisco Unified |In diesem Abschnitt erfahren Sie, wie Sie die Anwendung
Attendant Console individuell anpassen. Die unterschiedlichen Konfigurationen
und Einstellungen sind ebenfalls hierin erklirt.

3 Verwenden von Cisco Dieser Abschnitt enthdlt Themen zum Annehmen und Trennen
Unified Attendant Console |von Anrufen, Anfertigen von Notizen sowie zum Halten,
Weiterleiten und Tétigen von Anrufen.

Konventionen

In diesem Handbuch werden die folgenden Konventionen verwendet:

Konvention Bedeutung

Fettschrift Befehle, Schliisselworter und Benutzereingaben werden gefettet angezeigt.

Kursivschrift Dokumenttitel, neue oder hervorgehobene Begriffe und Argumente, fiir die
Sie Werte bereitstellen, werden kursiv angezeigt.

[1] Elemente in eckigen Klammern sind optional.

{x|y]z} Erforderliche alternative Schliisselworter sind in geschweiften Klammern

gruppiert und durch Senkrechtstriche voneinander getrennt.

Cisco Unified Attendant Console — Benutzerhandbuch
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~

[x|y]z]

Optionale alternative Schliisselworter sind in Klammern gruppiert und durch
Senkrechtstriche voneinander getrennt.

Zeichenkette

Eine Reihe von Zeichen ohne Anfiihrungszeichen. Setzen Sie Zeichenketten
nicht in Anfiihrungszeichen, da diese ansonsten als zur Zeichenkette gehorig
betrachtet werden.

Courier

Terminalsitzungen und vom System angezeigte Informationen werden in der
Schriftart courier dargestellt.

Nicht druckbare Zeichen wie z. B. Kennworter befinden sich in eckigen
Klammern.

Standardantworten auf Systemaufforderungen sind in eckige Klammern gesetzt.

Ein Ausrufezeichen (!) oder ein Rautenzeichen (#) am Anfang einer Codezeile
kennzeichnet die Zeile als Kommentar.

Hinweis

Je

Tipp

A

Bedeutung: Fordert den Leser zur Beachtung auf.

Bedeutung: Die folgende Information hilft Ihnen bei der Losung eines Problems.

Vorsicht

Bedeutung: Fordert den Leser zu einer sorgfiltigen Vorgehensweise auf. In dieser Situation kann es
vorkommen, dass durch eine Aktion Daten verloren gehen oder Gerite beschidigt werden.

Zeitsparfunktion

A

Warnung

Bedeutung: Die beschriebene Aktion ist zeitsparend. Sie konnen Zeit sparen, indem Sie die im Abschnitt
beschriebene Aktion durchfiihren.

Bedeutung: Warnung des Lesers. Moglicherweise fithren Sie in dieser Situation eine Aktion aus,
durch die Sie korperlichen Schaden erleiden konnten.

Abrufen von Dokumentation und Ubermitteln einer
Serviceanfrage

Informationen zum Abrufen von Dokumentation, Ubermitteln von Serviceanfragen

und Erhalten zusitzlicher Informationen finden Sie in der monatlichen Veroffentlichung
What’s New in Cisco Product Documentation. Auch die gesamte neue und geédnderte
technische Dokumentation von Cisco ist dort aufgefiihrt. Rufen Sie folgende Adresse auf:

http://www.cisco.com/en/US/docs/general/whatsnew/whatsnew.html

Abonnieren Sie What’s New in Cisco Product Documentation als Really Simple
Syndication-Feed (RSS), und legen Sie fest, dass der Inhalt iiber eine Leseanwendung
direkt auf Ihren Desktop iibermittelt wird. Diese RSS-Feeds sind ein kostenfreier Service.
Cisco unterstiitzt derzeit die RSS-Version 2.0.

I ENTWURF, nur zur internen Rezension
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Erste Schritte

Fiir Cisco Unified Attendant Console muss die entsprechende Telefon-Software und -Hardware
installiert und konfiguriert sein. Ausfiihrliche Informationen finden Sie im Handbuch Cisco Unified
Attendant Console Web Admin and Installation Guide. Bitten Sie den Systemadministrator, Thr System
zu konfigurieren.

Zuganglichkeit fur korperbehinderte Benutzer

Cisco Unified Attendant Console bietet Zuginglichkeitsfunktionen, die blinden und sehbehinderten
Benutzern das Arbeiten mit der Anwendung erleichtern.

In Cisco Unified Attendant Console kann das Aussehen der Anwendung individuell angepasst werden,
wodurch sehbehinderte Benutzer die Console so einstellen konnen, wie es fiir sie am besten ist. Auf diese
Weise konnen die Benutzer so bequem wie moglich arbeiten. Zugriff auf die Konsoleneinstellungen
erhalten Sie iiber die Befehlsfolge Optionen > Einstellungen oder Optionen > Schriftgrofie in der
Meniileiste. Weitere Informationen finden Sie in Kapitel 2, ,,Anpassen von Cisco Unified Attendant
Console®.

Die Software kann sowohl mit einer Maus als auch mit einer Tastatur verwendet werden.

Die Steuerelemente der Tastatur sind im nachfolgenden Abschnitt aufgefiihrt. Des Weiteren stehen
grafische Schaltflichen zur praktischen Handhabung bereit. Durch Platzieren des Mauszeigers auf
einem Symbol wird eine Kurzinfo angezeigt, die die Funktion der grafischen Schaltfliche klar definiert.
Eine Liste der Symbole und ihre Beschreibung ist ebenfalls in den nichsten Abschnitten zu finden.

Die Benutzer konnen Cisco Unified Attendant Console auch mit einem Plug-in fiir die
Bildschirmsprachausgabe JAWS verwenden. Die Bildschirmsprachausgabe informiert den
Benutzer iiber den Status von Attendant Console und den Text in den Attendant Console-Fenstern.

Dariiber hinaus verfiigt Cisco Unified Attendant Console iiber eine kontextsensitive Hilfe. Durch Driicken
der Taste F1 erhalten die Benutzer auf jeder Seite Hilfe zu einem bestimmten Fenster oder einem Feld.

Weitere Informationen zum Zuginglichkeitsprogramm von Cisco finden Sie unter dem folgenden Link:

http://www.cisco.com/web/about/responsibility/accessibility/contact.html

Verwenden der Tastatur

Die meisten Vorginge zur Anrufsteuerung konnen mit Mausklicks durchgefiihrt werden. Sie konnen
hierzu jedoch auch die Tastatur verwenden. Tabelle 1-1 zeigt die Funktionstasten zur Bedienung der
Cisco Unified Attendant Console.

Cisco Unified Attendant Console — Benutzerhandbuch
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Bl Verwenden der Tastatur

Beschreibung der Tasten

Tabelle 1-1 Beschreibung der Tasten

Tastenbezeichnung

Beschreibung

F1 Hilfe

F2 Alternativnummern, Belegtlampenfeld und Anwesenheitsstatus

F3 Bewegt den Cursor zum ersten Suchfeld im angezeigten Verzeichnis.
F4 Personliches Gruppenverzeichnis erstellen

F5 Feld , Riickfallliste*

F6 Feld ,,Personliches Telefonbuch*

F7 Feld ,,Aktive Anrufe*

F8 Feld ,,Anrufe in der Warteschlange* (Eingehende Anrufe)

F9 (nicht in
Department Edition)

Feld ,,Warteschlangen*

F10 ,Nicht verfligbar* aktivieren

F12 Kontaktdetails

Riicktaste Nummernkorrektur. Loscht falsch gewihlte Nummern.

Einfiigen Bereitstellen. Wird verwendet, um einen Anruf fiir eine belegte Nebenstelle
zu halten.

Loschen Erneut verbinden. Versucht einen Anruf erneut.

Bild-ab-Bild-ab-Taste

Halten/Abrufen. Durch einmaliges Driicken der Taste wird der Anruf
gehalten. Durch erneutes Driicken der Taste wird der gehaltene Anruf wieder
abgerufen. Jeder Anruf, der wieder im Feld ,,Riickfallliste* angezeigt wird,
z. B. ein Anruf ohne Antwort oder ein auf Warten gestellter Anruf, wird auf
dieselbe Weise abgerufen.

Eingabetaste Verbinden/Trennen. Verbindet oder trennt den Anruf abhingig vom aktuell
ausgefiihrten Vorgang.
Plus-Taste Nichsten Anruf beantworten/Umschalten. Beantwortet den nichsten

Anruf mit der hochsten Prioritit, oder schaltet bei Ankiindigung eines
Anrufs zwischen dem Anrufer und dem angerufenen Teilnehmer um.

Wenn die erzwungene Zustellung fiir die Warteschlange konfiguriert wurde,
ist diese Taste nicht erforderlich, um den Anruf in den Bereich ,,Aktive
Anrufe” zu verschieben (F7).

Minus-Taste

Riicksprache abbrechen. Wenn der angerufene Teilnehmer ein angekiindigtes
Gesprich nicht annehmen mochte, wird die Verbindung zu diesem Teilnehmer
mit dieser Taste getrennt und es erfolgt eine Riickschaltung zum Anrufer.

Pos1-Taste Anrufe in Warteschlange. Mit dieser Taste wird ein Anruf auf die
Wartestellungs-Nebenstellennummer platziert.
Ende Konferenz. Dient zum Starten der Konferenz und anschliefendem Hinzufiigen

der Teilnehmer.

Cisco Unified Attendant Console — Benutzerhandbuch
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| Kapitel1 Erste Schritte

Verwenden der Tastatur 1l

Tabelle 1-1 Beschreibung der Tasten

Tastenbezeichnung Beschreibung

Kontexttaste Diese Taste dient zum Aufrufen des zugehorigen Meniis fiir die
hervorgehobene Feldiiberschrift. Verwenden Sie T *, um zum gewiinschten

Eintrag zu wechseln, und driicken Sie die Eingabetaste, um ihn auszuwihlen.

Leertaste Dient zum Loschen der Nummer wihrend des Wihlvorgangs.

Tab-Taste In den Verzeichnissuchfeldern konnen Sie mit der Tab-Taste zwischen den
Suchfeldern wechseln.

Alt-<Nummer> Dient zum Wechseln zwischen den Registerkarten des personlichen
Verzeichnisses. Bei <Nummer> handelt es sich um eine Ganzzahl zwischen
1 und 10, mit der die entsprechende Registerkarte ausgewihlt wird.

Zusatzliche Funktionen

Zusitzliche Funktionen konnen mit der Steuerungstaste (Strg) durchgefiihrt werden. Sie werden in
Tabelle 1-2 erldutert.

Tabelle 1-2 Funktionen von Tastenkombination

Tastenkombination Beschreibung

Strg-F2 Zeigt die Registerkarte ,,Quersuche® in den Verzeichnissen an.
Hierfiir ist die Aktivierung in den Einstellungen erforderlich.

Strg-F5 Wird zum Anzeigen der bereitgestellten Anrufe verwendet.

Strg-M Dient zum Senden einer E-Mail-Nachricht an einen

Nebenstellenbenutzer, der einen Anruf nicht annimmt.

Strg-E (nicht in Department Dient dazu, die Warteschlangen in den Notfallmodus zu versetzen.
Edition)
Strg-1 Wird verwendet, wenn die Konsole geoffnet wird, um den

Anmeldebildschirm auszuldsen.

Strg-O Wird verwendet, um den Benutzer von Attendant Console beim
System abzumelden.

Strg-Q Dient zur Ruftonunterdriickung beim Ausfiihren bestimmter
Aktionen. Dies wird in den Einstellungen festgelegt. Zu den
Aktionen gehoren Durchfiihren einer Suche, Driicken von
numerischen Tasten zur Wahl oder Andern oder Auswdhlen
von Verzeichnisbildern.

Strg-R Dient zum Zuriickfordern eines Anrufs.

Cisco Unified Attendant Console — Benutzerhandbuch
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M  Anmelden

Anmelden

Sie miissen sich bei der Anwendung mit Threm Anmeldenamen, Passwort und Ihrer
Nebenstellennummer anmelden. Jeder Benutzer verfiigt iiber eine einmalige Kennung

fiir die Anmeldung bei Cisco Unified Attendant Console. Wenn Sie sich bei Cisco Unified
Attendant Console anmelden, werden Sie gleichzeitig auch bei Cisco Unified Attendant Server
angemeldet. Nach der erfolgreichen Anmeldung konnen Sie interne und externe Anrufe abwickeln.

Fiithren Sie zum Anmelden bei Cisco Unified Attendant Console die folgenden Schritte aus:

Schritt1 Driicken Sie Strg-I, oder wihlen Sie Datei > Anmeldung. Hiermit wird das Fenster Anmelden
geoffnet.

In Abbildung 1-1 ist das Fenster ,,Anmelden* dargestellt.

Abbildung 1-1 Fenster ,Anmelden”

Anmelden [ 7] |

— Dperatorangaben

anmeldename: ICISCO

Passwoart: ||

 aerdtedetails

Mebenstele: I2155

Anmelden I abbrechen Hilfe

Schritt 2 Geben Sie IThren Anmeldenamen und Ihr Passwort ein.

Schritt 3 Geben Sie eine Nebenstelle ein.

Schritt 4 Klicken Sie auf Anmelden.

In Tabelle 1-3 werden die im Fenster ,,Anmelden‘ angezeigten Felder erldutert.

Tabelle 1-3 Felder im Fenster ,Anmelden*”
Feld Beispiel Beschreibung
Operatorangaben

Anmeldename |OPERATORI1 |Sie miissen hier [hren Anmeldenamen eingeben, um sich bei der
Anwendung anzumelden.

Passwort Hk Zum Zwecke der sicheren Anmeldung ist die Eingabe eines
Passworts erforderlich.

Geratedetails

Nebenstelle 1000 Geben Sie die Nummer der Nebenstelle an, von der aus Sie Anrufe
abwickeln.
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Anmelden

Beim Anmelden bei einer belastbaren Installation von Cisco Unified Attendant Console Premium
Edition mit einem Publisher Server (primér) und Teilnehmerserver (sekundir) wird die Anwendung
mit dem Server verbunden, mit dem sie zuletzt verbunden war. Wenn der Standard-Publisher-Server
fehlschligt, wechselt die Anwendung zum Teilnehmerserver, sobald keine aktiven Anrufe mehr
vorliegen. Wenn die Anwendung bei der Anmeldung keine Verbindung mit dem Publisher Server
herstellen kann, werden Sie darauf hingewiesen, dass die Anmeldung auf dem Teilnehmerserver erfolgt.
Wenn sich die Anwendung bei keinem der Server anmelden kann, wird eine Fehlermeldung angezeigt.

Hinweis

Wenn Sie auf dem Teilnehmerserver angemeldet sind, konnen Sie keine Verzeichniskontakte erstellen,
aktualisieren oder 16schen. Dies gilt auch fiir Kontakte im BLF- oder personlichen Gruppenverzeichnis.
Zudem konnen keine personlichen Gruppenverzeichnisse erstellt, aktualisiert oder geloscht werden.

Wenn der Publisher Server verfiigbar wird, wihrend Sie auf dem Teilnehmerserver angemeldet sind,
werden Sie gefragt, ob Sie sich auf dem Publisher Server anmelden oder auf dem Teilnehmerserver
angemeldet bleiben mochten. Wenn der Teilnehmerserver fehlschlidgt, wihrend Sie angemeldet sind,
und der Publisher Server verfiigbar ist, werden Sie darauf hingewiesen, dass Sie auf dem Publisher
Server angemeldet werden.

Die bei der Anmeldung eingegebene Nebenstellennummer muss die Priméire Nummer eines Gerits
sein. Es kann vorkommen, dass dieselbe Nebenstellennummer als primidre Nummer fiir ein anderes Geriit
in einer anderen Partition konfiguriert ist. Damit zwischen den beiden Geriten unterschieden werden
kann, die fiir dieselbe Nebenstellennummer konfiguriert wurden, kann zur Identifikation der Gerite auch
die MAC-Adresse eingesetzt werden. Eine MAC-Adresse ist eine eindeutige Kennung fiir jedes Gerit.

Wihrend der Anmeldung wird das Fenster ,,Doppeltes Gerit* eingeblendet, falls im Cisco Unified
Communications Manager mehrere Instanzen fiir die eingegebene Verzeichnisnummer vorhanden
sind. Sie konnen eine MAC-Adresse auswihlen, die zugehorigen Details fiir die Verzeichnisnummer
tiberpriifen, und dann wie in Abbildung 1-2 gezeigt das richtige Gerit auswéhlen.

Abbildung 1-2 Fenster ,Doppeltes Gerat” mit Angaben zum ausgewahlten Gerat

Doppeltes Gerat §|

Mehrere Gerate wurden mit Threr Anmelde-Nebenstelennummer konfiguriert,
Wahlen Sie Thr lokales Gerat aus;

MaZ-Adresse: SEPOO0Z21 402
Yerzeichnisnummer: |1IZIlIII
Beschreibung: |F'.ut|:| 1006

Partition Fr Weitetleitung: |Kein

anruf-suchbereich; |Kein

(0] 4 Abbrechen
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.Nicht verfugbar” aktivieren (F10)

~

Bei Auswahl einer MAC-Adresse werden die folgenden Informationen zu dieser Adresse wie
in Cisco Unified Communications Manager konfiguriert angezeigt. In Tabelle 1-4 werden diese
Informationen erldutert.

Tabelle 1-4 Felder im Fenster ,,Doppeltes Gerat”
Feld Beispiel Beschreibung
MAC-Adresse: SEP00141C48DDD9Y |In diesem Feld ist die MAC-Adresse angegeben.

Sie ist die eindeutige Kennung eines Gerits. Wenn
die Verzeichnisnummer eines Gerits in Cisco Unified
Communications Manager iiber mehrere Instanzen
verfiigt, wird das entsprechende Gerit anhand der
MAC-Adresse identifiziert.

Verzeichnisnummer |5351 Die Nummer, die der Benutzer zum Anmelden
verwendet.

Beschreibung Auto5351 Dieses Feld enthilt die Beschreibung des Geriits.

Partition fiir FACAccess Die Partition fiir Weiterleitung, auf der die Nebenstelle

Weiterleitung konfiguriert ist

Anruf-Suchbereich FACAccess Der Anruf-Suchbereich, auf dem die Nebenstelle

konfiguriert ist.

Nachdem die Nebenstelle ausgewihlt wurde, wird die Anwendung mit der ausgewihlten Nummer
gestartet. Die ausgewihlte Nebenstelle wird fiir Folgesitzungen auf demselben PC verwendet.

Hinweis

Gemeinsam genutzte Leitungen werden NICHT als Operatortelefone unterstiitzt.

.Nicht verfugbar” aktivieren (F10)

Sie konnen eine Pause einlegen, indem Sie auf unbestimmte Zeit den Status ,,Nicht verfiigbar*
einstellen. Anrufe werden dann zwar weiterhin auf der Konsole angezeigt, aber Sie konnen sie
nicht annehmen. Der Kurzbefehl fiir ,,Nicht verfiigbar aktivieren ist F10. In Abbildung 1-3
ist das nach dem Driicken von F10 angezeigte Fenster ,,Nicht verfiigbar‘ aktivieren abgebildet.

Abbildung 1-3 Fenster ,,,Nicht verfugbar’ aktivieren”

+Nicht verfiigbar® aktivieren

9 Sie sind dabei, den Status auf ‘nicht verfiighar” zu &ndern und kénnen die Anrufe nicht entgegennehmen bis Sie wieder den Status in verfighar’
\_‘:/ &ndern,

Michken Sie wirklich Fortfahren?

Ja | Mein | Abbrechen

Wenn Sie wieder erreichbar sind, klicken Sie auf Verfiigbar einstellen (F10).
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Benutzeroberflache

In Abbildung 1-4 ist die Oberfliche von Cisco Unified Attendant Console dargestellt.

Abbildung 1-4

Layout von Cisco Unified Attendant Console

m Attendant Console (Protokoll)

_|o| x|
[Datei_Ansicht Optionen_Hilfe 1]
T
[Fs] I Alle Warteschlangen ... || Vollsténdiges Verzeichnis |Legal I Operations I Sales I Marketing I Executive I
MNachname Yorname Abteilung Berufsbezei,.. Standort Mummer
5
ﬁl | @l ﬁl Nummer | Machname + | Vorname | Abteilung -
f 2092 Baris! Paul Legal
@ O 4 h I I
e 4 2093 Bartlett Ruby Legal
@ < 4
3 e = M 2093 4 Beverly Barish Marketing
! 2094 Botwin Mancy Sales
L - B I
2056 Callahan Tommy Sales
® 3J ~
f 2008 Chase Vincent Marketing
e 4 h ki
e 2098 Chovey Ann Sales
-
4 | | 3
e = R;c;fallliiste _ | — | | |
- ; Angerufener Wartezeit Anruf von Status
3 95 b o
L 6
&
7l |.¢'.kti\«'e Anrufe l @ Bb 4 Letzter Anrufin I In Wartestellung I_
2 = %% Wartestellung auf: fur:
@ 2520 @ 2522 @ 2524 @ s
8
@ 2521 @ 2523 @ 2525 & s
7
« | i
| Persiinliches Telefonbuch
I [F&] | MName | Firma | Nummer + I
9

] | CISCO ist angemeldet bei 2155 Bereit.

Mit Datenbank verbunden 10 |

Legende:
1. Meniileiste

Verzeichnisse

Riickfallliste (F5)

Aktive Anrufe (F7)
Auf Warten gestellte Anrufe

© 08 N & o B W DN

-—
e

Statusleiste

Warteschlangen (F9) (nicht in Department Edition)
Eingehende Anrufe in der Warteschlange (F8)

Symbolleiste ,,Anrufsteuerung‘

Personliches Telefonbuch (F6)
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Meniileiste

In Tabelle 1-5 wird die Meniileiste beschrieben.

Tabelle 1-5

Menioptionen

Steuerelement-Bezeichnung

Beschreibung

Datei

Anmelden Diese Option dient zur Anmeldung.

Abmelden Diese Option dient zur Abmeldung von Cisco Unified Attendant
Console.

Beenden Mit dieser Option wird die Anwendung geschlossen.

Ansicht

Symbolleisten Diese Option dient zur Aktivierung oder Deaktivierung der

Symbolleiste Anrufsteuerung.

Warteschlangen (nicht in
Department Edition)

Mit dieser Option konnen Sie Alle Warteschlangen anzeigen oder
Einzelne Warteschlange anzeigen.

Personliches Telefonbuch

Diese Option dient zur Aktivierung oder Deaktivierung des Feldes
Personliches Telefonbuch.

Anrufe in Warteschlange

Diese Option dient zur Aktivierung oder Deaktivierung des Feldes
fiir Anrufe in Wartestellung.

BegriiBungsformel anzeigen

Mithilfe dieser Option aktivieren oder deaktivieren Sie das Fenster
,Begriifungsformel*.

Meine bereitgestellten Anrufe
anzeigen

Diese Option aktiviert bzw. deaktiviert die Anzeige der bereitgestellten
Anrufe. Der Kurzbefehl fiir die Funktion ist Strg-F5.

Optionen

Einstellungen

Diese Option dient zum Offnen des Einstellungsfensters fiir das
Anpassen von Cisco Unified Attendant Console.

Notfall (nicht in Department
Edition)

Mit dieser Option konnen Sie alle Warteschlangen in den
Notfallmodus versetzen. Alle Anrufe werden an ein vorkonfiguriertes
Ziel weitergeleitet.

Suchfilter Uber dieses Menii konnen Sie zur UND-Suche wechseln.

Schriftgrofie Hiermit konnen Sie die Grofle der in der Oberfliche angezeigten
Schriftart dndern.

Hilfe

Inhalt Offnet die Hilfe auf dem Bildschirm.

Schliisselwortsuche Verwenden Sie mithilfe dieser Option Schliisselworter zum
Durchsuchen der Hilfe.

Symbole Zeigt einen Bereich an, in dem alle in der Cisco Unified Attendant

Console verwendeten grafischen Symbole angezeigt werden.

Infos zu Attendant Console

Die Version und die Copyright-Informationen.
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Warteschlangen (F9) (nicht in Department Edition)

Im Feld ,,Warteschlangen der Anwendung werden die Warteschlangen angezeigt, die dem
angemeldeten Operator zur Verfiigung stehen. Jedes Symbol steht fiir eine andere Warteschlange.
Wenn ein eingehender Anruf an eine Warteschlange iibergeben wird, wird ein Zahler fiir die Anzahl
der Anrufe angezeigt, die auf Beantwortung warten. Der Anrufer hort einen Klingelton, bis der Anruf
angenommen wird.

In der Anwendung Web Admin konnen Sie fiir eine bestimmte Warteschlange festlegen, dass sie
unmittelbar vom nichsten freien Vermittler beantwortet werden soll. (Dies wird als ,,erzwungene
Verteilung* bezeichnet.) Die Anrufe in dieser Warteschlange sind so konfiguriert, dass sie an den

am lingsten freien Attendant-Operator oder rundumlaufend iibergeben werden, d. h. auf angemeldete
Vermittler verteilt, die die Warteschlange beantworten konnen. Die Taste ,,Als ndchstes beantworten
muss nicht gedriickt werden, und der Anruf wird automatisch im Feld ,,Aktive Anrufe* (F7) angezeigt.
Der Anrufer ist in der Leitung.

In Tabelle 1-6 werden die im Bildschirmbereich ,,Warteschlangen* (F9) angezeigten Symbole erldutert.

Tabelle 1-6 Symbole im Bereich ,, Warteschlangen”

Symbole Warteschlangentypen

Console-Warteschlangen, fiir die die erzwungene Zustellung konfiguriert wurde.

Console-Warteschlangen, die aktiv und bereit fiir den Empfang von Anrufen sind.

Warteschlangen im Nachtdienst.

Warteschlangen im Notfallmodus.

Durch Klicken mit der rechten Maustaste in den Bereich Warteschlangen und Auswihlen einer
Option im Kontextmenii erhalten Sie ebenfalls Zugriff auf die genannten Optionen.

Driicken Sie Strg-E, um die Warteschlangen in den Notfallmodus zu versetzen.

Eingehende Anrufe in der Warteschlange (F8)

In diesem Feld werden die Anrufe angezeigt, die sich in Warteschlangen befinden, sowie die folgenden
Informationen:

e Name des Anrufers
e Nummer des Anrufers
e Die Zeit, die der Anruf sich in der Warteschlange befunden hat

e Name der Warteschlange (optional)
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In Tabelle 1-7 werden die Funktionen erldutert, die in diesem Bereich iiber die Tastatur fiir die Anrufe
ausfiihrbar sind.

Tabelle 1-7 Funktionstasten im Feld fur eingehende Anrufe in der Warteschlange
Taste Funktion
+ Dient zur Annahme des nichsten eingehenden Anrufs.

)

Hinweis  Wenn die erzwungene Zustellung fiir die Warteschlange konfiguriert wurde,
ist diese Taste nicht erforderlich, um den Anrufin das Feld ,,Aktive Anrufe*
zu verschieben (F7).

Eingabetaste |Driicken Sie diese Taste, um einen eingehenden Anruf anzunehmen.

Zugriff auf diese Funktionen erhalten Sie auch tiber das Kontextmenti, das Sie durch Klicken mit der
rechten Maustaste 6ffnen.

Verzeichnisse

In Cisco Unified Attendant Console gibt es zwei Arten von Verzeichnissen:

¢ Vollstindiges Verzeichnis: Zeigt alle Kontakte an, die in der Cisco Unified Attendant
Console-Umgebung verfiigbar sind.

¢ Personliche Gruppenverzeichnisse — Diese Verzeichnisse ermodglichen das Aufteilen
des vollstindigen Verzeichnisses. Diese Verzeichnisgruppen sind spezifisch fiir die
Anmeldeinformationen, die zur Anmeldung bei der Cisco Unified Attendant Console
verwendet werden.

Volistandiges Verzeichnis

Cisco Unified Attendant Console verfiigt iiber einen Verzeichnisbereich, aus dem Kontaktinformationen
leicht abgerufen werden konnen. Das zunichst angezeigte Verzeichnis ist das ,,vollstindige
Verzeichnis“. Darin werden alle Kontakte angezeigt, die in der Cisco Unified Attendant
Console-Umgebung registriert sind. Dazu kdnnen interne und externe Kontakte gehoren.

Einige Aspekte des Verzeichnisses werden iiber den Cisco Unified Attendant-Admin konfiguriert.
Die grundlegenden Informationen, die normalerweise angezeigt werden, umfassen Kontaktdetails
wie die folgenden:

e Vorname

e Nachname

e Abteilung

e Berufsbezeichnung
e Nebenstelle

e E-Mail
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Diese Standardeinstellungen konnen geidndert werden. Abbildung 1-5 ist ein Beispiel fiir das
vollstindige Verzeichnis.
Abbildung 1-5 Volistandiges Verzeichnis

Vollsténdiges Verzeichnis |Legal I Operations I Sales | Marketing | Executive |

Machrame Yorname Abteilung Berufsbezei,.. Standort Mummer
aq | | | | | |
E.l | {-‘ﬁ}l ﬁl Mummer | Machname -+ | Yorname I Abteilung &
O o ¢ A 292 Barish Paul Legal
o o O A 0w Bartett Ruby Legal
& o ¥ 2093 Beverly Barizh Marketing
@& o O A 09 Botwin Mancy Sales b
@ ) ¥ 2095 Callahan Tommy Sales
& 2 2038 Chase Vincent Marketing
e J 2098 Chovey Ann Sales -
. | of

An den Kontakten in den Verzeichnissen konnen Anrufsteuerungsvorginge folgendermalien
durchgefiihrt werden:

e Waihlen Sie mit der Maus einen Kontakt im Verzeichnis aus und klicken Sie auf eine beliebige
Anrufsteuerungsschaltfliche in der Symbolleiste zur Anrufsteuerung. Die Schaltflichen wurden
in den vorherigen Abschnitten erklirt.

e Kilicken Sie mit der rechten Maustaste auf einen Kontakt und wéhlen Sie eine Option aus dem
Kontextmenii aus.

e Fiihren Sie Anrufsteuerungsvorginge mithilfe der Tastaturbefehle durch, wie in den vorherigen
Abschnitten erklirt.

Tabelle 1-8 bietet eine Beschreibung der Symbole, die im Bereich ,,Verzeichnis* neben Kontakten
angezeigt werden. In Tabelle 1-9 werden die Funktionen der im Bereich ,,Verzeichnis* verwendeten
Tasten beschrieben.

Tabelle 1-8 Kontaktsymbole im Telefonbuchbereich

Symbol |Beschreibung

E'C_}I Zeigt den Anwesenheitsstatus des Kontakts an.

Gibt den Status der Nebenstelle an.
AuBerdem kann damit der Typ der verwendeten Kontaktnummer angegeben werden,

beispielsweise E Mobilruf, @ Geschiftlich, @ Privat, Fax oder Pager.
Gibt an, dass der Kontakt iiber Notizen verfiigt.

x\\

ﬁa Zeigt an, dass fiir den Kontakt eine Alternativhummer festgelegt wurde oder dass es einen
Eintrag in einem der folgenden Felder in den Kontaktnummern gibt:

e Mobilruf

e Geschiftlich 1
e Geschiftlich 2
e POSI-TASTE
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Tabelle 1-9 Im Verzeichnis zum Aufrufen von Funktionen verwendete Tasten
Taste Funktion
Strg-F2 Offnen einer Quersuche nach anderen Mitarbeitern des ausgewihlten

(einstellungsspezifisch,
siehe Filtersuche,
Seite 2-14)

(nur in Cisco Unified
Attendant Console
Enterprise und Premium
Edition)

Kontakts. Fiir diese Suche wird die in den Einstellungen festgelegte
Kategorie verwendet.

Wenn das Fenster ,,Quersuche® getffnet wird, enthilt die Titelleiste
Angaben zur durchsuchten Verzeichnisspalte sowie die Daten fiir den
ausgewihlten Kontakt in dieser Spalte.

Das Fenster ,,Quersuche kann nach Bedarf bewegt oder in der Form
verindert werden.

F2 Offnet Belegtlampenfeld, Anwesenheitsstatus und Alternativnummern.
F4 Personliches Gruppenverzeichnis erstellen.
F12 Offnet die Kontakteigenschaften.

Umschalt-F4

Ermoglicht das Bearbeiten eines bestehenden personlichen
Gruppenverzeichnisses.

Strg-F4

Ermoglicht das Loschen eines bestehenden personlichen
Gruppenverzeichnisses.

Strg-Tab und
Strg-Umschalt-Tab

Wihlt die folgende oder vorherige Registerkarte im Verzeichnis aus und
zeigt die Kontaktdetails an.

ALT-<Nummer>,
wobei es sich bei
<Nummer> um eine
Ganzzahl zwischen
1 und 10 handelt.

Ermoglicht dem Attendant-Operator, zu einem bestimmten personlichen
Verzeichnis zu springen. Mit dieser Methode konnen Sie nur die ersten
zehn Registerkarten im Verzeichnis anzeigen.

Beispiel: Sie verfiigen tiber fiinf Verzeichnisse. Wenn Sie Alt-2 driicken,
wird die zweite Registerkarte im Verzeichnis angezeigt. Wenn Sie Alt-4
driicken, wird die vierte Registerkarte im Verzeichnis angezeigt.

Personliche Gruppenverzeichnisse (F4)

~

Personliche Gruppenverzeichnisse ermoglichen dem Cisco Unified Attendant Console-Benutzer das
Erstellen von benutzerdefinierten Verzeichnissen, die die Verwendung des vollstindigen Verzeichnisses

erleichtern.

Hinweis

Wenn Sie iiber eine belastbare Installation von Cisco Unified Attendant Console Premium Edition
verfiigen, miissen Sie zum Erstellen von personlichen Gruppenverzeichnissen auf dem Publisher Server

angemeldet sein.

Um zwischen den personlichen Verzeichnissen zu navigieren, konnen Sie die Registerkarteniiberschrift
auswihlen. Sie konnen auch mit Strg-Tab und Strg-Umschalt-Tab das nichste bzw. vorherige
Verzeichnis auswihlen. AuBlerdem konnen Sie auch direkt zu einer der ersten zehn Registerkarten
navigieren, indem Sie Alt-<Nummer> driicken, wobei es sich bei <Nummer> um eine Ganzzahl im
Bereich von 1 bis 10 handeln muss.

Mit personlichen Gruppenverzeichnissen konnen Sie einen eingehenden Anruf auf der Cisco Unified
Attendant Console in ein personliches Gruppenverzeichnis ziehen und zwischen den Kontakten in dieser
Gruppe auswéhlen.
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So erstellen Sie ein neues personliches Gruppenverzeichnis

S

Hinweis  Sie konnen maximal 100 personliche Gruppenverzeichnisse erstellen.

~

Hinweis  Personliche Gruppenverzeichnisse ermoglichen Cisco Unified Attendant Console-Benutzern
das Anpassen ihrer Verzeichnisse. Sie sollten nicht fiir personliche Nummern in einem
Unternehmensnetzwerk verwendet werden, da dies Konsequenzen fiir die verwendeten
Kontaktlizenzen hat.

Schritt1  Um ein neues personliches Gruppenverzeichnis zu erstellen, positionieren Sie den Mauszeiger im Feld
,,Verzeichnis® der Cisco Unified Attendant Console und driicken F4, oder klicken Sie mit der rechten
Maustaste in das Feld ,,Verzeichnis® und dann auf Personliches Gruppenverzeichnis und Neu. Ein
Dialogfeld wird angezeigt (Abbildung 1-6), in dem einige Informationen eingegeben werden miissen.

Abbildung 1-6 Dialogfeld ,,Neues personliches Gruppenverzeichnis”

P -1

Neues personliches Gruppenverzeichnis

Detailangaben

Mame: | Beschreibung:

Filter
Feld ek
Feld wahlen j | Meu |

(04 | Abbrechen

Schritt2  Geben Sie unter Detailangaben einen aussagekriftigen Namen und eine aussagekriftige Beschreibung
fiir die Gruppe ein.

Schritt3  Im Bereich ,Filter” miissen Sie die Kriterien eingeben, anhand derer das Gruppenverzeichnis gefiltert
werden soll. Wihlen Sie den Typ Feld aus der Dropdownliste aus.

Schritt4  Wihlen Sie anschlieBend den Erfassungstyp aus, der verwendet werden soll:

¢ Bei einem Textfeld wie Nachname, Abteilung usw. konnen Sie zwischen folgenden
Optionen wihlen:

— Beginnt mit
— Enthilt

— Endet mit
— Entspricht

¢ Bei einem numerischen Feld wie Nummer konnen Sie zwischen folgenden Optionen wihlen:

Beginnt mit

Enthilt

— Endet mit

Entspricht

Ist groBer als oder entspricht

Ist kleiner als oder entspricht
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Schritth

Schritt 6

~

Geben Sie den erfassten Wert ein.

Ein Beispiel wire Feld: Nachname, Exrfassungstyp: Beginnt mit und der Erfassungswert: K. Durch
dieses Beispiel wird ein Verzeichnis mit einer Liste von Kontakten generiert, deren Nachname mit ,,K*
beginnt.

[Optional] Sie konnen auch auf Neu klicken, um weitere Kriterien hinzuzufiigen. Sie konnen maximal
drei Kriterien angeben, um ein personliches Verzeichnis zu erstellen oder zu dndern.

Hinweis

Wenn ein Verzeichnis erstellt wird, das mit dem Parameter Nummer gefiltert wird, werden die
eingegebenen Kriterien mit allen indizierten Nummernfeldern verglichen (Hauptnebenstelle,
Geschiift 1, Geschiift 2, Mobilruf usw.) und Ergebnisse, die den Kriterien entsprechen,
werden angezeigt.

Wenn im Verzeichnis nur die Nummer der Hauptnebenstelle oder die Ersatznummer (definiert unter
Optionen > Einstellungen > Allgemein und Prioritéit der Innenkontaktnummern) angezeigt werden,
erscheint das Ergebnis moglicherweise unvollstindig. Das ist jedoch nicht der Fall. Vielmehr weist dies
auf die Tatsache hin, dass der Kontakt iiber ein anderes nummeriertes Feld verfiigt, das den Kriterien
entspricht (z. B. Geschift 1, Geschift 2, Mobilruf usw.).

Beispiel: - Die primdre Nummer eines Kontakts lautet Mobil 22222; dariiber hinaus wurde fiir den
Kontakt jedoch auch die Nummer 1111 fiir Geschdft 1 festgelegt. Im Verzeichnis wird daher aufgrund
der Prioritdt stets 22222 als primdre Nummer des Kontakts angezeigt.

Wenn jedoch Geschdift 1 ein indiziertes Feld ist und ein Attendant-Operator ein personliches
Gruppenverzeichnis erstellt, in dem die Nummer 1111 entspricht, wiirde der Kontakt aus dem
Beispiel angezeigt (da die Mobilnummer den Kriterien entspricht), als Nummer wiirde jedoch

die primdre Nummer 22222 angezeigt.

Hinzufiigen von Kontakten zu einem bereits erstellten personlichen Gruppenverzeichnis

~

Sie konnen einen Kontakt aus dem vollstindigen Verzeichnis auswihlen und auf die Registerkarte
eines bereits erstellten personlichen Verzeichnisses ziehen. Der Kontakt wird dann unabhéngig
davon, ob er den Kriterien der Gruppe entspricht, in diesem personlichen Verzeichnis angezeigt.

Hinweis

Wenn Sie iiber eine belastbare Installation von Cisco Unified Attendant Console Premium Edition
verfiigen, miissen Sie zum Hinzufiigen, Loschen oder Andern von Kontakten auf dem Publisher Server
angemeldet sein.

So bearbeiten Sie ein personliches Gruppenverzeichnis

Driicken Sie Umschalt-F4, um die Details eines personlichen Gruppenverzeichnisses anzuzeigen und
zu bearbeiten.

Cisco Unified Attendant Console — Benutzerhandbuch
m. ENTWURF, nur zur internen Rezension |



| Kapitel1 Erste Schritte

Benutzeroberflache W

So loschen Sie ein personliches Gruppenverzeichnis

Driicken Sie Strg-F4, um ein bestehendes personliches Gruppenverzeichnis zu l6schen. Sie werden
aufgefordert, den Loschvorgang zu bestitigen.

Abbildung 1-7 Beispiel fur eine Warnung beim Loschen des personlichen
Gruppenverzeichnisses

=

Hotfallmodus aktivieren

Sie sind gerade dabei, den MotFallmodus Fir alle Warteschlangen zu akkivieren,
. “Wenn Sie Fo-tfahren, werden keine Anrufe mehr in die Warteschlange{n) gestellt,

Machten Sie wirklich fortfabren?

Mein

Symbolleiste , Anrufsteuerung”

Die Symbolleiste zur Anrufsteuerung befindet sich zwischen den Bereichen ,,Anrufe in der
Warteschlange* und ,,Aktive Anrufe. Die Symbolleiste enthilt Symbole fiir alle zu bestimmten
Zeiten verfiigbaren Vorginge zur Anrufsteuerung. Abbildung 1-8 zeigt ein Beispiel der Symbolleiste
»Anrufsteuerung® mit einer Auswahl verfiigbarer und nicht verfiigbarer Elemente.

Abbildung 1-8 Symbolleiste ,,Anrufsteuerung”

S HABEBE N Y
LB

In Tabelle 1-10 werden die Symbole der Symbolleiste ,,Anrufsteuerung* beschrieben.

Tabelle 1-10 Symbole der Symbolleiste ,Anrufsteuerung”

Steuerelement-
Bezeichnung Symbol |Beschreibung

Anruf beantworten Klicken Sie auf diese Schaltfliche, um einen eingehenden Anruf
anzunehmen (keinen Anruf in der Warteschlange).

Ruftonunterdriickung ﬁ Klicken Sie auf diese Schaltfliche, um einen Anruf
(stummer Anruf) stummzuschalten. Hiermit wird der Anruf lokal (am Telefon)
gehalten. Der Anrufer hort die Warteschleifenmusik.

Auflegen Klicken Sie auf diese Schaltfliche, um einen aktiven Anruf zu

trennen.

e

Ruf iibermitteln Klicken Sie auf diese Schaltfliche, um eine Ubermittlung mit

Riicksprache durchzufiihren.

i

Anruf abrufen Klicken Sie auf diese Schaltfliche, um einen gehaltenen Anruf

abzurufen.

iR

Anruf umschalten Klicken Sie hier, um zwischen Aktiven Anrufen und Gehaltenen

Anrufen zu wechseln.
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Tabelle 1-10

Symbole der Symbolleiste ,Anrufsteuerung”

Steuerelement-

Bezeichnung Symbol |Beschreibung
Erneut verbinden Klicken Sie auf diese Schaltfliche, um eine Aktion erneut

durchzufiihren, die Sie an einem Anruf durchgefiihrt haben.

Halten mit f&& Klicken Sie auf diese Schaltfliche, um dem aktuellen Anruf
Anmerkungen = Anmerkungen hinzuzufiigen, bevor Sie den Anruf halten.
S
Hinweis = Die Anmerkungen werden von Ihnen verwendet.
Sie werden nicht mit dem Ruf weitergeleitet.

Halten % Klicken Sie auf diese Schaltfliche, um einen bestimmten Anruf

direkt zu halten.
Kontakteigenschaften | 2= Klicken Sie auf diese Schaltfliche, um Kontaktdetails zum Anrufer

anzuzeigen.

Konferenz beginnen

a

Klicken Sie auf diese Schaltfliche, um eine Konferenz mit einem
anderen Benutzer zu beginnen.

Konferenz Klicken Sie auf diese Schaltfliche, um die Teilnehmer in einer
hiE Konferenz zusammenzuschalten.
Bereitstellen = Klicken Sie zum Leiten eines Anrufs an eine belegte Nebenstelle auf
T diese Schaltfliche.
Parken Klicken Sie auf diese Schaltfliche, um den Anruf auf einem

Wartestellungsgerit zu platzieren.

Die zuvor erwihnten Vorgéinge konnen auch durch Klicken mit der rechten Maustaste im Bereich
»Aktive Anrufe* und Auswahl einer Option im Kontextmenti durchgefiihrt werden. Sie konnen auch
iber die Tastatur auf die Optionen zugreifen (siehe Kapitel 1, ,,Verwenden der Tastatur®).

Ruckfallliste (Fb)

Das Feld ,,Riickfallliste zeigt zwei Anruftypen an:

e Anrufe, die gehalten werden

* Nach Uberschreitung eines Zeitlimits zuriickgekehrte Anrufe, die auf ein Geriit weitergeleitet
oder auf Warten gestellt wurden

Rufen Sie einen Anruf aus dem Bereich ,,Riickfallliste* folgendermafBien ab, oder verbinden

Sie ihn erneut:

e Wiihlen Sie mit der Maus einen Anruf im Bereich , Riickfallliste” aus und klicken Sie auf eine
beliebige Anrufsteuerungsschaltfliche in der Symbolleiste zur Anrufsteuerung. Die Schaltflichen
wurden in den vorherigen Abschnitten erklart.

e Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf einen Anruf, und wéhlen Sie eine Option im

Kontextmenii aus.

e Fiihren Sie Anrufsteuerungsvorginge mithilfe der Tastaturbefehle durch, wie in den vorherigen
Abschnitten erklirt.
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In Tabelle 1-11 werden die im Bereich ,,Riickfallliste” angezeigten Felder beschrieben.

Tabelle 1-11 Im Bereich ,,Ruckfallliste” fur einen Anruf angezeigte Felder

Steuerelement-

Bezeichnung Beschreibung

Riickfallliste Die Nummer des Anrufers.

Zeit Die Zeit, die der Anrufer gewartet hat.

Nebenstelle Die Nebenstelle, an die der Anruf weitergeleitet wurde.

Status Gibt an, ob Sie den Anruf gehalten haben oder ob er nach Uberschreitung eines
Zeitlimits zuriickgeleitet wurde.

Bezeichnung 52 |Das Notizensymbol gibt an, dass der Anruf iiber Notizen verfiigt.

Aktive Anrufe (F7)

Im Feld ,,Aktive Anrufe” werden die Anrufe angezeigt, die abgewickelt werden. Sie konnen
beispielsweise folgende Anrufinformationen anzeigen:

e Name der Warteschlange

e Den aktuellen Status des Anrufs: Gehalten, Anruf wird ausgefiihrt, Im Gesprich oder Besetzt

In Abbildung 1-9 wird ein Beispiel fiir das Feld ,,Aktive Anrufe® gezeigt.

Abbildung 1-9 Beispiel fur das Feld ,,Aktive Anrufe”

[F7] | aktive Anrufe

Konferenz
Intern Mehmood Anjum

kKonferenzcontraller

nazo zak 1301

~

Hinweis =~ Wenn die erzwungene Zustellung fiir eine Warteschlange in Web Admin konfiguriert wurde, miissen
Sie nicht die Taste mit dem Pluszeichen driicken, um den Anruf zu beantworten. Der Anruf wird
automatisch im Feld ,,Aktive Anrufe* (F7) angezeigt und der Anrufer befindet sich sofort in der Leitung.
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Tabelle 1-12 enthilt eine Beschreibung der im Bereich ,,Aktive Anrufe* verwendbaren Tasten.

Tabelle 1-12

Tasten zur Abwicklung von Anrufen im Bereich , Aktive Anrufe”

Taste Funktion

Eingabetaste |Driicken Sie diese Taste, um einen eingehenden Anruf zu
beantworten.

Eingabetaste |Driicken Sie diese Taste, um den verbundenen Anruf zu trennen.

Eingabetaste |Driicken Sie diese Taste zum AbschlieBen der Ubermittlung des

Anrufs mit Riicksprache.

Bild-Ab-Taste

Driicken Sie diese Taste, um einen Anruf zu halten.

Bild-Ab-Taste

Driicken Sie diese Taste, um den gehaltenen Anruf abzurufen.

Driicken Sie diese Taste, um den Anruf mit Riicksprache zu trennen.

Ende Driicken Sie diese Taste, um eine Konferenz zu starten und alle
Teilnehmer dazuzuschalten.

Loschen Driicken Sie diese Taste, um einen Anruf wiederherzustellen.

F2 Driicken Sie diese Taste zum Anzeigen von Alternativhummern,
Belegtlampenfeld und Anwesenheitsstatus.

F12 Driicken Sie diese Taste zum Aufrufen der Kontaktdetails.

Pos1-Taste Driicken Sie diese Taste, um den angenommenen Anruf auf einem
Gerit zu platzieren.

Strg-M Dient zum Senden einer E-Mail-Nachricht an einen

Nebenstellenbenutzer, der einen Anruf nicht annimmt.

Zugriff auf die zuvor erwidhnten Optionen erhalten Sie auch durch Klicken mit der rechten Maustaste
auf einen Anruf im Bereich Aktive Anrufe und Auswahl einer Option im Kontextmenii.

Auf Warten gestellte Anrufe

Das Feld fiir auf Warten gestellte Anrufe enthilt eine Liste von Wartestellungsgeriten. Wenn Sie Anrufe
nicht auf Warten stellen, konnen Sie das Feld fiir auf Warten gestellte Anrufe ausblenden, indem Sie auf
Ansicht > Anrufe in Warteschlange klicken (Umschalten der Anzeige). StandardmiBig werden alle
Geriite angezeigt.

In Tabelle 1-13 werden die Steuerelemente fiir das Feld fiir auf Warten gestellte Anrufe beschrieben.

Tabelle 1-13

Steuerelemente fur auf Warten gestellte Anrufen

Steuerelement

Funktion

",

Zeigt alle Wartestellungsgerite an.

L

Zeigt die Wartestellungsgerite an, die Thnen zur Verfiigung stehen.

Nicht verwendete Gerite werden mit diesem Symbol aufgefiihrt.
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Tabelle 1-13 Steuerelemente fur auf Warten gestellte Anrufen

Steuerelement |Funktion

b Zeigt nur die Wartestellungsgerite an, auf denen Sie Anrufe auf Warten gestellt
haben.
Gerite, auf denen Sie Anrufe auf Warten gestellt haben, werden mit diesem Symbol
aufgefiihrt.

B Zeigt nur die Wartestellungsgerite an, auf denen andere Benutzer ihre Anrufe auf

Warten gestellt haben.

Gerite, auf denen andere Benutzer Anrufe auf Warten gestellt haben, werden mit
diesem Symbol aufgefiihrt.

AuBerdem werden die folgenden Felder angezeigt:

e Letzter Anruf in Wartestellung auf: die Nummer, bei der Sie den letzten Anruf auf Warten
gestellt haben.

¢ In Wartestellung fiir: Wenn ein Anruf von einer belegten Nebenstelle zuriickkehrt und Sie
diesen auf Warten stellen, wird n diesem Feld der Name des Kontakts angezeigt, von dem der
Anruf zuriickkam.

Das Symbol ﬁ AuBer Funktion an einem Wartestellungsgerit zeigt an, dass es derzeit nicht
verwendet werden kann.

Sie konnen Anrufe folgendermaBlen auf Warten stellen oder abrufen:

e Wihlen Sie mit der Maus ein Wartestellungsgerit aus, und klicken Sie auf ein beliebiges
Symbol in der Symbolleiste zur Anrufsteuerung.

e Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf ein Gerit und wihlen Sie eine Option aus dem
Kontextmenii aus.

e Fiihren Sie Anrufsteuerungsvorginge mithilfe der Tastaturbefehle durch, wie in den vorherigen
Abschnitten erklirt.

Personliches Telefonbuch (F6)

Das Feld ,,Personliches Telefonbuch* enthilt eine Liste der hdufig gewéhlten Nummern,
damit Sie diese schnell wihlen konnen.

In Abbildung 1-10 ist ein Beispiel fiir einen Namen im personlichen Telefonbuch dargestellt.

Abbildung 1-10 Feld ,,Personliches Telefonbuch”

Perstnliches Telefonbuch

[F&] | Mame Firma Mummer
gz Paul Barish  Company 1023
£ \Vincent... Another Company 2093
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Anrufsteuerungsvorgiange konnen auf die folgenden Arten durchgefiihrt werden:

e Wihlen Sie mit der Maus einen Kontakt aus, und klicken Sie auf ein beliebiges Symbol in der
Symbolleiste zur Anrufsteuerung.

e Fiihren Sie Anrufsteuerungsvorginge mithilfe der Tastaturbefehle durch, wie in den vorherigen
Abschnitten erklirt.

~

Hinweis Wenn Sie iiber eine belastbare Installation von Cisco Unified Attendant Console Premium Edition
verfiigen, miissen Sie zum Hinzufiigen, Loschen oder Andern von Nummern im personlichen
Telefonbuch auf dem Publisher Server angemeldet sein.

Hinzufugen eines Eintrags zum Feld ,,Personliches Telefonbuch”

So fiigen Sie dem Feld Personliches Telefonbuch eine Nummer hinzu:

Schritt1 Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf das Feld ,,Personliches Telefonbuch®, und wihlen
Sie Hinzufiigen von Kurzwahl.

Schritt2  Geben Sie Nummer, Name und Firma des Kontakts ein. Abbildung 1-11 zeigt das Dialogfeld
,,Personliches Telefonbuch*.

Abbildung 1-11 Dialogfeld , Personliches Telefonbuch”

i 2 x|

Geben Sie Anzeigenamen, Firma und Mummer Fir diese
Kurzwahl ein.
HINWEIS: Eine private Kurzwahl kann nur von Thnen
eingesehen und gedndert werden.

[w Ziehwahl (Persanlich)

KNurnrer |13EIE~

Mame: |Mehm-:u:u:| Anjurn

Firma: |Cclmpan~,.f.ﬁ.

| of | abbrechen HilFe

In Tabelle 1-14 werden die Felder im Dialogfeld ,,Personliches Telefonbuch*
(in Abbildung 1-11 dargestellt) beschrieben.

Tabelle 1-14 Felder im Fenster , Personliches Telefonbuch”

Feld Beispiel Beschreibung

Zielwahl Private Kurzwahlnummern konnen nur von Ihnen bearbeitet
(Personlich) und angezeigt werden. Andere bei der Anwendung angemeldete

Benutzer konnen die Nummern, fiir die dieses Kontrollkistchen
aktiviert ist, nicht anzeigen. Ist das Kontrollkidstchen nicht aktiviert,
ist die entsprechende Nummer fiir alle anderen Benutzer sichtbar.

Nummer 5550111 Kontaktnummer, die als Kurzwahl gespeichert werden soll.
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Tabelle 1-14 Felder im Fenster , Personliches Telefonbuch”
Feld Beispiel Beschreibung
Name Sebastian |Name des Kontakts.
Schmidt
Firma FirmaA Name der Firma, bei der der Kontakt beschiftigt ist.

Schritt 3 Klicken Sie auf OK.

~

Hinweis Sie konnen einen Kontakt auch einfach durch Ziehen und Ablegen aus dem Feld Verzeichnis in das
Feld Personliches Telefonbuch einfiigen.

Loschen eines Eintrags im Feld ,,Personliches Telefonbuch”

So loschen Sie einen Eintrag aus dem Feld ,,Personliches Telefonbuch®:

Schritt 1 Waihlen Sie die zu 16schende Kurzwahl aus.
Schritt 2 Klicken Sie mit der rechten Maustaste, und wihlen Sie Kurzwahl 16schen aus.

Schritt3  Klicken Sie in der Bestitigungsmeldung auf Ja.

Aktualisieren eines Eintrags im Feld ,,Kurzwahl”

So aktualisieren Sie einen Eintrag im Feld ,,Personliches Telefonbuch*:

Schritt 1 Wihlen Sie die zu aktualisierende Kurzwahl aus.
Schritt 2 Klicken Sie mit der rechten Maustaste, und wihlen Sie Kurzwahl bearbeiten aus.
Schritt3  Andern Siec Name, Nummer und Firma nach Bedarf.

Schritt 4 Klicken Sie auf OK.
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Statusleiste

Die Statusleiste ist ein Informationsbereich im unteren Teil der grafischen Benutzeroberfliche.
Es ist in mehrere Abschnitte unterteilt, in denen jeweils Informationen iiber den aktuellen Status
eines Teils der Anwendung angezeigt werden. Die Abschnitte von links nach rechts:

e Serververbindung
¢ Anwendungsstatus. Beispiel: Bereit.

e Datenbankverbindung

Wenn Sie mit dem Mauszeiger auf den Abschnitt ,,Serververbindung® zeigen, wird eine Meldung

angezeigt, wenn die Verbindung mit dem Server unterbrochen wird oder Sie mit dem Teilnehmerserver
verbunden sind. Beispiel:

1
/& Serververbindung E

Sie werden mit dem Server
"DOC-AYM-CUACDDZ", Threm =
Teilnehmerserver, verbunden,

| &, CISCO ist angemeldet bei 2155 [

Wenn Sie mit dem Mauszeiger auf den Abschnitt ,,Datenbankverbindung® zeigen, wird in dhnlicher
Weise eine Meldung angezeigt, wenn Sie mit der Teilnehmerdatenbank verbunden sind.

Klicken Sie in beiden Fillen auf das Kreuz, oder warten Sie 10 Sekunden lang, um die Meldung zu
schliefen.

Nach dem Anzeigen dieser Meldungen wird das Ausrufezeichensymbol im entsprechenden Abschnitt
der Statusleiste weiterhin angezeigt, bis der Zustand sich dndert.

Arbeiten in den Feldern

Nachstehend sind einige Verfahren aufgefiihrt, die Sie bei der Arbeit in Cisco Unified Attendant
Console verwenden konnen.

Wahlen einer Nummer

Anstatt einen Kontakt aus den Verzeichnissen auszuwihlen und anschlieend einen Anruf zu titigen,
konnen Sie eine Nummer auch iiber die Tastatur wihlen. Wihrend der Eingabe werden die Ziffern im
Waiihlfeld unter dem Bereich Aktive Anrufe angezeigt. In Tabelle 1-15 werden die verfiigbaren Tasten
zum Bearbeiten einer gewéhlten Nummer aufgelistet.

Die folgenden Tasten kénnen verwendet werden:

Tabelle 1-15 Tasten zur Bearbeitung der gewahilten Nummer
Taste Funktion

Riicktaste Loscht Ziffern bei der Eingabe einer Kontaktnummer.
Leertaste Loscht die Nummer beim Herauswéhlen.
Eingabetaste Wihlt die eingegebene Nummer.
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Suchen nach Kontakten in den Verzeichnissen

Schritt 1

Schritt 2

Schritt 3

Schritt 4

Schritt 5

~

Die Suchmaschine von Cisco Unified Attendant Console ermdglicht Thnen das Suchen nach einer
bestimmten Person anhand festgelegter Kriterien in den Verzeichnissen. Diese Funktion ist niitzlich,
wenn die Console stark ausgelastet ist.

So suchen Sie eine Person oder Nummer:

Wiihlen Sie das Verzeichnis aus, in dem sich der gewiinschte Kontakt befindet. Dies kann das
vollstindige Verzeichnis oder ein personliches Gruppenverzeichnis sein. Um zwischen den personlichen
Verzeichnissen zu navigieren, konnen Sie die Registerkarteniiberschrift auswéhlen. Sie konnen auch
mit Strg-Tab und Strg-Umschalt-Tab das nichste bzw. vorherige Verzeichnis auswihlen. Auerdem
konnen Sie auch direkt zu einer der ersten zehn Registerkarten navigieren, indem Sie Alt-<Nummer>
driicken, wobei es sich bei <Nummer> um eine Ganzzahl im Bereich von 1 bis 10 handeln muss.

Wenn die Registerkarte ,,Verzeichnis® ausgewihlt wird, wird der Cursor im ersten Suchfeld platziert.
Der Cursor wechselt auch automatisch zum ersten Suchfeld, wenn Sie mit der Eingabe beginnen.

Sie konnen jedes beliebige Suchkriterium wihlen. Sie konnen Suchvorginge anhand der folgenden
Kriterien durchfiihren:

e Nachname
e Vorname
e Abteilung
e Nummer

Durch Driicken der Tab-Taste auf der Tastatur konnen Sie zwischen den Suchfeldern hin- und
herwechseln. Sie konnen auch mit der Maus in das entsprechende Suchfeld klicken.

Geben Sie ein Schliisselwort ein.

Hinweis

Schritt 6

Durch Aktivieren der UND-Suche iiber Optionen > Einstellungen > Suchfilter und Auswihlen

von UND-Suche verwenden oder Optionen > Suchfilter und UND-Suche benutzen konnen Sie
Schliisselworter an zwei Stellen eingeben. Beispiel: Sebastian im Feld Vorname und Schmidt im Feld
Nachname. Als Ergebnis werden alle Datensétze angezeigt, die den in BEIDEN Feldern eingegebenen
Kriterien entsprechen. Datensitze, die nur eines der Kriterien erfiillen, werden ausgeschlossen.

Driicken Sie die Eingabetaste.

Im ausgewihlten Verzeichnis werden alle Kontakte herausgefiltert, die nicht dem eingegebenen
Schliisselwort entsprechen.
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Ist die gewiinschte Person gefunden, fithren Sie zum Anrufen des Kontakts entweder einen Doppelklick
aus, oder driicken Sie zweimal die Eingabetaste. Abbildung 1-12 zeigt ein Beispiel fiir eine Suche nach
Personen anhand eines gemeinsamen Vornamens.

Abbildung 1-12 Beispiel fur Suchergebnisse

Machnarme Vornanme Abkeilung
5 | |mehmn:n:u:| |

| | E. | {-fé"s| Murnrner Nachname | Yaornarne | Abteilung | Berufsbezeichn, .

:l & 1010 Amjurn Mehrnood
i 1290 Khan Mehmood HF.

Hinweis

Durch Klicken auf die Schaltfliche Filtersuche & werden bei der Suche alle nicht den eingegebenen
Kriterien entsprechenden Kontakte herausgefiltert. Erfolgt kein Klicken auf diese Schaltfliche, wird nur
der Kontakt ausgewihlt, der dem angegebenen Schliisselwort entspricht. Wenn Sie beispielsweise auf
die Schaltfliche Filtersuche 7] klicken und ,,A* eingeben, wird der erste Kontakt ausgewihlt, dessen
Anfangsbuchstabe ,,A* lautet.

Quersuche (Strg-F2) (nur Enterprise und Premium Edition)

Quersuche

Die Quersuche stellt eine Filterfunktion bereit, mit der Sie nach bestimmten Kriterien wie beispielsweise
Abteilung, Vorname oder Nachname suchen konnen. Die Funktion ist fiir alle Kontaktverzeichnisse
verwendbar.

Wihlen Sie zum Verwenden der Quersuche mit der Maus oder iiber die Tastatur einen Kontakt aus dem
Verzeichnis aus. AnschlieBend starten Sie durch Driicken von Strg-F2 die Quersuche. Ein erweitertes
Suchbild wird angezeigt, das alle mit dem Feld ,,Quersuche® iibereinstimmenden Kontakte enthilt.

Die Hohe des erweiterten Suchfensters ist verdnderbar, und das Fenster kann bewegt werden. Wenn Sie
die FenstergroBe veridndern, wird die neue Grofe und Position des Fensters in Cisco Unified Attendant
Console gespeichert.

Durch Driicken der Taste ESC oder Klicken auf das Symbol zum SchlieBen des Fensters (x) konnen Sie
das erweiterte Suchfenster jederzeit schlielen.

Wenn Sie eine Quersuche starten, ist das Abschlielen der Auswahl oder SchlieBen des erweiterten
Fensters erforderlich. Danach konnen Sie mit anderen Funktionen in Cisco Unified Attendant Console
fortfahren.

Zum Einrichten des Felds ,,Bevorzugte Quersuche* ist das Bestimmen der Kriterien in den Einstellungen
erforderlich. (Wiéhlen Sie Optionen > Einstellungen und anschliefend die Registerkarte Filtersuche
aus.) Durch Auswihlen von Kein wird die Funktion deaktiviert.
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KAPITEL

Anpassen von Cisco Unified Attendant Console

Uber Cisco Unified Attendant Console konnen Aussehen und Funktionalitit der Anwendung
angepasst werden.

Zugriff auf die Konsoleneinstellungen erhalten Sie tiber die Befehlsfolge Optionen > Einstellungen
im Hauptmenii. Anschlieend wird das Fenster Operatoreinstellungen geoffnet.

Hinweis

Allgemein

Sie konnen Sie Grofe der fiir die Oberfliche verwendeten Schriftart im Fenster Operatoreinstellungen
oder durch Auswihlen von Optionen > SchriftgroBe im Hauptmentii dndern. Die verfiigbaren Grofen
finden Sie in Anzeige, Seite 2-3.

Die Registerkarten im Fenster Operatoreinstellungen sind nachstehend erklirt.

In diesem Abschnitt sind die folgenden Einstellungen verfiigbar:

Anwendung auf dem Display anzeigen, wenn

In Cisco Unified Attendant Console konnen Sie die Anwendung auf dem Bildschirm anzeigen
lassen, wenn:

— Anrufe in der Warteschlange auf Antwort warten
— Mein Ortsgeriit klingelt (wenn dies das Gerit ist, mit dem Sie angemeldet sind)
— Minimieren, wenn nicht in Gebrauch

Wenn eine der ersten beiden Optionen oder beide aktiviert sind, wird die Anwendung auf dem
Desktop angezeigt, wenn sie minimiert ist. Mit der dritten Option wird die Anwendung minimiert,
wenn keine aktiven Anrufe oder Anrufe in der Warteschlange vorhanden sind.

Prioritit der Innenkontaktnummern

Es muss eine Prioritit festgelegt werden, sodass, wenn ein Kontakt nicht tiber die erste Nummer
in der Liste verfiigt, automatisch die nidchste Nummer verwendet wird.

In dieser Tabelle werden die verfiigbaren Kontaktnummern angezeigt, und die Anzeigereihenfolge
im Feld ,,Nummer* des Verzeichnisses wird angegeben. Wenn der Kontakt keine Hauptnebenstelle
aufweist, wird die Nummer verwendet, die fiir Geschiftlich 1 angegeben wurde, andernfalls
Geschiftlich 2, Mobilruf usw.
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Ml Allgemein

Um die Reihenfolge zu dndern, in der die Nummern verwendet werden, wihlen Sie den
gewiinschten Nummerntyp aus und verschieben Sie ihn mit dem Pfeil-nach-oben oder dem
Pfeil-nach-unten an die entsprechende Position.

S

Hinweis  Beachten Sie Folgendes:

¢ Wenn ein Verzeichnis erstellt wird, das mit dem Parameter Nummer gefiltert wird, werden die
eingegebenen Kriterien mit allen indizierten Nummernfeldern verglichen (Hauptnebenstelle,
Geschiift 1, Geschift 2, Mobilruf usw.) und Ergebnisse, die den Kriterien entsprechen, werden
angezeigt.

e Wenn im Verzeichnis nur die Nummer der Hauptnebenstelle oder die Ersatznummer (definiert auf
der Registerkarte Operatoreinstellungen > Allgemein und Prioritit der
Innenkontaktnummern) angezeigt werden, erscheint das Ergebnis moglicherweise unvollstindig.
Das ist jedoch nicht der Fall. Vielmehr weist dies auf die Tatsache hin, dass der Kontakt iiber ein
anderes nummeriertes Feld verfiigt, das den Kriterien entspricht (z. B. Geschiftlich 1,
Geschiiftlich 2, Mobilruf usw.).

e Beispiel: Die primidre Nummer eines Kontakts lautet Mobil 22222, dariiber hinaus wurde
fiir den Kontakt jedoch auch die Nummer 1111 fiir Geschiift 1 festgelegt. Im Verzeichnis
wird daher aufgrund der Prioritit stets 22222 als primidre Nummer des Kontakts angezeigt.

Wenn jedoch Geschiiftlich 1 ein indiziertes Feld ist und ein Attendant-Operator ein personliches
Gruppenverzeichnis erstellt, in dem die Nummer 1111 entspricht, wiirde der Kontakt aus dem
Beispiel angezeigt (da die Mobilnummer den Kriterien entspricht), als Nummer wiirde jedoch die
primédre Nummer 22222 angezeigt.

Abbildung 2-1 zeigt die konfigurierbaren Optionen auf der Registerkarte ,,Allgemein®.

Abbildung 2-1 Registerkarte ,Allgemein” von ,,Operatoreinstellungen”

Allgemein

anwendung auf dem Display anzeigen, wenn
[v anrufe in der Warkeschlange auf Antwort warken
[w Mein Ortsgerat kingelt

[ Minimieren, wenn nicht in Gebrauch

Prioritat der Innenkontakinummern

Es muss eine Priaritat festgelegt werden, sodass, wenn &in
Kontakt nicht Gber die erste Nummer in der Liske werfigt,
automatisch die ndchste Mummer werwendet wird,

Mebenstele MNr -
Geschaftlich 1

Geschiftlich 2 J
Mabilruf

Privak J
Pager -

m

Cisco Unified Attendant Console — Benutzerhandbuch
m. ENTWURF, nur zur internen Rezension |



| Kapitel2 Anpassen von Cisco Unified Attendant Console

Anzeige

Anzeige H

Auf der Registerkarte Anzeigen konnen Sie folgende Einstellungen vornehmen:

Reihenfolge der Warteschlangen (nur Cisco Unified Attendant Console Premium Edition): Wenn
die Warteschlangen nicht in der Reihenfolge des Erstellens sortiert werden sollen, aktivieren Sie die
Option Warteschlangen alphabetisch sortieren.

Wenn ein Segment ausgewihlt wird: Mit der Einstellung Schriftfarbe dndern konnen Sie die
Schriftfarben der Bezeichnungen in Cisco Unified Attendant Console im ausgewihlten Bereich
dndern. Auf diese Weise konnen Sie bei Threr Arbeit mit Attendant Console auf einen Blick
erkennen, welchen Bereich Sie ausgewihlt haben. In der Standardeinstellung wird der Text rot
angezeigt.

Anrufinformationen anzeigen

— Die Einstellung Routing-Kennzeichen anzeigen ermoglicht die Anzeige des beabsichtigten
Zieles eines jeden Anrufs sowie der Standarddetails zu den Anrufen wie z. B. Anrufer-ID und
interne/externe Benachrichtigung. Dies ist die Voreinstellung.

— Zeitlimit-Bedingungen anzeigen ermoglicht das Anzeigen von Angaben, warum ein Anruf an
den Operator zuriickgeleitet wurde.

Bei Anrufen: Hiermit wird festgelegt, ob das Belegtlampenfeld und die Anwesenheitsaufforderung
angezeigt werden sollen. In der Standardeinstellung ist Bei Festlegung des Anwesenheitsstatus
Aufforderung anzeigen nicht aktiviert.

Beim Ziehen & Ablegen: Durch Aktivierung von Ziehbild anzeigen zeigen Sie auf dem
Bildschirm ein vollstindiges Bild des Anrufs an, den Sie tiber den Bildschirm ziehen.

SchriftgroBe: Mit dieser Option konnen Sie die in der Benutzeroberfliche von Cisco Unified
Attendant Console verwendete Schriftgroe dndern, um die Benutzerfreundlichkeit zu verbessern.
Wiihlen Sie zwischen Voreinstellung, Mittel, Grof3 oder Sehr groB aus. Sie konnen diesen
Parameter auch iiber das Hauptmenii der Anwendung festlegen, indem Sie Optionen >
SchriftgroBe auswihlen.

Belastbarkeit (nur Cisco Unified Attendant Console Premium Edition): Aktivieren Sie
Hinweis beim Wechseln von Servern (Voreinstellung), um beim Wechseln von Servern
aufgrund von Serverfehlern oder -wiederherstellungen einen Hinweis zu erhalten.

Cisco Unified Attendant Console — Benutzerhandbuch
I ENTWURF, nur zur internen Rezension .m



Kapitel 2

Anpassen von Cisco Unified Attendant Console |

M Anzeige

Abbildung 2-2

Anzeigen

— Reihenfolge der Warteschlangen
[T warteschlangen alphabetisch sortieren

— Wenn ein Segment ausgewahlt wird
¥ Schriftfarbe &ndern

In diese Farbe: . Farbe |

— Anrufinformationen anzeigen
¥ Routing-¥ennzeichen anzeigen
¥ zeitiimit-Bedingungen anzeigen

— Bei Anrufen

r Bei Festlegung des Anwesenheitsstatus Aufforderung
anzeigen

— Beim Ziehen & Ablegen
v Ziehbild anzeigen

— Schriftgrifie

I'-a'l:nreinstellung - I

— Belastharkeit

¥ Hinweis beim Wechseln von Servern

Abbildung 2-2 zeigt die konfigurierbaren Optionen auf der Registerkarte ,,Anzeigen®.

Registerkarte ,,Anzeigen” von ,Operatoreinstellungen”
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Anwesenheit

Nehmen Sie auf dieser Registerkarte die Einstellungen fiir die Anwesenheitsinformationen vor.

¢ Anzeige Standardanwesenheit: Wihlen Sie zwischen den Optionen Status der
Microsoft-Anwesenheit, Status der Cisco-Anwesenheit oder Kein aus.

e Microsoft-Anwesenheitsinformationen aktivieren: Aktivieren Sie zum Anzeigen der
Microsoft-Anwesenheitsinformationen dieses Feld, und wihlen Sie das zum Abrufen der
Informationen zu verwendende Feld aus.

Die Dropdownliste enthilt dazu folgende Auswahloptionen: E-mail, E-mail 2, E-mail 3,
Benutzerfeld 1, Benutzerfeld 2, Benutzerfeld 3 und Benutzerprofil.

¢ Cisco-Anwesenheitsinformationen aktivieren: Aktivieren Sie zum Anzeigen der
Cisco-Anwesenheitsinformationen dieses Feld, und wihlen Sie das zum Abrufen der
Informationen zu verwendende Feld aus.

Die Dropdownliste enthélt dazu folgende Auswahloptionen: E-mail, E-mail 2, E-mail 3,
Benutzerfeld 1, Benutzerfeld 2, Benutzerfeld 3 und Benutzerprofil.

Abbildung 2-3 zeigt die konfigurierbaren Optionen auf der Registerkarte ,,Anwesenheit*.

Abbildung 2-3 Registerkarte , Anwesenheit” von ,,Operatoreinstellungen”

Arwesenheit

Anzeige Standardanwesenheit
(™ Status der Microsoft-Anwesenheit
" Status der Cisco-Anwesenheit

(* Kein

[v Microsoft-anwesenheitsinformationen akkivieren

Zum Abrufen wvon Anwesenheitsinformationen folgendes
Feld verwenden;

|E-mail j

[v Cisco-Anmwesenheitsinformationen akkivieren

Zum Abrufen von Anwesenheitsinformationen folgendes
Feld verwenden:

|Benutzerprnfil - |
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Wahlen

Die folgende Option ist auf dieser Registerkarte verfiigbar:

Sprachmitteilungspréfix: Sie konnen hier ein Prifix eingeben, das den Anruf direkt an die
Sprachmitteilung einer Nebenstelle leitet.

Automatische Wahl: Mit dieser Option konnen Sie nach einer definierten Zeit automatisch
eine interne oder externe Nummer wihlen lassen. Sie konnen die Zeit fiir die automatische
Wahl einstellen. Die gewiinschte Zahl wird im Bereich unter ,,Aktive Anrufe* eingegeben.

Abbildung 2-4 zeigt die konfigurierbaren Optionen auf der Registerkarte ,,Wahlen®.

Abbildung 2-4 Registerkarte ,, Wahlen” von ,,Operatoreinstellungen”

Wahlen

Sprachmitkeilung
Sprachmitkeilungspr&fix;

[ Automatische WWahl

S

Anrufweiterleitungen

Auf dieser Registerkarte sind folgende Optionen verfiigbar:

Beim Ziehen & Ablegen oder Doppelklicken (alle Editionen)

In diesem Abschnitt konnen Sie die Art der Weiterleitung auswihlen, die beim Ziehen und Ablegen
oder Doppelklicken auf einen Anruf durchgefiihrt werden soll. Sie konnen durch Klicken auf ein
Optionsfeld eine der folgenden Optionen auswihlen:

- Ubermittlung mit Riicksprache durchfiihren
- Ubermittlung ohne Riicksprache durchfiihren (standardmiBig aktiviert)

Bei Ubermittlung ohne Riicksprache (nur Cisco Unified Attendant Console Enterprise und
Premium Edition)

Bei Ubermittlung eines Anrufs ohne Riicksprache kénnen Sie Automatische Bereitstellung,
wenn besetzt auswihlen. Der Anruf wird hierdurch automatisch auf der Nebenstelle gehalten,
bis diese frei wird. Die Anrufverarbeitung wird beschleunigt.

Wenn ein Anruf wiederhergestellt wird (nur Cisco Unified Attendant Console Enterprise und
Premium Edition)

Bei Wiederherstellung eines Anrufs konnen Sie Automatische Bereitstellung, wenn besetzt
auswihlen. Der Anruf wird hierdurch automatisch auf der Nebenstelle gehalten, bis diese frei wird.
Die Anrufverarbeitung wird beschleunigt.
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Abbildung 2-5 zeigt die konfigurierbaren Optionen auf der Registerkarte ,,Anrufweiterleitungen®.

Abbildung 2-5 Registerkarte ,, Anrufweiterleitungen” von , Operatoreinstellungen”
(Enterprise und Premium Edition)

Anrufweiterleitungen

Beim Ziehen & Ablegen oder Doppelklicken
™ Ubermitthong it Ricksprache durchfithren
{* Ubermittung ahne Ricksprache durchfihren

Eei Ubermittlung ohne Riicksprache

[ Automatische Bereitstellung, wenn besetzt

Wenn ein Anruf wiederhergestellk wird

[~ Automatische Bereitstellung, wenn besetzt

Anrufe in Warteschlange

Diese Registerkarte enthilt ein Kontrollkidstchen. Wenn es markiert ist, werden alle
Wartestellungsgerite im Bereich ,,Anrufe in Warteschlange* angezeigt, nachdem ein
Anruf auf Warten gestellt wurde.

Abbildung 2-6 zeigt die konfigurierbaren Optionen auf der Registerkarte ,,Anrufe in Warteschlange®.

Abbildung 2-6 Registerkarte ,, Anrufe in Warteschlange” von , Operatoreinstellungen”

Anrufe in Warkeschlange

Machder ein anruf auf \Warken gestellt wurde

v alle wartestelungsgerate anzeigen

Stumm schalten

In diesem Abschnitt konnen Sie die automatische Ruftonunterdriickung fiir Anrufe aktivieren. Folgende
Optionen stehen zur Auswahl:

¢ Durchfiihren einer Suche: Bei Aktivierung dieses Kontrollkidstchens wird ein Anruf automatisch
stummgeschaltet, wenn der Operator in ein beliebiges Suchfeld klickt.

¢ Driicken von numerischen Tasten zur Wahl: Bei Aktivierung dieses Kontrollkidstchens wird ein
Anruf automatisch stummgeschaltet, wenn der Operator eine Nummer wihlt.

o Andern oder Auswiihlen von Verzeichnisbildern: Bei Aktivierung dieses Kontrollkistchens wird
ein Anruf automatisch stummgeschaltet, wenn der Operator auf die Verzeichnisse klickt.

Wenn eine dieser Optionen ausgewihlt wird, wird der Anruf lokal (am Telefon) gehalten. Der Anrufer
hort die Warteschleifenmusik.
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Abbildung 2-7 zeigt die konfigurierbaren Optionen auf der Registerkarte ,,Stumm schalten®.

Abbildung 2-7 Registerkarte ,,Stumm schalten” von ,,Operatoreinstellungen”
Sturnm schalten

Anrufe automatisch stumm schalken bei
[ Durchfiihren einer Suche
[ Dricken von numetischen Tasken zur \Wahl

[ Andern oder Auswahlen von Yerzeichnisbildern

Tone
In diesem Bereich konnen Sie Tone fiir bestimmte Ereignisse an- oder abschalten. Attendant Console
gibt anschliefend die Tone aus, wenn die Ereignisse stattfinden.
Auf dieser Registerkarte sind folgende Optionen verfiigbar:

¢ Wenn ich 'nicht verfiigbar' eingestellt habe: Diese Option enthilt das Kontrollkidstchen Keine
Tone einspielen. Aktivieren Sie diese Option, wenn wéhrend Ihrer voriibergehenden Abwesenheit
von Attendant Console keine Tone abgespielt werden sollen.

¢ Wenn ein Anrufer in der Warteschlange wartet: Diese Option enthilt das Kontrollkédstchen
Klingelton aktivieren. Aktivieren Sie diese Option, wenn ein Ton abgespielt werden soll, wenn ein
Anruf in der Warteschlange wartet.

e Wenn das Zeitlimit fiir einen Anruf iiberschritten ist: Diese Option enthilt das Kontrollkidstchen
Klingelton aktivieren. Sie konnen diese Option aktivieren, um einen aus dem Feld ,,Ruickfallliste*,
»Anrufe in Warteschlange* oder einem anderen Feld zuriickgekehrten Anruf zu kennzeichnen.

Abbildung 2-8 zeigt die konfigurierbaren Optionen auf der Registerkarte ,, Tone®.

Abbildung 2-8 Registerkarte ,, Tone” von ,Operatoreinstellungen”
Téne

Wenn ich 'nichk werfigbar' eingestelt habe

[T Keine Téne einspielen

Wenn ein Anrufer in der Warteschlange wartet

v Klingelkon akkivieren

Wenn das Zeitlimit Fir einen Anrof dberschritken isk

[v Klingelkon altivieren
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Verzeichnis W

Auf der Registerkarte ,,Verzeichnis“ konnen Sie die Anzeige von Kontaktinformationen im Bereich
»Verzeichnis“ der Cisco Unified Attendant Console konfigurieren. Sie besteht aus den folgenden
Bereichen:

S

Gruppenverzeichnisse: Hier konnen Sie die Anzeige spezifischer Verzeichnisse

konfigurieren. Dies kann umfassend geschehen, indem Sie das Kontrollkédstchen neben

Alle Gruppenverzeichnisse haben die gleichen Einstellungen und dann das Verzeichnis
(Hinweis: Die Parameter des ausgewihlten Verzeichnisses werden dann fiir alle Verzeichnisse
iibernommen.) auswihlen.

Wenn das Kontrollkédstchen Alle Gruppenverzeichnisse haben die gleichen Einstellungen

nicht aktiviert ist, konnen Sie auch ein Verzeichnis aus der Tabelle auswéhlen und unabhingig
von den anderen Verzeichnissen konfigurieren.

In dieser Liste konnen Sie auch die Reihenfolge dndern, in der die Verzeichnisse angezeigt werden.
Wihlen Sie dazu das gewiinschte Verzeichnis aus und verschieben Sie es mit dem Pfeil-nach-oben
und dem Pfeil-nach-unten in der Liste.

Hinweis Der Inhalt des Verzeichnisses wird im Bereich ,,Verzeichnis® der Cisco Unified Attendant Console
erstellt oder bearbeitet.

Standardreihenfolge der Anzeige: Stellen Sie die Standardreihenfolge der Anzeige im internen
Verzeichnis ein. Fiir die Auswahl wird die Dropdownliste verwendet, die die Standardwerte enthlt.
Die Kontaktliste im Verzeichnis wird entsprechend der ausgewihlten Option sortiert.

Folgende Information anzeigen: Dieser Abschnitt enthélt zwei Listenfelder mit verfiigharen
und angezeigten Werten. Sie konnen Werte aus der Liste Verfiighar auswihlen und Sie in die
Liste Angezeigt einfiigen. Die ausgewéhlten Informationen werden anschlieBend zu einem
Kontakt angezeigt.

Suche aufgrund von: In diesem Segment konnen Sie auswihlen, welche Suchfelder zum Suchen
eines Datensatzes im internen Verzeichnis verwendet werden sollen. Bei der Cisco Unified
Attendant Console Business und Department Edition konnen Sie bis zu drei Suchfelder auswihlen.
Bei der Cisco Unified Attendant Console Enterprise und Premium Edition konnen Sie iiber das
Steuerelement Soviele Suchfelder auf dem Bildschirm anzeigen: bis zu sechs Felder anzeigen.
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Abbildung 2-9 zeigt die konfigurierbaren Optionen auf der Registerkarte ,Internes Verzeichnis®.

Abbildung 2-9

‘Werzeichnis

Registerkarte ,, Verzeichnis” von ,,Operatoreinstellungen”
(Enterprise und Premium Edition)
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Hinweis

Ausgegraute Felder werden in der Datenbank nicht indiziert.
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Alternativnummern

~

Hinweis

Diese Option ist nur in der Cisco Unified Attendant Console Enterprise und Premium Edition verfiigbar.

Bei der Cisco Unified Attendant Console Enterprise und Premium Edition konnen Sie mit der
Alternativnummernanzeige bestimmte Kontaktinformationen mit dem jeweils ausgewihlten Kontakt
anzeigen. Definieren Sie die Anzeigereihenfolge am besten so, dass sie mit der im Bereich
,Verzeichnis“ iibereinstimmt.

Abbildung 2-10 zeigt die konfigurierbaren Optionen auf der Registerkarte ,,Alternativnummern*.

Abbildung 2-10 Registerkarte ,Alternativnummern” von , Operatoreinstellungen”

alkernativnummern

Folgende Information anzeigen

Verflighar; Angezeigt;

Ab=schnitk - Symbal Telefonstatus
Benutzerfeld 1 g J Symbol Anmerkungen
Benukzerfeld 2 = Tvp

Benutzerfeld 3 ﬁ Machnarne

Benutzerprofil Yorname J
Berufsbezeichnung J Abkeilung J
E-rnail Murnrner

F-raail ? adl | [
4 r 3 4 T 3

Reihenfolge der Alkernativnummernanzeige

Alkernativnummern For Kontakke in Folgender Reihenfolge
anzeigen:

Geschaftlich 1

Geschaftiich 2

Privak

Mabilruf ﬂ
Fax

Pager 4

Assistent J
alternative

Mebenskelle My

Kopfzeilen der Felder

Schritt 1
Schritt 2
Schritt 3

Sie konnen den Text der in der Anwendung angezeigten Kopfzeilen der Felder dndern, indem Sie
einfach einen neuen Bildschirmanzeigentext eingeben, der an die Stelle des Standardtexts tritt.

So dndern Sie den Bildschirmanzeigentext fiir die Kopfzeilen der Felder:

Klicken Sie auf einen Wert in der Spalte Bildschirmanzeigentext.
Geben Sie einen neuen Anzeigetext ein, der an die Stelle des Standardtexts treten soll.

Klicken Sie auf OK.
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Wenn Sie den Standardtext wiederherstellen mochten, klicken Sie auf die Schaltfliche

Standardeinstellungen wiederherstellen.

Abbildung 2-11 zeigt die konfigurierbaren Optionen auf der Registerkarte ,, Kopfzeilen der Felder*.

Abbildung 2-11

(Enterprise und Premium Edition)

Kopfzeilen der Felder

Sie kinnen die in der Anwendung erscheinenden Mamen in den

kopfzeilen der Felder dndern, indem Sie einfach den neusn
Mamen neben dem Feldnamen, den Sie dndern midchten,

eingeben,

Wenn Sie mit den gewshlten Mamen nicht mehr zufrieden sind,

kinnen Sie sie jederzeit wieder auf die Standardeinstellung
andern, indem Sie die Schaltflache "Standardeinstellungen

wigderherstelen” anklicken.

Standardeinstellungen wiederherstellen |

Standardbext |Bildschirmanzeigentext
Titel Titel

Initialen Initialen
Varname Varnarme
Zweiter Yornarme Zweiter Yorname
Machname Machnarne
E-Mail E-mail

E-Mail 2 E-mail 2

E-Mail 3 E-mail 3
Adresszeile 1 Adresszeile 1
Adresszeile 2 Adresszeile 2
Adresszeile 3 Adresszeile 3
Adresszeile 4 Adresszeile ¢
Postleitzahl Postleitzahl

Registerkarte ,, Kopfzeilen der Felder” von , Operatoreinstellungen”

Bei der Cisco Unified Attendant Console Business und Department Edition konnen Sie nur die
folgenden Kopfzeilen festlegen:

Vorname
Nachname

E-Mail
Berufsbezeichnung

Abteilung
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Sekundare Sortierung

Diese Registerkarte ist nur aktiviert, wenn Cisco Unified Attendant Console abgemeldet ist.

Durch Angabe einer sekundiiren Sortierspalte (standardmifBig auf Vorname festgelegt) konnen Sie die
Art und Weise anpassen, wie die Daten in Cisco Unified Attendant Console sortiert und durchsucht
werden. Falls gewiinscht, konnen Sie die Standardeinstellungen wiederherstellen. Die Schaltfliche
Standardeinstellungen wiederherstellen wird aktiviert, wenn ein Wert in der sekundéren
Sortierspalte geédndert wird.

So dndern Sie die Werte in der sekundiren Sortierspalte:

Schritt 1 Klicken Sie auf einen Wert in der sekundéren Sortierspalte.

Schritt2  Es wird ein Dropdownmenii mit verschiedenen Werten angezeigt, die mit den Werten in der
Sortierspalte verbunden sind.

Schritt 3 Wihlen Sie einen Wert aus, der den vorherigen ersetzen soll.
Schritt 4 Wenn Sie mehrere Werte dndern mochten, wiederholen Sie die Schritte 1 bis 3.

Schrittb Klicken Sie auf OK.

Abbildung 2-12 zeigt die konfigurierbaren Optionen auf der Registerkarte ,,Sekundire Sortierung*.

Abbildung 2-12 Beispiel fur Registerkarte , Sekundare Sortierung” in ,,Operatoreinstellungen”

Sekundare Sortierung

Sekundare Sortierung

Beachten Sie: Sie kinnen die sekundare
Sortierung nur dndern, wenn Sie abgemeldet sind.

Sortierspalte Sekundare Sortierspalt|
Titel Machname

Initialen Machname

Yarname Machname |
Zweiter Yarname MNachname

Machname Yarname il
F] 3
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M Filtersuche

Filtersuche

Bei der Suche in einem der Suchfelder des Verzeichnisses konnen Sie die Art und Weise angeben,
wie die Suche auf dem Bildschirm durchgefiihrt werden soll. Auf dieser Registerkarte konnen Sie
diese Einstellungen durch Auswahl der folgenden Optionen festlegen:

e UND-Suche

So kann der Vermittler zwei Kriterien gleichzeitig auswéhlen und nach Eintrdgen suchen, die beide
Kriterien erfiillen. Beispiel: Sebastian im Feld Vorname und Schmidt im Feld Nachname. Als
Ergebnis werden alle Datensitze angezeigt, die den in BEIDEN Feldern eingegebenen Kriterien
entsprechen. Datensitze, die nur eines der Kriterien erfiillen, werden ausgeschlossen.

Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen UND-Suche verwenden, um diese Funktion zu aktivieren.

~

Hinweis Sie konnen diese Funktion auch aktivieren, indem Sie im Menii Optionen unter Suchfilter die Option
UND-Suche verwenden aktivieren.

e Bei Durchfiihrung einer Filtersuche

— Zum Suchen Eingabetaste driicken: Wenn diese Option aktiviert ist, wird nach dem Eingeben
von Informationen in eines der Suchfelder und dem Driicken der Eingabetaste ein Suchvorgang
gestartet.

— Nach jedem Tastendruck suchen: Wenn diese Option aktiviert ist, werden die Suchergebnisse
jedes Mal aktualisiert, wenn Sie zur Eingabe eines Suchwerts in das Feld eine Taste driicken.
Dies ist die Voreinstellung.

— Suche verzogert starten: Wenn diese Option aktiviert ist, und Sie Informationen in das
Suchfeld eingeben, wird das Suchergebnis mit einer im Abschnitt Suchverzogerung
festgelegten Verzogerung angezeigt.

¢ Quersuche (nur Cisco Unified Attendant Console Enterprise und Premium Edition)

Bei Cisco Unified Attendant Console Enterprise und Premium Edition kdnnen Sie mit der
Funktion ,,Quersuche‘ durch Driicken der Taste Strg-F2 nach einem alternativen Kontakt suchen.
Folgende Optionen stehen zur Auswahl: Kein, Nachname, Vorname, Abteilung und Nummer.
Durch Auswihlen von Kein wird die Quersuche deaktiviert.
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Protokollierung

Abbildung 2-13 zeigt die konfigurierbaren Optionen auf der Registerkarte ,,Filtersuche®.

Abbildung 2-13 Registerkarte , Filtersuche” in ,,Operatoreinstellungen”

Filkersuche

UMD-5uche

Wenn Sie die UND-Suche verwenden, kinnen Sie
gleichzeitiq in mehreren Feldern suchen, So kinnen Sie
z. B. nach Yornamen UMD Nachnamen suchen.

[ UMD-Suche werwenden

Bei Durchfithrung einer Filkersuche
(" Zum Suchen Eingabetaste dricken
(¥ Mach jedem Tastendruck suchen

(" Suche werzdgert starken

Suchverzdgerung

|
v

Quersuche

it Chrl+F2 wird die Quersuche gedffnet, die Folgende
Spalte werwendet:

|Kein ﬂ

Protokollierung

Auf dieser Registerkarte konnen Sie die Protokollierung aktivieren und deaktivieren. Uber die
Kontrollkdstchen konnen die folgenden Protokollierungen gesteuert werden:

e Datenbank: Aktiviert die Protokollierung von Datenbankaktivititen in der Konsolenanwendung.

¢ Serverkommunikation: Aktiviert die Protokollierung von Serverkommunikationsaktivititen in der
Konsolenanwendung.

Protokollpfad und Dateiname werden auf dem Bildschirm angezeigt.

Abbildung 2-14 zeigt die konfigurierbaren Optionen auf der Registerkarte ,,Protokollierung*.

Abbildung 2-14 Registerkarte , Protokollierung” von ,Operatoreinstellungen”

Praotaokalierung

Informationen werden protakaollisrt

[ Datenbank:

| Serverkormunikation

Prataokollpfad und -dateiname:

Z:YProgram Files\CiscoiLogging OPRLoghOPRIog. Ext
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W Erweitert

Erweitert

Auf der Registerkarte ,,Fortgeschritten® wird gesteuert, welche Arten von direkt weitergeleiteten jedoch
nicht angenommenen Anrufen (je nach Ziel) an den Operator zuriickgeleitet werden.

~

Hinweis = Beachten Sie Folgendes:

¢ In der Standardeinstellung sind direkte Weiterleitungen deaktiviert. Wenn Sie direkte
Weiterleitungen verwenden mochten, muss der CSS des Gateways so konfiguriert werden,
dass eingehende Anrufe wieder nach auflen umgeleitet werden konnen.

¢ Bei der Verwendung von direkten Weiterleitungen sind keine Riickrufe moglich, und das System
kann intern lediglich Riickrufe zu Geriten durchfiihren, die von Cisco Unified Attendant Console
Server iiberwacht werden.

Bei direkten Weiterleitungen wird dem Endteilnehmer die Ursprungs-CLI angezeigt. Durch direkte
Weiterleitungen wird jedoch die Fahigkeit der Console eingeschrinkt, unbeantwortete weitergeleitete
Anrufe an den Operator zurtickzuleiten.

In der Standardeinstellung werden bei Ubermittlungen ohne Riicksprache Anrufe vom Horer des
Operators an die Servicewarteschlange (CTI-Port) umgeleitet und anschlieBend mit dem Endteilnehmer
verbunden. Im Gegensatz hierzu umgehen direkte Weiterleitungen die Servicewarteschlange und senden
den Anruf direkt an den Endteilnehmer. Der Anrufer wird nicht gehalten (sodass dieser anstelle von
Musik den Rufton hort), und dem Endteilnehmer wird statt der Servicewarteschlangendetails die
Ursprungs-CLI angezeigt.

Abbildung 2-15 zeigt die konfigurierbaren Einstellungen auf der Registerkarte ,,Fortgeschritten®.

Abbildung 2-15 Registerkarte , Fortgeschritten” von , Operatoreinstellungen”

Fortgeschritten

— Beim Transferieren von Anrufen

Wenn Anrufe nicht angenommen werden, winsche ich bei
folgenden Anrufen ein Zeitlimit mit Rickleitung an mich:

i* Alle Anrufe
{~ Interne Anrufe
i~ Externe Anrufe
i~ Keine Anrufe

AUSFUHRLICHE INFORMATICMEN ZU DEM VERFUGBAREN
OPTIOMEN FIMDEM SIE IM DER DOKUMENTATION
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Verwenden von Cisco Unified Attendant Console

Wie aus der Uberschrift ersichtlich wird, wird in diesem Abschnitt der Arbeitsfluss der Anwendung
behandelt. Es werden hierin die Themen im Zusammenhang mit der Anrufverwaltung erldutert.

In diesem Abschnitt erhalten Sie Anleitungen zum Arbeiten mit Cisco Unified Attendant Console.
In Cisco Unified Attendant Console kénnen zwei Uberwachungsebenen angezeigt werden: Telefon-

und Leitungsstatus. Die in Tabelle 3-1 erlduterten Symbole werden in den Verzeichnissen angezeigt.
Sie geben den Telefonstatus wieder.

Tabelle 3-1 Telefonstatussymbole im Telefonbuchbereich
Symbol |Beschreibung
Aufgelegt
3 Aktiv
=1 Nicht erreichbar
Eingehender Anruf

Annehmen von Anrufen

In Cisco Unified Attendant Console werden zwei Arten von Anrufen bedient:

e Interne Anrufe, die von einer lokalen Nebenstelle eingehen

e Externe Anrufe, die von einer externen Nummer eingehen

Anrufe in Bearbeitung werden im Bereich Aktive Anrufe (F7) angezeigt. Abbildung 1-9 auf Seite 1-17
zeigt ein Beispiel fiir einen Anruf in diesem Bereich.

Die beim System eingehenden Anrufe werden priorisiert und im Bereich fiir Anrufe in der

Warteschlange (F8) eingereiht. Anrufe konnen mit den folgenden drei Methoden angenommen werden:

¢ Als niichstes beantworten: Hiermit wird der nichste Anruf in der Warteschlange beantwortet.

¢ Anrufauswahl: Hiermit wird ein bestimmter Anruf in der Warteschlange zur Beantwortung

ausgewihlt.

Erzwungene Zustellung: Fiir Warteschlangen kann eine erzwungene Zustellung konfiguriert
werden, um Anrufe an den am lidngsten freien Vermittler zu tibergeben.
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I Annehmen von Anrufen

Als nachstes heantworten

Schritt1
Schritt 2

Schritt 1
Schritt 2

Eingehende Anrufe werden vom System priorisiert, bevor sie auf dem Bildschirm angezeigt
werden. AnschlieBend werden sie in absteigender Priorititsreihenfolge im Bereich fiir Anrufe
in der Warteschlange (F8) angezeigt.

»Als nichstes beantworten® ist die einfachste Methode zum Beantworten eingehender Anrufe.
Mit dieser Option werden Anrufe in der vom System festgelegten Prioritdtsreihenfolge angenommen.
Die Anrufe mit oberster Prioritdt werden als erste angenommen.

So beantworten Sie den nichsten Anruf mithilfe der Tastatur:

Driicken Sie F8, um das Feld ,,Alle Warteschlangen* auszuwéhlen.

Driicken Sie die Taste ,,+* auf der Tastatur. Der Anruf wird nun an den Horer geleitet.

So beantworten Sie den nichsten Anruf mithilfe der Maus:

Klicken Sie mit der rechten Maustaste in den Bereich ,,Anrufe in der Warteschlange®.

Wihlen Sie im Kontextmenii die Option Als néichstes beantworten.

In der nachfolgenden Abbildung ist dargestellt, wie Sie den nichsten Anruf mithilfe des Kontextmeniis
annehmen konnen. Der Anruf mit der hochsten Prioritit wird angenommen. Dabei spielt es keine Rolle,
welcher Anruf im Bereich ,,Anrufe in der Warteschlange* ausgewihlt wurde. Abbildung 3-1 zeigt die
Beantwortung eines Anrufs mithilfe der Option ,,Als nédchstes beantworten®.

Abbildung 3-1 Beispielhafte Beantwortung eines Anrufs mit ,Als nachstes beantworten”

[F&] | Developrment Warteschlange (3]

Inkern
Moazo zak. 0:50

Intern
Mehmood A

als nachskes beantworten

Beanbworten
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Annehmen von Anrufen 1l

Direktauswahl (nicht in Department Edition)

S

Hinweis

Schritt 1
Schritt 2

Schritt 3

S

Dieser Abschnitt trifft nicht auf Cisco Unified Attendant Console Department Edition zu,
da die Warteschlangen hier nicht angezeigt werden.

Die eingehenden Anrufe konnen wie erforderlich aus einer bestimmten Warteschlange ausgewihlt werden.

Wihlen Sie zum Beantworten eines Anrufs eine Warteschlange und anschlieend den gewiinschten
Anruf aus.

So wihlen Sie eine Warteschlange mithilfe der Tastatur aus:

Driicken Sie F9, um das Feld Warteschlangen auszuwihlen.

Wihlen Sie die gewiinschte Warteschlange mithilfe der Pfeil-nach-oben- und Pfeil-nach-unten-
Tasten aus.

Im Feld F8 werden die Anrufe angezeigt, die sich in der ausgewihlten Warteschlange befinden.

Hinweis

Schritt 1
Schritt 2
Schritt 3

Schritt 1
Schritt 2
Schritt 3

~

Wihlen Sie zum erneuten Anzeigen aller Anrufe aus allen Warteschlangen in F9 das Symbol
Alle Warteschlangen.

Bei Verwendung einer Maus klicken Sie einfach auf eine Warteschlange im Feld Warteschlangen (F9).
Nachdem Sie die Warteschlange ausgewihlt haben, konnen Sie wartende Anrufe annehmen.

So beantworten Sie Anrufe in den ausgewihlten Warteschlangen mithilfe der Tastatur:

Waihlen Sie den Bereich ,,Anrufe in der Warteschlange* durch Driicken der Taste F8 aus.
Waihlen Sie den anzunehmenden Anruf mithilfe der Pfeil-nach-oben- und Pfeil-nach-unten-Tasten aus.

Driicken Sie die Eingabetaste, um die Verbindung zum Anruf herzustellen.

So beantworten Sie Anrufe in der ausgewéhlten Warteschlange mithilfe der Maus:

Wihlen Sie das Feld Alle Warteschlangen aus.
Klicken Sie auf den entsprechenden Anruf.

Klicken Sie auf die Schaltfliche 1= Anruf beantworten in der Symbolleiste zur Anrufsteuerung.

Ein personlicher Anruf direkt an Thre Nebenstelle wird im Feld der aktiven Anrufe angezeigt und
Ihr Telefon klingelt. Sie konnen den Anruf annehmen, indem Sie den Horer abheben oder auf die
Schaltfliche Anruf beantworten klicken.

Hinweis

Sie konnen einen Anruf auch annehmen, indem Sie ihn einfach aus dem Bereich Anrufe in der
Warteschlange (F8) in den Bereich Aktive Anrufe zichen.
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Erzwungene Verteilung

Sie konnen fiir eine bestimmte Warteschlange festlegen, dass sie unmittelbar vom néchsten freien
Vermittler beantwortet werden soll. Die Anrufe in dieser Warteschlange sind so konfiguriert, dass sie
an den am liangsten freien Vermittler oder rundumlaufend iibergeben werden, d. h. auf angemeldete
Vermittler verteilt, die die Warteschlange beantworten konnen. Die Taste ,,Als ndchstes beantworten
(PLUS) muss nicht gedriickt werden, da der Anruf direkt im Feld ,,Aktive Anrufe angezeigt wird
und das Telefon klingelt. Sie konnen den Anruf annehmen, indem Sie den Horer abheben oder auf
die Schaltfliche 7= Anruf beantworten klicken.

Operatoren konnen sich abmelden, wihrend ein Anruf mit erzwungener Verteilung auf ihrem
Horer eingeht.

Rufweiterschaltung im Verzeichnis

~

Wenn ein Kontakt die Rufweiterschaltung auf seinem Gerit aktiviert hat, wird dies durch ein Symbol im
Bereich ,,Verzeichnis* angegeben.

Hinweis

Verfiigt der Kontakt iiber mehrere Leitungen, wird das Symbol fiir die Rufweiterschaltung nur
angezeigt, wenn diese fiir die primére Leitung konfiguriert wurde.

Wenn Sie mit der Maus auf einen Kontakt zeigen, wird eine Kurzinfo mit weiteren Informationen
angezeigt, beispielsweise der Nummer, die das Ziel der Rufweiterschaltung ist. Beispiel:

ﬁll %}slmumber

2 ﬁ 2376
i a7e0

‘f[ PRESEMCE STATIIS ]
= gkakus: Unknown
= sInfo:

[ DIVERT ]
Immediate: 2414

Sekundire Leitungen konnen durch Driicken von F2 im Fenster ,,Anwesenheitsstatus* angezeigt
werden. In Abbildung 3-2 wird die Nebenstelle 1001 mit dem Status ,,Umgeleitet” und die Nebenstelle
1027 mit dem Status ,,Aufgelegt” angezeigt.

Abbildung 3-2 Beispiel fur den Anwesenheitsstatus eines Gerats mit mehreren Leitungen

Alternativnummern fiir Jehanzeb3 Riaz3 - [UNBEKANNT] (@
Anwesenheitsskatusdaten

Telefonstatus

Nicht in Betrish

=a| Status

@ 1209 Aufgeleat
@ 1% Aufgeleat
@ 129 Aufgeleat

Kontakinotizen

Sehlifien

] Cisco Unified Attendant Console — Benutzerhandbuch

ENTWURF, nur zur internen Rezension |



| Kapitel3 Verwenden von Cisco Unified Attendant Console

Annehmen von Anrufen 1l

Alternativnummern und Anwesenheitsstatus

Dieser Statusbildschirm wird in zwei Situationen angezeigt:

¢ FEin Kontakt wird aus einem Verzeichnis ausgewéhlt und F2 gedriickt.

¢ Fin Attendant-Operator iibernimmt einen Anruf fiir eine Nebenstelle, der ein Anwesenheitsstatus
zugewiesen wurde. Der Attendant-Operator wird dariiber informiert, dass der Mitarbeiter, an den
der Anruf weitergeleitet wird, derzeit einen Anwesenheitsstatus festgelegt hat. Tabelle 3-2 erldutert
die im Fenster ,,Anwesenheitsstatus® verfiigbaren Steuerelemente.

Tabelle 3-2 Steuerelemente im Fenster ,,Anwesenheitsstatus”

Steuerelement

Beschreibung

Telefonstatus

Der aktuelle Anwesenheitsstatus des Kontakts. Der Telefonstatus wird durch
das Telefonstatussymbol und Text dargestellt.

Bereich
»Zusammenfassung*

Telefonstatus, Cisco-Anwesenheit und Kontaktnotizen. Diese Angaben konnen
jeweils markiert werden, und der Status wird im Bereich ,,.Detailangaben®
erldutert.

Bereich
»Detailangaben

Der angezeigte Inhalt dieses Bereichs wird durch die jeweils im Bereich
~Zusammenfassung* ausgewihlte Statusanforderung bestimmt.

Ist in der Zusammenfassung der ,,Telefonstatus ausgewéhlt, wird eine Liste
einzelner, mit dem Telefon des Kontakts verbundener Leitungen angezeigt.

Alternative
Kontaktdaten

Hier wird die Nummer angegeben, an die der Anruf weiterzuleiten ist. Wenn
die Nummer im Verzeichnis gespeichert ist, wird anstelle der Nummer der
vollstindige Name des Kontakts angezeigt.

Tabelle 3-3 enthilt die Symbole zur Kennzeichnung des Leitungsstatus.

Tabelle 3-3 Leitungsstatussymbole

Symbol |Beschreibung

Aufgelegt

Abgehoben

Nicht erreichbar

Eingehender Anruf

Ausgehender Anruf

Ausgehender Anruf auf besetzter Nebenstelle

| L8 ) ) 98 ) @) @

Verbunden

Anruf gehalten
-4 Rufweiterschaltung
B Anmerkungen
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So iibermitteln Sie einen Anruf:

Schritt 1 Waihlen Sie im Bereich ,,Alternative Kontaktdaten* einen Kontakt aus.
Schritt2  Der Operator kann nach Bedarf auf eine der folgenden Optionen klicken:
e Anruf beantworten
e Anruf
¢ Ubermittlung mit Riicksprache
¢ Ubermittlung ohne Riicksprache
o Ubermitteln zur Sprachmitteilung
e Halten
e Halten mit Anmerkungen
e Konferenz beginnen
e Parken
Schritt3  Klicken Sie zum Abbrechen auf SchlieBen.

Tabelle 3-4 enthilt die verfiigbaren Tastatureingaben fiir die gewiinschten Rufiibermittlungen:

Tabelle 3-4 Tastatureingaben zum Ubermitteln eines Anrufs

Taste Beschreibung

Eingabetaste Der Ruf wird mit Riicksprache an die ausgewahlte
Alternativnummer iibermittelt.

Eingabetaste + Eingabetaste Der Ruf wird ohne Riicksprache an die ausgewdhlte

(zweimal driicken) Alternativnummer iibermittelt.
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Abbildung 3-3 zeigt ein Telefon, mit dem zwei Leitungen verbunden sind. In diesem Beispiel wurde
kein Anwesenheitsstatus festgelegt. Das Fenster wurde durch Driicken der Taste F2 aufgerufen.

Abbildung 3-3 Fenster ,Alternativnummern/Anwesenheitsstatus”
Alternativhummern fiir Sefsssd S50 W0 [Verfiighar]
Arwesenheitsstatusdaten
Telefonskatus
Zusammenfassung —
b I 5 Michk in Betrieb

Telefonstatus

Micht in Betrieb | Yerzeichnisnurnmer Skakus

Cisco-Arwesenheit 1047 Umgeleikek

= UMBEKAMNMT 1046 fufgelegt

Microsoft-Anwesenheit

@ verfugbar

Kontaktnotizen

3 2]
Alternative Kontakbdaten

| EE"-';} | Tvp Machname Yorname abteilung rurnrner

) Geschaftlich 2 oz - QA 1013

<] 2]

s L iE 1 =
2 - BB YR e
Schlieffen
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Ubermitteln von Anrufen

Nachdem Sie den Anruf angenommen haben, konnen Sie ihn an ein gewiinschtes Gerit, einen Kontakt
oder eine externe Nummer weiterleiten. Eine Weiterleitung kann mit oder ohne Riicksprache erfolgen.
Anrufe konnen sowohl intern als auch extern an jedes beliebige Ziel weitergeleitet werden.

Das Weiterleiten eines Anrufs kann ganz einfach mit der Maus oder iiber die Tastatur sowie durch
Eingabe der gewiinschten Nebenstellennummer (sofern bekannt) oder Suchen des richtigen Kontakts
in den Verzeichnissen erfolgen.

Bei einer Ubermittlung ohne Riicksprache wird der Empfinger nicht iiber den eingehenden Anruf
informiert.

Ubermittlung ohne Riucksprache an eine bekannte Nummer

Schritt 1
Schritt 2

Schritt 3

Schritt1
Schritt 2

Schritt 3
Schritt4

So iibermitteln Sie einen Anruf ohne Riicksprache mithilfe der Tastatur an eine bekannte Nummer:

Nehmen Sie einen Anruf an, oder wihlen Sie ihn im Feld Aktive Anrufe aus.

Geben Sie die (interne oder externe) Zielnummer ein. Der Cursor wird automatisch im Wihlfeld
platziert.

Driicken Sie zweimal schnell hintereinander die EINGABETASTE, um den Anruf weiterzuleiten.

So tibermitteln Sie einen Anruf ohne Riicksprache mithilfe der Maus an eine bekannte Nummer:

Nehmen Sie einen Anruf an, oder wihlen Sie ihn im Feld Aktive Anrufe aus.

Geben Sie die (interne oder externe) Zielnummer iiber die Tastatur ein. Der Cursor wird automatisch
im Wihlfeld platziert.

Driicken Sie die Eingabetaste. Hiermit wird die Weiterleitung gestartet.

Klicken Sie nochmals auf Ubermitteln, um den Anruf zu {ibermitteln.

Ubermittlung ohne Riicksprache an einen Kontakt im Verzeichnis

Schritt1
Schritt 2

Wenn die Nebenstellennummer des gewtinschten Teilnehmers nicht bekannt ist, konnen Sie im
Verzeichnis schnell und einfach nach dem richtigen Kontakt suchen. Die Verzeichnisse konnen mit
einer Reihe von Suchfeldern oben im Bereich ,,Verzeichnis“ durchsucht werden.

So tibermitteln Sie einen Anruf ohne Riicksprache mithilfe der Tastatur an einen Kontakt im
Verzeichnis:

Nehmen Sie einen Anruf an, oder wihlen Sie ihn im Feld Aktive Anrufe aus.

Wenn Sie mithilfe des ersten angezeigten Suchfelds nach einem Kontakt suchen, beginnen Sie einfach
mit der Eingabe. Sie konnen auch F3 driicken, um den Cursor in das erste angezeigte Suchfeld zu
verschieben. Der Cursor wird automatisch im ersten Suchfeld platziert. Falls Sie ein anderes Suchfeld
als das erste auf dem Bildschirm angezeigte verwenden mochten, wechseln Sie mithilfe der Tab-Taste
zu dem gewiinschten Feld fiir die Eingabe.
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Schritt 3

Schritt4

Schritt 1
Schritt 2

Schritt 3

Schritt 4
Schritt 5

Schritt 1
Schritt 2
Schritt 3

~

Ubermitteln von Anrufen

Wihrend der Eingabe werden die Kontakte im Verzeichnis auf tibereinstimmende Kontakte
eingeschrinkt. Diese Funktion hingt von der Konfiguration der Filtersuche ab (siehe Kapitel 2,
,Filtersuche“ auf Seite 2 - 14). Fahren Sie mit der Eingabe fort, bis der gewiinschte Kontakt gefunden
wird, oder markieren Sie den Kontakt mit der Pfeil-nach-oben- oder der Pfeil-nach-unten-Taste.

Driicken Sie zweimal hintereinander die Eingabetaste, um den Anruf weiterzuleiten.

So tibermitteln Sie einen Anruf ohne Riicksprache mithilfe der Maus an einen Kontakt im Verzeichnis:

Nehmen Sie einen Anruf an, oder wihlen Sie ihn im Feld Aktive Anrufe aus.

Klicken Sie im erforderlichen Verzeichnis in das Suchfeld. Sie kénnen auch F3 driicken, um den
Cursor in das erste Suchfeld im angezeigten Verzeichnis zu verschieben.

Beginnen Sie Ihre Eingabe. Wihrend der Eingabe verringert sich das Verzeichnis, da die Kontakte
abgeglichen werden. Fahren Sie mit der Eingabe fort, bis der gewiinschte Kontakt angezeigt wird,
und wiéhlen Sie ihn mit der Maus aus.

Doppelklicken Sie auf den Kontakt, um die Weiterleitung zu starten.
Klicken Sie auf Ubermitteln, um den Anruf zu iibermitteln.

Oder

Platzieren Sie den Mauszeiger im Feld Aktive Anrufe auf dem entsprechenden Anruf.
Klicken Sie mit der linken Maustaste.

Ziehen Sie den Anruf bei gedriickter Maustaste an den entsprechenden Zielort im Bereich Verzeichnis
und lassen Sie anschlieBend die Maustaste los.

Hinweis

Schritt 1
Schritt 2

Schritt 3
Schritt4
Schritth

Wenn sich der Kontakt in einem bestimmten personlichen Verzeichnis befindet, konnen Sie das
Verzeichnis 6ffnen, indem Sie mit der Maus zum Offnen auf die Registerkarte ,,Personliches
Verzeichnis* zeigen und anschlieBend den Kontakt auswihlen.

Oder

Wihlen Sie die im Feld Aktive Anrufe angezeigten Anrufdetails aus.

Platzieren Sie dem Mauszeiger am jeweiligen Zielort im Feld Verzeichnis oder im Feld Personliches
Telefonbuch und klicken Sie mit der rechten Maustaste. Anschlieend wird ein Popup-Menii angezeigt.

Wihlen Sie im Popup-Menii die Option Anruf.
Vergewissern Sie sich, dass der gestartete Anruf im Feld Aktive Anrufe ausgewihlt ist.

Klicken Sie auf die Schaltfliche Transfer abschlieen.

Wenn ein weitergeleiteter Anruf nach einer bestimmten Zeit nicht angenommen wird, wird er
zurilick in den Bereich der aktiven Anrufe geleitet. Diese Anrufe konnen anschliefend mithilfe
der Steuerelemente fiir zuriickgekehrte Anrufe abgewickelt werden. Diese sind im letzten
Teil dieses Handbuchs beschrieben.
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I Ubermitteln von Anrufen

Einleiten einer Weiterleitung mit Riucksprache

In diesem Fall wird der Empfianger vor der Weiterleitung eines Anrufs informiert.

Weiterleitung mit Rucksprache an eine bekannte Nummer

Schritt 1
Schritt 2
Schritt 3

Schritt 4

Schritt 1
Schritt 2
Schritt 3
Schritt 4

So iibermitteln Sie einen Anruf mit Riicksprache mithilfe der Tastatur an eine bekannte Nummer:

Nehmen Sie einen Anruf an, oder wihlen Sie ihn im Feld Aktive Anrufe aus.
Geben Sie die Zielnummer ein. Der Cursor wird automatisch im Wihlfeld platziert.

Driicken Sie zweimal schnell hintereinander die EINGABETASTE, um den Ankiindigungsanruf
Zu titigen.

Nachdem Sie dem Empfinger den Anruf angekiindigt haben, driicken Sie die EEINGABETASTE,
um die Weiterleitung anzuschlieBen.

So tibermitteln Sie einen Anruf mit Riicksprache mithilfe der Maus an eine bekannte Nummer:

Nehmen Sie einen Anruf an, oder wihlen Sie ihn im Feld Aktive Anrufe aus.
Geben Sie die Zielnummer tiber die Tastatur ein. Der Cursor wird automatisch im Wihlfeld platziert.
Driicken Sie die Eingabetaste. Hiermit wird die Weiterleitung gestartet.

Klicken Sie nochmals auf #& Ubermitteln, um den Anruf nach der Ankiindigung weiterzuleiten.

Weiterleitung mit Ricksprache an einen Kontakt im Verzeichnis

Schritt 1
Schritt 2

Schritt 3

Schritt4

Wenn die Nebenstellennummer des gewtinschten Teilnehmers nicht bekannt ist, konnen Sie im
Verzeichnis schnell und einfach nach dem richtigen Kontakt suchen. Die Verzeichnisse konnen
mit einer Reihe von Suchfeldern oben im Bereich ,,Verzeichnis® durchsucht werden.

So tibertragen Sie einen Anruf mit Riicksprache mithilfe der Tastatur an einen Kontakt im Verzeichnis:

Nehmen Sie einen Anruf an, oder wihlen Sie ihn im Feld Aktive Anrufe aus.

Wihlen Sie das Verzeichnis aus, in dem sich der gewiinschte Kontakt befindet. Driicken Sie dazu
Alt und die Nummer der Registerkarte. Beispiel: Mit Alt und 3 wird die dritte Registerkarte gedffnet,
mit Alt und 5 wird die fiinfte Registerkarte gedffnet.

Wenn Sie mithilfe des ersten angezeigten Suchfelds nach einem Kontakt suchen, beginnen Sie einfach
mit der Eingabe. Der Cursor wird automatisch im ersten Suchfeld platziert. Sie konnen auch F3 driicken,
um den Cursor in das erste Suchfeld zu verschieben. Falls Sie ein anderes Suchfeld als das erste auf dem
Bildschirm angezeigte verwenden mochten, wechseln Sie mithilfe der Tab-Taste zu dem gewiinschten
Feld fiir die Eingabe.

Wihrend der Eingabe werden die Kontakte im Verzeichnis auf iibereinstimmende Kontakte
eingeschrinkt. Diese Funktion héngt von der Konfiguration der Filtersuche ab, siehe Kapitel 2,
,Filtersuche® auf Seite 2 - 14. Fahren Sie mit der Eingabe fort, bis der gewiinschte Kontakt gefunden
wird, oder markieren Sie den Kontakt mit der Pfeil-nach-oben- oder der Pfeil-nach-unten-Taste.
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Schritt 5
Schritt 6

Schritt 1
Schritt 2

Schritt 3

Schritt 4
Schritt 5

Schritt 1
Schritt 2
Schritt 3

Schritt 4

Schritt 1
Schritt 2

Schritt 3
Schritt4
Schritth

Ubermitteln von Anrufen

Driicken Sie die EINGABETASTE, um den Ankiindigungsanruf einzuleiten.

Driicken Sie nach der Riicksprache nochmals die EINGABETASTE, um die Weiterleitung
abzuschlieBen.

So tibermitteln Sie einen Anruf mit Riicksprache mithilfe der Maus an einen Kontakt im Verzeichnis:

Nehmen Sie einen Anruf an, oder wihlen Sie ihn im Feld Aktive Anrufe aus.

Klicken Sie im erforderlichen Verzeichnis in das erforderliche Suchfeld. Bei personlichen
Verzeichnissen klicken Sie auf die entsprechende Registerkarte ,,Verzeichnis®.

Beginnen Sie mit der Eingabe. Wihrend der Eingabe werden die Kontakte im Verzeichnis auf
tibereinstimmende Kontakte eingeschrinkt. Diese Funktion hingt von der Konfiguration der Filtersuche
ab, siehe Kapitel 2, ,,Filtersuche* auf Seite 2 - 14. Fahren Sie mit der Eingabe fort, bis der gewlinschte
Kontakt angezeigt wird, und wéhlen Sie ihn mit der Maus aus.

Doppelklicken Sie auf den Kontakt, um die Weiterleitung zu starten.
>
Klicken Sie auf #= Weiterleiten, um den Anruf nach der Ankiindigung weiterzuleiten.

Oder

Platzieren Sie den Mauszeiger im Feld Aktive Anrufe auf dem entsprechenden Anruf.
Klicken Sie mit der linken Maustaste.

Ziehen Sie den Anruf bei gedriickter Maustaste an den entsprechenden Zielort im erforderlichen
Verzeichnis, indem Sie mit der Maus auf die Registerkarte ,,Verzeichnis* zeigen und den Kontakt
auswihlen, bevor Sie die Maustaste loslassen. Hiermit wird der Ankiindigungsanruf gestartet.

Klicken Sie auf &= Weiterleiten, um den Anruf nach der Ankiindigung weiterzuleiten.

Oder

Wihlen Sie die im Feld Aktive Anrufe angezeigten Anrufdetails aus.

Platzieren Sie dem Mauszeiger am jeweiligen Zielort im erforderlichen Feld Verzeichnis oder im
Feld Personliches Telefonbuch und klicken Sie mit der rechten Maustaste. AnschlieBend wird ein
Popup-Menii angezeigt.

Wihlen Sie im Popup-Menii die Option Anruf.
Vergewissern Sie sich, dass der gestartete Anruf im Feld Aktive Anrufe ausgewihlt ist.

Klicken Sie auf die Schaltfliche Transfer abschlieen.

Auch wenn in diesen Verfahren ein Anruf mit Riicksprache durchgefiihrt wurde, wird der Anruf wieder
in den Bereich ,,Aktive Anrufe* verschoben, wenn innerhalb einer bestimmten Zeit keine Verbindung
fiir den weitergeleiteten Anruf hergestellt werden konnte. Diese Anrufe konnen anschliefend mithilfe
der Steuerelemente fiir zuriickgekehrte Anrufe abgewickelt werden. Diese sind im letzten Teil dieses
Handbuchs beschrieben.
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M Tatigen von Anrufen

Tatigen von Anrufen

In Cisco Unified Attendant Console konnen Sie wihlen und Anrufe vornehmen. Anrufe konnen
entweder direkt an einen Kontakt oder unter Verwendung verschiedener Anruf-Steuerelemente,
wie z. B. auf Warten stellen, Weiterleitung und Konferenz, getitigt werden. Weitere Informationen
zu den Anrufsteuerungselementen finden Sie unter Kapitel 1, ,,Symbole der Symbolleiste
~Anrufsteuerung™“ auf Seite 1 - 15. Es konnen zwei Arten von Anrufen getitigt werden:

e Interner Anruf: Hierbei werden die im System vorhandenen Nummern angerufen. In einem
Call Center werden beispielsweise Anrufe an die Nummern innerhalb des Centers als interne
Anrufe bezeichnet.

¢ Externer Anruf: Hierbei werden Nummern auflerhalb des Systems angerufen. So kann
beispielsweise ein Mitarbeiter eines Call Centers einen Kunden zu Marketingzwecken anrufen.

Tatigen von internen Anrufen

Schritt 1

Schritt 2

So rufen Sie eine lokale Nebenstelle an:

Geben Sie die gewiinschte Nummer ein. Unabhingig davon, welchen Konsolenbereich Sie ausgewihlt
haben, werden die Ziffern wihrend der Eingabe im Bereich Aktive Anrufe im Wihlfeld angezeigt.

Klicken Sie mit der Maus auf Verbinden/Trennenoder driicken Sie die Eingabetaste auf der Tastatur.

Es wird ein Anruf an den ausgewihlten Kontakt gestartet, und die Details werden im Bereich
Aktive Anrufe angezeigt.

Tatigen eines externen Anrufs

Schritt 1

Schritt 2

Schritt1
Schritt 2

So titigen Sie mithilfe der Tastatur einen externen Anruf:

Waiihlen Sie die Nummer des Zugangscodes und anschlieend die externe Nummer. (Dies trifft nicht zu,
falls Cisco Unified Attendant Console so konfiguriert wurde, dass die Anwendung die Zugangsnummer
hinzufiigt. Dies geschieht in Cisco Unified Attendant Console.)

Driicken Sie die Eingabetaste, um mit dem Waihlen zu beginnen.

Wenn Sie mit der Eingabe der numerischen Werte beginnen, brauchen Sie den Cursor nicht im Feld
~Anruf wird ausgefiihrt* zu platzieren, da dies automatisch erfolgt.

So titigen Sie mithilfe der Maus einen externen Anruf:

Waihlen Sie das erforderliche Verzeichnis mit der Maus aus.

Doppelklicken Sie auf die zu wihlende Nummer.
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Halten von Anrufen

Halten von Anrufen

Schritt1
Schritt 2
Schritt 3

Schritt 1
Schritt 2

Wihrend ein Anruf angenommen wird, kann Cisco Unified Attendant Console den aktiven Anruf halten,
um weitere eingehende Anrufe anzunehmen. Der Anruf wird wihrend der in Cisco Unified Attendant
Admin als Riickrufhaltezeit festgelegten Dauer in einer Servicewarteschlange gehalten. Nachdem
die Riickruf-Haltezeit abgelaufen ist, wechselt der Status des Anrufs von Gehalten in Zeitlimit

fiir Halten. Diese Anrufe konnen anschlieend mithilfe der Steuerelemente fiir zuriickgekehrte
Anrufe abgewickelt werden. Diese sind im letzten Teil dieses Handbuchs beschrieben. Ein Anruf
kann unabhingig von einer Zeitiiberschreitung zuriickkehren. Abbildung 3-4 zeigt ein Beispiel fiir
einen gehaltenen Anruf im Bereich ,,Riickfallliste®.

Abbildung 3-4 Gehaltener Anruf im Bereich , Ruckfallliste”

[F5] | Call Far Wait Time Call from Status
: " ' HI:IIIj Til’ll
& 1001

Accounts Duewe

Der Anruf wird im Bereich Riickfallliste angezeigt und kann jederzeit wieder in den Bereich
Aktive Anrufe verschoben werden.

So halten Sie einen Anruf mithilfe der Tastatur:

Driicken Sie die Taste F7, um den Bereich Aktive Anrufe auszuwihlen.
Waihlen Sie mithilfe der Pfeil-nach-oben- und Pfeil-nach-unten-Tasten einen Anruf aus.

Driicken Sie die (Pfeil-nach-unten-Taste), um den ausgewéhlten Anruf zu halten.

So halten Sie einen Anruf mithilfe der Maus:

Waihlen Sie im Feld Aktive Anrufe einen Anruf aus.

Klicken Sie auf die Schaltfliche "8 Halten.
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Il Abrufen von gehaltenen Anrufen

Abrufen von gehaltenen Anrufen

Schritt 1
Schritt 2
Schritt 3

Schritt 1
Schritt 2

Gehaltene Anrufe konnen vom Bereich Riickfallliste in den Bereich Aktive Anrufe abgerufen werden.
Anrufe, die aus den Zustinden ,,Halten®, ,,Warten* und ,,Weiterleiten“ zuriickgeleitet werden, koénnen
ebenfalls im Bereich Riickfallliste eingesehen werden.

So rufen Sie einen gehaltenen Anruf mithilfe der Tastatur ab:
Driicken Sie die Taste F5, um den Bereich Riickfallliste auszuwihlen.

Waihlen Sie mithilfe der Pfeil-nach-oben- und Pfeil-nach-unten-Tasten einen Anruf aus.

Driicken Sie die (Pfeil-nach-unten-Taste), um den gehaltenen Anruf abzurufen.

So rufen Sie einen gehaltenen Anruf mithilfe der Maus ab:

Klicken Sie im Bereich Riickfallliste auf einen gehaltenen Anruf.

Klicken Sie auf die Schaltfliche Anruf abrufen.

Ruftonunterdriickung (stummer Anruf)

Cisco Unified Attendant Console bietet die Moglichkeit, Anrufe wihrend der Ausfiihrung bestimmter
Aktionen stummzuschalten. Von den zwei vorhandenen Ruftonunterdriickungstypen ist der erste
automatisch und wird unter Optionen > Einstellungen > Stumm schalten festgelegt. Falls diese
Ruftonunterdriickung aktiviert ist, kann sie fiir das Ausfiithren von Suchvorgéingen, das Wihlen einer
Nummer oder das Andern oder Auswihlen von Verzeichnisbildschirmen gelten.

Der zweite Ruftonunterdriickungstyp ist manuell. Die Ruftonunterdriickung wird durch Driicken

der Schaltfliche ,,Stumm schalten® ( ) oder der Tastenkombination Strg-Q initiiert. Mit derselben
Tastenkombination wird die Ruftonunterdriickung auch wieder aufgehoben. Klicken Sie alternativ mit
der rechten Maustaste auf den aktiven Anruf, und wihlen Sie im Menii die Option Stumm schalten aus.

Anrufe auf Warten stellen

Schritt 1
Schritt 2
Schritt 3

In Cisco Unified Attendant Console haben Sie die Moglichkeit, Anrufe auf einem Wartestellungsgerit
auf Warten zu stellen. Ein auf Warten gestellter Anruf kann von jedem beliebigen Telefon in Call
Manager durch einfaches Wihlen der Nebenstellennummer angenommen werden, auf der der Anruf auf
Warten gestellt wurde. Sie konnen einen Anruf auf einem bestimmten Wartestellungsgerit auf ,,Warten*
stellen oder das System das Gerit auswihlen lassen. Die verfiigbaren Wartestellungsgerite sind im
Bereich Anrufe in Warteschlange aufgefiihrt.

So stellen Sie einen Anruf mithilfe der Tastatur auf Warten:

Driicken Sie die Taste F7, um den Bereich Aktive Anrufe auszuwihlen.
Wihlen Sie mithilfe der Pfeil-nach-oben- und Pfeil-nach-unten-Tasten einen Anruf aus.

Driicken Sie die POS1-TASTE, um den Anruf auf einem der verfiigbaren Wartestellungsgerite auf
Warten zu stellen.
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Schritt 1
Schritt 2

Schritt 1
Schritt 2

Abrufen von auf Warten gestellten Anrufen

So stellen Sie einen Anruf mithilfe der Maus auf Warten:

Wiihlen Sie im Feld Aktive Anrufe einen Anruf aus.

Klicken Sie auf die Schaltfliche Parken.

So stellen Sie einen Anruf mithilfe der Maus auf einem bestimmten Wartestellungsgerit auf Warten:

Wihlen Sie den Anruf im Feld Aktive Anrufe aus.

Ziehen Sie den Anruf auf das gewihlte Wartestellungsgerit und legen Sie ihn ab, indem Sie die
Maustaste loslassen.

Wenn ein auf Warten gestellter Anruf nach einer bestimmten Zeit nicht beantwortet wird, erfolgt
eine Zuriickleitung in den Bereich ,,Riickfallliste”. Diese Anrufe konnen anschlieBend mithilfe der
Steuerelemente fiir zuriickgekehrte Anrufe abgewickelt werden. Diese sind im letzten Teil dieses
Handbuchs beschrieben.

Abrufen von auf Warten gestellten Anrufen

Schritt 1
Schritt 2

Schritt 1
Schritt 2

So rufen Sie mithilfe der Maus einen auf Warten gestellten Anruf ab:

Wihlen Sie das entsprechende Wartestellungsgerit aus.

Klicken Sie auf die Schaltfliche Anruf abrufen.

So rufen Sie einen auf Warten gestellten Anruf mithilfe der Tastatur ab:

Waiihlen Sie die Nummer des Wartestellungsgeriits.

Alternativ dazu wird ein auf Warten gestellter Anruf, der nicht in einer bestimmten Zeit (die

als Wartestellungsriickruf bezeichnet wird) angenommen wird, in den Bereich Riickfallliste
zuriickgeleitet, von wo aus Cisco Unified Attendant Console den Anruf mit den Methoden abrufen
kann, die im Abschnitt Abrufen von gehaltenen Anrufen erldutert sind.
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MW Konferenzanrufe

Konferenzanrufe

Schritt 1
Schritt 2
Schritt 3

Schritt 1
Schritt 2
Schritt 3

~

Bei einem Konferenzanruf konnen Sie eine dritte Person an einem Anruf teilnehmen lassen.

So starten Sie in einem verbundenen Anruf mithilfe der Maus eine Konferenz mit einer dritten Person:

Wihlen Sie die Nebenstelle, die an der Konferenz teilnehmen soll, oder geben Sie die Nummer ein.
Klicken Sie auf die Schaltfliche ‘é Konferenz beginnen. Die Konferenz wird nun gestartet.

Warten Sie, bis die dritte Person antwortet, und klicken Sie auf die Schaltfliche Konferenz.

So starten Sie in einem verbundenen Anruf mithilfe der Tastatur eine Konferenz mit einer dritten Person:

Wihlen Sie die Nebenstelle, die an der Konferenz teilnehmen soll, oder geben Sie die Nummer ein.
Driicken sie die Taste Ende auf der Tastatur.

Warten Sie, bis die dritte Person antwortet. Driicken Sie dann die Taste Ende, um alle drei Teilnehmer
zusammenzufiihren.

Nachdem die Konferenz gestartet wurde, wird im Bereich Aktive Anrufe ein weiteres Feld markiert.
Dieses Feld hat die Bezeichnung Konferenzcontroller. Es ermdéglicht Thnen, sich aus dem Anruf

zu entfernen, nachdem alle Teilnehmer zugeschaltet wurden. Abbildung 1-9 auf Seite 1-17 zeigt ein
Beispiel fiir einen Konferenzanruf im Bereich ,,Aktive Anrufe®.

Wenn ein Teilnehmer den Konferenzanruf nicht annimmt, wird er zuriickgeleitet. Diese Anrufe konnen
anschlieBend mithilfe der Steuerelemente fiir zuriickgekehrte Anrufe abgewickelt werden. Diese sind
im letzten Teil dieses Handbuchs beschrieben.

Hinweis

Wenn die dritte Person die Konferenz nicht beginnen mochte, wird der gestartete Anruf in Cisco Unified
Attendant Console getrennt. AnschlieBend werden Sie zum urspriinglichen Anruf zuriickgebracht.

Erneutes Verbinden von Anrufen

Diese Funktion dient zum Zeitsparen. Bei der Wiederherstellung eines Anrufs wird der vorherige
Vorgang mit nur einem Klick wiederholt. Sie konnen Anrufe aus den Feldern F5 und F7 erneut
verbinden, um die vorherige Aktion in den folgenden Bereichen riickgiangig zu machen:

¢ Anruf halten
e Ruf iibermitteln
e Konferenzanruf

e Parken

Wenn der Vorgang aus irgendwelchen Griinden nicht erfolgreich durchgefiihrt werden konnte, konnen
Sie ihn durch Klicken auf Erneut verbinden wiederholen. Bei Verwendung einer Tastatur driicken Sie
zum Wiederherstellen die Taste Entf.
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Umschalten von Anrufen 1l

Umschalten von Anrufen

Wenn zwei aktive Anrufe vorliegen, von denen einer gehalten wird und zum anderen eine Verbindung
besteht, konnen Sie zwischen diesen Anrufen hin- und herschalten.

Wenn ein Kontakt zum Zwecke der Riicksprache angerufen wird, wird der eingehende Anruf gehalten.
Wenn der Zielteilnehmer die Annahme des Anrufs akzeptiert, konnen Sie im Bereich Aktive Anrufe mit
der rechten Maustaste auf den eingehenden Anruf klicken und Umschalten wihlen. Der eingehende
Anruf, der wihrend der Riicksprache gehalten wurde, wird aktiv.

Auf der anderen Seite wird der Anruf an den externen Kontakt gehalten. Sie konnen auch tiber die
Tastatur umschalten. Verwenden Sie hierzu die Taste ,,+.

Steuerelemente fur zuriuckgekehrte Anrufe

Wenn ein Anruf nicht an eine Nebenstelle geleitet werden kann, kehrt er in den Bereich ,,Riickfallliste*
(F5) zuriick. Der Grund dafiir ist moglicherweise, dass der Kontakt den Anruf nicht rechtzeitig
entgegennehmen konnte. Cisco Unified Attendant Console bietet eine Reihe spezieller Steuerelemente
zur Abwicklung zuriickgeleiteter Anrufe. Der Empfianger muss dabei nicht erneut gesucht werden.

Wenn der Anruf aus dem Bereich Riickfallliste in den Bereich Aktive Anrufe zuriickkehrt, konnen Sie
die Steuerelemente fiir zuriickgekehrte Anrufe durch einfaches Klicken mit der rechten Maustaste auf
den Anruf anzeigen lassen.

Diese Anruf-Steuerelemente dhneln den zuvor erlduterten. Der einzige Unterschied besteht darin, dass
im Fall von zuriickgeleiteten Anrufen alle Anruf-Steuerelemente in Verbindung mit dem Kontakt gelten,
an den der Anruf urspriinglich weitergeleitet wurde.

Durch Klicken mit der rechten Maustaste auf den abgerufenen Anruf und Wihlen von Konferenz
beginnen wird der Kontakt an der Nebenstelle, von der aus der Anruf zuriickgeleitet wurde, automatisch
der Konferenz hinzugefiigt. Sie brauchen das Verzeichnis nicht zu durchsuchen oder die Nebenstelle des
entsprechenden Kontakts anzugeben.

Steuerelemente fur zuriuckgekehrte Anrufe

Tabelle 3-5 enthilt eine kurze Beschreibung der fiir einen zuriickgekehrten Anruf verfiigbaren
Funktionen.

Tabelle 3-5 Steuerelemente fiir zuriickgekehrte Anrufe

Steuerelement-

Bezeichnung Symbol Beschreibung

Auflegen Klicken Sie auf diese Schaltfliche, um einen
angenommenen Anruf zu trennen.

Riicksprache : Klicken Sie auf diese Schaltfliche, um die Nebenstelle zu

benachrichtigen, von der der Anruf zuvor zuriickgeleitet
wurde, und den angenommenen Anruf an sie weiterzuleiten.

Ubermittlung ohne & Klicken Sie auf diese Schaltfliche, um den angenommenen
Riicksprache ’ Anruf an die Nebenstelle weiterzuleiten, von der er zuvor
zuriickgeleitet wurde.

Cisco Unified Attendant Console — Benutzerhandbuch
I ENTWURF, nur zur internen Rezension .m



Kapitel 3  Verwenden von Cisco Unified Attendant Console |

M 0BC- und CMC-Einstellungen

Tabelle 3-5 Steuerelemente fiir zuriickgekehrte Anrufe (Fortsetzung)

Steuerelement-

Bezeichnung Symbol Beschreibung
Erneut verbinden Klicken Sie auf diese Schaltfliche, um eine Aktion erneut
' durchzufiihren, die Sie zuvor am zuriickgekehrten Anruf
durchgefiihrt haben.
Halten mit f&& Klicken Sie auf diese Schaltfldiche, um dem aktuellen Anruf
Anmerkungen = Anmerkungen hinzuzufiigen, bevor Sie den Anruf halten.

Halten % Klicken Sie auf diese Schaltfliche, um den zuriickgekehrten
Anruf fiir dieselbe Nebenstelle/denselben Kontakt, von
der/dem er zuriickgekehrt ist, direkt zu halten, ohne sich
Notizen zu dem Kontakt zu machen.

Kontakteigenschaften Klicken Sie auf diese Schaltfliche, um die Details zu dem
Kontakt hinzuzufiigen oder zu aktualisieren, von dem der

Anruf zuriickgekehrt ist.

Konferenz beginnen Klicken Sie auf diese Schaltfliche, um den Kontakt zu
benachrichtigen, von dem der Anruf zuvor zuriickgeleitet

wurde, und die Konferenz zu beginnen.

a

Bereitstellen Klicken Sie auf diese Schaltfliche, um den Ruf an einen

Operator mit besetzter Leitung zu {ibermitteln.

E‘ﬂ]

Parken Klicken Sie auf diese Schaltfliche, um den Anruf auf einem

Wartestellungsgerit zu platzieren.

E]

Die zuvor erwihnten Vorginge konnen auch durch Klicken mit der rechten Maustaste im Bereich
»Aktive Anrufe® und Auswahl einer Option aus dem Kontextmenii durchgefiihrt werden. Sie konnen
auch tiber die Tastatur auf die Optionen zugreifen (siehe Kapitel 1, ,,Verwenden der Tastatur® auf
Seite 1 - 1).

OBC- und CMC-Einstellungen

Moglicherweise miissen Sie zur Durchfiihrung einer externen Ubermittlung ohne Riicksprache
einen OBC (Forced Authorization Code) und/oder einen CMC (Client Matter Code) angeben.

Der Administrator konfiguriert diese Codes tiber Cisco Unified Attendant Admin. Wenn bei einer
Weiterleitung mit Riicksprache ein Code erforderlich ist, wird ein Dialogfeld angezeigt, in das Sie
den Code einfach eingeben. AnschlieBend wird der Anruf getitigt.
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Trennen von Anrufen

OBC (Forced Authorization Code)

Obligatorische Berechtigungscodes werden in Cisco Unified Call Manager verwendet, um Sicherheit
beim Wihlen von Umleitungsmustern zu bieten. Traditionell werden sie zum Blockieren von Anrufen
an externe oder interne Nummern verwendet. So sind beispielsweise in Call Centern nur bestimmte
Mitarbeiter befugt, externe Weiterleitungen mit Riicksprache an bestimmte Nummern durchzufiihren. Zur
Gewihrleistung der Sicherheit erhalten diese Anrufer einen OBC. Das Konzept der OBCs besteht darin,
dass bei Durchfiihrung einer externen Anrufweiterleitung, die durch einen OBC geschiitzt ist, dieser
OBC erst eingegeben werden muss, bevor der Anruf fortgesetzt werden kann. Wird ein falscher oder
kein OBC eingegeben, schlidgt der Anruf fehl. Abbildung 3-5 zeigt das Dialogfeld ,,Code erforderlich*.

Abbildung 3-5 Dialogfeld ,,Code erforderlich”

Code erforderlich

Bitte eingeben Obligatorischer Berechtigungscode,

1111

o4 abbrechen

CMC (Client Matter Code)

CMCs dienen zur Bereitstellung zusitzlicher Funktionen zur Anrufaufzeichnung in Cisco Unified
CallManager. Sie werden zur Aufzeichnung von Anrufen von verschiedenen Kunden verwendet.

Das Konzept der CMCs besteht darin, dass vor der Fortfithrung eines externen Anrufs oder einer
Weiterleitung ein CMC-Code eingegeben werden muss. Die Aufzeichnungen der Anrufdetails werden
zusammen mit den Anrufinformationen mit dem CMC-Code aktualisiert. Diese konnen anschlieend zur
Rechnungstellung der Anrufe an verschiedene Kostenstellen verwendet werden.

Trennen von Anrufen

Schritt1
Schritt 2

Schritt 1
Schritt 2
Schritt 3

Um einen aktiven Anruf nach abgeschlossener Anfrage zu trennen, miissen Sie ihn aus dem Bereich
Aktive Anrufe entfernen.

So trennen Sie einen Anruf mithilfe der Tastatur:

Waihlen Sie das Feld Aktive Anrufe durch Driicken der Taste F7 aus.
Driicken Sie die Eingabetaste.

So trennen Sie einen Anruf mithilfe der Maus:

Klicken Sie im Feld Aktive Anrufe auf den entsprechenden Anruf.
Klicken Sie mit der rechten Maustaste, um das Kontextmenii zu 6ffnen.
Wihlen Sie die Option Auflegen aus.
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M Verwenden des Notfallmodus (nicht in Department Edition)

Verwenden des Notfallmodus (nicht in Department Edition)

~

Hinweis

Schritt 1
Schritt 2

Schritt 3

Schritt 4

Diese Funktion ist in Cisco Unified Attendant Console Department Edition nicht verfiigbar.

In Cisco Unified Attendant Console konnen Sie den Notfallmodus fiir alle Warteschleifen festlegen.
Wenn sich die Warteschlangen im Notfallmodus befinden, werden alle Anrufe automatisch an ein
anderes Ziel umgeleitet, beispielsweise an den Nachtdienst oder die Sprachmitteilung. Diese Ziele
werden von Cisco Unified Attendant Console konfiguriert.

So versetzen Sie eine Warteschlange mithilfe der Maus in den Notfallmodus:

Wiihlen Sie im Hauptmenii Optionen > Notfall.

Bewegen Sie die verfiigharen Warteschlangen in die Liste Warteschlangen im Notfall. Verwenden

y = .
Sie zum Bewegen aller Warteschlangen die Schaltfliache —I . Mit der Schaltfliche |{'+ il wihlen Sie

Warteschlangen in der Liste aus.

Klicken Sie im Dialogfeld ,,Notfallmodus® auf Ja, wenn Sie alle Warteschlangen in den Notfallmodus
versetzen mochten.

Klicken Sie auf OK, um den Vorgang abzuschlieen.

Sie konnen Warteschlangen auch mittels Tastaturbefehlen in den Notfallmodus versetzen. Wihlen Sie
den Warteschlangenbereich aus, und driicken Sie Strg-E. Das folgende Fenster wird angezeigt. Klicken
Sie auf OK, um fortzufahren. Abbildung 3-6 zeigt ein Beispiel fiir den Notfallmodusbildschirm mit
Warteschlangen im Notfallmodus.

Abbildung 3-6 Warteschlangen im Notfallmodus
Notfall
Verflighare \Warteschlangen: “Warkeschlangen im Motfall:
i Queue 1
Queus 2
Queus 4
g
oF
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Senden von E-Mails

So heben Sie den Notfallmodus fiir Warteschlangen auf:

Schritt 1 Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf eine beliebige ausgewihlte Warteschlange.
Schritt2  Wihlen Sie im Kontextmenii Notfall.

Schritt3  Klicken Sie auf OK, um den Vorgang abzuschlief3en.

Senden von E-Mails

Wenn Sie einen Anruf an eine Nebenstelle weiterleiten und er nach einer Zeitiiberschreitung
zurtickkehrt, konnen Sie der nicht erreichbaren Person eine E-Mail senden und ihr wichtige
Informationen zum Anruf mitteilen. Der Kurzbefehl fiir das Senden einer E-Mail lautet Strg-M.
Sie konnen auch mit der rechten Maustaste auf einen Kontakt klicken und im untergeordneten
Menti fiir den Kontakt die Option ,,E-Mail senden‘ auswihlen.

~

Hinweis  In den Kontaktdetails fiir Cisco Unified Attendant Console muss eine E-Mail-Adresse angegeben sein.

Anrufstatus

Im Verzeichnis erhalten Sie Einblick in den Anrufstatus aller Gerite. Im Fenster Status haben Sie die
Moglichkeit zum Priifen des Status eines Kontakts, bevor Sie einen Anruf iibermitteln oder den Kontakt
mit einem Konferenzanruf verbinden.

So zeigen Sie den Geritestatus an:

Schritt 1 Klicken Sie im Verzeichnis mit der rechten Maustaste auf einen Kontakt.

Schritt 2 Waihlen Sie im Menii Status > Anrufe aus.
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W Anrufstatus

Der Anrufstatus des ausgewihlten Kontakts wird angezeigt. Beispiel:

| Wl Badun (1005) 2JEd
Anrufe
Gertfunktionen e anndfe:
Anrufe 1059 | [ Name | cul | ool Status
1005
._.'I_

0. Hife
Die Spalte ,,Anrufe* wird in Tabelle 3-6 beschrieben.
Tabelle 3-6 Felder im Fenster ,,Anrufstatus”
Feld Beispiel Beschreibung
Name Sebastian Schmidt Name des Kontakts
CLI 2000 Von dieser Nummer aus wurde der Anruf
getatigt.
DDI 1001 An diese Nummer wurde der Anruf getitigt.
Status Im Gesprich Der aktuelle Status des Anrufs.

Sie konnen einen beliebigen eingehenden Anruf auch durch Klicken auf die Schaltfliche
Beantworten annehmen.
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Kontakteigenschaften

Kontakteigenschaften

Mit jedem Kontakt im Verzeichnis sind relevante Informationen verbunden. Einige Informationen
werden im Verzeichnisbereich angezeigt. Wenn weitere Informationen zu einem bestimmten Kontakt
gewiinscht werden, kann durch Driicken der Taste F12 das Formular ,,Kontaktdetails“ angezeigt werden.

Beim Offnen eines Kontakts werden die bereits vorhandenen Informationen zu ihm angezeigt;
andere Felder wiederum werden grau dargestellt. Diese Informationen konnen nicht gedndert werden.
Alle anderen Felder konnen je nach Bedarf bearbeitet werden. Sie konnen die Details dndern und die
Anderungen durch Klicken auf OK speichern. Die Felder, die Sie bearbeiten konnen, werden nicht
mittels LDAP-Synchronisation abgeglichen.

E-Mail-Kontakt

Wenn sich in den Kontaktdetails die E-Mail-Adresse der Kontaktperson befindet, kann
Cisco Unified Attendant Console tiber dieses Fenster eine E-Mail an den Kontakt senden.
Das auf Ihrem Computer konfigurierte Mailprogramm wird geoffnet. Klicken Sie zum
Schreiben einer E-Mail auf %I Abbildung 3-7 zeigt das Fenster ,,Kontaktdetails*.

Abbildung 3-7 Registerkarte , Kontaktdetails“

"Kontaktdetails

Detailangaben
kontakkdetails

Detailangaben

Kontakknurmmern ||
Albernativnummern
Initialen: |
Firrna
|Mehm|:u:u:| -
Anmerkungen |
|P.njum .
weilFistminin| . B | e g
E-Mail 2: =]
E-Mail 3: =]

Adresszeile 1:

Adresszeile 2

Adresszeile 3

Postleitzahl:

Benutzerfeld 1:

Benutzerfeld 2:

|
|
|
|
|
Adresszeile 4: |
|
|
|
|

Benutzerfeld 3:

(0] 4 | abbrechen |
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B Kontakteigenschaften

Schritt 1
Schritt 2
Schritt 3
Schritt 4
Schritt5

Schritt1

Schritt 2
Schritt 3
Schritt 4
Schritt s

Nummer verwenden

In der Registerkarte Kontaktnummern im Fenster Kontaktdetails konnen Sie eine externe
Telefonnummer der Kontaktperson auswéhlen, indem Sie auf die entsprechende Nummer und
dann auf Nummer verwenden klicken, um die Nummer automatisch zu wihlen.

Abbildung 3-8 Registerkarte ,,Kontaktnummern”
Kontaktdetails
e e Kontaktnummern
kKonkaktnummern
Kontakknurmmern |1IZIIZIS
Ak i
Bt TLmmEn [v Gerdtenamen verwenden

Firme Gerdtename:  |SEPZB93FE131D5E
Anmerkungen

Geschaftiich 1: 1000

Geschaftiich 2: 1007

MohilruF: 2323

So bearbeiten Sie Kontaktdetails mithilfe der Maus:

Wihlen Sie im Verzeichnis einen Kontakt aus.

Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf den Kontakt, um das Kontextmenii anzuzeigen.
Wihlen Sie Eigenschaften.

Erginzen Sie die Details im Fenster Kontaktdetails.

Klicken Sie auf OK.

So bearbeiten Sie Kontaktdetails mithilfe der Tastatur:

Driicken Sie Alt-Nummer, um ein Verzeichnis auszuwihlen. Die Nummer steht fiir die entsprechende
Registerkarte. So wird mit Alt-1 das vollstindige Verzeichnis (erste Registerkarte) geoffnet, mit Alt-3
die dritte Registerkarte usw.

Wihlen Sie mithilfe der Pfeil-nach-oben- und der Pfeil-nach-unten-Taste einen Kontakt aus.
Driicken Sie F12, um das Fenster Kontakteigenschaften zu 6ffnen.
Erginzen Sie die Details fiir den Kontakt.

Klicken Sie auf OK.
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Hinzufigen einer Abwesenheitsnachricht und von Kontaktinformationen 1l

Hinzufugen einer Abwesenheitsnachricht und von
Kontaktinformationen

Uber die Registerkarte Anmerkungen konnen Sie Abwesenheitsnachrichten und allgemeine
Kontaktinformationen hinzufiigen.

¢ Kontaktinformationen: Fiigen Sie beliebigen Kontakten in den Verzeichnissen zusétzliche
Informationen hinzu. Diese Informationen werden anschlielend als Kurzinfo zu dem jeweiligen
Kontakt angezeigt.

e Abwesenheitsnachricht: Fiigen Sie mithilfe eines beliebigen Gerits im Bereich Verzeichnis eine
Abwesenheitsnachricht hinzu.

~

Hinweis  Diese Informationen werden anschlieBend als Kurzinfo zu dem jeweiligen Kontakt angezeigt.

Abbildung 3-9 Registerkarte ,Anmerkungen” fur Kontaktdetails

-

Kontaktdetails

Anmerkungen

Detailangaben
kKontakt-Infarmationen

Kontaktnummern Bitte Driicken Sie Strg + Eingabetaste, um eine
Alkernativnummern neue Zeile einzufiigen.

Firma

Anmerkungen

Machricht Kontakkperson abwesend

Bitte Driicken Sie Strg + Eingabetaste, um eine
neue Zeile einzufiigen.

(0] 4 | abbrechen |
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W Status der Microsoft-Anwesenheit

Status der Microsoft-Anwesenheit

Cisco Unified Attendant Console kann Microsoft-Anwesenheitsinformationen fiir Kontakte anzeigen,
die der lokalen Kopie von Microsoft Office Communicator hinzugefiigt wurden. Sie konnen so leicht die
Verfiigbarkeit eines bestimmten Kontakts ermitteln und somit Anrufe effizient verwalten.

Wenn der Status fiir einen Kontakt festgelegt wurde, wird ein entsprechendes Symbol im Bereich
Verzeichnis angezeigt. Tabelle 3-7 listet die verschiedenen Symbole auf.

Tabelle 3-7 Symbole fur Status der Microsoft-Anwesenheit
Symbol | Status Beschreibung
Abwesend Der Anwesenheitsstatus ist ,,Abwesend* bzw. ,,Bin gleich zuriick®.

Besetzt

Der Anwesenheitsstatus ist ,,Besetzt®.

Besetzt (nur in
dringenden Fillen
unterbrechen)

Der Anwesenheitsstatus ist ,,Besetzt®. Dieser Status dhnelt
dem Status ,,Besetzt®, ermoglicht jedoch in Abhingigkeit von
der Systemkonfiguration auch Unterbrechungen.

Bitte nicht storen

Der Anwesenheitsstatus ist ,,Bitte nicht storen* (Erreichbarkeitsstatus
,,Bitte nicht storen®).

Inaktiv

Anwesenheitsstatus ,,Inaktiv. Dieser Status wird automatisch
von Communicator ausgelost, wenn das Konto fiir eine bestimmte
Zeit inaktiv war. Der Standardwert betrdgt 5 Minuten.

Besetzt (inaktiv)

Anwesenheitsstatus ,,Besetzt (inaktiv)“. Dieser Status wird
automatisch von Communicator ausgelost, wenn das Konto fiir
eine bestimmte Zeit von ,,.Besetzt” in ,,Inaktiv* gewechselt hat.
Der Standardwert betrigt S Minuten.

Als offline Der Anwesenheitsstatus ist ,,Offline®.
anzeigen
" Online Der Anwesenheitsstatus ist ,,Online* (Erreichbarkeitsstatus
- Verfiigbar).
Unbekannt Der Anwesenheitsstatus ist ,,Unbekannt* (Erreichbarkeitsstatus

Unbekannt).

Fiihren Sie folgende Schritte aus, um den Anwesenheitsstatus anzuzeigen:

Schritt 1
Schritt 2
Schritt 3

Wihlen Sie einen Kontakt in einem Verzeichnis aus.
Zeigen Sie auf ein Anwesenheitsstatussymbol.

Die Anwesenheitsstatusdetails werden angezeigt.

Sie konnen auch auf ein Kontaktsymbol zeigen, um ein Pop-up-Fenster mit weiteren moglicherweise
fiir den Status verfiigbaren Informationen zu 6ffnen. Bei einem Urlaub wird beispielsweise das Datum
der Riickkehr angezeigt.
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Cisco Unified Presence-Status

Cisco Unified Presence-Status

Cisco Unified Attendant Console kann CUP-Informationen (Cisco Unified Presence) fiir alle
Kontakte einsehen. Teilnehmer mit IP-Telefonen konnen jetzt einen Status fiir sich festlegen, der
im internen Verzeichnis von Attendant Console reflektiert wird. Sie konnen leicht die Verfiigbarkeit
eines bestimmten Kontakts ermitteln und somit Anrufe effizient verwalten. Abbildung 3-10 zeigt
ein Beispiel fiir die im Bereich ,,Internes Verzeichnis* angezeigten CUP-Informationen.

Abbildung 3-10 CUP-Informationen

3 |

P | | '{f_:'?;'.&| F | Murnimer | Machname
o #1046 e

o & #1030

J 1045

@ J #1005

Wenn der Status fiir einen Kontakt festgelegt wurde, wird ein entsprechendes Symbol im Bereich
Verzeichnis angezeigt. Tabelle 3-8 listet die verschiedenen Symbole auf.

Tabelle 3-8 CUP-Statussymbole
Symbol Status Beschreibung
P Abwesend |Der Anwesenheitsstatus ist ,,Abwesend® bzw.
I'-ﬁ'l ,,Bin gleich zuriick*.
Besetzt Der Anwesenheitsstatus ist ,,Besetzt®.
[ ]
Fam Bitte nicht |Der Anwesenheitsstatus ist ,,Bitte nicht storen.
‘!I;' storen
Offline Der Anwesenheitsstatus ist ,,Offline*.
'! Online Der Anwesenheitsstatus ist ,,online* (verfiigbar).
= Unbekannt |Der Anwesenheitsstatus ist ,,unbekannt®.
|

Fiihren Sie folgende Schritte aus, um den Anwesenheitsstatus anzuzeigen:

Schritt1 Waiihlen Sie einen Kontakt in einem Verzeichnis aus.

Schritt2  Zeigen Sie auf ein Anwesenheitsstatussymbol. Die Anwesenheitsstatusdetails werden angezeigt.

Sie konnen auch auf ein Kontaktsymbol zeigen, um ein Pop-up-Fenster mit weiteren moglicherweise fiir
den Status verfiigbaren Informationen zu 6ffnen. Bei einem Urlaub wird beispielsweise das Datum der
Riickkehr angezeigt.
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M Cisco Unified Presence-Status
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Glossar

Abwesenheitsnachricht Ein kleiner Hinweis der Nebenstelle, wenn diese
nicht gestort werden mochte oder abwesend ist.

Anrufstatus Er informiert dariiber, was derzeit mit dem
Anruf geschieht. Er kann ,,Ruf*, ,Gehalten®,
,,.Verbunden‘ oder ,,Besetzt* lauten.

Anruftyp Er informiert dariiber, ob es sich bei dem
Anruf um einen eingehenden, ausgehenden oder
weitergeleiteten Anruf handelt (IN/OUT/TFR).

Anrufursprung Zeigt an, ob es sich um einen externen oder
internen Anruf handelt (INT oder EXT).

Belegtlampenfeld Eine Reihe von internen Nebenstellen, die dem
Benutzer zugewiesen sind. Der Benutzer kann
ihren Status iiber Cisco Unified Attendant
Console iiberwachen.

CLI-Nummer CLI steht fiir Caller Line Identification und
bezeichnet die Nummer des Anrufers.
Kopfzeilen der Felder Die Titel der verschiedenen Abschnitte in
Cisco Unified Attendant Console.
Nebenstelle Ein physikalisches Telefon im Call Center.
Personliche Gruppenverzeichnisse Personliche Gruppenverzeichnisse

ermoglichen das Aufteilen der vollstindigen
Verzeichnisgruppe in kleinere Einheiten, die
leichter verwaltet werden konnen. Vermittler
mit entsprechenden Berechtigungen konnen ein
Verzeichnis fiir eine Reihe von Kriterien
erstellen, das dann im Feld ,,Verzeichnis*
verfiligbar ist.

Umschalten Andert einen Anrufstatus von ,,Gehalten* nach
,»Aktiv oder umgekehrt.

Vollstindiges Verzeichnis Im vollstindigen Verzeichnis werden
alle Kontakte aufgelistet, die mit einem
Attendant-Operator verbunden sind.
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Warteschlange Die Fihigkeit eines physikalischen Telefons,
mehrere Anrufe, die darauf warten, angenommen
zu werden, in der Leitung zu halten.

Wartestellungsgerite Virtuelle Gerite, auf denen Anrufe
voriibergehend gehalten und von einer
beliebigen anderen Nebenstelle des Call
Centers entgegengenommen werden konnen.

Zuriickgeleiteter Anruf Ein Anruf, der in den Bereich ,,Riickfallliste
verschoben wird, wenn er von einem Kontakt
nicht angenommen wurde.
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