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Allgemeines

In diesem Handbuch wird der Cisco Unified Attendant Console Advanced-Client beschrieben:
eine speziell fiir Cisco Unified Communications Manager entwickelte Windows-Anwendung,
die auf Threm Computer Funktionen fiir die Telefonvermittlung bereitstellt.

Cisco Unified Attendant Console Advanced ermoglicht es IThnen, Anrufe aus mehreren Warteschlangen
anzunehmen und sie an die gewiinschten Nebenstellen weiterzuleiten. Aulerdem kénnen Sie Anrufe
in einer Warteschlange platzieren und von dort abrufen sowie Konferenzanrufe erstellen.

Zweck dieses Handbuchs

In diesem Handbuch wird Folgendes beschrieben:
e Konfigurieren von Cisco Unified Attendant Console Advanced

e Verwenden von Cisco Unified Attendant Console Advanced zum Durchfiihren, Annehmen, Halten,
Abrufen und Ubermitteln von Anrufen sowie fiir Konferenzanrufe

Zielgruppe dieses Handbuchs

Dieses Dokument richtet sich an Benutzer von Cisco Unified Attendant Console Advanced sowie an
die Mitarbeiter, die diese Benutzer schulen.

Aufbau

Das Handbuch enthilt folgende Kapitel:

Kapitel |Titel Beschreibung

1 Erste Schritte In diesem Kapitel wird die Benutzeroberfliche von Cisco
Unified Attendant Console Advanced beschrieben und erklart,
wie die Anwendung gestartet wird und die Anmeldung erfolgt.

2 Anpassen von Cisco Unified |In diesem Kapitel wird das Konfigurieren und Anpassen der
Attendant Console Anwendung beschrieben.
Advanced

3 Verwenden von Cisco In diesem Kapitel wird das Durchfiihren, Annehmen und
Unified Attendant Console |Beenden von Anrufen beschrieben sowie das Aufzeichnen von
Advanced Anmerkungen und das Halten und Ubermitteln von Anrufen.

Cisco Unified Attendant Console Advanced-Benutzerhandbuch
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Konventionen

~

In diesem Handbuch werden die folgenden Konventionen verwendet:

Konvention Bedeutung

Fettschrift Befehle, Schliisselworter, Bezeichnungen auf der grafischen
Benutzeroberfliche und Benutzereingaben werden gefettet angezeigt.

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

<Argument> Argumente, in die Sie Werte eingeben, sind in spitze Klammern eingeschlossen.

Optionl > Option2 |Die Beziehung zwischen Menii- und Untermeniieintrigen wird durch
das Zeichen > verdeutlicht. Der Zusammenhang ,,Klicken Sie im Menii
auf Optionl, und klicken Sie dann im Untermenti auf Option2.“ wird
z. B. mit ,,Wihlen Sie Optionl > Option2 aus.* ausgedriickt.

Hinweis

e

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 sorgfdltigen Vorgehensweise auf. In dieser Situation kann es
vorkommen, dass durch eine Aktion Daten verloren gehen oder Gerite beschidigt werden.

Abrufen von Dokumentation und Ubermitteln einer
Serviceanfrage

Informationen zum Abrufen von Dokumentation, Ubermitteln von Serviceanfragen und Erhalten
zusitzlicher Informationen finden Sie in der monatlichen Verodffentlichung What’s New in

Cisco Product Documentation. Auch die gesamte neue und geédnderte technische Dokumentation
von Cisco ist dort aufgefiihrt:

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

Abonnieren Sie What’s New in Cisco Product Documentation als RSS-Feed und legen Sie fest, dass
der Inhalt iiber eine Leseanwendung direkt auf Thren Desktop iibermittelt wird. Die RSS-Feeds sind
ein kostenloser Service. Cisco unterstiitzt zurzeit RSS, Version 2.0.

Cisco Unified Attendant Console Advanced-Benutzerhandbuch
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KAPITEL 1

Erste Schritte

In diesem Kapitel wird die Verwendung von Cisco Unified Attendant Console Advanced beschrieben,
einschlieBlich der Anordnung der Benutzeroberfliche und der am hiufigsten verwendeten Funktionen.
AuBlerdem wird beschrieben, wie Daten aus der Console-Protokolldatei abgerufen werden.

Hinweis

Cisco Unified Attendant Console Advanced kann erst nach der Installation und Konfiguration der

erforderlichen Telefon-Software und -Hardware verwendet werden. Eine Anleitung finden Sie im

Administrations- und Installationshandbuch zu Cisco Unified Attendant Console Advanced. Bitten
Sie den Systemadministrator, [hr System zu konfigurieren.

Zuganglichkeit fur korperbehinderte Benutzer

Cisco Unified Attendant Console Advanced bietet Zugénglichkeitsfunktionen, die blinden und
sehbehinderten Menschen das Arbeiten mit der Anwendung erleichtern.

In Cisco Unified Attendant Console Advanced 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
Advanced®.

Sie steuern die Console mithilfe der Maus oder der Tastatur. Viele Benutzeroberfldchen-Steuerelemente
sind Symbole, fiir die eine QuickInfo angezeigt wird, wenn der Mauszeiger dariiber bewegt wird.

Sie konnen Cisco Unified Attendant Console Advanced auch mit JAWS verwenden, einem Plug-in fiir
die Bildschirmsprachausgabe. Die Bildschirmsprachausgabe informiert Benutzer iiber den Status von
Attendant Console und liest den Text auf der Attendant Console-Benutzeroberfliche vor. Damit ein
Operator auf diese Zuginglichkeitsfunktion zugreifen kann, muss seinem Profil — das in der Cisco
Unified Attendant Console Advanced Administration-Webanwendung festgelegt wird — die Rolle VIOC
zugeordnet sein.

Dariiber hinaus verfiigt Cisco Unified Attendant Console Advanced iiber eine kontextsensitive
Hilfe. Weitere Informationen zu einem Fenster oder einem speziellen Bereich erhalten Sie durch
Driicken von F1.

Weitere Informationen zum Zugénglichkeitsprogramm von Cisco erhalten Sie unter dem Link
http://www.cisco.com/web/about/responsibility/accessibility/contact.html.

[ oL-29382-01
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Bl Verwenden der Tastatur

Verwenden der Tastatur

Die meisten Vorgéinge zur Anrufsteuerung konnen mit der Maus oder der Tastatur durchgefiihrt werden.
In Tabelle 1-1 werden die in Cisco Unified Attendant Console Advanced verfiigbaren
Tastenkombinationen aufgefiihrt.

Tabelle 1-1 Tastaturbefehle

Tastenbezeichnung |Beschreibung

NACH-OBEN- Bewegung in Richtung des Listenanfangs

TASTE

NACH- Bewegung in Richtung des Listenendes

UNTEN-

TASTE

NACH-LINKS- Bildlauf nach links in einer Liste oder Auswihlen des Elements auf der

TASTE linken Seite

NACH- Bildlauf nach rechts in einer Liste oder Auswihlen des Elements auf der

RECHTS- rechten Seite

TASTE

TAB-TASTE Durchlaufen der Elemente der Console von links nach rechts und von oben
nach unten

UMSCHALT- Durchlaufen der Elemente der Console von recht nach links und von unten

TAB nach oben

F1 Anzeigen der Hilfe

F2 Alternative Nummern, Belegtlampenfeld (BLF) und Anwesenheitsstatus
Das BLF zeigt den Status der anderen Nebenstellen an (Besetzt, Ruf, Verfiigbar).

F3 Bewegt den Cursor zum ersten Suchfeld im Bereich ,,Verzeichnisse*.

UMSCHALT- Loscht die Suchergebnisse, die im aktuellen Verzeichnis angezeigt werden.

F3 Hinweis: Sie konnen die Suchergebnisse auch durch Klicken auf “<* 13schen.

F4 Personliches Gruppenverzeichnis erstellen.

UMSCHALT- Bestehendes personliches Gruppenverzeichnis bearbeiten.

F4

F5 Bereich ,,Riickfallliste*

F6 Bereich ,,Personliches Telefonbuch*

F7 Bereich ,,Aktive Anrufe*

F8 Bereich ,,Eingehende Anrufe in der Warteschlange*

F9 Bereich ,,Warteschlangen*

F10 ,Nicht verfiigbar* aktivieren/deaktivieren

F12 Kontaktdetails

RUCKTASTE Loscht Ziffern bei der Eingabe einer Kontaktnummer.

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

LOSCHEN Erneut verbinden. Versucht einen Anruf erneut.

] Cisco Unified Attendant Console Advanced-Benutzerhandbuch
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| Kapitel1

Erste Schritte

Verwenden der Tastatur 1l

Tabelle 1-1 Tastaturbefehle (Fortsetzung)

Tastenbezeichnung

Beschreibung

BILD-AB-
TASTE

Halten/Abrufen. Jeder Anruf, der wieder im Bereich ,,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 das Gespréch je nachdem, welcher
Vorgang gerade ausgefiihrt wird.

+ (Plus)

Nichsten Anruf beantworten/Umschalten. Beantwortet den ndchsten 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, miissen Sie nicht die Plus-Taste (+)
driicken, um den Anruf in den Bereich ,,Aktive Anrufe* zu verschieben.

- (Minus)

Riicksprache abbrechen. Wenn der angerufene Teilnehmer ein ihm angekiindigtes
Gesprich nicht annehmen mdchte, trennt diese Taste die Verbindung zu diesem
Teilnehmer und schaltet zum Anrufer zuriick.

POS1-TASTE

Anrufe in Warteschlange. Driicken Sie diese Taste, um einen Anruf in einer
Warteschlange auf einer Nebenstellennummer zu platzieren.

ENDE

Konferenz. Dient zum Starten der Konferenz und anschliefendem Hinzufiigen
der Teilnehmer.

MENUTASTE

Zeigt das Kontextmendii fiir den ausgewihlten Bereich der Benutzeroberfliche von
Cisco Unified Attendant Console Advanced an. Mithilfe der Tasten
NACH-OBEN bzw. NACH-UNTEN konnen Sie ein Element markieren und
dann mit der EINGABETASTE auswihlen.

LEERTASTE

Loscht die Nummer wihrend des Wihlvorgangs.

ALT-<Nummer>

Verzeichnis <Nummer> anzeigen. Bei <Nummer> handelt es sich um eine
Ganzzahl zwischen 1 und 10, mit der die entsprechende Registerkarte ausgewéhlt
wird.

[ oL-29382-01
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Kapitel 1 Erste Schritte |

M  Anmelden

Zusitzliche Funktionen konnen mit der Steuerungstaste (STRG) und weiteren Tasten durchgefiihrt
werden. Sie werden in Tabelle 1-2 erldutert.

Tabelle 1-2 Funktionen der STRG-TASTE

Tastenkombination  Funktion

STRG-F2 Fiihrt eine Quersuche anhand des ausgewéhlten Verzeichniskontaktes durch.
Dafiir muss Optionen > Operatoreinstellungen > Filtersuche aktiviert sein.

STRG-F4 Loscht ein personliches Gruppenverzeichnis.

STRG-F5 Meine bereitgestellten Anrufe anzeigen

STRG-E Versetzt die Warteschlangen in den Notfallmodus.

STRG-1 Zeigt das Dialogfeld ,,Anmelden* an.

STRG-M Sendet eine E-Mail-Nachricht an einen Nebenstellenbenutzer, der einen Anruf
nicht annimmt.

STRG-O Fiihrt die Abmeldung von der Attendant Console durch.

STRG-Q Dient zur Ruftonunterdriickung beim Ausfiihren bestimmter Aktionen, wie in
Stumm schalten, Seite 2-5 beschrieben.

STRG-R Fordert einen Anruf zuriick.

STRG-T Fiigt einen Kontakt hinzu.

STRG-TAB und Wihlt die folgende bzw. vorherige Registerkarte im Verzeichnis aus und zeigt

STRG-UMSCHALT- |die Kontaktdetails an.

TAB

Anmelden

Sie miissen sich bei der Anwendung mit Ihrem Anmeldenamen, Passwort und Ihrer Nebenstellennummer
anmelden. Jeder Benutzer verfiigt {iber eine einmalige Kennung fiir die Anmeldung bei
Cisco Unified Attendant Console Advanced.

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

Schritt1 Driicken Sie Strg-I, oder klicken Sie auf Datei > Anmelden.
Das Dialogfeld Anmelden wird angezeigt.
Schritt2 Geben Sie Ihren Anmeldenamen und Ihr Passwort ein.

Schritt3 Wihlen Sie entweder Bestehende Geritedetails verwenden aus, um die Nebenstelle Threr letzten
Sitzung erneut zu verwenden, oder geben Sie die Nummer Ihrer Nebenstelle ein.

Wenn Sie eine andere Nummer verwenden mochten, deaktivieren Sie Bestehende Geriitedetails
verwenden, und geben Sie eine Nebenstelle ein.

Schritt4 Klicken Sie auf Anmelden.

Cisco Unified Attendant Console Advanced-Benutzerhandbuch
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| Kapitel1

Erste Schritte

~

Anmelden

Die bei der Anmeldung verwendete Nebenstellennummer muss die priméire Nummer eines Gerits sein.
Mitunter kann dieselbe Nebenstellennummer als primédre Nummer fiir ein anderes Geriit in einer
anderen Partition konfiguriert sein. Zur Unterscheidung der beiden Gerite, die fiir dieselbe
Nebenstellennummer konfiguriert wurden, wird die MAC-Adresse — eine eindeutige Identifikation

aller Gerite — verwendet.

Wenn wihrend der Anmeldung die eingegebene Nebenstelle in mehreren Partitionen enthalten ist oder
in derselben Partition in Cisco Unified Communications Manager gemeinsam genutzt wird und Sie
nicht die Option Bestehende Geritedetails verwenden aktiviert haben, wird das Fenster Doppeltes
Gerit angezeigt. Sie konnen darin die MAC-Adresse: fiir ein Gerit auswihlen, die dieses eindeutig
identifiziert. Wenn die Verzeichnisnummer eines Gerits in Cisco Unified Communications Manager
tiber mehrere Instanzen verfiigt, wird das entsprechende Gerit anhand der MAC-Adresse identifiziert.
Wenn Sie eine MAC-Adresse auswihlen, werden die Verzeichnisnummer, die Beschreibung,

die Partition fiir die Weiterleitung und der Anruf-Suchbereich der Nebenstelle angezeigt.

Wenn Sie mit der Auswahl zufrieden sind, klicken Sie auf OK.

Die Anwendung wird daraufhin mit der ausgew#hlten Nummer gestartet. Diese Nummer wird auch fiir
nachfolgende Sitzungen an diesem Computer verwendet.

Hinweis

~

Gemeinsam genutzte Leitungen werden nicht als Operatortelefone unterstiitzt.

Beim Anmelden bei einer belastbaren Installation von Cisco Unified Attendant Console Advanced

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 Folgendes nicht durchfiihren:
e Andern von Einstellungen

e Erstellen, Aktualisieren oder Loschen von Verzeichniskontakte, einschlieBlich Kontakten im
Belegtlampenfeld (BLF) oder im personlichen Gruppenverzeichnis. Zudem konnen Sie keine
personlichen Gruppenverzeichnisse erstellen, aktualisieren oder 16schen.

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 fehlschligt, wihrend Sie angemeldet sind,
und der Publisher Server verfiigbar ist, werden Sie darauf hingewiesen, dass Sie auf dem Publisher
Server angemeldet werden.
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Aktivieren von ,Nicht verfugbar”

Sie konnen eine Pause einlegen, indem Sie den Status Nicht verfiigbar einstellen. Anrufe werden dann
zwar weiterhin auf der Konsole angezeigt, aber Sie konnen sie nur annehmen, wenn es an IThrem Gerit
klingelt. Wenn Sie ,,Nicht verfiigbar* aktivieren, wird jeder von Ihnen weitergeleitete Anruf, bei dem
eine Zeitiiberschreitung auftritt, im Bereich ,,Riickfallliste” einer anderen Attendant Console angezeigt.
Wenn eine Warteschlange auf Erzwungene Verteilung eingestellt ist (weitere Informationen finden Sie
in Erzwungene Verteilung, Seite 3-4), werden die Anrufe darin nicht direkt an den Operator iibergeben,
sondern warten im System auf Weiterleitung oder Uberlauf. Wenn kein Operator verfiigbar ist, versucht
das System, den Anruf an das Uberlaufziel Kein Operator weiterzuleiten, das iiber die Administration
von Cisco Unified Attendant Console Advanced konfiguriert wurde.

Um ,,Nicht verfiigbar zu aktivieren, driicken Sie F10, und klicken Sie dann bei der Bestitigungsmeldung
fiir ,,Nicht verfiigbar aktivieren auf Ja.

Um wieder verfiigbar zu werden, driicken Sie F10.

Sie konnen Cisco Unified Attendant Console Advanced auch so konfigurieren, dass automatisch
,Nicht verfiigbar* aktiviert wird, wenn Ihr Computer fiir eine bestimmte Zeit nicht verwendet wurde.
Einzelheiten zur Vorgehensweise finden Sie unter Automatisch nicht verfiigbar, Seite 2-2.

Cisco Unified Attendant Console Advanced-Benutzerhandbuch
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Die Benutzeroberfliche von Cisco Unified Attendant Console Advanced-Clients besteht aus mehreren

Benutzeroberflache
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Meniileiste

In Tabelle 1-3 wird die Meniileiste beschrieben.

Tabelle 1-3

Menioptionen

Steuerelement-
Bezeichnung

Beschreibung

Datei

Anmelden Dient der Anmeldung.

Abmelden Dient der Abmeldung von Cisco Unified Attendant Console Advanced.

Beenden SchlieBen der Anwendung.

Ansicht

Symbolleisten Aktivieren oder Deaktivieren der Symbolleiste Anrufsteuerung.

Warteschlangen Umschalten zwischen Alle Warteschlangen anzeigen und/oder Einzelne
Warteschlange anzeigen. Zu Anzeigen einer Statistik zur Warteschlange
wihlen Sie Statistiken AnzeigeWarteschlangen.

Kurzwahl Aktivieren oder Deaktivieren des Bereichs ,,Personliches Telefonbuch®.

Anrufe in Aktivieren oder Deaktivieren des Bereichs ,,Auf Warten gestellte Anrufe*.

Warteschlange

BegriiBungsformel Aktivieren/Deaktivieren der BegriiBungsformel.

anzeigen

Meine Aktiviert/deaktiviert die Anzeige der bereitgestellten Gespriche. Der

bereitgestellten Kurzbefehl fiir die Funktion ist STRG-FS5.

Anrufe anzeigen

Optionen

Einstellungen Offnet das Einstellungsfenster fiir das Anpassen von Cisco Unified Attendant
Console Advanced.

Notfall Legt fiir alle Warteschlangen den Notfallmodus fest. Alle Anrufe werden an ein
vorkonfiguriertes Ziel weitergeleitet.

Suchfilter Aktiviert die UND-Suche.

SchriftgroBe Andert die GroBe der auf der Benutzeroberfliche angezeigten Schriftart.

Hilfe

Inhalt Zeigt die Hilfe an.

Schliisselwortsuche |Verwenden Sie Schliisselworter zum Durchsuchen der Hilfe.

Symbole Zeigt die Symbole an, die auf der Benutzeroberfliche verwendet werden.

Infos zu Attendant
Console

Zeigt die Version sowie Urheberrechtsinformationen von Cisco Unified
Attendant Console Advanced an.
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Bereich ,Warteschlangen”

Im Bereich ,,Warteschlangen* werden die Warteschlangen angezeigt, die den angemeldeten Operatoren
zur Verfiigung stehen. Fiir jede Warteschlange wird ein Symbol angezeigt.

Sie konnen alle verfiigbaren Warteschlangen als einzelne Symbole anzeigen lassen, indem Sie im
Hauptmenii Ansicht > Warteschlangen > Alle Warteschlangen anzeigen auswihlen. Wenn Sie ein
Symbol fiir jede Warteschlange anzeigen mochten, wihlen Sie Ansicht > Warteschlangen > Einzelne
Warteschlange anzeigen aus. Zum Anzeigen von Statistiken zu Warteschlangen (Anzahl abgebrochener
Anrufe, angemeldete Operatoren und verfiigbare Operatoren) wéhlen Sie Ansicht > Warteschlangen >
Statistiken AnzeigeWarteschlangen aus. Die Warteschlangenstatistiken werden um Mitternacht
zurlickgesetzt. Wenn keine Optionen Ansicht > Warteschlangen ausgewdhlt sind, ist der Bereich
»Warteschlangen® ausgeblendet.

Wird ein eingehender Anruf an eine Warteschlange weitergeleitet, wird die Anzahl der zu
beantwortenden Anrufe angezeigt. Je nach Konfiguration des Cisco Unified Attendant Console
Advanced-Servers hort der Anrufer einen Signalton oder Musik bis der Anruf angenommen wird.

In der Standardkonfiguration bietet Console alle eingehenden Anrufe allen angemeldeten Operatoren an.
Sie konnen Cisco Unified Attendant Console Advanced Administration so konfigurieren, dass die
Anrufe im Round-Robin-Verfahren an die angemeldeten Vermittler verteilt werden. Sie miissen

nicht die Taste Als nidchstes beantworten driicken, damit der Anruf im Bereich ,,Aktive Anrufe*
angezeigt wird.

In Tabelle 1-4 werden die im Bereich ,,Warteschlangen* angezeigten Symbole erldutert.

Tabelle 1-4 Symbole im Bereich ,, Warteschlangen”

Symbole Warteschlangentypen

Warteschlange, fiir die die erzwungene Zustellung konfiguriert wurde

Warteschlange, die aktiv und bereit fiir den Empfang von Anrufen ist

Warteschlange im Nachtdienst

Alle Warteschlangen (die Gesamtanzahl der wartenden Anrufe in allen
verfligbaren Warteschlangen).

Warteschlange im Notfallmodus

Alle Warteschlangen im Notfallmodus

Klicken Sie mit der rechten Maustaste in den Bereich ,,Warteschlangen®, um eine der folgenden
Aktionen durchzufiihren:

¢ Notfall-Warteschlangen auswihlen (durch Driicken von STRG-E wird ebenfalls das Dialogfeld
Notfall angezeigt).

o Statistiken AnzeigeWarteschlangen (oder wihlen Sie Ansicht > Warteschlangen > Statistiken
AnzeigeWarteschlangen aus). Dies ist ein Umschalter: durch Klicken erfolgt die Aktivierung bzw.
Deaktivierung.

Cisco Unified Attendant Console Advanced-Benutzerhandbuch
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Bereich ,Eingehende Anrufe in der Warteschlange™

Im Bereich ,,Eingehende Anrufe in der Warteschlange* werden die Anrufe angezeigt, die sich in
Warteschlangen befinden, sowie die folgenden Informationen:

e Name des Anrufers — nur bei Anrufern, bei denen die CLI (Caller Line Identification: die Nummer
des Anrufers) einer Verzeichnisnummer entspricht

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

e Ein dreieckiges Symbol in der Farbe der Warteschlange, zu der der Anruf gehort (wenn Farben fiir
Anrufe in der Warteschlange konfiguriert wurden, wie in Anrufe in der Warteschlange, Seite 2-5
beschrieben)

Mit den folgenden Tastenkombinationen konnen Sie die Anrufe in diesem Bereich steuern:

¢ + (Plus) dient zur Annahme des nichsten eingehenden Anrufs. Wenn die erzwungene Zustellung fiir
die Warteschlange konfiguriert wurde, wird der Anruf automatisch in den Bereich ,,Aktive Anrufe*
verschoben.

e EINGABETASTE zum Annehmen des eingehenden Anrufs

Sie konnen auch mit der rechten Maustaste in den Bereich klicken, um iiber das Kontextmenii eine dieser
Funktionen auszuwihlen.

Bereich , Verzeichnisse”

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

¢ Vollstindiges Verzeichnis — wird standardmifig angezeigt und enthélt alle von Cisco Unified Attendant
Console Advanced synchronisierten Kontakte — sowohl interne als auch externe Kontakte.

¢ Personliche Gruppenverzeichnisse — Diese Verzeichnisse ermdglichen das Aufteilen des
vollstindigen Verzeichnisses. Das Bearbeiten, Freigeben und Aufheben der Freigabe sowie das
Loschen personlicher Gruppenverzeichnisse ist nur fiir den Benutzer moglich, der es auch erstellt
hat. Weitere Informationen finden Sie in Personliche Gruppenverzeichnisse, Seite 1-14.

Es konnen mehrere Verzeichnisse gleichzeitig gedffnet sein — eine Registerkarte zeigt dann jeweils den
Namen an —, jedoch kann nur jeweils eines angezeigt werden. Um ein anderes Verzeichnis anzuzeigen,
klicken Sie einfach auf die Registerkarte mit seinem Namen. StandardmiBig befindet sich die
Registerkarte ,,Vollstindiges Verzeichnis* ganz links und die Registerkarte Neues personliches

Gruppenverzeichnis erstellen = | ganz rechts. Sie konnen die Reihenfolge aller Registerkarten bis

auf Neues personliches Gruppenverzeichnis erstellen dndern. Dazu haben Sie folgende
Moglichkeiten:

e Auswihlen von Optionen > Einstellungen > Verzeichnis und anschliefendes Umsortieren der
Liste Gruppenverzeichnisse (siche Verzeichnis, Seite 2-6)

e Ziehen der Registerkarte an die gewiinschte Position

Konfigurieren des Bereichs ,,Verzeichnisse* iiber Optionen > Einstellungen (weitere Informationen
finden Sie unter Verzeichnis, Seite 2-6)

Cisco Unified Attendant Console Advanced-Benutzerhandbuch
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Die folgenden Kontaktinformationen werden standardméfig angezeigt:

e Anwesenheitsstatus ﬁ — Siehe Tabelle 1-5 auf Seite 1-11.
o Telefonstatus — Siehe Tabelle 1-5 auf Seite 1-11.
¢ Anmerkungen f"—.:-:} — Siehe Tabelle 1-5 auf Seite 1-11.

e Assistent, alternative Kontakte oder zusitzliche Kontaktnummern ﬁ — Siehe Tabelle 1-5 auf Seite 1-11.

e Nummer

e Nachname
e Vorname

e Abteilung

e Berufsbezeichnung

Sie verdandern die GroBe der Verzeichnisspalten durch Ziehen der Rahmen an den Kopfzeilen oder durch
horizontales Verschieben der Spalten mithilfe des Spaltenkopfes.

In der folgenden Tabelle werden die Spalteniiberschriften mit Symbolen beschrieben.

Tabelle 1-5 Symbole in Verzeichnissen

Spaltenkopf |Beschreibung

Der Anwesenheitsstatus des Kontakts. Detailangaben zu den Symbolen in dieser Spalte
finden Sie unter Anzeigen des Microsoft-Anwesenheitsstatus, Seite 3-22 bzw. Anzeigen
des Cisco Unified Presence-Status, Seite 3-21.

-E- Der Telefonstatus des Kontakts, der einen der folgenden Werte annehmen kann:

. = Aufgelegt
e J = Aktiv
e & = Nicht verfiigbar

. = Eingehender Anruf

Diese Spalte gibt auch den Typ der verwendeten Kontaktnummer an: (Mobilruf),
(Geschiftlich), (Privat), (Fax) oder (Pager).

Cisco Unified Attendant Console Advanced-Benutzerhandbuch
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Tabelle 1-5 Symbole in Verzeichnissen (Fortsetzung)

Spaltenkopf |Beschreibung

I;i::-":_,'-lb ;:-__'-E'-_; = Dem Kontakt sind Anmerkungen angefiigt.

ﬁ Assistent, Alternative Kontakte oder zusitzliche Kontaktnummern.

e # =Den Alternativnummern des Kontakts wurde ein Assistent hinzugefiigt. Dieses
Symbol hat eine hohere Prioritit als die Symbole fiir alternative Kontakte @ und

zusitzliche Kontaktnummern @ . Weitere Informationen finden Sie in Festlegen von
Alternativnummern, Seite 3-20.

e # =Den Alternativnummern des Kontakts wurde mindestens ein alternativer

Kontakt (aber kein Assistent) hinzugefiigt. Dieses Symbol hat eine hohere Prioritét
als das Symbol fiir zusétzliche Kontaktnummern @ .

e # =Der Kontakt besitzt mindestens zwei der folgenden zusitzlichen Kontaktnummern:
- Mobilruf

— Geschiftlich 1
— Geschiftlich 2
- Posl1-Taste

- Pager

- Fax

Dieses Symbol wird nicht angezeigt, wenn der Kontakt einen Assistenten oder
alternative Kontakte besitzt.

Folgendermafen konnen Sie Anrufe von Kontakten in beliebigen Verzeichnissen steuern:

e Wihlen Sie im Verzeichnis einen Kontakt aus, und klicken Sie dann auf eines der in

Symbolleiste ,,Anrufsteuerung®, Seite 1-19 beschriebenen Steuerelemente.

Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf einen Kontakt und wiéhlen Sie eine Option aus dem
Menii aus.

Verwenden Sie die in Verwenden der Tastatur, Seite 1-2 beschriebenen Tastenkombinationen.

] Cisco Unified Attendant Console Advanced-Benutzerhandbuch
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In Tabelle 1-6 werden die Tastenkombinationen beschrieben, die Sie im Bereich ,,Verzeichnisse*

verwenden konnen.

Tabelle 1-6

Tastenkombinationen im Bereich ,,Verzeichnisse”

Taste

Funktion

NACH-OBEN-TASTE

Bewegung in Richtung des Listenanfangs

NACH-UNTEN-TASTE

Bewegung in Richtung des Listenendes

NACH-LINKS-TASTE

Bildlauf nach links in der Liste oder Auswéihlen des Elements auf der linken
Seite

NACH-RECHTS-

Bildlauf nach rechts in der Liste oder Auswéihlen des Elements auf der

TASTE rechten Seite

BILD-AB-TASTE Hilt den ausgewihlten Anruf oder ruft ihn ab.

EINGABETASTE Ruft die ausgewihlte Nummer an/Beendet den aktiven Anruf/ruft den
ausgewdhlten gehaltenen Anruf ab.

TAB-TASTE Durchlaufen der Elemente der Console von links nach rechts und von oben
nach unten

UMSCHALT-TAB Durchlaufen der Elemente der Console von recht nach links und von unten
nach oben

F2 Offnet Belegtlampenfeld (BLF), Anwesenheitsstatus und Alternativnummern.

F4 Personliches Gruppenverzeichnis erstellen.

F12 Offnet die Kontaktdetails.

UMSCHALT-F3 Loscht die Suchergebnisse, die im aktuellen Verzeichnis angezeigt werden.
Hinweis: Sie konnen die Suchergebnisse auch durch Klicken auf &
16schen.

UMSCHALT-F4 Bestehendes personliches Gruppenverzeichnis bearbeiten.

STRG-F2 Eine Quersuche mit automatischer Filterung der Kontaktliste durchfiihren,
damit nur die Kontakte angezeigt werden, die den Kriterien in einem
bestimmten Feld entsprechen. Weitere Informationen finden Sie in
Quersuche, Seite 1-26.

STRG-F4 Loscht ein personliches Gruppenverzeichnis.

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.

Zeigt ein bestimmtes Verzeichnis an. Mit dieser Methode kénnen Sie nur
die ersten zehn Registerkarten im Verzeichnis anzeigen. Wenn Sie z. B.iiber
fiinf Verzeichnisse verfiigen und Alt-2 driicken, wird die zweite
Verzeichnisregisterkarte angezeigt.
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Personliche Gruppenverzeichnisse

Personliche Gruppenverzeichnisse ermoglichen dem Cisco Unified Attendant Console
Advanced-Operator das Erstellen von benutzerdefinierten Verzeichnissen mit bestimmten Kontakten,
die einfacher zu verwenden sind als das vollstdndige Verzeichnis. Sie konnen bis zu 100 personliche
Gruppenverzeichnisse erstellen, die Sie jeweils mit anderen Operatoren gemeinsam nutzen konnen.
Detailangaben zur Verwendung von personlichen Gruppenverzeichnissen finden Sie unter Personliche
Gruppenverzeichnisse, Seite 2-7.

~

Hinweis  Beachten Sie Folgendes:

e Wenn Sie iiber eine belastbare Installation von Cisco Unified Attendant Console Advanced
verfiigen, miissen Sie zum Erstellen, Loschen, Bearbeiten Freigeben und Aufheben von
Freigaben von personlichen Gruppenverzeichnissen auf dem Publisher-Server angemeldet sein.

e Jeder Kontakt in einem personlichen oder vollstindigen Verzeichnis verbraucht eine Einheit Threr
Kontaktlizenz. Cisco Unified Attendant Console Advanced unterstiitzt bis zu 100.000 Kontakte.

Der Benutzer, der ein personliches Gruppenverzeichnis erstellt, ist der Eigentiimer dieses
Verzeichnisses Nur der Eigentiimer eines personliches Gruppenverzeichnisses kann das

Verzeichnis dndern, 16schen, freigeben oder die Freigabe auftheben. Der Eigentiimer eines
personlichen Gruppenverzeichnisses kann nicht gedndert werden. Der Eigentiimer des personlichen
Gruppenverzeichnisses sowie alle Benutzer, die dieses gemeinsam nutzen, konnen Kontakte hinzufiigen
und manuell hinzugefiigte Kontakte in dem Verzeichnis 16schen und bearbeiten.

Um zwischen den personlichen Verzeichnissen zu navigieren, konnen Sie die Registerkarteniiberschrift
auswihlen oder mit STRG-Tab und STRG-UMSCHALT-Tab das nichste bzw. das vorherige
Verzeichnis auswéhlen. Auflerdem 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.

~

Hinweis  Mit dieser Methode konnen Sie nicht die Registerkarte Neues personliches Gruppenverzeichnis

erstellen s | auswiihlen.

Erstellen personlicher Gruppenverzeichnisse

~

Hinweis  Sie konnen bis zu 100 personliche Gruppenverzeichnisse erstellen.

So erstellen Sie ein personliches Gruppenverzeichnis:

Schritt1  Wihlen Sie den Bereich ,,Verzeichnisse* aus, und fiihren Sie dann eine der folgenden Aktionen durch:
e Klicken Sie auf die Registerkarte Neues personliches Gruppenverzeichnis erstellen s |
e Driicken Sie F4.

¢ Klicken Sie mit der rechten Maustaste, und wihlen Sie Personliches Gruppenverzeichnis > Neu aus.

Cisco Unified Attendant Console Advanced-Benutzerhandbuch
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Das Dialogfeld Neues personliches Gruppenverzeichnis wird angezeigt.

Schritt2  Geben Sie unter Detailangaben einen aussagekriftigen Namen und eine Beschreibung fiir die Gruppe ein.
Schritt3  Wihlen Sie unter Filter ein Feld aus, nach dem die Kontakte gefiltert werden.
Schritt4  Wihlen Sie unter Filter den durchzufiihrenden Vergleich aus:

e beginnt mit

e enthalt

e endet mit

e entspricht

e ist groBer als oder entspricht (nur bei numerischen Felddaten)

e ist kleiner als oder entspricht (nur bei numerischen Felddaten)
Schritt5 Geben Sie unter Filter einen Wert ein, mit dem die Felddaten verglichen werden sollen.

Beispiel: Feld: Nachname, Vergleich: beginnt mit und Wert: K, erstellt ein Verzeichnis mit den
Kontakten, deren Nachname mit ,,K* beginnt.

Schritt6  Sie konnen auf Neu klicken, um weitere Kriterien hinzuzufiigen (maximal drei). Klicken Sie auf
Entfernen, um Kriterien zu entfernen.

Schritt7  Klicken Sie auf OK, um das personliche Gruppenverzeichnis zu erstellen.

~

Hinweis  Beachten Sie Folgendes:

e Wenn ein Verzeichnis erstellt wird, das mit dem Feld Nummer gefiltert wird, werden die
eingegebenen Werte mit allen indizierten Nummernfeldern verglichen (Hauptnebenstelle,
Geschift 1, Geschift 2, Mobilruf usw.) und alle Kontakte angezeigt, die den Kriterien entsprechen.
Wenn im Verzeichnis nur die Nummer der Hauptnebenstelle oder die Ersatznummer (definiert unter
Operatoreinstellungen > Allgemein und Prioritit der Innenkontaktnummern) angezeigt
werden, enthilt Ihr personliches Gruppenverzeichnis moglicherweise inkonsistente Ergebnisse.
Dies zeigt an, dass der Kontakt iiber ein anderes nummeriertes Feld verfiigt, das den Kriterien
entspricht.

Verfiigt ein Kontakt beispielsweise iiber die Hauptnummer 22222 und als Geschiftlich 1 iiber die
Nummer 1111, dann wird im vollstindigen Verzeichnis 22222 angezeigt. Ist Geschiftlich 1 ein
indiziertes Feld, wird beim Erstellen eines personlichen Gruppenverzeichnisses, bei dem die
Nummer entweder 2222 oder 1111 entspricht, als Nummer fiir den Kontakt 22222 angezeigt.

¢ Nachdem Sie ein personliches Gruppenverzeichnis freigegeben haben, konnen Sie die Kriterien
fiir seine Erstellung nicht mehr dndern.
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Anzeigen von Detailangaben zu personlichen Gruppenverzeichnissen

Schritt 1
Schritt 2

Gehen Sie zum Anzeigen von Detailangaben zum personlichen Gruppenverzeichnis wie Eigentiimer und
Filter folgendermalien vor:

Wihlen Sie das personliche Gruppenverzeichnis aus.
Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen durch:
e Driicken Sie UMSCHALT-F4.

e Klicken Sie mit der rechten Maustaste, und wihlen Sie Personliches Gruppenverzeichnis >
Detailangaben aus.

Das Dialogfeld Personliches Gruppenverzeichnis wird angezeigt. Klicken Sie zum Schlieen auf
Abbrechen.

Bearbeiten personlicher Gruppenverzeichnisse

Schritt 1
Schritt 2

Nur der Eigentiimer eines personlichen Gruppenverzeichnisses kann die Kriterien fiir dessen Erstellung
dndern. Wenn Sie ein personliches Gruppenverzeichnis freigegeben haben, kénnen Sie es nicht
mehr dndern.

Gehen Sie zum Andern eines persdnlichen Gruppenverzeichnisses folgendermaf3en vor:

Zeigen Sie die Detailangaben zum personlichen Gruppenverzeichnis an.

Andern Sie im Dialogfeld Details des personlichen Gruppenverzeichnisses die Kriterien nach Bedarf
und klicken Sie dann auf OK.

Loschen personlicher Gruppenverzeichnisse

Schritt 1
Schritt 2

Nur der Eigentiimer eines personlichen Gruppenverzeichnisses kann dieses 16schen. Wenn Sie ein
personliches Gruppenverzeichnis 16schen, wird es aus dem System entfernt. Wenn Sie versuchen,
ein personliches Gruppenverzeichnis zu 16schen, dem Sie manuell Kontakte hinzugefiigt haben,
haben Sie die Moglichkeit, diese vor dem Loschen in das vollstdndige Verzeichnis zu verschieben.

Gehen Sie zum Loschen eines personlichen Gruppenverzeichnisses folgendermafen vor:

Wihlen Sie das personliche Gruppenverzeichnis aus.
Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:
¢ Driicken Sie STRG-F4.
¢ Klicken Sie mit der rechten Maustaste, und wéhlen Sie Personliches Gruppenverzeichnis > Loschen aus.

Das Dialogfeld Personliches Gruppenverzeichnis loschen wird angezeigt. Die Kontakte im
personlichen Gruppenverzeichnis werden aufgelistet, wobei die mit Alternativnummern weiter oben
in der Liste stehen.

Sie werden aufgefordert, das Loschen des personlichen Gruppenverzeichnisses zu bestéitigen. Wenn das
Verzeichnis freigegeben wurde, enthilt das Dialogfeld auch eine Warnung zur gemeinsamen Nutzung
mit anderen Benutzern, von deren Bildschirm das Verzeichnis entfernt wird.
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Schritt 3

Schritt4

~

Benutzeroberflache W

Wenn Ihr personliches Gruppenverzeichnis keine manuell hinzugefiigten Kontakte enthilt, fahren Sie
mit Schritt 5 fort.

Wenn Sie dem personlichen Gruppenverzeichnis Kontakte hinzugefiigt haben, die in keinem anderen
personlichen Gruppenverzeichnis enthalten sind, werden Sie hieriiber gewarnt und haben die
Moglichkeit, diese Kontakte vor dem Loschen des persénlichen Gruppenverzeichnisses in das
vollstindige Verzeichnis zu verschieben.

Wihlen Sie zum Loschen des personlichen Gruppenverzeichnisses und aller enthaltenen Kontakte
Kontaktperson loschen aus.

Sie verschieben Sie Kontakte vor dem Loschen des personlichen Gruppenverzeichnisses in das
vollstdndige Verzeichnis:

a. Wihlen Sie die Option fiir das Verschieben von Kontakten in das vollstindige Verzeichnis aus.

Die manuell hinzugefiigten Kontakte werden aufgelistet. In der Voreinstellung werden alle fiir das
Verschieben in das vollstindige Verzeichnis ausgewihlt.

b. Wihlen Sie alle Kontakte aus, die Sie in das vollstindige Verzeichnis verschieben méchten und
heben Sie fiir alle anderen die Auswahl auf.

Hinweis

Schritth

~

Wenn Sie die Auswabhl fiir alle Kontakte aufheben, miissen Sie vor dem Fortfahren entweder einige
Kontakte fiir das Verschieben oder Kontaktperson loschen auswéhlen.

Klicken Sie auf Ja.

e Wenn Sie dem persodnlichen Gruppenverzeichnis nicht manuell Kontakte hinzugefiigt haben, wird es geldscht.
e Wenn Sie manuell hinzugefiigte Kontakte nicht in das vollstindige Verzeichnis verschieben, werden
die Kontakte und das personliche Gruppenverzeichnis geloscht.

e  Wenn Sie manuell hinzugefiigte Kontakte in das vollstindige Verzeichnis verschieben, werden die
Kontakte verschoben und das personliche Gruppenverzeichnis wird geloscht.

Alle Benutzer, die das personliche Gruppenverzeichnis gemeinsam genutzt haben, werden in einer
Meldung iiber das Loschen informiert. Falls Benutzer das personliche Gruppenverzeichnis angezeigt
haben, wird es aus der Anzeige in der Console entfernt.

Hinweis

Sie konnen das personliche Gruppenverzeichnis auch im Dialogfeld Details des personlichen
Gruppenverzeichnisses 16schen, das angezeigt wird, wenn Sie ein Verzeichnis bearbeiten.
Klicken Sie auf Loschen und befolgen Sie dann das unter Schritt 3 beschriebene Verfahren.

Hinzufugen von Kontakten zu Verzeichnissen

Sie konnen in allen angezeigten Verzeichnissen neue Kontakte erstellen: im vollstindigen und in
personlichen. Kontakte, die dem vollstindigen Verzeichnis hinzugefiigt werden, stehen allen Operatoren
zur Verfiigung. Kontakte, die einem personlichen Gruppenverzeichnis hinzugefiigt werden, sind nur fiir
den Eigentiimer (Ersteller) des Verzeichnisses und fiir alle Operatoren verfiigbar, fiir die das Verzeichnis
freigegeben wurde. Der Eigentiimer des personlichen Gruppenverzeichnisses sowie alle Benutzer,

die dieses gemeinsam nutzen, konnen Kontakte darin hinzufiigen, 16schen und bearbeiten. Diese
Anderungen sind fiir alle Benutzer sichtbar, die das personliche Gruppenverzeichnis gemeinsam nutzen.
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S

Sie konnen einen Kontakt im vollstdndigen Verzeichnis auswihlen und in ein zuvor erstelltes
personliches Gruppenverzeichnis ziehen, auch wenn dieser den Kriterien fiir diese Gruppe nicht
entspricht. Kontakte, die personlichen Gruppenverzeichnissen hinzugefiigt wurden, konnen nicht in
das vollstindige Verzeichnis gezogen werden.

Hinweis

Schritt 1

Schritt 2

Schritt 3

~

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

Gehen Sie zum Erstellen eines Kontakts im Verzeichnis folgendermaBen vor:

Wihlen Sie den erforderlichen Bereich ,,Verzeichnisse* aus, indem Sie die entsprechende
ALT-<Nummer>-Kombination driicken oder auf die Registerkarte klicken.

Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen durch:
e  Wenn Sie sich in einem aktiven Anruf befinden, driicken Sie F12.

e Wenn Sie sich nicht in einem aktiven Anruf befinden, driicken Sie entweder STRG-T, oder klicken
Sie mit der rechten Maustaste in den Bereich ,,Verzeichnisse®, und wihlen Sie dann Kontakt
hinzufiigen aus.

Das Fenster Kontaktdetails wird angezeigt.

Geben Sie die Kontaktdetails einschlielich des Kontakttyps ein: Interner Kontakt
(dieVoreinstellung) oder Externer Kontakt. Fiir externe Kontakte werden keine Detailangaben zur
Nebenstelle gemacht. Wenn Sie sich in einem aktiven Anruf befunden haben, wird die Kontaktnummer
automatisch auf der Registerkarte Kontaktnummern eingefiigt. Wenn der Anrufer eine interne Nummer
verwendet, wird diese als Hauptnebenstellennummer hinzugefiigt. Verwendet der Anrufer eine externe
Nummer, wird diese als Geschiftlich 1 hinzugefiigt. Geben Sie ggf. weitere relevante Kontaktnummern
ein, z. B. die private Nummer oder Mobilrufnummern.

Hinweis

Schritt 4

Sie konnen den Kontakttyp nach dem Erstellen des Kontakts nicht mehr &dndern.

Klicken Sie auf OK, um den Kontakt im ausgewihlten Verzeichnis zu speichern.

Wenn Sie ein personliches Gruppenverzeichnis verwenden, konnen Sie und alle Operatoren, fiir die Sie
das Verzeichnis freigegeben haben, den Kontakt verwenden. Weitere Informationen zum Freigeben
personlicher Gruppenverzeichnisse finden Sie unter Personliche Gruppenverzeichnisse, Seite 2-7.

Loschen von Kontakten aus Verzeichnissen

~

Sie konnen manuell hinzugefiigte Kontakte aus jedem Verzeichnis 16schen. Sie konnen keine von
Cisco Unified Communications Manager bereitgestellten Kontakte 16schen.

Hinweis

Schritt 1

Durch das Loschen eines Kontakts aus einem Verzeichnis wird dieser dauerhaft aus dem System entfernt.

Gehen Sie zum Loschen eines Kontakts folgendermaBen vor:

Wihlen Sie den Kontakt aus, und driicken Sie entweder STRG-D, oder klicken Sie mit der rechten
Maustaste, und wihlen Sie dann Kontaktperson loschen aus.
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Es wird ein Bestidtigungsfenster angezeigt.

Klicken Sie auf Ja, um den Kontakt aus dem Verzeichnis zu 16schen.

Symbolleiste ,, Anrufsteuerung”

Die Symbolleiste ,,Anrufsteuerung® enthilt alle Steuerelemente. Die aktiven und anwendbaren
Steuerelemente hingen von der zurzeit durchgefiihrten Anrufsteuerung ab. Beispiel:

SWSDHEE NS
P08

Im Folgenden werden die Steuerelemente aufgefiihrt.

Steuerelement-
Bezeichnung

Beschreibung

Anruf Einen eingehenden Anruf annehmen (keinen Anruf aus der Warteschlange)
beantworten
Ruftonunterdrii- Fiihrt eine Ruftonunterdriickung aus. Hiermit wird der Anruf lokal

ckung (stummer
Anruf)

(am Telefon) gehalten. Der Anrufer hort die Warteschleifenmusik.

Auflegen

TR CAE

Einen aktiven Anruf trennen

Anruf weiterleiten

(bl

Eine Ubermittlung mit Riicksprache durchfiihren

Anruf abrufen

Einen gehaltenen Anruf abrufen

Anruf umschalten

Zwischen aktiven Anrufen und gehaltenen Anrufen wechseln

Erneut verbinden

| 25 &

Eine Aktion wiederholen, die Sie an einem Anruf durchgefiihrt haben

]
Halten mit Dem aktuellen Anruf Anmerkungen hinzuzufiigen, bevor Sie den Anruf
Anmerkungen = halten. Die Anmerkungen werden von Thnen verwendet. Sie werden
nicht mit dem Ruf weitergeleitet.
Halten % Einen bestimmten Anruf direkt halten
Kontakteigen- q Kontaktdetails zum Anrufer anzeigen
schaften —
Konferenz Eine Konferenz mit einem weiteren Benutzer beginnen
beginnen :
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Steuerelement-

Bezeichnung Symbol |Beschreibung

Konferenz Die Teilnehmer in einer Konferenz zusammenschalten

Bereitstellen B Einen Anruf an eine belegte Nebenstelle weiterleiten
T

Parken -——==" |Den Anruf in die Warteschlange verschieben

Sie konnen im Bereich ,,Aktive Anrufe® mit der rechten Maustaste auf einen Anruf klicken und dann
eine Meniioption auswéhlen, um diese Befehle auszufiihren. Sie konnen sie aber auch mithilfe von
Tastenkombinationen auswihlen (siehe Kapitel 1, ,,Verwenden der Tastatur®).

Bereich , Ruckfallliste”

Im Bereich ,,Riickfallliste” wird Folgendes angezeigt:
* Anrufe, die nach Uberschreitung eines Zeitlimits wieder zuriickkehren

* Anrufe, die auf Warten gestellt waren und nach Uberschreitung eines Zeitlimits aus einem der
folgenden Zustinde wieder zuriickgekehrt sind:

- Geparkt
— An eine Nebenstelle weitergeleitet

Die Zeitspanne, nach der ein Anruf zuriickgeleitet wird, wird in Cisco Unified Attendant Console
Advanced Administration eingerichtet.

So rufen Sie einen Anruf aus dem Bereich ,,Riickfallliste” ab oder verbinden ihn erneut:

e Wihlen Sie im Verzeichnis einen Kontakt aus, und klicken Sie dann auf eines der in Symbolleiste
»Anrufsteuerung®, Seite 1-19 beschriebenen Tools.

e Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf einen Anruf und wéhlen Sie eine Meniioption aus.

e Verwenden Sie die in Verwenden der Tastatur, Seite 1-2 beschriebenen Tastenkombinationen.
Der Bereich ,,Riickfallliste enthilt die folgenden Informationen.

¢ Angerufener — Der beabsichtigte Empfianger des Anrufs

¢ Wartezeit — Die ungefihre Wartezeit des Anrufers

e Anruf von — Die Nummer, an die der Anruf iibermittelt wurde

e Status — Ob der Anruf gehalten wird, auf Warten gestellt oder auf einer belegten Nebenstelle
geparkt wurde oder ob der Anruf nach Uberschreitung eines Zeitlimits erneut angezeigt wird
(Anzeige Zeitlimit fiir Halten, Zeitlimit fiir Wartestellung oder Keine Antwort).

o n,'l-:_'-"-_.:-"_b — Dem Anruf wurden Anmerkungen hinzugefiigt. Zeigen Sie mit der Maus auf den Anruf,
um sie anzuzeigen.

e Eindreieckiges Symbol in der Farbe der Warteschlange, zu der der Anruf gehort (wenn Farben fiir Anrufe in
der Warteschlange konfiguriert wurden, wie in Anrufe in der Warteschlange, Seite 2-5 beschrieben)

Cisco Unified Attendant Console Advanced-Benutzerhandbuch
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Benutzeroberflache W

Im Bereich ,,Aktive Anrufe” werden die Anrufe angezeigt, die abgewickelt werden. Folgende
Anrufinformationen werden u. a. angezeigt:

e Name der Warteschlange

e Der aktuelle Status des Anrufs: Gehalten, Anruf wird ausgefiihrt, Im Gesprich oder Besetzt.

¢ Fin dreieckiges Symbol in der Farbe der Warteschlange, zu der der Anruf gehort (wenn Farben fiir Anrufe
in der Warteschlange konfiguriert wurden, wie in Anrufe in der Warteschlange, Seite 2-5 beschrieben)

Hinweis

Wenn die erzwungene Zustellung fiir eine Warteschlange in Cisco Unified Attendant Console Advanced
Administration konfiguriert wurde, miissen Sie nicht die Taste + (Plus) driicken, um den Anruf zu
beantworten. Der Anruf wird automatisch im Bereich ,,Aktive Anrufe* angezeigt, und der Anrufer
befindet sich sofort in der Leitung.

Tabelle 1-7 enthilt eine Beschreibung der im Bereich ,,Aktive Anrufe* verwendbaren Tasten.

Tabelle 1-7 Tasten im Bereich ,, Aktive Anrufe”

Taste Funktion

NACH-OBEN- |Blittert in der Anrufliste nach oben.

TASTE

NACH-UNTEN- |Blittert in der Anrufliste nach unten.

TASTE

EINGA- Beantwortet eingehende Rufe/loscht einen verbundenen Anruf/schlieft die

BETASTE Ubermittlung mit Riicksprache ab.

BILD-AB- Hélt den Anruf oder ruft einen gehaltenen Anruf ab.

TASTE

EINFUGEN Stellt einen Anruf bereit.

STRG-F5 Meine bereitgestellten Anrufe anzeigen

PLUS- Beantwortet den Anruf mit der nachsthoheren Prioritét. Dies ist nicht erforderlich,

TASTE (+) wenn die erzwungene Zustellung fiir die Warteschlange konfiguriert wurde.
Der Anrufer wird dann sofort verbunden.

MINUS- Trennt den Anruf mit Riicksprache.

TASTE (-)

ENDE Startet eine Konferenz und schaltet alle Teilnehmer dazu.

LOSCHEN Verbindet einen Anruf neu.

F2 Zeigt Alternativnummern, Belegtlampenfeld (BLF) Anwesenheitsstatus an.

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

F12 Kontaktdetails/Fiigt einen Kontakt hinzu.

POS1- Parkt den angenommenen Anruf auf einem Gerdét.

TASTE
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Tabelle 1-7 Tasten im Bereich ,, Aktive Anrufe” (Fortsetzung)

Taste Funktion

STRG-M Sendet eine E-Mail-Nachricht an einen Nebenstellenbenutzer, der einen Anruf nicht
annimmt.

STRG-Q Dient zur Ruftonunterdriickung beim Ausfiihren bestimmter Aktionen, wie in
Stumm schalten, Seite 2-5 beschrieben.

Sie konnen auch mit der rechten Maustaste im Bereich ,,Aktive Anrufe‘ auf einen Anruf klicken und
dann eine Meniioption fiir eine dieser Funktionen auswéhlen.

Bereich ,Auf Warten gestellte Anrufe”

Im Bereich ,,Auf Warten gestellte Anrufe* wird eine Liste der Wartestellungsgerite (virtuelle Geriite,
auf denen Anrufe kurzzeitig gehalten und von jeder anderen Nebenstelle des Call Centers angenommen

werden konnen) mit ihren Nebenstellennummern angezeigt. Wenn ein Anruf auf Warten gestellt wurde,
wird fiir das Gerit auch Folgendes angezeigt:

e Angerufener — der Name und die Nebenstellennummer des Kontakts, an den der Anruf gerichtet ist

¢ Anruf von — der Name (sofern verfiigbar) und die Nummer, von der der Anruf stammt
e Auf Warten gestellt von — der Name des Operators, der den Anruf geparkt hat, falls zutreffend
¢ Routing Tag — Informationen zu der Warteschlange, aus der der Anruf empfangen wurde

Sie konnen den Bereich ,,Auf Warten gestellte Anrufe” ein- und ausblenden, indem Sie
Ansicht > Anrufe in Warteschlange auswihlen. StandardmifBig werden alle Gerite angezeigt.
Die Steuerelemente im Bereich ,,Auf Warten gestellte Anrufe* werden nachstehend beschrieben:

Steuerelement |Funktion

LY Zeigt alle Wartestellungsgerite an.

- Zeigt die Wartestellungsgerite an, die Thnen zur Verfiigung stehen.
Nicht verwendete Gerédte werden mit diesem Symbol aufgefiihrt.

3t 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.

beg 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 Informationen 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, ist dies der Name des Kontakts, von dem der Anruf zuriickkam.

Das Symbol ﬁ AuBer Funktion an einem Wartestellungsgeréit zeigt an, dass es derzeit nicht
verwendet werden kann. Weitere Informationen finden Sie in Auf Warten Stellen von Anrufen,
Seite 3-13 und Abrufen von auf Warten gestellten Anrufen, Seite 3-13.
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Bereich , Personliches Telefonbuch”

~

Der Bereich ,,Personliches Telefonbuch* enthilt eine Liste hdufig gewihlter Kontakte, damit Sie diese
schnell wihlen konnen. Fiir simtliche Kontakte im Bereich ,,Personliches Telefonbuch* werden die
folgenden Informationen angezeigt:

¢ Vollstindiger Name
¢ Firma
e Telefon nummer
Anrufsteuerungsvorginge konnen auf die folgenden Arten fiir Kontakte durchgefiihrt werden:
e Auswihlen eines Kontakts und Klicken auf ein Tool im Symbolleiste ,,Anrufsteuerung*, Seite 1-19

e Verwenden der in Verwenden der Tastatur, Seite 1-2 beschriebenen Tastenkombinationen

Hinweis

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

Hinzufugen von Eintragen im Bereich ,,Personliches Telefonbuch”

So fiigen Sie dem Bereich ,,Personliches Telefonbuch* eine Nummer hinzu:

e Ziehen Sie einen Kontakt per Drag & Drop aus einem Verzeichnis in den Bereich ,,Personliches
Telefonbuch®, und klicken Sie dann im Dialogfeld Private Kurzwahl bestéitigen auf Ja.

Oder:
a. Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen durch:
— Driicken Sie ALT-F6.

— Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf den Bereich ,,Personliches Telefonbuch*, und wihlen
Sie ,,Hinzufiigen von Kurzwahl* aus.

b. Geben Sie Nummer, Name und Firma des Kontakts ein, der als Kurzwahl gespeichert werden soll.

¢. Wenn die Kurzwahl fiir alle Operatoren angezeigt werden soll, deaktivieren Sie das
Kontrollkdstchen Zielwahl (Personlich).

Private Kurzwahlnummern kénnen nur von Thnen bearbeitet und angezeigt werden. Andere bei der
Anwendung angemeldete Benutzer konnen die Nummern, fiir die dieses Kontrollkdstchen aktiviert
ist, nicht anzeigen.

d. Klicken Sie auf OK.

Loschen von Eintragen aus dem Bereich ,,Personliches Telefonbuch”

Gehen Sie zum Loschen eines Eintrags aus dem Bereich ,,Personliches Telefonbuch® folgendermaf3en vor:

Schritt1  Wihlen Sie die zu 16schende Kurzwahl aus.
Schritt2  Klicken Sie mit der rechten Maustaste, und wihlen Sie Kurzwahl 1o6schen aus.
Schritt3  Klicken Sie in der Bestitigungsmeldung auf Ja.
Cisco Unified Attendant Console Advanced-Benutzerhandbuch
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Aktualisieren von Eintragen im Bereich ,,Personliches Telefonbuch”

Gehen Sie zum Aktualisieren eines Eintrags im Bereich ,,Personliches Telefonbuch® folgendermalien vor:

Schritt1  Wihlen Sie die zu aktualisierende Kurzwahl aus.

Schritt2  Klicken Sie mit der rechten Maustaste, und wihlen Sie Kurzwahl bearbeiten aus.
Schritt3  Andern Sie Name, Nummer und Firma nach Bedarf.

Schritt4  Andern Sie die Einstellung Zielwahl (Personlich) bei Bedarf.

Schrittb5  Klicken Sie auf OK.

Statusleiste

Die Statusleiste ist ein Informationsbereich im unteren Teil des Fensters von Cisco Unified Attendant
Console Advanced. Sie 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
e 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:

Sie sind mit dem Server ,,DOC-VM_CUACO002 “ verbunden, der Ihr Teilnehmerserver ist.

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.

Haufige Tatigkeiten
In diesem Abschnitt werden die folgenden Aktionen beschrieben, die Sie hédufig in Cisco Unified
Attendant Console Advanced ausfiihren:
e Wihlen einer Nummer
¢ Suchen nach Kontakten in Verzeichnissen, Seite 1-25

e Quersuche, Seite 1-26
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Wahlen einer Nummer

Anstatt einen Kontakt aus einem Verzeichnis auszuwéhlen und anschlieend einen Anruf zu tétigen,
konnen Sie eine Nummer auch iiber die Tastatur wiéhlen, sofern der Cursor nicht gerade in einem
Suchfeld ist. Wahrend der Eingabe werden die Ziffern im Feld unten im Bereich ,,Aktive Anrufe*
angezeigt. Sie konnen die folgenden Tastenkombinationen zum Andern der Nummer verwenden:

¢ RUCKTASTE - Eine Ziffer 16schen
e LEERTASTE - die Nummer beim Herauswihlen 16schen
e EINGABETASTE - die Nummer wihlen

Suchen nach Kontakten in Verzeichnissen

Schritt 1

Schritt 2

Schritt 3

Schritt 4

~

Die Suchmaschine von Cisco Unified Attendant Console Advanced ermdglicht IThnen 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:

Wihlen Sie das Verzeichnis aus, in dem sich der gewiinschte Kontakt befindet. Dies kann das
vollstidndige Verzeichnis oder ein personliches Gruppenverzeichnis sein. Um zwischen den persénlichen
Verzeichnissen zu navigieren, konnen Sie die Registerkarteniiberschrift auswihlen oder mit STRG-Tab
und STRG-UMSCHALT-Tab das nédchste bzw. das vorherige Verzeichnis auswihlen. AuBerdem
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 das Verzeichnis mit jedem der angezeigten Felder durchsuchen (die Konfiguration der
angezeigten Felder wird in Verzeichnis, Seite 2-6 beschrieben). Durch Driicken der Tab-Taste
konnen Sie zwischen den Feldern springen.

Geben Sie die Suchzeichenfolge ein.

Hinweis

Schritth

Schritt 6

Wenn die UND-Suche aktiviert wurde, konnen Sie nach zwei Feldern gleichzeitig suchen. Beispiel: Sebastian
im Feld Vorname und Schmidt im Feld Nachname. Die Suche gibt dann nur die Kontaktdatensitze zurtick,
die BEIDEN Feldern entsprechen. Informationen zum Konfigurieren der UND-Suche finden Sie in
Filtersuche, Seite 2-9.

Driicken Sie die EINGABETASTE.
Im gewiinschten Verzeichnis werden nur die Kontakte angezeigt, die den Suchkriterien entsprechen.

Zum Anrufen des Kontakts konnen Sie entweder auf den Kontakt doppelklicken oder ihn auswihlen und
dann zweimal die EEINGABETASTE driicken.

Wenn der Anruf abgeschlossen wurde, werden die Ergebnisse der Verzeichnissuche geldscht und das
vollstandige Verzeichnis wird wieder angezeigt. Sie konnen Cisco Unified Attendant Console Advanced
so konfigurieren, dass die Suchergebnisse auch bei Anrufsteuerungsereignissen wie angenommenen
und beendeten Anrufen weiter angezeigt werden. Weitere Informationen finden Sie in Filtersuche,

Seite 2-9.
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Quersuche

Schritt 1
Schritt 2

Schritt 3

~

Bei einer Quersuche filtern Sie die Kontaktliste so, dass nur die Kontakte angezeigt werden, die mit der
Auswabhl in einem dieser Felder iibereinstimmen:

e Kein — Quersuche ist deaktiviert.
e Vorname

e Nachname

¢ Benutzerfeld 1

e Berufsbezeichnung

e Standort

e Abteilung

e Nummer

Sie miissen dieses Feld definieren, bevor Sie die Quersuche durchfiihren konnen. Um das Feld
»Quersuche* zu definieren, wihlen Sie Optionen > Einstellungen > Filtersuche wie in
Filtersuche, Seite 2-9 beschrieben aus.

Sie kdnnen Quersuchen in jedem Verzeichnis durchfiihren.

Die Quersuche ermoglicht es, nur die Kontakte aufzufiihren, deren Daten mit einem der oben genannten
Felder tibereinstimmen. Wenn Sie beispielsweise Quersuche auf Nachname einstellen und einen
Kontakt mit dem Nachnamen Schmidt auswéhlen, werden im Ergebnisfenster der Quersuche dann

nur die Kontakte mit dem Nachnamen Schmidt aufgefiihrt. Sie konnen die Suche weiter einschrinken
(auch als Drilldown bezeichnet), indem Sie die UMSCHALTTASTE gedriickt halten und dann auch
ein Feld im Fenster Quersuche klicken (jedes Feld wird hervorgehoben, wenn Sie mit dem Mauszeiger
darauf zeigen). Dadurch werden nur die gefilterten Kontakte angezeigt, deren Daten diesem Feldwert
entsprechen.

So fiihren Sie eine Quersuche durch:

Wihlen Sie in einem Verzeichnis einen Kontakt aus, dessen Daten dem definierten Feld ,,Quersuche* entsprechen.
Driicken Sie STRG-F2.

Das Fenster Quersuche wird angezeigt und enthélt die iibereinstimmenden Kontakte. In der Titelleiste
sind Details zur Suche angegeben. Wenn Sie das Fenster verschieben oder seine Gréfie dndern, werden
die GroBe und Position des Fensters bei der nachsten Quersuche beibehalten. Sie konnen das Fenster
schlieBen, indem Sie die ESC-TASTE driicken.

Um die Suche weiter einzuschréinken, halten Sie die UMSCHALTTASTE gedriickt, und klicken Sie
dann auf das Feld, das die gewiinschten Daten enthilt. Sie konnen ein beliebiges nicht grafisches Feld
auswihlen, das fiir einen Kontakt angezeigt wird, sofern es im Verzeichnis indiziert wurde. Jedes Feld
wird hervorgehoben, sobald Sie mit dem Mauszeiger darauf zeigen.

Um beispielsweise alle Kontakte mit dem Namen Jiirgen Schmidt in einer Liste von Personen mit dem
Namen Schmidt zu finden, klicken Sie auf einen Kontakt, fiir den im Feld Vorname der Name Jiirgen
angezeigt wird: Nun werden nur noch Kontakte mit dem Namen Jiirgen Schmidt angezeigt.

Hinweis

Damit Sie fortfahren konnen, miissen Sie entweder das Fenster ,,Quersuche‘ schlieSen oder einen
Kontakt auswéhlen und dann eine Anrufsteuerungsaktion damit ausfiihren. Sie konnen z. B. diesen
Kontakt anrufen, indem Sie darauf doppelklicken oder die EINGABETASTE driicken.
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Erfassen von Protokollen

Schritt1

Schritt 2

Schritt 3

Schritt 4

Cisco Unified Attendant Console Advanced protokolliert Aktivitdten in einer Reihe von Dateien.
Administratoren und Mitarbeiter des Kundensupports konnen diese Protokolle in einer ZIP-Archivdatei
erfassen und mit ihrer Hilfe die Anwendung tiberpriifen und Fehler in ihr beheben. Das Archiv kann
auferdem die folgenden optionalen Elemente enthalten:

¢ Bildschirmabbildungen des Desktops und der Cisco Unified Attendant Console
Advanced-Benutzeroberfliche beim Beginn der Protokollerfassung

¢ Die Konfigurationsdateien fiir Cisco Unified Attendant Console Advanced
e Jegliche Grafik in der Zwischenablage zum Zeitpunkt der Erfassung.

So erfassen Sie Protokolldaten in einem Archiv:

Wihlen Sie im Console-Hauptmenii Hilfe > Protokolle erfassen aus.
Das Fenster Protokollerfassungstool (Log Collector Tool) wird geoffnet.

Akzeptieren Sie den Standardwert fiir Speicherort und Dateiname des Archivs, oder geben Sie einen
eigenen an. Der Standardpfad ist Ihr Computerdesktop und der Standarddateiname hat das Format:

<Ihr_Anmeldename>_<JJJIMMTT>_<HHMM>.zip

Dabei sind <JJJIMMTT>_<HHMM?> das Datum und die Uhrzeit beim Start des
Protokollerfassungstools.

Wenn Sie ein benutzerdefiniertes Archiv erstellen mochten, wihlen Sie Fortgeschritten aus, um die
Optionen anzuzeigen, und treffen Sie dann eine Auswahl in den folgenden Einstellungen
(ausgewdhlte Optionen gelten auch, wenn Fortgeschritten nicht ausgewihlt ist):

e Passwortgeschiitzt — die Archivdatei ist mit einem internen Passwort, das nur Mitarbeitern des
Kundensupports bekannt ist, vor dem Offnen/Verschieben/Loschen geschiitzt.

¢ Screenshot der Anwendung einschlieen (standardmifig ausgewihlt) — eine BMP-Datei der
aktuellen Console-Benutzeroberfliche wird in das Archiv eingeschlossen.

¢ Screenshot des Desktops einschlieSen — eine BMP-Datei Thres aktuellen Desktops wird in das
Archiv eingeschlossen.

¢ Konfigurationsdateien einschlieBen (standardmifig ausgewihlt) — die Konfigurationsdateien von
Cisco Unified Attendant Console Advanced werden in das Archiv eingeschlossen.

¢ Inhalt der Zwischenablage einschliefSen — wihlen Sie diese Option aus, wenn ein Bild in der
Zwischenablage vorhanden ist, etwa ein Bildschirmabbild eines Dialogfelds oder einer Meldung,
das zur Losung des Problems beitragen kann.

¢ Datumsbereich beschrinken — es werden nur Protokolle aus dem angegebenen Datumsbereich
erfasst:

— Start um 00:00:00 Uhr des angegebenen Datums
— Ende um 23:59:59 Uhr des angegebenen Datums
Klicken Sie auf Start.
Die ZIP-Archivdatei wird erstellt.
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KAPITEL

Anpassen von Cisco Unified Attendant Console
Advanced

Sie konnen das Aussehen und die Funktionen von Cisco Unified Attendant Console Advanced an

Ihre Bediirfnisse anpassen, damit Sie auf die Ihnen angenehmste Weise arbeiten konnen. Ihre eigenen
Einstellungen werden in der Datenbank gespeichert, sodass sie bei Ihrer nachsten Anmeldung verwendet
werden. Sie konnen die Anderungen nur unter folgenden Bedingungen 4ndern:

e Sie sind mit dem Publisher Server verbunden — bei einer Verbindung mit dem Teilnehmerserver ist
keine Anderung moglich.

e Sie sind mit der Datenbank verbunden.

Zugriff auf die Konsoleneinstellungen erhalten Sie iiber die Befehlsfolge Optionen > Einstellungen
im Hauptmenii. Damit 6ffnen Sie das Fenster Operatoreinstellungen. Links im Fenster
Operatoreinstellungen finden Sie die folgenden Registerkarten, die in diesem Kapitel beschrieben werden:

e Allgemein, Seite 2-2

e Anzeige, Seite 2-3

e Anwesenheit, Seite 2-3

e Wihlen, Seite 2-4

e Anrufweiterleitungen, Seite 2-4

e Anrufe in Warteschlange, Seite 2-4

e Stumm schalten, Seite 2-5

e Tone, Seite 2-5

e Anrufe in der Warteschlange, Seite 2-5
e Verzeichnis, Seite 2-6

e Personliche Gruppenverzeichnisse, Seite 2-7
e Alternativhummern, Seite 2-7

e Kopfzeilen der Felder, Seite 2-8

¢ Sekundire Sortierung, Seite 2-8

e Filtersuche, Seite 2-9

e Protokollierung, Seite 2-10

e Erweitert, Seite 2-10
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Ml Allgemein

Allgemein

Auf dieser Registerkarte sind folgende Einstellungen verfiigbar:
e Anwendung auf dem Display anzeigen, wenn

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

— Anrufe in der Warteschlange auf Antwort warten
— Mein Ortsgerit 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.

¢ Automatisch nicht verfiigbar

Definieren Sie, fiir wie viele Minuten Thr Computer inaktiv sein muss, bevor Cisco Unified
Attendant Console Advanced den Modus automatisch in Operator nicht verfiighar indert. Wihlen
Sie ,,Nicht verfiigbar festlegen, wenn mein Computer fiir diesen Zeitraum inaktiv war, und
wihlen Sie dann zwischen 5, 10, 15 oder 30 Minuten bzw. 1 Stunde aus.

e Prioritit der Innenkontaktnummern

Diese Liste zeigt, in welcher Reihenfolge der Nummerntyp fiir interne Kontakte fiir das Ausfiillen
des Nummernfelds ausgewihlt wird. Wenn der Kontakt nicht iiber eine Nummer des obersten Typs
in der Liste verfiigt, wird bis zu einer Ubereinstimmung die jeweils nichste Nummer ausgewihlt.

Sie konnen die Liste neu sortieren, indem Sie den Nummerntyp auswéhlen und ihn mit den
Schaltfldchen mit dem Pfeil nach oben bzw. unten in die entsprechende Richtung verschieben.

¢ Prioritidt der AuSenkontaktnummern

Diese Liste zeigt, in welcher Reihenfolge der Nummerntyp fiir externe Kontakte fiir das Ausfiillen
des Nummernfelds ausgewihlt wird. Wenn der Kontakt nicht iiber eine Nummer des obersten Typs
in der Liste verfiigt, wird bis zu einer Ubereinstimmung die jeweils nichste Nummer ausgewihlt.

Sie konnen die Liste neu sortieren, indem Sie den Nummerntyp auswéhlen und ihn mit den
Schaltflachen mit dem Pfeil nach oben bzw. unten in die entsprechende Richtung verschieben.

~

Hinweis  Wenn ein Verzeichnis erstellt wird, das mit dem Feld Nummer gefiltert wird, werden die eingegebenen
Werte mit allen indizierten Nummernfeldern verglichen (Hauptnebenstelle, Geschift 1, Geschift 2,
Mobilruf usw.) und alle Kontakte angezeigt, die den Kriterien entsprechen. Wenn im Verzeichnis nur
die Nummer der Hauptnebenstelle oder die Ersatznummer (definiert unter Operatoreinstellungen >
Allgemein und Prioritiit der Innenkontaktnummern) angezeigt werden, enthélt Thr personliches
Gruppenverzeichnis moglicherweise inkonsistente Ergebnisse. Dies zeigt an, dass der Kontakt iiber
ein anderes nummeriertes Feld verfiigt, das den Kriterien entspricht.

Verfiigt ein Kontakt beispielsweise liber die Hauptnummer 22222 und als Geschiftlich 1 tiber die
Nummer 1111, dann wird im vollstindigen Verzeichnis 22222 angezeigt. Ist Geschiftlich 1 ein
indiziertes Feld, wird beim Erstellen eines personlichen Gruppenverzeichnisses, bei dem die
Nummer entweder 2222 oder 1111 entspricht, als Nummer fiir den Kontakt 22222 angezeigt.
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Anzei

Anwesenheit

ge

Anzeige H

Auf der Registerkarte Anzeigen konnen Sie folgende Einstellungen vornehmen:

Reihenfolge der Warteschlangen: 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 indern kdnnen Sie die
Schriftfarben der Bezeichnungen in Cisco Unified Attendant Console Advanced im ausgewéhlten
Bereich In diese Farbe dndern. Auf diese Weise konnen Sie bei Threr Arbeit mit Attendant Console
auf einen Blick erkennen, welchen Bereich Sie ausgewdhlt haben. Klicken Sie auf Farbe, um auf
die Farbpalette zuzugreifen, aus der Sie die zu verwendende Farbe auswihlen konnen. Die
Voreinstellung ist Rot.

Anrufinformationen anzeigen

- Routing-Kennzeichen anzeigen ermoglicht das Anzeigen des Warteschlangennamens fiir alle
Anrufe sowie der Standarddetailangaben. Dies ist die Voreinstellung.

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

Bei Anrufen: Hiermit wird festgelegt, ob das Belegtlampenfeld (BLF) 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 iiber den Bildschirm ziehen.

SchriftgroBe: Mit dieser Option konnen Sie die in der Benutzeroberfliche von Cisco Unified
Attendant Console Advanced verwendete Schriftgrofe dndern, um die Benutzerfreundlichkeit
zu verbessern. Wihlen Sie zwischen Voreinstellung, Mittel, Gro oder Sehr grof aus. Sie
konnen diesen Parameter auch iiber das Hauptmenii der Anwendung festlegen, indem Sie
Optionen > SchriftgroBe auswéhlen.

Belastbarkeit: Aktivieren Sie (die Voreinstellung) Hinweis beim Wechseln von Servern, um beim
Wechseln von Servern aufgrund von Serverfehlern oder -wiederherstellungen einen Hinweis zu erhalten.

Auf dieser Registerkarte konnen Sie festlegen, welche Anwesenheitsinformationen angezeigt werden sollen.

Telefonstatus: Wihlen Sie Belegtlampenstatus aktivieren aus (Standardeinstellung), um in den
Bereichen ,,Verzeichnisse* und ,,Laufender Anruf* Belegtlampenfeld-Telefonstatussymbole (BLF)
anzuzeigen. Deaktivieren Sie Belegtlampenstatus aktivieren, um die BLF-Funktionen von Cisco
Unified Attendant Console Advanced nicht zu verwenden.

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

Microsoft-Anwesenheitsinformationen aktivieren: Aktivieren Sie zum Anzeigen der
Microsoft-Anwesenheitsinformationen (aus OCS und Lync) dieses Feld, und wéhlen Sie dann
das zum Abrufen der Informationen zu verwendende Feld aus: 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: E-Mail, E-Mail 2, E-Mail 3, Benutzerfeld 1, Benutzerfeld 2,
Benutzerfeld 3 und Benutzerprofil.
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Wahlen

Auf dieser Registerkarte sind folgende Optionen verfiigbar:

¢ Sprachmitteilung: Geben Sie in Sprachmitteilungsprifix ein Prifix ein, das den Anruf direkt
an die Sprachmitteilung einer Nebenstelle leitet, wenn Sie mit der rechten Maustaste auf einen
Kontakt klicken und Ubermitteln zur Sprachmitteilung auswihlen.

e Automatische Wahl: Aktivieren Sie dieses Feld, um nach einer von Ihnen mit dem Steuerelement
Automatische Wahlverzogerung festgelegten Verzogerung (zwischen 0 und 10 Sekunden)
automatisch eine interne oder externe Nummer zu wihlen.

Anrufweiterleitungen

Auf dieser Registerkarte sind folgende Optionen verfiigbar:
e Beim Ziehen und Ablegen oder Doppelklicken

Wihlen Sie die Art der Weiterleitung aus, die beim Ziehen und Ablegen oder Doppelklicken auf
einen Anruf durchgefiihrt werden soll:

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

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.

~

Hinweis  Dies funktioniert nur, wenn diese Funktion in Cisco Unified Communications Manager aktiviert wurde
und der Endbenutzer keine Sprachmitteilungen hat.

¢ Wenn ein Anruf wiederhergestellt wird

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.

Anrufe in Warteschlange

Wihlen Sie unter Nachdem ein Anruf auf Warten gestellt wurde die Option Alle
Wartestellungsgerite anzeigen aus, um alle Wartestellungsgerite im Bereich ,,Auf Warten gestellte
Anrufe® anzuzeigen.

Cisco Unified Attendant Console Advanced-Benutzerhandbuch
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Stumm schalten

Tone

Auf dieser Registerkarte konnen Sie Anrufe automatisch stumm schalten bei:

¢ Durchfiihren einer Suche: Wihlen Sie diese Option aus, um den Anruf stummzuschalten, wenn Sie
in eines der Suchfelder klicken.

¢ Driicken von numerischen Tasten zur Wahl: Wihlen Sie diese Option aus, um den Anruf beim
Wihlen einer Nummer stummzuschalten.

e Andern oder Auswihlen von Verzeichnisbildern: Wihlen Sie diese Option aus, um den Anruf
beim Auswihlen eines Verzeichnisses stummzuschalten.

Wenn eine dieser Optionen ausgewihlt wurde, wird der Anruf lokal (am Telefon) gehalten. Der Anrufer

hort die Warteschleifenmusik.

Auf dieser Registerkarte konnen Sie Tone fiir bestimmte Ereignisse an- oder abschalten:

¢ Wenn ich ,,nicht verfiighar eingestellt habe: Wihlen Sie Keine Tone einspielen aus, damit keine
Tone abgespielt werden, wihrend Sie nicht an der Console sind.

e  Wenn ein Anrufer in der Warteschlange wartet: Wihlen Sie Klingelton aktivieren aus, um einen
Klingelton abzuspielen, wenn ein Anruf in der Warteschlange steht.

e  Wenn das Zeitlimit fiir einen Anruf iiberschritten ist: Wihlen Sie Klingelton aktivieren aus, um
einen Klingelton abzuspielen, wenn ein Anruf aus den Bereichen ,,Riickfallliste* oder ,,Auf Warten
gestellte Anrufe® zuriickkehrt.

Anrufe in der Warteschlange

Auf dieser Registerkarte konnen Sie Anrufe farblich codieren, um zu zeigen, in welcher Warteschlange
sie angekommen sind (z. B. im Bereich ,,Aktive Anrufe), und um Anrufe in Warteschlangen und
erzwungene Anrufe automatisch mit Threm Telefon zu verbinden.

Damit Sie zwischen den Anrufen in verschiedenen Warteschlangen unterscheiden kénnen, ist es
moglich, Hinweise in unterschiedlichen Farben fiir jede Warteschlangen festzulegen. Wihlen Sie
unter Warteschlangenfarben fiir jede Warteschlange, die farblich codiert werden soll, die Option
Hervorhebung anzeigen aus, wechseln Sie dann unter Farbe zum Dialogfeld Farbe, und wihlen

Sie die gewiinschte Farbe aus. Sie konnen die urspriinglichen Warteschlangenfarben wiederherstellen,
indem Sie auf Standardeinstellungen wiederherstellen klicken.

Wihlen Sie unter Automatisch verbinden aus, welche Arten von Anrufen automatisch verbunden
werden sollen, wenn das Telefon klingelt:

¢ Anrufe in der Warteschlange — Es werden nur Anrufe aus Standardwarteschlangen automatisch
mit Threm Telefon verbunden. Alle anderen Anrufe klingeln am Telefon, bis Sie sie beantworten.

¢ Erzwungen verteilte Anrufe — Es werden nur Anrufe mit erzwungener Zustellung automatisch mit
Ihrem Telefon verbunden. Alle anderen Anrufe klingeln am Telefon, bis Sie sie beantworten.

Wenn Sie beide Optionen auswihlen, werden alle Anrufe aus Warteschlangen automatisch mit Ihrem
Telefon verbunden. Anrufe aus der Servicewarteschlange werden sofort automatisch verbunden.

Wenn Sie eine der beiden Optionen aktivieren, konnen Sie auch eine Verzégerung angeben — die
Dauer (zwischen 0,5 und 9 Sekunden), fiir die das Telefon klingelt, bevor diese Anrufart automatisch
verbunden wird. Wenn Sie keine Verzdgerung angeben, werden Anrufe dieser Art sofort verbunden.
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Verzeichnis

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

~

Gruppenverzeichnisse — Hiermit konnen Sie steuern, wie jedes Verzeichnis angezeigt wird.
Aktivieren Sie Alle Gruppenverzeichnisse haben die gleichen Einstellungen, und wihlen
Sie dann das Verzeichnis aus, von dem alle anderen ihre Parameter iibernehmen. Wenn mehrere
Verzeichnisse angezeigt werden, werden beim Anpassen der Position oder Breite einer Spalte
in einem Verzeichnis sofort alle anderen auf die gleiche Weise geédndert.

Wenn das Kontrollkidstchen Alle Gruppenverzeichnisse haben die gleichen Einstellungen nicht
aktiviert ist, konnen Sie auch ein Verzeichnis aus der Tabelle auswihlen und unabhéngig von den
anderen Verzeichnissen konfigurieren.

Die Reihenfolge der Verzeichnisse in der Liste Gruppenverzeichnisse (oben nach unten) entspricht
der Reihenfolge, in der sie im Bereich ,,Verzeichnisse* (links nach rechts) angezeigt werden. Sie
konnen die Verzeichnisreihenfolge dndern, indem Sie in der Liste ein Verzeichnis auswihlen und
dann einen der folgenden Schritte ausfiihren:

— Verwenden der NACH-OBEN- und NACH-UNTEN-TASTE
— Ziehen nach oben oder nach unten in der Liste

Sie konnen Verzeichnisse auch direkt im Bereich ,,Verzeichnisse* umordnen, indem Sie auf die
Registerkarte mit dem Verzeichnisnamen klicken und diese dann nach links oder rechts ziehen.
Sie konnen nicht die Registerkarte Neues personliches Gruppenverzeichnis erstellen verschieben.
Weitere Informationen finden Sie in Bereich ,,Verzeichnisse®, Seite 1-10.

Standardreihenfolge der Anzeige: Die Daten in diesem Datensatzfeld des Kontakts werden fiir das
Sortieren der Kontakte fiir die Anzeige im Verzeichnis verwendet. Wihlen Sie Abteilung, Vorname,
Berufsbezeichnung, Nachname (Voreinstellung), Standort, Nummer oder Benutzerfeld 1 aus.

Hinweis  Anderungen an der Standardreihenfolge der Anzeige werden erst auf dem Bildschirm angezeigt,
nachdem Sie sich bei Cisco Unified Attendant Console Advanced ab- und wieder angemeldet haben.

Folgende Information anzeigen — Aktivieren Sie das Kontrollkéstchen fiir das Datenfeld eines
Kontakts, um dieses Feld im Verzeichnis anzuzeigen. Die Reihenfolge, in der die Felder aufgelistet
werden, entspricht auch ihrer Anzeigereihenfolge. Wihlen Sie zum Andern der Anzeigereihenfolge
ein Feld aus, und ziehen Sie es dann an eine neue Position in der Liste, oder verwenden Sie die
NACH-OBEN- und NACH-UNTEN-TASTE.

Suche aufgrund von: Wihlen Sie aus, welche Suchfelder zum Suchen eines Datensatzes im
internen Verzeichnis verwendet werden sollen. Verwenden Sie Soviele Suchfelder auf dem
Bildschirm anzeigen, um bis zu sechs Felder anzuzeigen. Die Standardwerte sind die folgenden:

— Suche 1 = Nachname

— Suche 2 = Vorname

— Suche 3 = Abteilung

— Suche 4 = Berufsbezeichnung
— Suche 5 = Standort

— Suche 6 = Nummer
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Personliche Gruppenverzeichnisse

Schritt 1

Schritt 2

Schritt 3

Auf der Registerkarte ,,Personliches Gruppenverzeichnis® konnen Sie personliche Gruppenverzeichnisse
fiir andere Operatoren in Threr Gemeinschaft freigeben. Weitere Informationen zu personlichen
Gruppenverzeichnissen finden Sie unter Personliche Gruppenverzeichnisse, Seite 1-14.

Die Registerkarte ,,Personliches Gruppenverzeichnis* ist nur verfiigbar, wenn Folgendes zutrifft:
¢ Sie haben mindestens ein personliches Gruppenverzeichnis erstellt.

¢ Bei einer belastbaren Installation von Cisco Unified Attendant Console Advanced miissen Sie auf
dem Publisher-Server angemeldet sein. Die Registerkarte wird nicht angezeigt, wenn Sie auf dem
Teilnehmerserver angemeldet sind.

e Es gibt mindestens einen Operator in Ihrer Gemeinschaft, mit dem das personliche
Gruppenverzeichnis gemeinsam genutzt werden kann.

Die Registerkarte enthilt eine Liste mit:
e Personlichen Gruppenverzeichnissen, die gemeinsam genutzt werden kénnen (obere Liste)
e Operatoren, mit denen personliche Gruppenverzeichnisse gemeinsam genutzt werden konnen (untere Liste)

Gehen Sie zum Freigeben eines personlichen Gruppenverzeichnisses folgendermallen vor:

Wihlen Sie in der oberen Liste das personliche Gruppenverzeichnis aus, das Sie gemeinsam
verwenden mochten.

Aktivieren Sie in der unteren Liste die Kontrollkistchen der Benutzer, mit denen Sie das personliche
Gruppenverzeichnis gemeinsam nutzen mochten. Wenn Sie ein personliches Gruppenverzeichnis nicht
mehr fiir einen bestimmten Benutzer freigeben mdchten, deaktivieren Sie das Kontrollkistchen neben
diesem. Verwenden Sie ggf. die Steuerelemente fiir das Aktivieren (oder Deaktivieren) der
Kontrollkidstchen aller Benutzer.

Klicken Sie auf OK oder Ubernehmen (mit OK schliefen Sie die Registerkarte).

Auf den anderen aktiven Console-Geriten wird eine Nachricht angezeigt, die die Vermittler dariiber
informiert, dass ein personliches Gruppenverzeichnis freigegeben oder dass die Freigabe aufgehoben
wurde.

Alternativnummern

Auf der Registerkarte ,,Alternativnummern® konnen Sie die Anzeige von Informationen zu
Alternativhummern eines Kontakts festlegen.

Uber die Einstellung Folgende Information anzeigen konnen Sie festlegen, welche Informationen
fiir einen Kontakt angezeigt werden. Aktivieren Sie die Kontrollkidstchen, um die Informationen
auszuwéhlen. Wihlen Sie einen Informationstyp aus, und dndern Sie dann mit den Pfeilen nach
oben bzw. unten die Reihenfolge, in der die Informationen angezeigt werden.

Reihenfolge der Alternativnummernanzeige: Wihlen Sie eine Alternativnummer aus, und verwenden
Sie dann die Pfeile nach oben bzw. unten, um die Anzeigereihenfolge der Informationen anzupassen.
Legen Sie hier dieselbe Reihenfolge fest wie im Bereich ,,Verzeichnisse®.
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Kopfzeilen der Felder

Schritt 1

Schritt 2
Schritt 3

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

So dndern Sie den Bildschirmanzeigentext fiir die Kopfzeilen der Felder:

Wihlen Sie den Text in der Spalte Bildschirmanzeigentext aus. Dieser ist in der Voreinstellung mit dem
Standardtext identisch.

Geben Sie einen neuen Bildschirmanzeigentext ein.
Klicken Sie auf OK.

Wenn Sie den Standardtext fiir die Kopfzeilen aller Felder wiederherstellen méchten, klicken Sie auf
Standardeinstellungen wiederherstellen.

Sekundare Sortierung

Wenn Sie ein Verzeichnis durchsuchen, werden tibereinstimmende Kontakte zuerst anhand der
Spalte sortiert, in der Sie suchen, und anschlieend anhand einer sekunddren Sortierspalte. Wenn Sie
beispielsweise nach einem Nachnamen suchen, der mit ,,Schm* beginnt und fiir die Spalte
»Nachname* die sekundére Sortierspalte Vorname definiert wurde, dhnelt die Anzeige der folgenden:

Schmarger Sebastian - Vertrieb
Schmidt Anna - Vertrieb

Schmidt Michael - Marketing
Schmidt Theresa - Administration
Schmitt Adam - Marketing
Alle Schmidts werden nach ihrem Vornamen sortiert.

Wenn Sie nun die sekundire Sortierspalte fiir Nachname in Abteilung dndern, wird bei der gleichen Suche
Folgendes zuriickgegeben:

Schmarger Sebastian - Vertrieb
Schmidt Theresa - Administration
Schmidt Michael - Marketing
Schmidt Anna - Vertrieb

Schmitt Adam - Marketing

Jede Spalte im Verzeichnis weist eine Standardspalte fiir sekundire Sortierung auf. Diesen Standard
konnen Sie in jede gewiinschte Spalte dndern.
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Gehen Sie zum Andern einer sekundiren Sortierspalte folgendermaBen vor:

Schritt1  Klicken Sie im Bereich Sekundire Sortierung fiir die gewéhlte Sortierspalte auf den entsprechenden
Wert unter Sekundiire Sortierspalte.

Schritt2  Wihlen Sie im Menii eine neue sekundire Sortierspalte aus. Sie konnen die sekundiren Sortierspalten
beliebig vieler Sortierspalten dndern.

Schritt3  Klicken Sie auf OK.

Wenn Sie eine sekundire Sortierspalte dndern, konnen Sie simtliche Standardwerte zuriicksetzen, indem
Sie auf Standardeinstellungen wiederherstellen klicken.

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:

~

Bei der Anrufsteuerung

Wihlen Sie Bestehende Verzeichnissuche speichern aus, um die Suchergebnisse wihrend
Anrufsteuerungsereignissen beizubehalten. Wenn Sie diese Option nicht aktivieren, werden bei
Anrufsteuerungsereignissen (z. B. angenommenen Anrufen, neuen Direktanrufen an der
Nebenstelle des Operators und Anrufbeendigungen) die Suchergebnisse geloscht und es wird
wieder das vollstindige Verzeichnis angezeigt. Wenn Sie diese Option auswihlen, miissen Sie
UMSCHALT-F3 driicken, um die Suchergebnisse zu 16schen.

UND-Suche

Damit konnen Sie zwei Kriterien gleichzeitig auswihlen und nach Eintrdgen suchen, die beide
Kriterien erfiillen. Beispiel: Sebastian im Feld Vorname und Schmidt im Feld Nachname. Bei der
Suche werden nur Datensitze zuriickgegeben, die den in beiden Feldern eingegebenen Kriterien
entsprechen.

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

Hinweis  Sie konnen diese Funktion auch aktivieren, indem Sie Optionen > Suchfilter und dann UND-Suche
Benutzen auswihlen.

Wenn die Funktion aktiviert ist, wird bei Eingaben in einem Suchfeld standardméfig das Feld rechts
davon geloscht, sodass Sie gezwungen sind, die Suche von links nach rechts zu definieren. Sie
konnen diese Vorgehensweise deaktivieren, indem Sie Verbleibende Suchfelder bei der Eingabe
loschen deaktivieren.

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. Diese Option wird deaktiviert, wenn Sie UND-Suche verwenden
auswéhlen.

[ oL-29382-01
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— Suche verzogert starten: Wenn diese Option aktiviert ist und Sie Informationen in das
Suchfeld eingeben, wird das Suchergebnis mit der im Abschnitt Suchverzogerung
(in Sekunden) festgelegten Verzdgerung angezeigt.

¢ Quersuche

Mit der Funktion ,,Quersuche‘ konnen Sie durch Driicken von STRG-F2 nach einem alternativen
Kontakt suchen. Wihlen Sie Kein, Vorname, Nachname, Benutzerfeld 1, Berufsbezeichnung,
Standort, Abteilung oder Nummer aus. Durch Auswihlen von Kein wird die Quersuche
deaktiviert.

Protokollierung

Erweitert

~

Auf dieser Registerkarte konnen Sie die Protokollierung aktivieren und deaktivieren. Uber die
Kontrollkdstchen konnen Sie Folgendes steuern:

¢ Datenbank: Wihlen Sie diese Option aus, um die Protokollierung von Datenbankaktivitidten zu aktivieren.

¢ Serverkommunikation: Wihlen Sie diese Option aus, um die Protokollierung der
Serverkommunikation zu aktivieren.

Der Protokollpfad des Operators und der Dateiname werden als Referenz angezeigt.

Auf dieser Registerkarte wird gesteuert, welche Arten von direkt weitergeleiteten, jedoch nicht
angenommenen Anrufen (je nach Ziel) an Sie zuriickgeleitet werden.

Bei direkten Weiterleitungen wird dem Endteilnehmer die Ursprungs-CLI (Caller Line Identification:
die Nummer des Anrufers) angezeigt. Durch direkte Weiterleitungen wird jedoch die Fahigkeit von
Cisco Unified Attendant Console Advanced eingeschrinkt, unbeantwortete weitergeleitete Anrufe

an Sie zuriickzuleiten.

In der Standardeinstellung werden bei Ubermittlungen ohne Riicksprache Anrufe von Threm Horer 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.

Hinweis

~

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

Wihlen Sie unter Beim Transferieren von Anrufen aus, welche Arten von unbeantworteten, direkt
weitergeleiteten Anrufen nach der Zeitiiberschreitung zu Thnen zuriickkehren sollen:

¢ Alle Anrufe (Standard)
e Interne Anrufe
e Externe Anrufe

¢ Keine Anrufe

Hinweis

Diese Funktion wird erst nach etwa einer Minute aktiv, nachdem Sie sich angemeldet haben oder
sie aktiviert haben. Dies ist von der Systemlatenz, der Bandbreite und Threr Konfiguration abhiingig.
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Verwenden von Cisco Unified Attendant Console
Advanced

In diesem Abschnitt wird die Verwendung von Cisco Unified Attendant Console Advanced fiir
Folgendes beschrieben:

e Annehmen von Anrufen, Seite 3-2

e Ubermitteln von Anrufen, Seite 3-6

e Anrufe titigen, Seite 3-10

e Halten von Anrufen, Seite 3-11

e Abrufen von gehaltenen Anrufen, Seite 3-12

e Ruftonunterdriickung (stummer Anruf), Seite 3-12

e Auf Warten Stellen von Anrufen, Seite 3-13

e Abrufen von auf Warten gestellten Anrufen, Seite 3-13
e Konferenzanrufe, Seite 3-14

e Wiederherstellen von Anrufen, Seite 3-14

e Umschalten zwischen Anrufen, Seite 3-15

e Steuern zuriickgekehrter Anrufe, Seite 3-15

e Bereitstellen von OBCs und CMCs, Seite 3-16

e Trennen von Anrufen, Seite 3-17

e Verwenden des Notfallmodus, Seite 3-17

e Senden von E-Mails, Seite 3-18

e Senden von Sofortnachrichten, Seite 3-18

e Anzeigen des Anrufstatus, Seite 3-18

e Anzeigen und Verwenden von Kontaktdetails, Seite 3-19
e Anzeigen des Cisco Unified Presence-Status, Seite 3-21

¢ Anzeigen des Microsoft-Anwesenheitsstatus, Seite 3-22

Cisco Unified Attendant Console Advanced-Benutzerhandbuch
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I Annehmen von Anrufen

Annehmen von Anrufen

In Cisco Unified Attendant Console Advanced werden zwei Arten von Anrufen bedient:
e Interne Anrufe, die von einer lokalen Nebenstelle eingehen
¢ Externe Anrufe, die von einer externen Nummer eingehen

Anrufe, die bedient werden, werden im Bereich ,,Aktive Anrufe* angezeigt.

Die beim System eingehenden Anrufe werden priorisiert und im Bereich ,,Eingehende Anrufe in der
Warteschlange® 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 ausgewéhlt.

¢ Erzwungene Zustellung: Fiir Warteschlangen kann eine erzwungene Zustellung konfiguriert
werden, um Anrufe an den am ldngsten freien Vermittler zu iibergeben.

Als nachstes heantworten

Eingehende Anrufe werden vom System priorisiert und anschlieBend in absteigender Prioritétsreihenfolge
im Bereich ,,Eingehende Anrufe in der Warteschlange® angezeigt.

Mit ,,Als nédchstes beantworten® konnen Sie Anrufe in der Warteschlange in der vom System festgelegten
Prioritédtsreihenfolge annehmen.

So beantworten Sie den nichsten Anruf mithilfe der Tastatur:

Schritt1  Driicken Sie F8, um den Bereich ,,Eingehende Anrufe in der Warteschlange* auszuwéhlen.
Schritt2  Driicken Sie die +-Taste (Plus).

Der Anruf mit der ndachsthoheren Prioritdt wird an IThren Horer geleitet.

So nehmen Sie den nichsten Anruf mithilfe der Maus an:

Schritt1 Klicken Sie mit der rechten Maustaste in den Bereich ,,Alle Warteschlangen®.
Schritt2  Wihlen Sie im Menii die Option Als néchstes beantworten aus.

Unabhingig vom Anruf, auf den Sie mit der rechten Maustaste geklickt haben, wird der Anruf mit der
niachsthoheren Prioritidt an Thren Horer weitergeleitet.

Cisco Unified Attendant Console Advanced-Benutzerhandbuch
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Direktauswahl

Schritt1
Schritt 2

Schritt 3

~

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 den Bereich ,,Warteschlangen* auszuwéhlen.

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

Im Bereich ,,Eingehende Anrufe in der Warteschlange® werden die Anrufe angezeigt, die sich in der
ausgewdhlten Warteschlange befinden.

Hinweis

Schritt 1
Schritt 2
Schritt 3

~

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

Bei Verwendung einer Maus klicken Sie einfach auf eine Warteschlange im Bereich ,,Warteschlangen®.
Nachdem Sie die Warteschlange ausgewéhlt haben, konnen Sie wartende Anrufe annehmen.

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

Driicken Sie F8, um den Bereich ,,Eingehende Anrufe in der Warteschlange* auszuwéhlen.
Wihlen Sie den anzunehmenden Anruf mithilfe der Pfeil-nach-oben- und Pfeil-nach-unten-Tasten aus.

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

Ein personlicher Anruf direkt an Ihre Nebenstelle wird im Bereich ,,Aktive Anrufe angezeigt, und Thr
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 ,,Eingehende Anrufe in
der Warteschlange® in den Bereich ,,Aktive Anrufe* ziehen.
Cisco Unified Attendant Console Advanced-Benutzerhandbuch
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Erzwungene Verteilung

Sie konnen fiir eine bestimmte Warteschlange festlegen, dass sie unmittelbar vom nichsten freien
Vermittler beantwortet werden soll. Die Anrufe in dieser Warteschlange sind so konfiguriert, dass sie
an den am lidngsten freien Vermittler oder rundumlaufend iibergeben werden, d. h. auf angemeldete
Vermittler verteilt, die die Warteschlange beantworten konnen. Warteschlangen mit erzwungener
Zustellung sind durch eine griine Anzeige erkennbar. Die Taste ,,Als ndchstes beantworten* (+) muss
nicht gedriickt werden, da der Anruf direkt im Bereich ,,Aktive Anrufe* angezeigt wird und das Telefon

klingelt. Sie kénnen den Anruf annehmen, indem Sie den Horer abheben oder auf die Schaltfliche
Anruf beantworten klicken.

Sie konnen Cisco Unified Attendant Console Advanced so konfigurieren, dass erzwungene verteilte
Anrufe automatisch verbunden werden, wenn Ihr Telefon klingelt. Weitere Informationen finden Sie in
Anrufe in der Warteschlange, Seite 2-5.

Sie konnen sich abmelden, wihrend ein Anruf mit erzwungener Verteilung auf Threm Telefon eingeht.

Rufweiterschaltung im Verzeichnis

~

Wenn ein Kontakt die Rufweiterschaltung auf seinem Gerit aktiviert hat, wird dies durch ein Symbol im
Bereich ,,Verzeichnisse® 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, werden weitere Informationen angezeigt, beispielsweise
der Nummer, die das Ziel der Rufweiterschaltung ist.

Wihlen Sie zum Anzeigen sekunddrer Leitungen den Kontakt aus, und driicken Sie dann F2, um das
Fenster ,,Alternativnummern‘ zu 6ffnen.

Alternativnummern und Anwesenheitsstatus

Wihlen Sie zum Anzeigen von Anwesenheitsstatus und Alternativnummern eines Kontakts diesen aus,
und driicken Sie F2. Das Fenster Alternativnummern fiir <Kontakt> - [<Anwesenheit>] wird
angezeigt. Das Fenster wird auch angezeigt, wenn Sie einen Anruf an eine Nebenstelle weiterleiten,
der ein Anwesenheitsstatus zugeordnet ist.

Mithilfe des Navigationsbereichs links unter Anwesenheitsstatusdaten konnen Sie Seiten mit
folgenden Informationen anzeigen:

e Zusammenfassung — In der Standardeinstellung werden Telefonstatus, Cisco-Anwesenheit,
Microsoft-Anwesenheit und alternative Kontaktdaten angezeigt.
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Telefonstatus — Telefonstatus des Kontakts, einschlieBlich der BLF-Abonnementnummer und
des Status eventueller mehrerer Leitungen fiir das Telefon. Dies wird nicht angezeigt, wenn
Belegtlampenstatus aktivieren nicht festgelegt wurde. Eine Beschreibung finden Sie in
Anwesenheit, Seite 2-3. Die Symbole fiir den Telefonstatus werden unten dargestellt.

Symbol |Beschreibung

A Aufgelegt

=1 Abgehoben

= Nicht verfiigbar
Eingehender Anruf
En Ausgehender Anruf

b EE

oy Ausgehender Anruf auf
A besetzter Nebenstelle
"":]] Verbunden

]

% Anruf gehalten

x4 Verteilt

B

{E-_; Anmerkungen

Die BLF-Abonnementnummer setzt sich aus den folgenden Komponenten zusammen:

— Der technischen Nummer — diese wird zum Abrufen des BLF-Telefonstatus von Cisco Unified
Communications Manager verwendet — sowie dem Gerédtenamen

— Der technischen Nummer sowie der Meldung Ressource nicht gefunden [Resource not found],
wenn das Gerit vom CTI-Server nicht erkannt wurde

Die technische Nummer wird vom DN generiert — wobei die BLF-Regeln fiir das Verzeichnis zum
Tragen kommen — und intern zum Abrufen des BLF-Telefonstatus verwendet. Sie ist schreibgeschiitzt
und kann nicht zum Durchsuchen des Verzeichnisses verwendet werden.

Cisco-Anwesenheit — Cisco-Anwesenheit. Wenn die Cisco-Anwesenheit nicht konfiguriert wurde,
wird als Status UNBEKANNT angezeigt.

Microsoft-Anwesenheit — Microsoft-Anwesenheit und Anmerkungen. Wenn die Microsoft-
Anwesenheit nicht konfiguriert wurde, wird als Status UNBEKANNT angezeigt.

Kontaktanmerkungen — Kontakt-Informationen und Nachricht Kontaktperson abwesend.

Jede der oben genannten Seiten enthélt Folgendes:

Alternative Kontaktdaten — die Alternativhummern fiir den Kontakt. Wenn die Nummer im
Verzeichnis gespeichert ist, wird anstelle der Nummer der vollstindige Name des Kontakts

angezeigt. Sie konnen einen alternativen Kontakt auswihlen und die Anrufsteuerung darauf
anwenden.

Anrufsteuerung — ermdéglicht die Steuerung von Anrufen zu einer Alternativnummer, um diese
z. B. zu halten. Weitere Informationen finden Sie in Anrufsteuerung, Seite 3-6.

[ oL-29382-01
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Anrufsteuerung

Gehen Sie zum Steuern von Anrufen folgendermal3en vor:

Schritt1  Wihlen Sie im Bereich ,,Alternative Kontaktdaten* einen Kontakt aus.

Schritt2  Klicken Sie auf das gewiinschte Anrufsteuerungssymbol:

Anruf beantworten

Anruf

Riicksprache

Ubermittlung ohne Riicksprache
Ubermitteln zur Sprachmitteilung
Halten

Halten mit Anmerkungen
Konferenz beginnen

Parken

Sie konnen auch auf SchlieBen klicken, um den Vorgang abzubrechen.

Mit den folgenden Tastenkombinationen konnen Sie Anrufe steuern:

EINGABETASTE - Der Ruf wird mit Riicksprache an den ausgewihlten Alternativkontakt
ibermittelt.

EINGABETASTE zweimal — Der Ruf wird ohne Riicksprache an den ausgewéhlten
Alternativkontakt {ibermittelt.

STRG-P - Das Dialogfeld Auf Warten stellen/Paging wird geoffnet, wenn
— Personenruf ausgefiihrt wird
— Der ausgewihlte Kontakt intern ist

— Personenruf vom ausgewihlten alternativen Telefon unterstiitzt wird

Ubermitteln von Anrufen

Nachdem Sie den Anruf angenommen haben, konnen Sie ihn an ein gewiinschtes Geriit, 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 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.
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Ubermitteln von Anrufen

Ubermittlung ohne Rucksprache an eine bekannte Nummer

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

Schritt1  Nehmen Sie einen Anruf an, oder wihlen Sie ihn im Bereich ,,Aktive Anrufe aus.

Schritt2  Geben Sie die (interne oder externe) Zielnummer ein. Der Cursor wird automatisch im Wahlfeld
platziert.

Schritt3  Driicken Sie die EINGABETASTE zweimal schnell nacheinander, um den Anruf zu iibermitteln.

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

Schritt1  Nehmen Sie einen Anruf an, oder wihlen Sie ihn im Bereich ,,Aktive Anrufe* aus.
Schritt2  Geben Sie die (interne oder externe) Zielnummer ein. Der Cursor wird automatisch im Wahlfeld platziert.

Schritt3  Driicken Sie die EINGABETASTE, um die Ubermittlung zu beginnen.

¥ -
Schritt4  Klicken Sie nochmals auf Ubermitteln, um den Anruf zu iibermitteln.

Ubermittlung ohne Riucksprache an einen Kontakt im Verzeichnis

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

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

Schritt 1 Nehmen Sie einen Anruf an, oder wihlen Sie ihn im Bereich ,,Aktive Anrufe® aus.

Schritt2  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.

Schritt3  Wihrend der Eingabe werden die Kontakte im Verzeichnis auf {ibereinstimmende Kontakte
eingeschrinkt. (Diese Funktion hingt von der Konfiguration der Filtersuche ab, siehe
Filtersuche, Seite 2-9.). 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.

Schritt4  Driicken Sie die EINGABETASTE zweimal schnell nacheinander (innerhalb von weniger als
1,5 Sekunden), um den Anruf zu tibermitteln.
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I Ubermitteln von Anrufen

Schritt 1
Schritt 2

Schritt 3

Schritt 4

Schritth

Schritt1
Schritt 2

~

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 Bereich ,,Aktive Anrufe® aus.

Klicken Sie im Bereich ,,Verzeichnisse* in das erforderliche Suchfeld. Sie konnen auch F3 driicken,
um den Cursor in das erste Suchfeld im angezeigten Verzeichnis zu verschieben.

Beginnen Sie Thre 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 wihlen Sie ihn dann aus.

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

Oder

Wihlen Sie den Anruf im Bereich ,,Aktive Anrufe aus.

Ziehen Sie den Anruf in das gewiinschte Ziel im Bereich ,,Verzeichnisse®.

Hinweis

Schritt 1
Schritt 2

Schritt 3

Wenn der Kontakt zu einem speziellen personlichen Gruppenverzeichnis gehort, 6ffnen Sie dieses
Verzeichnis durch Zeigen auf die Registerkarte und wihlen dann den Kontakt aus.

Oder

Wihlen Sie im Bereich ,,Aktive Anrufe® die Anrufdetails aus.

Wihlen Sie das gewiinschte Ziel im Verzeichnis oder im persdnlichen Telefonbuch aus, und klicken Sie
dann mit der rechten Maustaste.

Wihlen Sie im Menii die Option Ubermittlung ohne Riicksprache aus.

Wenn ein weitergeleiteter Anruf nach einer bestimmten Zeit nicht angenommen wird, wird er

in den Bereich ,,Aktive Anrufe® zuriickgeleitet. Diese Anrufe konnen anschlieBend mithilfe der
Anrufsteuerung fiir zuriickgekehrte Anrufe bearbeitet werden. Diese sind in Steuern zuriickgekehrter
Anrufe, Seite 3-15 beschrieben.

Ubermitteln von Anrufen mit Riicksprache

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

Weiterleitung mit Rucksprache an eine bekannte Nummer

Schritt 1
Schritt 2

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

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

Geben Sie die Zielnummer ein. Der Cursor wird automatisch im Wahlfeld platziert.
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Schritt 3
Schritt4

Schritt1
Schritt 2
Schritt 3

Schritt 4

Ubermitteln von Anrufen

Driicken Sie die EEINGABETASTE, um den Ankiindigungsanruf zu tétigen.

Nachdem Sie dem Empfianger den Anruf angekiindigt haben, driicken Sie die EINGABETASTE, um die
Weiterleitung abzuschlieflen.

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

Nehmen Sie einen Anruf an, oder wihlen Sie ihn im Bereich ,,Aktive Anrufe‘ aus.
Geben Sie die Zielnummer tiber die Tastatur ein. Der Cursor wird automatisch im Wéhlfeld platziert.

Driicken Sie die EINGABETASTE, um die Ubermittlung zu beginnen.

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

Weiterleitung mit Riicksprache an einen Kontakt im Verzeichnis

Schritt 1
Schritt 2

Schritt 3

Schritt4

Schritt 5
Schritt 6

Schritt 1
Schritt 2

Schritt 3

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

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

Nehmen Sie einen Anruf an, oder wihlen Sie ihn im Bereich ,,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 platzieren. 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 hingt von der Konfiguration der Filtersuche ab, siehe Filtersuche,
Seite 2-9.) 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 die EEINGABETASTE, um den Ankiindigungsanruf zu téitigen.

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

So iibertragen Sie einen Anruf mit Ankiindigung mithilfe der Maus an einen Kontakt im Verzeichnis:

Nehmen Sie einen Anruf an, oder wihlen Sie ihn im Bereich ,,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 héngt von der Konfiguration der
Filtersuche ab, siehe Filtersuche, Seite 2-9. Fahren Sie mit der Eingabe fort, bis der gewiinschte Kontakt
angezeigt wird, und wihlen Sie ihn dann aus.
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M Anrufe tatigen

Schritt4

Schritt 5

Schritt 1
Schritt 2

Schritt 3

Schritt 1
Schritt 2

Schritt 3
Schritt 4
Schritt 5

Doppelklicken Sie auf den Kontakt, um die Weiterleitung zu starten.

.
Klicken Sie auf Ubermitteln [Transfer], um den Anruf nach der Ankiindigung zu iibermitteln.
Oder

Wihlen Sie den Anruf im Bereich ,,Aktive Anrufe* aus.

Ziehen Sie den Anruf in das gewiinschte Ziel im erforderlichen Verzeichnis. Hiermit wird der
Ankiindigungsanruf gestartet.

¥ N
Klicken Sie auf Ubermitteln [Transfer], um den Anruf nach der Ankiindigung weiterzuleiten.
Oder

Wihlen Sie die im Bereich ,,Aktive Anrufe* angezeigten Anrufdetails aus.

Wihlen Sie das gewiinschte Verzeichnis oder das personliche Telefonbuch aus, und klicken Sie dann mit
der rechten Maustaste.

Wihlen Sie im Menii die Option Riicksprache aus.
Vergewissern Sie sich, dass der gestartete Anruf im Bereich ,,Aktive Anrufe* ausgewihlt ist.

Klicken Sie auf Ruf iibermitteln.

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 anschlieBend mithilfe der
Anrufsteuerung fiir zuriickgekehrte Anrufe bearbeitet werden. Diese sind in Steuern zuriickgekehrter
Anrufe, Seite 3-15 beschrieben.

Anrufe tatigen

In Cisco Unified Attendant Console Advanced 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 Symbolleiste ,,Anrufsteuerung®, Seite 1-19.

Sie konnen zwei Arten von Anrufen tétigen:

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.

e Externer Anruf: Hierbei werden Nummern auferhalb des Systems angerufen. So kann
beispielsweise ein Mitarbeiter eines Call Centers einen Kunden zu Marketingzwecken anrufen.
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Halten von Anrufen

Tatigen von internen Anrufen

Schritt 1

Schritt 2

So rufen Sie eine lokale Nebenstelle an:

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

Klicken Sie auf Verbinden/Auflegen, oder driicken Sie die EINGABETASTE.

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

Schritt 1
Schritt 2

So tdtigen Sie mithilfe der Tastatur einen externen Anruf:

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

Driicken Sie die EEINGABETASTE, um mit dem Wihlen 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:

Wihlen Sie das gewiinschte Verzeichnis aus.

Doppelklicken Sie auf die zu wihlende Nummer.

Halten von Anrufen

Wihrend ein Anruf angenommen wird, kénnen Sie den aktiven Anruf halten, um weitere eingehende
Anrufe anzunehmen. Der Anruf wird wihrend der in Cisco Unified Attendant Console Advanced
Administration als Riickrufhaltezeit festgelegten Dauer in einer Servicewarteschlange gehalten.
Nachdem die Riickrufhaltezeit abgelaufen ist, wechselt der Status des Anrufs von Gehalten in
Zeitlimit fiir Halten. Sie konnen diese zuriickgekehrten Anrufe mithilfe der in Steuern zuriickgekehrter
Anrufe, Seite 3-15 beschriebenen Steuerelemente fiir zuriickgekehrte Anrufe behandeln. Ein Anruf
kann unabhingig davon, ob das Zeitlimit iiberschritten ist, zuriickkehren.
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I Abrufen von gehaltenen Anrufen

So halten Sie einen Anruf mithilfe der Tastatur:

Schritt1  Driicken Sie F7, um den Bereich ,,Aktive Anrufe* auszuwaihlen.
Schritt2  Wihlen Sie mithilfe der Pfeil-nach-oben- und Pfeil-nach-unten-Tasten einen Anruf aus.

Schritt3  Driicken Sie die Bild-ab-Taste, um den ausgewéhlten Anruf zu halten.

So halten Sie einen Anruf mithilfe der Maus:

Schritt 1 Wihlen Sie im Bereich ,,Aktive Anrufe einen Anruf aus.

Schritt2  Klicken Sie auf % Halten.

Abrufen von gehaltenen Anrufen

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

So rufen Sie einen gehaltenen Anruf mithilfe der Tastatur ab:

Schritt1  Driicken Sie F5, um den Bereich ,,Aktive Anrufe* auszuwdihlen.
Schritt2  Wihlen Sie mithilfe der Pfeil-nach-oben- und Pfeil-nach-unten-Tasten einen Anruf aus.

Schritt3  Driicken Sie die Bild-ab-Taste. um den gehaltenen Anruf abzurufen.

So rufen Sie einen gehaltenen Anruf mithilfe der Maus ab:

Schritt 1 Klicken Sie im Bereich ,,Riickfallliste* auf einen gehaltenen Anruf.

Schritt2  Klicken Sie auf -t Anruf abrufen.

Ruftonunterdrickung (stummer Anruf)

Cisco Unified Attendant Console Advanced 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 Ausfithren von Suchvorgingen, das Wéhlen
einer Nummer oder das Andern oder Auswihlen von Verzeichnisbildschirmen gelten.

Der zweite Ruftonunterdriickungstyp ist manuell. Die Ruftonunterdriickung wird durch Klicken auf Stumm
schalten ( ﬁ ) oder Driicken der Tastenkombination STRG-Q initiiert. Mit derselben Tastenkombination
wird die Ruftonunterdriickung auch wieder aufgehoben. Sie konnen auch mit der rechten Maustaste auf den
aktiven Anruf klicken und dann im Menii die Option Stumm schalten auswihlen.

Cisco Unified Attendant Console Advanced-Benutzerhandbuch
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Auf Warten Stellen von Anrufen

Auf Warten Stellen von Anrufen

Schritt 1
Schritt 2
Schritt 3

Schritt 1
Schritt 2

Das auf Warten Stellen von Anrufen dhnelt dem Halten von Anrufen, wobei jedoch jeder in Attendant
Console angemeldete Operator den Anruf annehmen kann. Der Anruf wird auf einem Wartestellungsgerit
gehalten. Jeder Operator von Attendant Console kann den Anruf einfach durch Wihlen der
Nebenstellennummer des Wartestellungsgerdts annehmen. Sie konnen einen Anruf auf einem bestimmten
Wartestellungsgerit auf Warten stellen oder das System das Gerit auswéhlen lassen. Die verfiigbaren
Wartestellungsgeréte sind im Bereich ,,Anrufe in Warteschlange* aufgefiihrt.

So stellen Sie einen Anruf mithilfe der Tastatur auf Warten:

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

Driicken Sie POS1, um den Anruf auf einem der verfiigbaren Wartestellungsgerite auf Warten zu stellen.

So stellen Sie einen Anruf mithilfe der Maus auf Warten:

Wihlen Sie einen Anruf im Bereich ,,Aktive Anrufe* aus.
Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:
e Klicken Sie auf Parken, um ihn auf einem verfiigbaren Gerit auf warten zu stellen.

e Ziehen Sie den Anruf auf das gewihlte Wartestellungsgerit.

Wenn ein auf Warten gestellter Anruf nach einer bestimmten Zeit nicht beantwortet wird, erfolgt

eine Zuriickleitung in den Bereich ,,Riickfallliste”. Solche Anrufe konnen anschliefend mithilfe der
Anrufsteuerung fiir zuriickgekehrte Anrufe bearbeitet werden. Diese sind in Steuern zuriickgekehrter
Anrufe, Seite 3-15 beschrieben.

Abrufen von auf Warten gestellten Anrufen

So rufen Sie mithilfe der Maus einen auf Warten gestellten Anruf ab:
¢ Doppelklicken Sie auf das Wartestellungsgerit.
e Ziehen Sie den Anruf per Drag & Drop in den Bereich ,,Aktive Anrufe®.
e Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf das Gerit und wihlen Sie im Menii ,,Anruf abrufen® aus.
e Klicken Sie auf #5 ,,Anruf abrufen®.
Zum Abrufen eines auf Warten gestellten Anrufs wihlen Sie einfach die Nummer des Wartestellungsgeriits

Wenn ein auf Warten gestellter Anruf nicht in der als Wartestellungsriickruf bezeichneten Zeit
angenommen wird, wird er in den Bereich ,,Riickfallliste” zuriickgeleitet, von wo aus Sie den Anruf
mit den Methoden abrufen kann, die in Abrufen von gehaltenen Anrufen, Seite 3-12 erldutert sind.
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M 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 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 ENDE.

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

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 -& Konferenz beginnen. Die Konferenz wird nun gestartet.

Warten Sie, bis die dritte Person antwortet, und klicken Sie auf 47 Konferenz.

Nachdem die Konferenz gestartet wurde, wird im Bereich ,,Aktive Anrufe ein weiteres Feld markiert.
Dieses Feld hat die Bezeichnung Konferenzcontroller und ermoglicht es Ihnen, sich aus dem Anruf
zu entfernen, nachdem alle Teilnehmer zugeschaltet wurden.

Wenn ein Teilnehmer den Konferenzanruf nicht annimmt, wird er zuriickgeleitet. Solche Anrufe konnen
anschlieBend mithilfe der Anrufsteuerung fiir zuriickgekehrte Anrufe bearbeitet werden. Diese
sind in Steuern zuriickgekehrter Anrufe, Seite 3-15 beschrieben.

Hinweis

Wenn die dritte Person die Konferenz nicht beginnen mochte, wird der gestartete Anruf in Cisco Unified

Attendant Console Advanced getrennt. AnschlieBend werden Sie zum urspriinglichen Anruf zuriickgebracht.

Wiederherstellen von Anrufen

Mithilfe der Funktion ,,Erneut verbinden‘ konnen Sie die zuletzt ausgefiihrt Anrufsteuerungsaktion fiir
einen Anruf mit einem Klick oder Tastendruck wiederholen.

Bei den folgenden Aktionen muss der Anrufer warten und wird eventuell nach Ablauf des Zeitlimits in
den Bereich ,,Riickfallliste zuriickgestellt:

e Halten

e Halten mit Anmerkungen
e  Weiterleiten

e Konferenz

e Bereitstellen

e Auf Warten stellen

o
Sie konnen sie einfach durch Klicken auf Erneut verbinden oder Driicken von ENTF wiederholen.
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Umschalten zwischen Anrufen 1l

Umschalten zwischen 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 auswihlen. 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 iiber die
Plus-Taste (+) umschalten.

Steuern zuruckgekehrter Anrufe

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

Sobald der Anruf aus dem Bereich ,,Riickfallliste” in den Bereich ,,Aktive Anrufe* zuriickkehrt,
zeigen Sie durch einfaches Klicken mit der rechten Maustaste auf den Anruf die Steuerelemente
fiir zuriickgekehrte Anrufe an.

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.

Wenn Sie mit der rechten Maustaste auf den abgerufenen Anruf klicken und Konferenz beginnen
wihlen, wird der Kontakt 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.

In Tabelle 3-1 werden die Steuerelemente beschrieben, die Sie fiir zuriickgekehrte Anrufe verwenden
konnen.

Tabelle 3-1 Anrufsteuerung fur zuriickgekehrte Anrufe

Steuerelement-

Bezeichnung Symbol Beschreibung

Auflegen Einen beantworteten Anruf entfernen

Riicksprache Die Nebenstelle benachrichtigen, von der der Anruf zuvor zuriickgeleitet
wurde, und den angenommenen Anruf an sie weiterleiten

Ubermittlung Den angenommenen Anruf an die Nebenstelle weiterleiten, von der er

ohne Riicksprache zuvor zuriickgeleitet wurde

Erneut verbinden Eine Aktion erneut durchfiihren, die Sie zuvor am zuriickgekehrten Anruf

durchgefiihrt haben

Halten mit
Anmerkungen

Dem aktuellen Anruf Anmerkungen hinzuzufiigen, bevor Sie den Anruf
halten.
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I Bereitstellen von OBCs und CMCs

Tabelle 3-1 Anrufsteuerung fur zuriickgekehrte Anrufe (Fortsetzung)

Steuerelement-
Bezeichnung Symbol Beschreibung
Halten Den zuriickgekehrten Anruf fiir dieselbe Nebenstelle/denselben Kontakt,
von der/dem er zuriickgekehrt ist, direkt halten, ohne Anmerkungen zu
dem Kontakt zu machen
Kontakteigen- q_ Details zu dem Kontakt hinzufiigen oder aktualisieren, von dem der Anruf
schaften —1 |zuriickgekehrt ist
Konferenz Den Kontakt benachrichtigen, von dem der Anruf zuvor zuriickgeleitet
beginnen : wurde, und die Konferenz beginnen
Bereitstellen B Einen Anruf an einen Operator mit besetzter Leitung weiterleiten
T
Parken == |Den Anruf auf einem Wartestellungsgerit platzieren

Die zuvor erwidhnten Vorginge konnen auch durch Klicken mit der rechten Maustaste im Bereich
,»Aktive Anrufe* und Auswahl einer Option aus dem Menii durchgefiihrt werden. Sie kdnnen
auch iiber die Tastatur auf die Optionen zugreifen. Dies wird in Verwenden der Tastatur, Seite 1-2
beschrieben.

Bereitstellen von 0BCs und CMCs

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 iiber Cisco Unified Attendant Console Advanced
Administration. Wenn bei einer Weiterleitung mit Riicksprache ein Code erforderlich ist, wird ein
Dialogfeld angezeigt, in das Sie den Code einfach eingeben. Anschliefend wird der Anruf getitigt.

OBC (Forced Authorization Code)

In Call Centern ist es den Mitarbeitern hédufig nicht erlaubt, externe oder auch interne Weiterleitungen
mit Riicksprache durchzufiihren. Mit OBCs (Forced Authorization Codes, Obligatorische
Berechtigungscodes) konnen die Mitarbeiter solche Anrufe freischalten. Versucht ein Mitarbeiter
eine externe Anrufweiterleitung durchzufiihren, wird das Dialogfeld Code erforderlich angezeigt,

in das der OBC eingegeben werden muss, um den Anruf fortzusetzen. Bei Eingabe eines falschen
oder gar keines OBC schligt der Anruf fehl.

CMC (Client Matter Code)

CMCs (Kunden-Kostencodes) dienen zur Bereitstellung zusitzlicher Funktionen zur Anrufaufzeichnung
in Cisco Unified Communications Manager. Sie werden zur Aufzeichnung von Anrufen von verschiedenen
Kunden verwendet.

Das Konzept der CMCs besteht darin, dass vor der Fortfiihrung 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
anschlieBend zur Rechnungstellung der Anrufe an verschiedene Kostenstellen verwendet werden.
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Trennen von Anrufen

Trennen von Anrufen

Schritt 1
Schritt 2

Schritt 1
Schritt 2

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:
Driicken Sie F7, um den Bereich ,,Aktive Anrufe* auszuwéihlen.
Driicken Sie die EINGABETASTE.

So trennen Sie einen Anruf mithilfe der Maus:

Klicken Sie im Bereich ,,Aktive Anrufe* auf den Anruf.

Klicken Sie mit der rechten Maustaste, und wihlen Sie Auflegen aus.

Verwenden des Notfallmodus

Schritt 1

Schritt 2

~

Sie konnen in Cisco Unified Attendant Console Advanced fiir jede Warteschlange den Notfallmodus
festlegen. Wenn sich Warteschlangen im Notfallmodus befinden, werden alle Anrufe automatisch an
ein anderes Ziel umgeleitet, beispielsweise an den Nachtdienst oder die Sprachmitteilung. Diese Ziele
werden mit Cisco Unified Attendant Console Advanced Administration konfiguriert.

So versetzen Sie eine Warteschleife in den Notfallmodus:

Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen durch:

e Wihlen Sie im Hauptmenii Optionen > Notfall.

e Wihlen Sie den Bereich ,,Warteschlangen® aus, und driicken Sie STRG-E.
Das Dialogfeld Notfall wird angezeigt.

Wihlen Sie jede Warteschlange, die Sie in den Notfallmodus versetzen mochten, in der Liste Verfiighare
Warteschlangen aus, und verschieben Sie sie in die Liste Warteschlangen im Notfall, indem Sie auf

klicken. Klicken Sie auf :» |, um alle Warteschlangen zu verschieben.

Hinweis

Schritt 3

Die Liste Verfiigbare Warteschlangen enthilt nur Warteschlangen, fiir die in Cisco Unified Attendant
Console Advanced Administration ein Notfallziel konfiguriert wurde.

Klicken Sie auf OK.

Um Wartschlangen aus dem Notfallmodus zu entfernen, gehen Sie ebenso vor, nur dass Sie die
Warteschlange in der Liste Warteschlangen im Notfall auswihlen und zuriick in die Liste Verfiigbare
Warteschlangen verschieben.
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Ml Senden von E-Mails

Senden von E-Mails

~

Wenn Sie einen Anruf an eine Nebenstelle weiterleiten und er nach einer Zeitiiberschreitung
zurlickkehrt, 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 Menii
fiir den Kontakt die Option ,,E-Mail senden* auswéhlen.

Hinweis

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

Senden von Sofortnachrichten

Schritt1
Schritt 2
Schritt 3

~

Wenn Lync als Thr Sofortnachrichten-Client installiert ist, konnen Sie folgendermafBen iiber
Sofortnachrichten mit einem Verzeichniskontakt kommunizieren:

Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf den Kontakt.
Wihlen Sie im Menii Kontakt > Sofortnachricht senden aus.

Senden Sie die Nachricht iiber die Lync-Benutzeroberfliche.

Hinweis

Dies funktioniert nur, wenn in Cisco Unified Attendant Console Advanced Lync verwendet wird. Wenn
Jabber als Sofortnachrichten-Client verwendet wird, funktioniert es nicht.

Anzeigen des Anrufstatus

Schritt 1

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

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 ihn mit einem
Konferenzanruf verbinden.

So zeigen Sie den Geritestatus an:

Klicken Sie in einem Verzeichnis mit der rechten Maustaste auf einen Kontakt, und wihlen Sie dann
Kontakt > Status > Anrufe aus.

Der Status des ausgewdihlten Kontakts wird angezeigt:
e Name des Kontakts (sofern verfiigbar)
e CLI-Nummer, von der aus der Anruf getidtigt wurde
e DDI-Nummer, an die Anruf ging
¢ Der aktuelle Status des Anrufs

Sie konnen einen beliebigen eingehenden Anruf auch durch Klicken auf Beantworten annehmen.
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Anzeigen und Verwenden von Kontaktdetails 1l

Anzeigen und Verwenden von Kontaktdetails

Jedem Kontakt im entsprechenden Verzeichnis sind Informationen zugeordnet, von denen einige im
Bereich ,,Verzeichnisse®™ angezeigt werden. Wenn Sie zusitzliche Informationen fiir einen bestimmten
Kontakt anzeigen mochten, wéhlen Sie ihn aus und fiihren dann eine der folgenden Aktionen aus:

e Klicken Sie auf I:']_El (Kontakteigenschaften).
e Klicken Sie mit der rechten Maustaste und wihlen Sie Kontakt > Kontaktdetails aus.
e Driicken Sie F12.
Das Fenster Kontaktdetails wird angezeigt. Es enthilt die folgenden Informationen:
e Kontakttyp
e Titel
e Initialen
e Vorname
e Zweiter Vorname

e Nachname

e E-Mail
e E-Mail 2
e E-Mail 3

e Adresszeile 1
e Adresszeile 2
e Adresszeile 3
e Adresszeile 4
¢ Postleitzahl

e Benutzerfeld 1
e Benutzerfeld 2
e Benutzerfeld 3
¢ Benutzerprofil

Sie konnen die Informationen im Fenster ,,Kontaktdetails* bearbeiten, sofern die entsprechenden Felder
nicht deaktiviert sind.

Senden von E-Mails an Kontakte

Wenn sich in den Kontaktdetails die E-Mail-Adresse der Kontaktperson befindet, kann Cisco Unified
Attendant Console Advanced iiber dieses Fenster eine E-Mail an den Kontakt senden. Das auf Ihrem
Computer konfigurierte Mailprogramm wird gedffnet. Zum Schreiben einer E-Mail konnen Sie auf

ﬂ klicken.
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Wahlen externer Nummern

Klicken Sie auf die Registerkarte Kontaktnummern, um folgende Informationen anzuzeigen:
e Hauptnebenstelle — mit einem Kontrollkéstchen zur Auswahl von Geritenamen verwenden

e Geritename — aktivieren Sie Geridtenamen verwenden, um diesen anstelle der Hauptnebenstelle
zu verwenden

e Geschiftlich 1 — die geschiftliche Telefonnummer
¢ Geschiftlich 2

e Privat — die Privatnummer

e Mobilruf — die Mobilfunknummer

e Pager — die Pagernummer

¢ Fax — die Faxnummer

Wihlen Sie eine Nummer aus und klicken Sie dann auf Nummer verwenden, um diese Nummer zu wihlen.

Festlegen von Alternativhummern

Schritt 1
Schritt 2

Schritt 3
Schritt4

Sie konnen Alternativnummern fiir einen Kontakt festlegen:
e FEin Assistent.
¢ Fine beliebige Anzahl von Alternativkontakten.

Gehen Sie zum Hinzufiigen einer Alternativnummer folgendermafien vor:

Klicken Sie auf die Registerkarte Alternativhummern.

Klicken Sie entweder unter Assistent oder Alternative auf Hinzufiigen.
Das Dialogfeld Auswihlen wird angezeigt.

Wihlen Sie den Kontakt aus und klicken Sie dann auf Hinzufiigen.

Klicken Sie in Kontaktdetails auf OK.

Mithilfe der Steuerelemente konnen Sie Alternativnummern loschen oder ersetzen.

Bearbeiten von Kontaktdetails

Schritt 1

Schritt 2

Gehen Sie folgendermaflen vor, um Kontaktdetails zu bearbeiten:

Wihlen Sie den erforderlichen Bereich ,,Verzeichnisse* aus, indem Sie die entsprechende
ALT-<Nummer>-Kombination driicken oder auf die Registerkarte klicken.

Wihlen Sie einen Kontakt aus.
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Anzeigen des Cisco Unified Presence-Status 1l

Schritt3  Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen durch:
— Driicken Sie F12.
— Klicken Sie mit der rechten Maustaste und wihlen Sie Kontakt > Kontaktdetails aus.
- Klicken Sie auf Iﬂ_El (Kontaktdetails)
Das Fenster Kontaktdetails wird angezeigt.
Schritt4  Bearbeiten Sie die Kontaktinformationen nach Bedarf.

Schritt5 Klicken Sie auf OK.

Hinzufiigen einer Abwesenheitsnachricht und von Kontaktinformationen

Uber die Registerkarte Anmerkungen konnen Sie Abwesenheitsnachrichten und allgemeine
Kontaktinformationen hinzufiigen. Diese Informationen werden anschlieend als Kurzinfo zu dem
jeweiligen Kontakt angezeigt.

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

¢ Abwesenheitsnachricht: Fiigen Sie eine Abwesenheitsnachricht (ein kurzer Hinweis, warum
die Nebenstelle nicht besetzt ist oder nicht gestort werden soll) fiir alle Gerite im Bereich
,,Verzeichnisse‘ hinzu.

Anzeigen des Cisco Unified Presence-Status

Vermittler konnen CUP-Informationen (Cisco Unified Presence) fiir Teilnehmer mit IP-Telefonen
im Bereich ,,Verzeichnisse* anzeigen. Diese Informationen zeigen die Verfiigbarkeit des Kontakts an.

Beispiel:
Al=lc]
- | s
® @ ¢
w | O
ind :j

Im Folgenden sind die Symbole fiir den Anwesenheitsstatus aufgefiihrt.

Symbol |Status Beschreibung

p— Abwesend |Der Anwesenheitsstatus ist ,,Abwesend bzw.
,Bin gleich zuriick®.

Gl Besetzt Der Anwesenheitsstatus ist ,,Besetzt®.

Bitte nicht |Der Anwesenheitsstatus ist ,,Bitte nicht storen*.
storen
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Symbol |Status Beschreibung
Offline Der Anwesenheitsstatus ist ,,Offline*.
@ Online Der Anwesenheitsstatus ist ,,Online* (verfiigbar).
> Unbekannt |Der Anwesenheitsstatus ist ,,unbekannt®.
- Umgeleitet |Der Anwesenheitsstatus ist ,,Besetzt*.

Zur Anzeige des Anwesenheitsstatus als Text bewegen Sie den Mauszeiger iliber das Symbol fiir
den Anwesenheitsstatus. Es werden auch weitere Informationen angezeigt, die fiir den Kontakt
eingegeben wurden, z. B. das Datum der Riickkehr aus dem Urlaub.

Anzeigen des Microsoft-Anwesenheitsstatus

Cisco Unified Attendant Console Advanced kann Microsoft-Anwesenheitsinformationen fiir Kontakte
anzeigen, die der lokalen Kopie von Microsoft Office Communicator hinzugefiigt wurden.

Wenn der Status fiir einen Kontakt festgelegt wurde, wird ein entsprechendes Symbol im Bereich
., Verzeichnisse® angezeigt.

Symbol |Status Beschreibung
E‘ Abwesend Der Anwesenheitsstatus ist ,,Abwesend* bzw. ,,Bin gleich zuriick®.
L3 Besetzt Der Anwesenheitsstatus ist ,,Besetzt*.
y IBH
E‘ Bitte nicht Der Anwesenheitsstatus ist ,,Bitte nicht storen* (Erreichbarkeitsstatus
storen ,,Bitte nicht storen‘).
Inaktiv Anwesenheitsstatus ,,Inaktiv‘‘. Dieser Status wird automatisch von
E‘ Communicator ausgeldst, wenn das Konto fiir eine bestimmte Zeit
inaktiv war. Der Standardwert betrdgt 5 Minuten.
Besetzt Anwesenheitsstatus ,,Besetzt (inaktiv)‘“. Dieser Status wird automatisch
E‘ (inaktiv) von Communicator ausgeldst, wenn das Konto fiir eine bestimmte Zeit von
»Besetzt“in , Inaktiv* gewechselt hat. Der Standardwert betrdgt 5 Minuten.
-3 Offline Der Anwesenheitsstatus ist ,,Offline®.
E‘ Online Der Anwesenheitsstatus ist ,,Online* (Erreichbarkeitsstatus Verfiigbar).
Unbekannt Der Anwesenheitsstatus ist ,,Unbekannt (Erreichbarkeitsstatus
Unbekannt).
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So zeigen Sie den Anwesenheitsstatus an:

Schritt1  Wihlen Sie einen Kontakt in einem Verzeichnis aus.
Schritt2  Zeigen Sie auf ein Anwesenheitsstatussymbol.

Schritt3  Die Anwesenheitsstatusdetails werden angezeigt.

Zusitzliche Statusinformationen kénnen Sie anzeigen, indem Sie mit dem Mauszeiger auf das
Kontaktsymbol zeigen (bei einem Urlaub wird z. B. das Datum der Riickkehr angezeigt).
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