AVAYA

Benutzerhandbuch

Customer Interaction Express 3.4.1
Konfiguration

Ausgabe: 1.0
14/11/2017

COMPAS ID: 123298



© 2017 Avaya Inc.
Alle Rechte vorbehalten.

Hinweis

Obwohl angemessene Bemiihungen unternommen wurden, um

sicherzustellen, dass die Informationen in diesem Dokument zum Zeitpunkt der
Drucklegung vollstdndig und akkurat waren, ibernimmt Avaya Inc. keine
Haftung fiir eventuelle Fehler. In zukinftigen VVersionen kénnen an den in
diesem Dokument enthaltenen Informationen Anderungen und Korrekturen
angebracht werden.

Ausfuhrliche Support-Informationen finden Sie in dem vollsténdigen
Dokument Avaya Support-Hinweise fur Softwaredokumentation mit der
Dokumentnummer 03-600758.

Sie finden dieses Dokument auf unserer Website unter
http://www.avaya.com/support, indem Sie im Suchfeld nach der
Dokumentnummer suchen.

Haftungsausschluss fir die Dokumentation

Avaya Inc. iibernimmt keine Haftung fiir Anderungen, Zusatze oder
Loschungen an der urspriinglich verdffentlichten Version dieser
Dokumentation, aufier wenn diese von Avaya durchgefiihrt wurden. Der Kunde
und/oder der Endbenutzer willigen ein, Avaya sowie die Vertreter, Bediensteten
und Angestellten von Avaya gegeniiber allen Klagen, Gerichtsverfahren,
Forderungen und Urteilen, die aus Anderungen, Zusatzen oder Léschungen an
dieser Dokumentation oder im Zusammenhang damit entstehen, in dem vom
Kunden oder Endbenutzer vorgenommenen Umfang der Anderungen, Zusétze
oder Léschungen zu entschadigen und schadenfrei zu halten.

Haftungsausschluss fur Links

Avaya Inc. Gibernimmt keine Verantwortung fur den Inhalt oder die
Zuverlassigkeit von durch Links verknlipften Websites und billigt nicht
unbedingt die darin beschrieben oder angebotenen Produkte, Dienste oder
Informationen. Es wird keine Garantie ibernommen dafiir, dass diese Links in
jedem Fall funktionieren und dass die verknlipften Seiten immer verfiigbar
sind.

Garantie

Avaya Inc. Ubernimmt fur dieses Produkt eine beschrénkte Garantie. Die
Bedingungen dieser beschrénkten Garantie kénnen Sie Ihrem Verkaufsvertrag
entnehmen. In der folgenden Website finden Sie Informationen zur
Standardgarantie von Avaya sowie zum Support fur dieses Produkt, wahrend
es der Garantie unterliegt: http://www.avaya.com/support

Copyright

Sofern nicht explizit anders angegeben, ist das Produkt durch Urheber- und
andere Eigentumsrechte geschitzt. Die unberechtigte Vervielféltigung,
Ubertragung oder Verwendung kann entsprechend dem anwendbaren Gesetz
strafrechtlich als auch zivil verfolgt werden.

Avaya-Support

Avaya stellt eine Hotline zur Verfiigung, unter der Sie Probleme berichten oder
Fragen zu Ihrem Produkt stellen kénnen. Fir Kunden und Business Partner

in Deutschland lautet die Support-Telefonnummer +49 180 274 18 52.

Weitere Support-Telefonnummern finden Sie auf der Avaya-Website:
http://www.avaya.com/support



http://www.avaya.com/support�
http://www.avaya.com/support�
http://www.avaya.com/support�

Inhalt

Wissenswertes Uber diese Anleitung 13
L oL a I A a1 (=T (1o 13
An wen richtet sich die ANIEITUNG? ..o 13

Welche Informationen enthalt die AnleituNg?........ccoooveiiiiiineiee e 13

Welche Informationen enthalt die Anleitung NiCht? ... 14

Wie gliedert sich die ANIEITUNG? .......coviiiiiie e 14

Welche Ausgabe der Anleitung liegt hier VOr?..........ccocoeiiiieieieieeeeeee e 14

Wo finden Sie weitere INfOrmationen?..........ccccooiiiiiiiiine e 15

Wie erhalten Sie ein gedrucktes EXEMPIAr? ..o 16
VOTAUSSELZUNGEN ..vvieiiieiiei ettt st site et e et be e s e sbb e et e et e e s sbe e s beenebe e srnaeeees 16
Drucken der ANIBITUNG .....cvoveiiriee et et sre e re e eneas 16
Probleme Deim DIUCKEN ..........ccoiiiiiieiiee s et 16
Lernen Sie das Modul Konfiguration kennen 17
Konfiguration, Was ISt AAS?.........eiiieiieieieie ettt e bbbttt 17
Was KOnnen Sie KONFIQUIIBIENT.........ooi i 17

Was bedeutet KONFIQUIIEIEN? ........coouiiiiicccec e 17

WS SINA ODJEKEE? ...t e s re e e e enaesrea 17

Welche ODBjJEKLE GIDE ES?....viviiiii e 18

Was sind AUfgaben-TYPEN? .....ooviiieiec e 19

Wo werden die Daten gespeiChert? ........ccoecvieieriece e 19

Aufbau des Moduls KONFIGUIALION ..........ooviiiiiiiiies s 20
Offnen des Moduls KONFIQUIation..............cccueveieevcveeiereie e 20

IVIBIIUS .. et ettt ettt b et e s et e bt et s et e e teene e nre e ee e e enes 20

Befehle des Meniis KONFIQUrAtioN ...........ccoeeiiiiieiineieceeee e 20

Befehle des MEnUS SYSIEM ........oiiiiiiiiieie ettt e 21

Befehle des Menls EFWEITEIT. ..........ooeiiiiiiiiieee et 21

Befehle des MENUS FENSLEN........ccviiiieiie ettt 22

Befehle des Menlis Hilfe .........ccoooiiiiiiiiicce e 22
AUSWANITRIA ANSICAL ...t 22

T ) ] PSS 23
SUCRTRIABT ...ttt 23
SEALUSIBISTE ...ttt 23
ATDBITSNIITEN ...t 24
Andern des Namens €ines ODJEKLS ............c.cuevevreiiveisieieieiseeseissesessses s 24

SPAIEEN ...t 25
Arbeiten Mit der TASTAIUN . .........ooiiiii e e 26
ArDeIten MIt der MAUS. .......cooii i 26
Konfigurieren von Themen 27
TREMA, WAS ISE AAS? .....viiieeeceeie ettt et et e e b e b e e st e e st e e sate e sabeeeaeeeesreeenbeeaars 27
Was zeigt das Register TREMEN? ..o e 27

Was bendtigen Sie, um ein Thema einzurichten?.........ccooeoeverinie v 27

Wie viele Themen kdnnen Sie einriChten? ..o 27

Was bendtigen Sie, um den Namen eines Themas zu ndern?...........ccoceeeveveveeiennns 28

Welche Aktionen kdnnen Sie im Register Themen durchfihren?..........cc.cooeoiine. 28
Bearbeiten eines Themas: Registerblatt AHGEMEIN ......c.cceviiiiiiiiesecc e 29
NBITIE L. r bt e e et e et bt e r e nn e enr e reeneen 29

o T | OO USPRSPRRTIR 29

Benutzerhandbuch CIE 3.4.1 Konfiguration Inhalt e 3



AUFGADEN-TYP .ot e 29

Letzes Thema GNZEIGEN .....c.oiiieiiriiciree et 30
Bereichswerte fiir Anrufverteilung Verwenden...........ccoeoeeeieeieie e 30
X SPBITZEITEIN ...ttt bt b e e e se et et sbe s nneaenbe e 30
VATADIEN ..o 30
Bearbeiten eines Themas: Registerblatt Telefonie........cccocvvviiiiiiiiiii s 31
EINSTEITUNGEN ... e sttt ras 31
F AT 1= To Yoo [N 33
SEALISHIK/MONITON ... 33
SKIIS .ttt 33
L 10 ] o RSP SS 33
AANSAGR ...ttt e 33
Bearbeiten eines Themas: Registerblatt E-Mail.............coooniiiiiiiie 34
POSEFACK ... bt 34
Max. Anzahl E-Mail in Warteschlange ... 34
MaX. ANNBNMEZEIL ..ottt bbb bbb e e e ae s 34
F AT 1= To Yoo [N 34
SEALISHIK/MONITON ...t 34
SKIIS .ttt ettt s 34
0o 10 ] o RSSO 35
Vorgangsnummer in Betreff einflgen ... 35
P N0 1< 0 (=TT (U] o] o S 35
Bearbeiten der MailbOX-DetailS...........cuoveiiriieiere e 36
PrOtOKOI SIMTP ...ttt sttt e sre e 36
0] 101 0] | I ] = TSR 37
PrOtOKOII IMAPA ...ttt ettt b b 37
Konfigurieren VON SPEITZEITEN. .......couiiiie ettt 38
WS SING SPEITZEITENT .....oviieiieiitieieee ettt bbb bbb eneas 38
Was MUSSEN Sie DEACKTIENT ........ciiieiiiice s s 38
Was kénnen Sie fiir Sperrzeiten KONFIQUIIBIEN? ........ccccveviieieicie e 38
Konfigurieren von AUFIragSCOUES.......c.oiviiiieie ettt e 40
Was it €IN AUFITAgSCOUR? .....ocvevierieeiesie e et e e e 40
Was kénnen Sie fiir Auftragscodes KOnfigurieren? .........ccoccevevevieveesienvenenenennneens 40
Konfigurieren VON SKilIS...........cooiiiiiiiii s 41
REGISTEN SKIll ... 41

Welche Aktionen konnen Sie im Dialog Themen Skills oder Agenten Skills
AUICHTUNIEN? ... et e e 42
SKIT ottt bbbttt s 42
Konfigurieren VON ROULING .........coiiiiieieiieie ettt e bbbt 43
Maglichkeiten fiir Verteilung von Anrufen und E-Mails (Routing).........c..ccccvevvenee. 43
Empfehlung bei Hochlast-SyStEmMEN ... 43
Last AQENE FUNKLION ..ottt ne s 43
Funktionen der Verteilung (ROULING) ....coveverieriieiere e 44
Konfigurieren der ANSAQEN........vcveieieieiiresieeeeeeie e st e ettt sae st et sre st sresnesreaneeneennenes 45
Was sind eingewahlte ANFUTE? .........cocveieieicces e 45
Was sind umgelegte ANTUTE?.......cociiii e 45
Was kdnnen Sie flir Ansagetext-Zuordnung konfigurieren? ..o 45
Was Sind HalteanSagen? ... e 45
Bearbeiten eines Themas: Registerblatt Chat ............ccooeeiiiiiiiiiic e 46
BINSTEITUNGEN ... e bbb 46
Chat-SKITPE DRI ...t bbb 46
AGENTEN GIUPPE vttt ettt rtee sttt ettt e s b e sbb e et b e e be e e sbe e s beesebe e nsaee e ees 46
W AT 1= To Yoo [N 46
SEALISHIK/MONITON ...t 46
SKIIS .t 47
Konfigurieren von Agentengruppen 48
AQENIENGIUPPE, WAS ISE HBS?....eeeeeieieiieie ettt be st eeas 48
Was zeigt das Register AGENtENGIUPPE? ..c.vecveiveiueiieriecteeeseesiesiesesesres e erseeeseeseesnens 48

4 e Inhalt

Benutzerhandbuch CIE 3.4.1 Konfiguration



Wie viele Agentengruppen konnen Sie einfichten?........cccoovvvenineicnnenecee 48

Was bendtigen Sie, um den Namen einer Agentengruppe zu dndern? ..........c.ccoe.... 48

Welche Aktionen kdnnen Sie im Register Agentengruppe durchftihren? ................. 49
Virtuelle Agentengruppe, Was ISt UAS?........ooeieiireiieieee et et 50
WA o] (o | 1N g o OSSR URRPTRN 50

An- und Abmelden VON AQENTEN........cccieiieie e 50

o T L OO PUUSTPRPRPIR 51
TASKFIOW=SEL..... vttt bbbttt 51
HINWEIS ZUM MONITOFING.....cviiiiic e 51

3377101 01 | PSSP 51
Bearbeiten einer Agentengruppe: Registerblatt AlgeMein .......cccoeovevieieiene s 52
NBITIE Lttt et e b e b e e nbe et ebe e be et e enrenreeaeen 52
AUFGADEN-TYP .ot e 52
VATADIEN ..o 52
VITTUBIIE AG .t b e bbb see b b e 52
Bearbeiten einer Agentengruppe: Registerblatt Telefonie..........c.ccoooeiiiiiiiiiiiicce 53
I G 1] - Vo - TSRS 53
WaEFElAfAKEON ......evvcveicccec e 53
RUFZEItIDErSCRIEITUNG. ... ..ecvicirciec e e 53

10 ] o N N S 53

F A o] (=Y [0 [T o o PR 53
SEALISHIK/MONITON ...t 54
AGENTEN ... 54
Bearbeiten einer Agentengruppe: Registerblatt E-Mail ............ccccoooiiiiiniiiiineee 55
AVGENTEN ... 55
SEALISTIK/MONITOT ...ttt e bbb 55
Bearbeiten einer Agentengruppe: Registerblatt Chat.............cccocoiiiiiiniii i 55
F N0 (<] 01 (=1 TP U TP U PO UTOPTURTPR 55
SEALISHK/MONITON ... 55
Erzeugen einer virtuellen AgenteNgrUPPE. .....ccviveieieeieieieet e se e e ettt e sre e 56
VOTAUSSELZUNGEN ..vvieiiiesitieitee s siee sttt ettt et be e st e s sbb e et e e be e e sbe e sbeesebe e nrneeeees 56
Hinweis fUr die ZUOTANUNG .......oovvieieiicece e 56
Einrichten anhand eines BeiSPIelS ........ccoveveiieiiie i 57

Beispiel Variable fir virtuelle Agentengruppe........ocvvevierieiene e 57
Angaben flr virtuelle AGeNteNGrUPPE ....cvoeieiieree e 58
Konfigurieren von Agenten 59
P (=] L T T 1) o - L OSSR 59
Was zeigt das RegiSter AGENTENT .....vcveieieee s e nne 59

Wie viele Agenten k6nnen Sie iNFIChIEN?.........ccocveieiinie i 59

Welche Aktionen kdnnen Sie im Register Agenten durchfihren? ..o 60
Bearbeiten eines Agenten: Registerblatt AIIGEMEIN .........ccooviiiiiiii 60
SYSTEIMNAIMIE. ...t bbb n e 60
LOGINMNAIME ...ttt bbb bt b e et b et b ettt et be e 60

ABS oot bttt ettt b e 60

SPIACKE ...t bbbttt bt e e e e 61
AUFGADEN-TYP et e bbb e 61

AANTEAE .ot bbbt et b e 61
NBCRNAME ...ttt bbbt e ebesbe e ebesbeneas 61

WV OTNAIME ..ottt ettt et e bt e an e e s e s bt e bt e nr e nb e e nb e e e neesneenneeneenes 61
PEISONAINUMIMET ...ttt ettt b bbbt et ebesnesbe e 61
KOSEENSLEIIE ... e 61

Bl e ettt 61
VOrdefiniertes Profil.........coo oo 62
PEIVIIEGIEN ..ottt 62
AAressBUCh Profil ... ... 62
KCBINMNWWOIT . ...ttt bbbttt s bbb e st e e s ne e ae e sbe e b enes 63

2. KBNNWOIT ...ttt e b ettt ae e bt e bt et en e e nbe e saeas 63
VAADIEN ..o bbb 63

Benutzerhandbuch CIE 3.4.1 Konfiguration Inhalt e 5



VErTUGDAIKEIL. ......cvieeecc e 64
PIIVIIEGIEN ..o bbb e 64
BErECNTIGUING ...ttt ettt bbb bbb ae e 64
Bearbeiten eines Agenten: Registerblatt ErWeitert ... 64
Automatische Anmeldung ber Windows-Benutzerkonto ...........ccoceevvvieiveveiensiennnns 65
Bearbeiten eines Agenten: Registerblatt Telefonie..........cccocovvieiiiiiii s 65
TElEFONIENAME .. vttt et 65

B2 G A 1] - Vo - OSSPSR 65
RUFNUMME ...ttt bbb 65

NBZ ..ottt et bbbt b e bbbt b b ettt et 65
GrUPPENZUOTANUNG ..ttt ettt ettt nn e e s 66

LT 01011V o TR PP 66
BINSTEITUNGEN ... bbb 66
Bearbeiten eines Agenten: Registerblatt E-Mail............cccooiiiiiiiiiiii e 67
IMATIDOX ...ttt ettt bt n b ne 67

Details €iNer MailDOX .......ccoeiiiiiciie et 67

LC 0T o=l aV4UTo] o [TV To o SR PS 67
Bearbeiten eines Agenten: Registerblatt Chat ...........cccccoeiiii i 68
BeGIUBUNGSIEXL....e.veveieseesieeteerieeesteseste e e esee e e e see st e steesaesae s e aeseestesresnesresneeseenreneas 68
TASKSEIVET ...ttt bbbttt bbbttt bbb e 68

LC 0] o L=TaP4U o] o[0T T oo PP 68

Welche Privilegien Qi ES? ......cooiiiiiiieicee e s 69
WS SINA PHVIIEJIENT ..ot 69

Setzen VON PrIVIIEGIEN ..o 69

WS DEABULEE W2 ...t sn s 69
PrIVIIEGIEN: AGENT.....eiii et bt 69
PRIVIIEGIEN: UL ..o bbb 71
Privilegien: E-IMail........cocoviiiiieiiic it 73
Privilegien: KONFIQ. ...ocvciiiciciece e 75
Privilegien: VariableN..........cooiiiiiiiece e e 76
Privilegien: StatiStiK .......c.ccerieieriie s 77
Privilegien: IMONITOL ......c.vcieiciecc e e 78
Privilegien: TaskFIOW-EdItOr ...........coociiiiriiiii e 80
Konfigurierte Privilegien: SONSHIGE ........cocoeiviiiriirc e 81
Konfigurieren von Profilen 82
PrOfil, WaS ISE AAS? ...viviiviiciiee s bbbttt 82
NULZEN dEr VEIEIDUNG ....vviveeeieiee ettt et ere e enees 82
Zuweisen des gleichen Profils auf mehrere Agenten..........ccooeveveievievceiiescnenennens 82

Nutzen des Profils als HilfSmittel ............ccooeiiiieinie e 83
Beachten bei Profil entfernen ... 83

Was zeigt das Register Profile? ... 83

Wie viele Profile kdnnen Sie einrichten? ..o 83

Warum kénnen Sie ein Profil nicht 16SChen? ... 83

Welche Aktionen kdnnen Sie im Register Profil durchfihren?..........cccccooiiiiiins 84
Aktualisieren in der UI-Konfiguration ... 84
Bearbeiten eines Profils: Registerblatt AlIgemMein ..o 85
NBITIE L. r bt e e et e et bt e r e nn e enr e reeneen 85
AUTGADEN-TYPEN ..ee ettt e e e e nre 85
ANGEWENAEE DI ... 85
Y T=To =T o SRS 85

T T 01 T 0 T S 85
Bearbeiten eines Profils: Registerblatt Telefonie. ..o 87
TREANTAGE. ..t 87
GrUPPENZUOTANUING ..ttt ettt se e bbb bbbt bbb bt b e e ene e 87
BINSTEITUNGEN ... bbb 87
Bearbeiten eines Profils: Registerblatt E-Mail............cccoooiiiiiiiiiiiie e 87
L 0T o] o=l ab4UTo] o[ U] oo PSR 87

6 e Inhalt

Benutzerhandbuch CIE 3.4.1 Konfiguration



Bearbeiten eines Profils: Registerblatt Chat ..o 87

BINSEEIUNGEN ...t 87
GrUPPENZUOTANUING ..ttt ettt sb e bbb et sb e bbb bbb e e ene e 88
Konfigurieren von Teams 89
TEAM, WAS ISE JAS? ...ttt ettt ettt sb e et e b e sbe e ebenrenea 89
Was zeigt das RegiSter TEAM?........ccviiveieieieie e neen 89

Wie viele Teams KONnen Sie eiNFIChLEN?........cccoviiiii i 89

Wie viele Mitglieder kann ein Team haben? ..., 89

Welche Aktionen kdnnen Sie im Register Team durchfihren?..........ccccocoeiiinennnn 90
Bearbeiten eines Teams: Registerblatt AlIgemMein ... 90
NBITIE Lttt ettt ettt e b e e b e e sbe e bt sbeebe et e eaeenneebeen 90
TeAM-MItGIIEAET ..o e e e e sre 90

(oA To =N T=T 01 (=] OO 90
Bearbeiten eines Teams: Registerblatt Telefonie, E-Mail, Chat............cccccecvininiiciencnnenn, 91
MONItOr-EiNStEIIUNGEN. ....c.veeece e 91
WartezeitsSChwelle FUF TSF ... 91
BereChNUNGSZEITTAUM ......ecveceicieic ettt st ne e e eneas 91
Konfigurieren von Ansageskripte 93
ANSAGESKIIPE, WAS ST AAS? ...viiveiieeiieieicie ettt e e st st be e enestesneeneesrenrs 93
WS SINA ANSAGEIEXIE? ....e.viveiieciecece ettt e ettt s be e et st e be s besresteeneeneas 93

Was zeigt das Register ANSageSKIIPL? ...c.civiieieiiieie e sreas 93

Wie viele Ansageskripte kdnnen Sie einrichten? ... sceseeseee e 94

Welche Aktionen kdnnen Sie im Register Ansageskript durchfiihren?................... 94
Bearbeiten €ines ANSAGESKIIPLS ....vvivvieeieieiie e se et sttt ns 95
NBITIE Lttt et e b e b e e nbe et ebe e be et e enrenreeaeen 95
BegrlBUNGSANSAGE. ... eveveeeereeieete ettt ettt sttt sb ettt sb et eb e eb e et an e 95
(0T (=] ] [0TSR 95

AN SCIIPIENUR .. ..ttt et b bbbt e sbe b sne s 95
AANSAGETEXER ...ttt ettt ettt b e b h e nr e b e ae e naeere s 96

Welche Aktionen kdnnen Sie im Dialog Ansageskript-Bearbeiten durchfiihren?.....96
Einflgen €iNeS ANSAQEIEXIES .....ccviiviiieiire et e e te et e e sre e 96
Konfigurieren €iNer IXANSAQE. ... ccvceieeieeeieeieseesiesreeseeeesseseessessessessessesssessessessessens 97
Bearheiten €iNES ANSAGELEXIES. ... .iviieeererierertes e see e e ste st e te et sre e r e sresresresre s e eneeree e eneenes 97
TK-Anlage Integral Enterprise (I55) ....cccvviveveiiericeieseseeeeseeses e e 97

Wie viele Ansagetexte k&nnen Sie einrichten?.........ccccvvveieieicne s 97
Erzeugen oder &ndern eines ANSAgEtEXIES. ... ...coveiiirieiierieesese et 97
UNTerstlitzteS WAV -FOIMAL..........ccoiiiiiiitiiesie et 98
TK-ANIAGE: ANSAGE ...ttt bbbt 98
Wiedergabe eines Ansagetextes - nur Integral Enterprise (I55) .......ccocevovvoeiininnnennns 99
Konfigurieren von IVRs 100
VR, WAS IS UAS? .ttt ettt et st b ettt et st e et 100
Was zeigt das RegiSter IVRS? ......cvciiicicicce et 100

Wie viele IVR Einheiten kdnnen Sie einrichten? ... 100

Welche Aktionen konnen Sie im Register IVR durchflhren?..........ccccocoeevinennn 101
Bearheiten INEr IVR .......o.oii e ettt 102
Eigenschaften eiNer IVR ..o 102
LEItUNGSZUOITANUNG ...ttt ettt sttt bbb bbbt 104

ST ] 0] £SO UU USRS 104
Bearbeiten der Eigenschaften eines IVR-SCrIPLS........ccooveveiiiiiieiene e 104
SPrachNaChriChtEN .......cci e 105
Konfigurieren der Kundenerkennung 106
KUNGE, WAS IST HAS?......eeeee ettt bbb b e se e nbe e 106
Wie wird ein Kunde identifiziert? ... 106

Benutzerhandbuch CIE 3.4.1 Konfiguration Inhalt e 7



Was zeigt das Register KUNGEN? ..ot e 106

Wie viele Kunden kénnen Sie einfichten?........ccocovv v 107

Welche Aktionen kdnnen Sie im Register Kunde durchfiihren? ..o 107
Bearbeiten €iNes KUNGEN ..........ooiiiiiiie bbb 108
NBITIE Lotk b e bt bt s bbb e b e e s e ae e sae e nbe e enes 108
KUNGEINN. .ot bbbttt bt 108

o T TSSOSOV 108
FIrMENEINTIAQ c.veviieieie ettt sa e st esbesaeete e s b e srenrens 108
RUFNMUMMEIN/E-MAIIS......c.oiiiiiiice e 109
Personliche Sachbearbeiter/ThemeN ... 109
Erzeugen oder &ndern einer Kunden-Rufnummer oder E-Mail...........c..ccoveuvennnee 110
Einfugen eines Agenten als personlichen Sachbearbeiter ...........ccccooevviieiiinennn 110
Einfugen eines Themas als personliches Thema ..o 110
EINWANITNEMA......coeiii e 110
IMPOrtieren VON KUNGEN .........oiiiiiiiie et e e 111
Welche Voraussetzungen missen erflillt Sein?..........ccooveeiieieiininiciicce e 111
Tl T 1] (U o T RORPN 111

Wie sieht eine Datensatzdatel QUS?.........cccvvverieiieiniininee e 111

Wie sieht eine StEUBTAtel QUS? .........ovvirieiriiiiiiees e 111

Beispiel fiir Datensatzdatei und Steuerdatei.........ccocvvcvvvvvriviieeicvnnie s, 113
Automatischer Import von Kundendaten.............ooveveeieneie e e see e 114
VOTAUSSELZUNGEN ..ottt sttt sie ettt srbe e et e e sbe e et e e nbeesnbe e s nbeenanne s 114

Was kdnnen Sie KONFIQUIEIEN? ... 114

Symbol fir automatisChen IMPOrt ... 114
Konfigurieren von externen Zielen 115
EXLErNES Ziel, WaS ISE AAS? ......eviirieieiiiiiisie ettt nn s eenes 115
Was zeigt das Register EXErnes Ziel?.........ccoovvvvviieiienis i 115

Wie viele externe Ziele kdnnen Sie einrichten? ... 115

Welche Aktionen kénnen Sie im Register Externes Ziel durchfihren? .................. 116
Eigenschaften eines eXternen ZielS.........ocoiviiiiiieiiic s 116
BIgeNSCRATEN ....o.ooviiice e 116

Wie funktioniert eine WahlpauSe? .........c.coooeiiiiiiiiiieeee e 117
Konfigurieren von Arbeitsplatzen 118
ArDeitSPlatz, Was ISt AAS?.......oieiiirieiie e e e 118
Was zeigt das Register ArbeitSpIAtZE?.........cccvvvvevieiie i 118

Wie viele Arbeitsplatze kdnnen Sie einrichten? ... 118

Welche Aktionen konnen Sie im Register Arbeitsplatz durchfiihren? .................... 119
Bearbeiten eines ArDeItSPIAIZES .........covviiiiieire e 119
Arbeitsplatz: Name und INfo ... 119
BildsChirmarbeitSPIatz .........cc.oouiiiiiii i 119

TEIBTON <. bbb st 120

Wie richten Sie einen Agent an einem TerminalServer €iN?........c.cccoceveveienesecvesesesesnens 120
Installieren auf TermMINAISEIVET ........cccciiiiiiirese s 120
Einrichten eines Arbeitsplatzes an einem TerminalServer..........ccocovvvivivveiveiveiinnnnns 120
Beachten Deim ANMEIAEN........ccooiiii e e 120

HINWEIS fUF Trace-SYStEM ......oiviiiiere s 121
Konfigurieren von Pausencodes 122
PauSENCOdE, WAS IST AS? .....ueiuiriirieitieieeiee ettt se bbbt sae e 122
Was zeigt das Register PAUSENCOUE? ........cccoviieviiieiese et 122

Wie viele Pausencodes kénnen Sie einfichten?.........cccocovvvieniiienieneisenee e 122

Welche Aktionen kénnen Sie im Register Pausencode durchfiihren?..................... 122
Bearbeiten €iNeS PAUSENCOUES ........cviirieirierieiiiieiee ettt sttt sb et nnes 123
PAUSENCOUR ...ttt ettt sttt 123
Konfigurieren von Tk-Anlagen 124

8 e Inhalt Benutzerhandbuch CIE 3.4.1 Konfiguration



TK-ANIAQE, WS ISt UAS? ....eveiieeeieiieieie ettt sttt sne e neene e sre e e 124

Was zeigt das Register TK-ANIAGE? ..o e 124

Wie viele TK-Anlagen kdnnen Sie einrichten? ... 124

Welche Aktionen kdnnen Sie im Register TK-Anlage durchfiihren?...................... 125

Bearbeiten iner TK-ANTAQE. .......oiiiiieee b 125
Bearbeiten einer TK-Anlagen Konfiguration ..........c.ccocvevveiviviicinsiesiecieieeceieinns 125

EINSTEITUNGEN ...t srenre 128

F N 417U o F- oo F PO PPTRRI 129

Konfigurieren der TK-Anlagen-Verbindungen .........cccoooveveveveneneeieeieecesesees 130

TASKSEIVET ... s 131

Bearbeiten der Eigenschaften einer zugeordneten Applikation [VEA] VEA.......... 133

ZUGANG vttt ettt r ettt r ettt e r Rt 135

IVRAIMEBNAGET ...t e e 137

AKZ bbb 137

KONT. ZUGANG. .ttt et e b bbb b e b e 138
Konfigurieren der Lander 140
LANDET, WAS ISEAAS? .....veeeiiecieecree e 140

Was zeigt das Register LANGEr?.........ccoeviiiiiiieie e 140

Welche Aktionen konnen Sie im Register Lander durchfuhren? ..........ccccoevnenn 142

LANAEr DEAIDEITEN ...t et sb et se e nre 142

LANAEE BIZEBUGEN ...ttt bbb e bbbttt 142

LANAEN TOSCNEN ...t e bbb 142
Konfigurieren der Queue Device 143
QUEUE DEVICE, WAS ISt AAS?....ecviiiiiiiieiiee ittt ettt ettt e sbe e be e eaeeresasesbeeebeenraeas 143

Was zeigt das Register QUEUE DEVICE? ........ccurveiriiririine e 143

Welche Aktionen kdnnen Sie im Register Queue Device durchfiihren?.................. 143

QueUE DEVICE DEAIDEITEN ........cce e 144

QUEUE DEVICE BIZEBUGEN ...ttt sttt sttt sttt e sttt ne e e neeen s 144

QUEUE DEVICE TOSCNEN .......oecviicie e e e e 144
Konfigurieren des Telefons 145
TelefON, WaS ISE UAS?.....c.viveeireeee e 145
Beachten TK-ANIAgE ACM .......ooiiiiiiiieiee e e 145

Was zeigt das Register TelefOne?.........ccooviriiiiii e 145

Welche Aktionen kdnnen Sie im Register Telefon durchfihren? ... 145

Telefon DEAIDEITEN ......c.ocviieie e 147

TElEfON BIZEUGEN ... bbbt 147

Telefon [OSCREN ......c.viieic s 147
Konfigurieren von Telefon-Gruppen 148
Telefon-Gruppe, Was ISt AAS?......ccuoi it 148
VWOTAUSSEEZUND ...ttt nrenns 148

Was zeigt das Register Telefon-Gruppe? .......cccooeieieieneiene e 148

Welche Aktionen kdnnen Sie im Register Telefon-Gruppe durchftihren? .............. 148
Konfigurieren des CHAP Servers 149
CHAP SErver, Was ISt AAS? ......c.vveireireirirreieer e 149

Was zeigt das Register CHAP SEIVEI? ... 149

Welche Aktion kdnnen Sie im Register CHAP Server durchfiihren? .................... 149

CHAP DEAIDEITEN ...ttt et e sae e et e neenee e es 150

WV OTAUSSELZUNG ...ttt ettt etttk ettt b et e se e e bt et e b e s beeab e et e e st e nre e e neeneas 150

CHAP KONTIGUITBIBN . ...ttt e 150

Eigenschaften CHAP Adaper LiNe ........ccooi oot 152

POOI FUF TREMEN .. 152

Benutzerhandbuch CIE 3.4.1 Konfiguration Inhalt e 9



ACM-QSIG-1P-1 Einstellungen mit ErlAUterungen ..........cccoevevenenesensc e 152

ACM-SIP-IP-1 Einstellungen mit EFJAULEIUNGEN ......ccoovviieiiiiiieeseee e 155

IPO-SIPEXT-IP Einstellungen mit Erlauterungen ...........ccoceeiiniieniencnene e, 159

PBXIPAAAress, PBXSIGNalPOrt ..........ccouiveiieieieiieese et 160
NEtZWEIKQUAITTAL ..o 162

CHAP SEIVEr IOSChEN......oiiiiiicece e e 162

Einrichten des RUFLONES FUr CHAP .........oociii s 163
Eigenschaften des RUFIONES..........ccv i s 163

FOIMEL ..o r e s 163

BINFICREEN oot et e 163

BRISPIIE ... nre s 164
FaXTON-EFKENNUNG ...ttt bbbttt bt 165
Einstellungen: Faxton-Erkennung ..........cocooeiiiiiineienieeseee e 165

BINFICRTEN <. e e 165
Konfigurieren einer VEA 166
VEA, WS ISE HAS? .ttt ettt st et st e st ebenreneas 166
Beachten bei Zuordnung €iner VEA ..o 166

Was zeigt das REQISIEr VEAS. ...t e 166

Bearbeiten, erzeugen, l16schen oder aktualisieren einer VEA...........ccoovvvveiiieiennns 166

Eigenschaften INEr VEA ... e 167
Konfigurieren des Chat-Servers 168
Chat-Server, Was ISt UAS? ..o bbbttt 168

Was zeigt das Register Chat-SErVEr .........cocevvieverieiie s 168

Bearbeiten, erzeugen oder l6schen eines Chat-Server.........cccocvvvvivivninseniesnnnnns 168

Eigenschaften eines Chat-SEIVErS ... e 168

Bearbeiten des Chat TaSKSEIVELS. .......cviiiieieiere et ee e e 169
Eigenschaften des Chat TasKSEIVErS........ccooviiirriiierieie e 169
Konfigurieren von Chat-Einstellungen 170
SYSEMEINSIEIUNGEN ...ttt et 170
EMOLICONS ANZEIGEN ...e.viviitiiieiiiie ettt ettt 170

Beende inaktive Chat-Aufgaben Nach ... 170

ATCNIVIBIUNG ...ttt ettt sttt st et et e e sees e seentebeatenneeneereeneeneeneens 170
ArChiVIErung aktiVIEIEN ......c.vevuiieie et 170

Startzeit ZUM LOSCNEN .....c.viiiiiiecce e 170

Archivdaten automatisch 16SCheN..........ccoiiiii i 171
Konfigurieren von Chat-Skripten 172
Chat-SKript, WS ISE AAS?.....ve e bbb st 172

Was zeigt das Register Chat-SKIPLe ........coovvieveieii e 172

Bearbeiten, erzeugen oder 16schen eines Chat-SKriptS.........ccocvvvvenivvieiieninininnnninns 172

Bearbeiten ines Chat-SKIPS. ......oviiiiiieieiiere s eneas 172
Eigenschaften eines Chat-SKiptS ..........ccooeiiiiiiiiiieee e 172
Konfigurieren der Systemeinstellungen 174
Allgemeine SystemeinStelIUNGEN .........coviiiiiiii e 174
Systemeinstellungen: SySteMSPraChe .........coveverereriereses e e 174
Systemeinstellungen: SYSTEM LOGO0.......ccoiiiiiririeieieiisesieeeie et 174
Systemeinstellungen: PaUSENCOUES. .......coiviiirieiieieie ettt 174
Systemeinstellungen : Anrufverteilungs-Funktionsweise Last/Current Agent........ 175
Systemeinstellungen : Funktion flir KENNWOItSPErre .........cccooeveieieiinecneniesiee, 175
SICREINEITS-BANNET ... .itiiiitiiieiee ettt 175

e T V4=] 1 (1o OO SUTUUURURURURURURIS 176

WO verwenden Sie FreiZeIteN? ......ccc.cv i s 176

10 e Inhalt Benutzerhandbuch CIE 3.4.1 Konfiguration



Was ist der Unterschied Zu SPerrzeiten? .........ccoveveeirenniinineneesesesese e 176

Welche Aktionen konnen Sie im Dialog Freizeiten durchfihren? ... 176

Welche Angaben konfigurieren Sie flir Freizeiten? ... 177
StatiStIK-EINSTEHUNGEN ... bbb e 178
Allgemeine Statistik-EinStellUNGeN ..........coooiiiiiiiiiie e 178
Statistik-Einstellungen fir den Aufgaben-Typ Telefonie.........ccccccovvivvnivivcncnnnnnn, 180
Statistik-Einstellungen fir den Aufgaben-Typ E-Mail.........c.ccccocevviviiiiniiencnnenn, 182
Statistik-Einstellungen fir den Aufgaben-Typ Chat .........ccccceveviiiiiiiicnciecen, 183
VT (=] o SOV 184
Statistik-Daten [OSChEN ..o e 186
VOTAUSSELZUNGEN ... ieeeiieeeesteesteesteesteesteesteeseesreesteesteeseessesenseessesseesseeseensessensseesnes 186
LOschen vON StatiStiK-DAaten..........ccoviviieieieie e 186
MONItOr-StaNdardeCKWEITE .......c.eeuieieieie ettt st ne 187
Allgemeine Monitor-StandardeCKWEITE. ..o 187
Monitor-Standardeckwerte fiir den Aufgaben-Typ Telefonie.........cc.ccooviiiiinnnne 187
Monitor-Standardeckwerte fiir den Aufgaben-Typ E-Mail ..........ccccoovviiiinnnnn 188
Monitor-Standardeckwerte fiir den Aufgaben-Typ Chat.........cccccovvviivvviivcinennnienn, 189
VAADIEN ..o et e b ettt b et 190
Welche Aktionen kénnen Sie im Dialog Definierte Variablen durchfithren? ......... 190
Einfligen oder andern von Variablen ... 190

WENIEN BINES TAGS. 1. vevvereerierierririertestesteeteseestesteseestestesresres e e stesrestesressesresneeneeneeneenns 190

I 10 ) 191
Was ist €iN AUFGADEN-TAG? ....cveiiiieiieee e 191

Welche Aktionen konnen Sie im Dialog Definierte Tags durchfihren? ................. 191
Einfugen oder dndern eines AUfgaben-Tags. .......ccovvrereinennienineeese e, 192
Tagubernahme bei Transfer/Konferenz in die resultierende TasK...........cccccevernenen. 192

Welche Aufgaben-Tags sind im CIE-System vorbereitet?.........c.ccoovvveiiininnenn 193
KonfigurationSDEIICNT ........oouiiie e 194
Was benétigen Sie, um einen Konfigurationsbericht durchzufiihren? .................... 194

Wie lange dauert €in EXPOIt? .......ccvcviiiieiieiiie et 194

Welche Konfigurationsdaten kdnnen Sie eXportieren?.........ccccecevveveceneseesesveenenns 194
Verflgharkeit fUF TaSKS .....civiivieeeeieice ettt sresresneere e e neenne s 196
TRIETONIE. ... 196

E-Malil ..o e 196

TYP CRAL. .. 197

Auch fur Last Agent/Current Agent/personlicher Kontakt zu verwenden............... 197
SKIlI-UDBISICNE ..ottt ettt sttt ettt 199
AUSWahITEld: ANSICNT ... s 199
Register: Agenten SKIllS ..o 199
Register: Themen SKillS .......c.cooiiiiiiiiiec e 200
Personalplanungs-SChNIttSTEIIE ...........cviiiieiie e 201
Voraussetzung, um die Personalplanungs-Schnittstelle zu nutzen...........c..cco...... 201

W 1 (=T 103 1=] | 0] oo S 201

ZBRNIT <o bttt 202
TASKSTALISTIK ...ttt et 203
VWOTAUSSEEZUND ...ttt ettt sre s 203
AANZEIGE. .ttt bbbt 203

Starten 0der SLOPPEN ......c.eiveiiirieie et 203

LOSCEN eI DALEN ..ottt bbbttt e 203
SCRICHEPIAN ... bbbttt b e bttt e e e e s 205
SCRICHTEN L.t ee e 205
Konfigurieren der erweiterten Einstellungen 206
Ubersicht der erweiterten EiNStEHUNGEN .........c.coviviviiireiieiece e 206
VWOTAUSSEEZUND ...ttt nrenns 206

Liste der erweiterten EinStellUNgen ..........cooooiiiiiiii i 206
SEALISTIK-FTITET ..t ettt e e e 207
WV OTAUSSELZUNG ...ttt ettt etttk ettt b et e se e e bt et e b e s beeab e et e e st e nre e e neeneas 207

Welche TYPen gibt €57 ....cvcviiii e 207

Benutzerhandbuch CIE 3.4.1 Konfiguration Inhalt e 11



TS (=0 [T ] (=] T 207

WAEhIEN der ANSICNL ..o 207

Wo erhalten Sie weitere Informationen zu den Z&hlern? ..........cccoc i 208

Andern des Namens eines Statistik-ZANIErS ..............cccoeveeeveeceeieceeeeee e 208
Besondere EINSTEIUNGEN. .......coiiiiiiiiiiee et et 209
VOTAUSSELZUNG ..vvveeiviie ittt ste ettt ettt sttt e s b et e et et e e beesnbeesnbaeenane s 209

Andern von Themen-Name zulassen und Andern von AG-Name zulassen............ 209
MiINdeStgrofe VON TEAMS ......ccveiveiieirerieirieieieesieste e sreeraesaeeeseeseesre e erae e eseseessenseses 209
Telefon-StandardeinStelIUNGEN .........ocv i e 210
VOTAUSSELZUNG ..vevveveesteesieeeeseeeste e stesteesteesteeseesseesteestessaeesaeeneeeseesseenseenseeneensenenenanes 210
Telefon-EiNStellUNGEN ..o s 210
ANSAGEMOUUIE ... bbb bbb e 211
Nur TK-Anlage Integral Enterprise (I155) .......ccovireiriniiniensese e 211
VOTAUSSELZUNG ...ttt ettt etttk etttk e et e et e bt et e sb e ebe e st e et e e st e nbe e e nesneas 211

Welche Funktionen tibernehmen Ansagemodule? ..........cccccooeiiiiieniennicne e 211

Welche Aktionen kdnnen Sie im Dialog Ansagemodule durchfiihren? .................. 211
Einfligen oder andern eines Ansage-Moduls...........cccovvviieiiiicie s 212

AKZ Agenten Und AKZ TREMEN ......cc.ooiiiiiieiiee et 213
Unterschiede bei Integral Enterprise (155) und ACM.........cccoocviviiiniieiiesienenennens 213

V0] - LU LSS U T OSSR 213

Welche Aktionen kénnen Sie im Dialog AKZ fur Agenten durchfiihren?.............. 213
Bearbeiten einer Ausscheidungskennziffer ..........ccoovvvviiiciiicri s, 213
E-Mail-EiNStEIIUNGEN ... 214
WOTAUSSEEZUND ...ttt nrennes 214

Register SystemeinStellUNGEN .......ccoiriiiiiee e 214

Register Archivierte E-MailS eXPOrtieren.........cccoeverirenenenie e 214
Aufrufen der Hilfe und des Informationsdialogs 217
AUFTUTEN der HIIFE ..o 217
Aufrufen wahrend der Bearbeitung ........cccoveveveieri i i 217
Aufrufen des INhaltsSVerzeiChNISSES .......ccvevvereieieiere s e 217
Anzeigen von Informationen zum Modul Konfiguration ...........cccoeoiiinineieicinciscnees 218
Informationen des Dialogs Info Giber Konfiguration ..., 218

Andere Maoglichkeiten der HilfeStellUNG .......cooiiiiiiiiie e 219
Informationen im INEEINEL.........ooiiii i 219

HOIINE 1ottt ae e 219
Glossar 221
Index 223

12 e Inhalt

Benutzerhandbuch CIE 3.4.1 Konfiguration



Wissenswertes Uber diese
Anleitung

Fragen zur Anleitung

Bevor Sie die Anleitung lesen haben Sie vielleicht einige Fragen dazu. Hier
beantworten wir Ihnen einige Fragen zur Anleitung.

An wen richtet sich die Anleitung?

Diese Anleitung richtet sich an Personen, die mit dem Modul Konfiguration
arbeiten oder die einzelnen Merkmale der Module kennen lernen méchten. Es
spielt dabei keine Rolle, ob Sie die Anleitung als Druckmedium oder Online
nutzen.

Nutzen Sie die Anleitung, wie Sie mdchten, ob als Nachschlagwerk oder um sich
umfassend Uber die Mdglichkeiten des Moduls Konfiguration zu informieren.

Beachten Sie, dass Sie als Benutzer unterschiedliche Berechtigungen
(Privilegien) besitzen kénnen. Um alle Funktionen des Moduls Konfiguration
nutzen zu kénnen, bendtigen Sie die entsprechenden Privilegien oder miissen
sich als speziellen Benutzer mit dem entsprechenden Kennwort anmelden.

Welche Informationen enthalt die Anleitung?

Diese Anleitung enthélt Informationen, um das Modul Konfiguration bedienen
zu konnen.
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Welche Informationen enthalt die Anleitung
nicht?

Diese Anleitung enthélt keine Informationen zur Inbetriebnahme und Installation
des Moduls Konfiguration. Informationen zu anderen Modulen des CIE-
Systems finden Sie in den entsprechenden Unterlagen.

Wie gliedert sich die Anleitung?

Die Gliederung dieser Anleitung fihrt Sie Schritt fiir Schritt in die Nutzung des
Moduls Konfiguration ein. Wenn Sie einige Seiten gelesen haben, werden Sie
feststellen, dass jedes Thema &hnlich aufgebaut ist. Zuerst erfolgt meist eine
Einleitung ins Thema. Dann werden oft VVoraussetzungen oder Kenntnisse
beschrieben. Nach den Voraussetzungen oder Kenntnissen erfolgen Anleitungen.
Eine Abbildung oder Beispiel vertiefen das Thema.

Welche Ausgabe der Anleitung liegt hier vor?

Die folgende Tabelle zeigt Informationen zu dieser Ausgabe der Anleitung.

Erstellt am: 14. November 2017
Basis Modul Konfiguration
Bearbeiter Andreas Marquardt
Verfiigbar als Online-Hilfe

Acrobat-Reader-Datei
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Wo finden Sie weitere Informationen?

Diese Anleitung beschreibt Kenntnisse und VVoraussetzungen und zeigt
Anleitungen, die Sie bendétigen, um das Modul Konfiguration bedienen zu
kdnnen.

Zusétzliche Informationen zum CIE-System finden Sie in folgenden
Handbdichern.

e Benutzerhandbuch Customer Interaction Express
Systemadministrator

e Benutzerhandbuch Customer Interaction Express User Interface

e  Benutzerhandbuch Customer Interaction Express TaskFlow-Editor
e  Benutzerhandbuch Customer Interaction Express Dialer

e Benutzerhandbuch Customer Interaction Express 1\VR-Editor

e Benutzerhandbuch Customer Interaction Express Textbaustein-
Administrator

e Benutzerhandbuch Customer Interaction Express Adressbuch-
Administrator
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Wie erhalten Sie ein gedrucktes Exemplar?

Sie wiirden lieber die Anleitung auf Papier lesen, als diese am Personalcomputer
anzusehen - kein Problem. Sie kdnnen diese Anleitung drucken. Daflr wurde
diese Anleitung speziell aufbereitet. Sie erhalten dadurch eine gedruckte
Anleitung, wie Sie es gewohnt sind.

Die Anleitung wird im A4-Format gedruckt. Der Umfang der gedruckten
Anleitung ist etwa 206 Seiten.

Voraussetzungen

Um die Anleitung drucken zu kénnen, mussen die folgenden Voraussetzungen
erfullt sein.

e Sie bendtigen die DVD CIE.

e Ein Acrobat Reader Version 9 oder hoher muss auf lhrem
Personalcomputer installiert sein. Die entsprechende Software
befindet sich auch auf der DVD CIE.

o Ein grafikfahiger Drucker muss an Ihrem Personalcomputer
eingerichtet sein.

Drucken der Anleitung
Sie mdchten die Anleitung ausdrucken.
1. Wechseln Sie im Dateimanager in den Ordner doc auf der DVD.

2. Doppelklicken Sie auf die Datei cie_341_configuration_de.pdf.
Die Anwendung Acrobat Reader 6ffnet und zeigt die Anleitung.

3. Wahlen Sie Drucken im Menii Datei der Anwendung Acrobat
Reader. Die Datei wird gedruckt.

Probleme beim Drucken

Wenn Sie die Anleitung nicht drucken kdnnen, fragen Sie bitte Ihren
Systemverwalter. Ihr Systemverwalter kann lhnen ein Exemplar ausdrucken.
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Lernen Sie das Modul
Konfiguration kennen

Konfiguration, was ist das?

Das Modul Konfiguration ist das zentrale Modul eines CIE-Systems, um
Objekte zu konfigurieren. Die anderen Module verwenden die konfigurierten
Objekte.

Lernen Sie jetzt die wichtigsten Begriffe des Moduls Konfiguration kennen.

Was konnen Sie konfigurieren?

Mit dem Modul Konfiguration konfigurieren Sie alle Objekte eines CIE-
Systems. AuBerdem konfigurieren Sie Systemeinstellungen. Sie kénnen die
Konfigurationen andern und Objekte I6schen.

Was bedeutet konfigurieren?

Konfigurieren bedeutet, dass Sie Objekte erzeugen und die Eigenschaften der
Objekte festlegen.

Was sind Objekte?

Der Begriff Objekte dient in dieser Anleitung als Sammelbegriff fur
verschiedene Dinge, die im CIE-System bestimmte Aufgaben erfiillen. Fir diese
Aufgaben besitzt ein Objekt entsprechende Eigenschaften. Die Eigenschaften
eines Objekts hangen auch vom Aufgaben-Typ ab, fir den das Objekt eingesetzt
wird.
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Welche Objekte gibt es?

Die folgende Liste zeigt alle im CIE-System mdglichen Objekte, die Sie mit dem
Modul Konfiguration konfigurieren. Ein Symbol veranschaulicht ein Objekt.
Die Symbole finden Sie auch in den anderen Modulen des CIE-Systems.

Objekt Symbol
Thema

Agentengruppe

Virtuelle Agentengruppe

Agent
Profil

Team

Ansageskript_D2HLink 229139

IVR_D2HLink 229140

Kunde
Externes Ziel
Arbeitsplatz

Pausencode

TK-Anlage
Lander

Queue Device

Telefon
Telefon-Gruppe
CHAP Server
VEA
Chat-Server

Chat Skript

PN AT DeEds Y o EgLilBmEREOROEES
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Was sind Aufgaben-Typen?

Ein Aufgaben-Typ kennzeichnet, fir welche Aufgabe ein bestimmtes Objekt
eingesetzt wird. Dabei kdnnen Sie ein Objekt fiir mehrere Aufgaben-Typen
einsetzen. Fir jeden Aufgaben-Typ sind die entsprechenden Eigenschaften zu
konfigurieren.

Ein CIE-System unterstiitzt die folgenden Aufgaben-Typen.
Aufgaben-Typ Erlauterung

Telefonie Bezeichnet alle Telefonie-Aufgaben. Ein Agent
bearbeitet die Telefonie-Aufgaben mit einem Telefon.
Dabei spielt es keine Rolle, ob er mit einem analogen
oder digitalen Telefon oder mit einer PC-Telefon-Modul

arbeitet.
E-Mail Bezeichnet alle E-Mail-Aufgaben. Ein Agent bearbeitet
die E-Mail-Aufgaben mit dem Modul E-Mail Client.
Chat Bezeichnet alle Chat-Aufgaben. Ein Agent bearbeitet die

Chat-Aufgaben mit dem Modul Chat.

Wo werden die Daten gespeichert?

Alle Daten werden in einer CIE-Datenbank gespeichert. Die CIE-Datenbank
befindet sich auf einem Rechner im Netzwerk. Bei lhren CIE-Server-
Einstellungen muss der entsprechende Rechner eingetragen sein.
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Aufbau des Moduls Konfiguration

Das Modul Konfiguration verfligt wie andere Windows-Anwendungen uber
Mends, Befehle und eine Symbolleiste.

Offnen des Moduls Konfiguration
Das Modul Konfiguration ist im User Interface eingebunden.
Voraussetzung

Bevor Sie das Modul nutzen kdnnen, miissen Sie das User Interface starten. Wie
Sie dabei vorgehen, entnehmen Sie der entsprechenden Dokumentation.

Offnen
Um das Modul Konfiguration zu 6ffnen, gehen Sie wie folgt vor.

1. Klicken Sie in der Task Bar auf Administration.

e

2. Klicken Sie auf Modul Konfiguration.
3. Das Modul Konfiguration wird ge6ffnet.
oder
1. Waéhlen Sie Konfiguration im Meni Fenster.
2. Das Modul wird getffnet.
Menus

Die folgende Darstellung zeigt schematisch die Menus des Moduls
Konfiguration.

Konfiguration System Service Fenster Hilfe

Befehle des Menls Konfiguration

Die folgende Tabelle zeigt die Befehle und Funktionen des Menls
Konfiguration.

Befehl Funktion

Themen Zeigt die konfigurierten Themen. Die
Registerkarte Thema erscheint.

Agentengruppen Zeigt die konfigurierten Agentengruppen. Die
Registerkarte Agentengruppe erscheint.

Agenten Zeigt die konfigurierten Agenten. Die
Registerkarte Agent erscheint.

Profile Zeigt die konfigurierten Profile. Die
Registerkarte Agenten Profil erscheint.

Teams Zeigt die konfigurierten Teams. Die
Registerkarte Team erscheint.

Kunden Zeigt die konfigurierten Kunden. Die
Registerkarte Kunde erscheint.

Externes Ziele Zeigt die konfigurierten externen Ziele. Die
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Befehl Funktion
Registerkarte Externes Ziel erscheint.

Arbeitsplatze Zeigt die konfigurierten Arbeitsplatze. Die
Registerkarte Arbeitsplatz erscheint.

Ansagen Zeigt die konfigurierten Ansagen. Die
Registerkarte Ansage erscheint.

Ansageskripte Zeigt die konfigurierten Ansageskripte. Die
Registerkarte Ansageskript erscheint.

IVRs Zeigt die konfigurierten IVRs. Die
Registerkarte VR erscheint.

Chat-Skripts Zeigt die konfigurierten Chat-Skripte. Die

Registerkarte Chat-Skripte erscheint.

Befehle des Mentls System

Die folgende Tabelle zeigt die Befehle und Funktionen des Meniis System.

Befehl Funktion

Allgemein Zeigt die System-Einstellungen.
Freizeiten Zeigt die Freizeit-Definitionen.
Statistik-Einstellungen Zeigt die Statistik-Einstellungen.
Statistik-Daten I6schen Zeigt einen Zeitrahmen zum Léschen von

Statistik-Daten.

Monitor-Standardeckwerte  Zeigt die Monitor-Standardeckwerte.

Variablen

Tag-Liste

Konfigurationsbericht

Verfiigbarkeit fir
Tasks (Standard)

Skill-Ubersicht

Personalplanungs-

Schnittstelle
Taskstatistik
Schichtplan
Pausencode

Zeigt die definierten Variablen.
Zeigt die definierten Tags.
Zeigt den Konfigurationsbericht.

Zeigt die Standard-Einstellungen fiir
Verfiigbarkeit fur Tasks

Zeigt die Skill-Ubersicht.

Zeigt die Einstellungen fir die
Personalplanungs-Schnittstelle.

Zeigt die Einstellungen fur den TR-Report.
Zeigt die Einstellungen fiir den Schichtplan.

Zeigt die Pausencodes.

Befehle des Menus Erweitert

Die folgende Tabelle zeigt die Befehle und Funktionen des Meniis Erweitert.

Befehl

Funktion

Statistik-Filter Zeigt die Statistik-Zahler.
Besondere-Einstellungen Zeigt besondere Einstellungen.

Telefon- Zeigt die Telefon-Standardeinstellungen.
Standardeinstellungen

Ansagemodule Zeigt die Ansagemodule.
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Befehl
TK-Anlagen
Lander

Queue Device
Telefone
Telefon-Gruppen
CHAP Server
VEAs

AKZ-Agenten

AKZ Themen

E-Mail-Einstellungen

Chat-Server

Chat-Einstellungen

Funktion
Zeigt die konfigurierten TK-Anlagen.
Zeigt die konfigurierten Landereinstellungen.

Fiur CIE werden diese Angaben zurzeit nicht
bendtigt.

Zeigt die konfigurierten Queue Devices.
Zeigt die konfigurierten Telefone.

Zeigt die konfigurierten Telefon-Gruppen.
Zeigt die konfigurierten CHAP Server.

Zeigt die konfigurierten Voice Extension
Adapter (VEA).

Zeigt die Ausscheidungskennziffern der TK-
Anlagen fur Agenten.

Zeigt die Ausscheidungskennziffern der TK-
Anlagen fur Themen.

Zeigt die E-Mail-Einstellungen.
Zeigt die Einstellungen fur den Chat-Server.

Zeigt die Chat-Einstellungen.

Befehle des Menls Fenster

Die folgende Tabelle zeigt die Befehle und Funktionen des Menus Fenster.

Befehl
Statusleiste

Einstellungen speichern

Funktion
Blendet die Statusleiste ein- oder aus.

Sie kénnen die aktuellen Einstellungen
speichern. Beim néchsten Starten des Moduls
erhalten Sie wieder die gleichen
Einstellungen.

Befehle des Menis Hilfe
Die folgende Tabelle zeigt die Befehle und Funktionen des Mens Hilfe.

Befehl
Hilfethemen

Info Uber Konfiguration

Funktion
Zeigt das Inhaltsverzeichnis der Hilfe.

Zeigt Informationen tber das Modul
Konfiguration.

Auswahlfeld Ansicht
Ein Auswahlfeld zeigt die speziell fur die Aufgaben-Typen konfigurierten

Objekte.

Fur die folgenden Aufgaben-Typen erscheinen die entsprechenden Objekte.

Aufgaben-Typ
Telefonie
E-Mail

virtuell

Objekt
Zeigt die konfigurierten TK-Anlagen.
Zeigt die konfigurierten E-Mail-Archive.

Zeigt die konfigurierten virtuellen Agenten
Gruppen.
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Entsprechendes Objekt ausgewahlt

Sie kdnnen ein Objekt eines Aufgaben-Typs auswahlen. Es erscheinen in einer
Liste eines Registers nur konfigurierte Objekte des ausgewéhlten Aufgaben-

Typs.
Alle ausgewahlt

Wenn Sie <alle> auswéhlen, erscheinen in der Liste eines Registers alle
entsprechenden Objekte.

Register

Um die Objekte Gbersichtlich darzustellen, erscheinen die Objekte in Registern.
Ein Register zeigt die entsprechend konfigurierten Objekte in einer Liste.

Im Register kdnnen Sie die folgenden Funktionen nutzen.

e Bearbeiten

e Erzeugen
e Kopieren
e Loschen

e  Aktualisieren

e Spalten

Suchfelder

Um in einer Liste eines Registers zu suchen, kdnnen Sie die Suchfelder nutzen.
Sie finden im unteren Bereich einer Liste die entsprechenden Suchfelder.

Statusleiste
Die Statusleiste zeigt Informationen zum ausgewahlten Befehl.
Die Statusleiste kénnen Sie ein- oder ausblenden.

1. Waihlen Sie Statusleiste im Meni Fenster. Die Statusleiste wird
ein- oder ausgeblendet.
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Arbeitshilfen

Sie erfahren, wie Sie mit dem Modul Konfiguration arbeiten und spezielle
Funktionen nutzen kénnen.

Andern des Namens eines Objekts
Probleme

Sie kdnnen jederzeit den Namen eines Objekts dndern. Beachten Sie dabei aber,
dass der Name eines Objekts auch in dem Modul TaskFlow-Editor ein Objekt
eindeutig identifiziert. Wenn Sie z.B. den Namen eines Themas andern und
dieses Thema im TaskFlow-Set benutzt wird, kann dies zu Problemen fuhren.

Keine Klammern ()[1{}

Beachten Sie, dass Sie keine Klammern fiir den Namen eines Objekts
verwenden.

Keine Zeichen @, % !\<>|/? =

Beachten Sie, dass Sie diese Zeichen nicht fiir den Namen eines Objekts
verwenden.
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Spalten

Objekte, zum Beispiel Themen oder Agenten Gruppen werden in Tabellen
angezeigt. Diese Tabellen zeigen in Spalten zusétzliche Informationen zu den
Objekten.

In den Tabellen koénnen Sie die Spalten wie gewiinscht anordnen und die
Reihenfolge der Spalten &ndern und auch Spalten anzeigen lassen oder
ausblenden. AulRerdem kdnnen Sie nach bestimmten Eintrégen suchen.

Andern der Reihenfolge

Obijekte in einer Tabelle werden immer alphabetisch geordnet angezeigt. Sie
kénnen nach jeder beliebigen Spalte die Anzeige alphabetisch ordnen. Dabei
kdnnen Sie entweder eine aufsteigende oder eine absteigende Sortierung wéhlen.
Voreingestellt werden die Informationen, zum Beispiel der Name alphabetisch
angezeigt. Das bedeutet nach A kommt B dann C usw.

Um die Tabelle nach einer bestimmten Spalte zu ordnen, gehen Sie wie folgt
vor.

1. Klicken Sie auf die Spalteniiberschrift.

2. Die Tabelle wird alphabetisch nach der Information, zum Beispiel
der Rufnummer, angezeigt. Die Spalteniberschrift zeigt das
Zeichen

3. Umdie Reihenfolge zu &ndern, klicken Sie erneut auf die
Spaltentberschrift.

4. Die Tabelle wird umgekehrt sortiert angezeigt. Die
Spalteniiberschrift zeigt das Zeichen

Konfigurieren der Spalten

Welche Informationen in der Tabelle angezeigt werden, kénnen Sie
konfigurieren. Voreingestellt wird die Standardeinstellung verwendet.

Um die Spalten wie gewiinscht zu konfigurieren, gehen Sie wie folgt vor.

1. Klicken Sie in der Tabellenansicht auf die Schaltflache Spalten.
Der Dialog Konfiguration der Spalten erscheint.

2. Entfernen Sie die Markierung bei Standardeinstellungen
verwenden.

3. Sie konnen die sichtbaren Spalten mit den Schaltflachen <<<
(einfiigen), >>> (herausnehmen), Nach oben und Nach unten wie
gewiinscht konfigurieren.

4. Um lhre Angaben zu sichern, klicken Sie auf OK. Die Tabelle mit
den Objekten wird dann mit den konfigurierten Spalten angezeigt.

Suchen in Spalten

Sie kénnen in einer Tabelle nach bestimmten Eintrdgen suchen. Sie finden im
unteren Bereich der Tabelle entsprechende Suchfelder. So kénnen Sie bei vielen
Objekten in der Tabelle gezielt nach bestimmten Objekten mit bestimmten
Eigenschaften suchen.

Um zum Beispiel nach einem Agenten mit einer bestimmten Rufnummer zu
suchen, gehen Sie wie folgt vor.

1. Geben Sie im Suchfeld fir die Rufnummer zum Beispiel eine 2 ein.

2. Inder Tabelle wird der erste gefundene Eintrag markiert. Im
Beispiel ein Agent, dessen Rufnummer mit einer 2 beginnt.
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Arbeiten mit der Tastatur

Sie kénnen die folgenden Funktionen mit der Tastatur ausfihren.

Funktion Ausfiihren

Markieren eines Leertaste (Space) driicken.

Auswabhlfelds

Springen zum néchsten Tab-Taste driicken. Mit Umkehrtaste und
Eintrag oder zur nachsten ~ Tab-Taste springen Sie zum vorherigen
Schaltflache Eintrag.

Erhdhen eines numerischen  Nach Oben-Taste driicken.

Eintrags

Vermindern eines Nach Unten-Taste driicken.

numerischen Eintrags

Waéhlen des maximalen Bild nach oben-Taste driicken.
Werts eines Eintrags

Wéhlen des minimalen Bild nach unten-Taste driicken.
Werts eines Eintrags

Arbeiten mit der Maus

Sie kénnen die folgenden Funktionen mit der Maustaste ausfiihren.

Funktion Ausfihren

Bearbeiten eines Objekts Doppelklicken Sie auf den Namen des
Objekts.

Auswéhlen mehrerer Klicken Sie auf das erste Objekt in der Liste.

aufeinander folgenden Umschalttaste gedrickt halten. Klicken Sie

Objekte auf das letzte Objekt in der Liste.

Auswahlen mehrerer Klicken Sie auf das erste Objekt in der Liste.

beliebiger Objekte STRG-Taste gedriickt halten. Klicken Sie
nacheinander auf die entsprechenden Objekte
in der Liste.

Bearbeiten, Erzeugen, Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf

Kopieren, Ldoschen den Namen des Objekts. Ein Kontextmenu
erscheint. Wahlen Sie den entsprechenden
Befehl.
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Konfigurieren von Themen

Thema, was ist das?

Ein Thema représentiert eine im CIE-System zu erbringende Dienstleistung oder
Aufgabe.

Ein Thema identifiziert sich durch eine bestimmte Zielrufnummer und einen
Namen. Ein Gesprachsteilnehmer (Kunde) wéhlt diese Zielrufnummer.

Fir ein Thema missen Sie Themennamen, Themennummer und eine
Agentengruppe angeben. AulRerdem kdnnen Sie andere Einstellungen fiir ein
Thema bestimmen.

Was zeigt das Register Themen?

Das Register Themen zeigt in einer Liste alle konfigurierten Themen. Die Liste
zeigt die folgenden Informationen.

Listenliberschrift Erlauterung

Name Zeigt den Namen des Themas.

Tel Zeigt an, ob ein Thema fiir den Aufgaben-Typ Telefonie
konfiguriert ist.

E-Mail Zeigt an, ob ein Thema fiir den Aufgaben-Typ E-Mail
konfiguriert ist.

Rufnummer Zeigt die Rufnummer des Themas.

aktiv Das Zeichen X zeigt an, dass die Rufnummer in der

CHAP-Konfiguration eingerichtet ist. Die Anzeige
erscheint nur bei der TK-Anlage ACM.

TK-Anlage Zeigt die TK-Anlage des Themas.
E-Mail-Adresse Zeigt das E-Mail-Archiv des Themas.

Was bendtigen Sie, um ein Thema einzurichten?

Beachten Sie, dass Sie ohne AKZ-Nummer (Ausscheidungskennziffer) kein
Thema einrichten kdnnen.

Wie viele Themen kdnnen Sie einrichten?
Sie kdnnen maximal 4000 Themen in einer TK-Anlage einrichten.

Beachten Sie, dass Sie die entsprechenden Lizenzen bendtigen.
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Was bendtigen Sie, um den Namen eines
Themas zu andern?

Um den Themennamen nachtraglich dndern zu kénnen, benétigen Sie das
entsprechende Spezial-Privilegien.

Welche Aktionen kdnnen Sie im Register
Themen durchfihren?

Sie kénnen im Register Thema die folgenden Aktionen durchfiihren. Fir jede
Aktion ist eine Schaltflache vorhanden.

Aktion
Bearbeiten

Erzeugen
Kopieren
Ldschen

Sperrzeiten

Erlauterung

Offnet ein markiertes Thema. Sie kdnnen die
Eigenschaften bearbeiten.

Erzeugt ein neues Thema.
Kopiert ein markiertes Thema.
Loscht ein markiertes Thema.

Zeigt die Sperrzeiten fur das markierte Thema. Sie
kdnnen die Sperrzeiten bearbeiten.
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Bearbeiten eines Themas: Registerblatt Allgemein

In den allgemeinen Einstellungen kénnen Sie Name, Aufgaben-Typ, Prioritét,
Sperrzeiten, Variable und Info konfigurieren.

Die allgemeinen Einstellungen gelten fur alle Aufgaben-Typen.

Name

Gibt den Namen des Themas an. Sie konnen einen Namen fiir ein Thema nicht
mehrfach verwenden. Sie kdnnen maximal 29 alphanumerische Zeichen
verwenden.

Keine Klammern () []{}

Beachten Sie, dass Sie keine Klammern fiir den Namen eines Objekts
verwenden.

Keine Zeichen @, % !\<>|/? =

Beachten Sie, dass Sie diese Zeichen nicht fiir den Namen eines Objekts
verwenden.

Prioritat
Sie kénnen fiir ein Thema eine Prioritét festlegen. Diese Prioritat ist nur giltig,

wenn der CIE-Server die Anrufverteilung Gbernimmt. Die Prioritat kbnnen Sie
zwischen 0 und 100 einstellen.

Aufgaben-Typ

Zeigt die Aufgaben-Typen, flr die das Thema konfiguriert ist. Ein Thema
kdénnen Sie fur die folgenden Aufgaben-Typen konfigurieren. Fir jeden
Aufgaben-Typ erscheint ein Registerblatt. Sie missen die entsprechenden
Angaben eingeben.

e Telefonie
e E-Mail
e Chat
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Letzes Thema anzeigen

Qibt an, ob der Name des letzen Themas bei einem Uberlauf oder nach einem
Uberweisen beim Agenten angezeigt wird.

Die Einstellung hat drei Zusténde.
Anzeige  Kastchen Erlauterung

O Ausgefillt Es wird das erste Thema fur die Anzeige und
den Job-Code verwendet.

Die Variable CCK_DisplayLastTopic ist nicht
vorhanden.

Héckchen Wenn diese Einstellung fur das erste Thema
konfiguriert ist, dann wird flr die Anzeige und
den Job-Code das letzte Thema verwendet.

Die Variable CCK_DisplayLastTopic hat den
Wert 1.

1 Leer Wenn diese Einstellung firr das letzte Thema
konfiguriert ist, dann wird fiir die Anzeige und
den Job-Code das erste Thema verwendet, auch
wenn im ersten Thema das Hackchen gesetzt
ist.

Die Variable CCK_DisplayLastTopic hat den
Wert 0.

Bereichswerte fur Anrufverteilung verwenden

Sie kdnnen markieren, welche der folgenden Bereichswerte Sie fir die
Anrufverteilung verwenden mochten.

e TSF
e Erreichbarkeit

e Durchschn. Wartezeit

X Sperrzeiten

Fur ein Thema kdnnen Sie Sperrzeiten festlegen. Die Ziffer () zeigt an, wie
viele Sperrzeiten definiert sind.

Variablen

Zeigt die Variablen fiir das Objekt Thema an. Sie kdnnen Variablen einfligen,
andern oder loschen.
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Bearbeiten eines Themas: Registerblatt Telefonie

Wenn Sie ein Thema flir den Aufgaben-Typ Telefonie freigeben, kénnen Sie die
entsprechenden Eigenschaften konfigurieren.

Wenn Sie ein Thema fiir den Aufgaben-Typ Telefonie freigeben, dann miissen
Sie eine TK-Anlage auswéhlen. Beachten Sie, dass Sie diese Einstellung spater
nicht mehr &ndern kdnnen.

Einstellungen

Die folgenden Einstellungen miissen Sie konfigurieren.

Angabe Erlauterung

Themennummer Gibt die Themennummer und die Nachwahl an.
AKZ Themenrufnummer (AKZ) und die Lange der

Nachwahl konfigurieren Sie in den Einstellungen
Nachwahl fur die TK-Anlage.

Waéhlen Sie eine Themenrufnummer aus.
Geben Sie eine Nachwahl-Nummer ein.

Wenn Sie das Thema gespeichert haben (OK), dann
kénnen Sie die Angaben Themennummer,
Nachwahl und TK-Anlage nicht mehr andern.

Informationen zur Rufnummerniibertragung
entnehmen Sie dem Systemadministrator-
Handbuch.

TK-Anlage Die TK-Anlage wéhlen Sie aus, wenn Sie fir ein
Thema den Aufgaben-Typ Telefonie markieren und
auf OK klicken. Sie kénnen die Zuordnung zur TK-
Anlage spéter nicht mehr &ndern.

Agentengruppe TK-Anlage Integral Enterprise (155)

Wenn Sie das Thema an einer TK-Anlage Integral
Enterprise (155) nutzen, dann mussen Sie fir das
Thema eine Agentengruppe auswahlen. Diese
Agentengruppe wird bei interner Anrufverteilung
der TK-Anlage Integral Enterprise (155) verwendet.

TK-Anlage ACM / IPO

Fur ein Thema an der TK-Anlage ACM kann eine
Agentengruppen ausgewahlt werden. Sie bendtigen
die Zuordnung zur Agentengruppe, um bei der
Funktion: Last Agent, Current Agent und
Personlicher Sachbearbeiter die
Rufiiberwachungszeit zu nutzen.
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Angabe Erlauterung

Nachbearbeitungszeit ~ Gibt die Nachbearbeitungszeit an. Die
Nachbearbeitungszeit gibt an, nach welcher Zeit ein
Agent, der einen Anruf fiir dieses Thema
entgegengenommen hat, den nachsten Anruf
angeschaltet bekommt. Die Nachbearbeitungszeit
beginnt mit dem Ende des Gespréchs.

Geben Sie im Eingabefeld Nachbearbeitungszeit
die Standardnachbearbeitungszeit fur dieses Thema
an.

Die Nachbearbeitungszeit kdnnen Sie zwischen 0
und 180 Sekunden einstellen.

Rufzeitliberschreitung  Gibt den Wert fur die Rufzeitliberschreitung ein.
Wenn die Rufzeit Gberschritten wird, dann wird der
Agent zwangsabgemeldet.

Max. Reservierungszeit Gibt die maximale Reservierungszeit an. Die
maximale Reservierungszeit gibt an, wie lange der
Anruf fir dieses Thema gehalten wird.

Geben Sie im Eingabefeld Max. Reservierungszeit
die maximale Reservierungszeit fir dieses Thema
an.

Die maximale Reservierungszeit kénnen Sie
zwischen 0 und 3600 Sekunden einstellen.

Zu ubertragende Die angegebene Rufhummer wird beim Agenten
Rufnummer angezeigt.

VMpro Aufzeichnung  Aufzeichnungstyp VRL
Aufzeichnungstyo VRLA
Niemals

Postfachnummer verwenden

Postfachnummer Gibt die Postfachnummer an.

Anruf nach Ausldsen Zeigt an, wie oft ein Anruf maximal verteilt wird,
durch den Agenten wenn der Agent das Gesprach durch Auslésen
maximal x-mal beendet. Bei 0 wird ein Anrufer nach Ausldsen
verteilen durch den Agenten nicht mehr wieder in die

Anrufverteilung eingegliedert. Bei 1 wird ein
Anrufer nach Auslsen durch den Agenten einmal
wieder in die Anrufverteilung eingereiht, der
Anrufer erhélt z.B. eine automatische Ansage
(Rufnummer).

Script flr Wiedergabe  Gibt ein Skript fur Sprachnachrichten an. Wenn

von Sprachnachrichten  eine Sprachnachricht zu diesem Thema eintrifft,
wird dieses Script gestartet. Das Script verarbeitet
die Sprachnachrichten. Beispielsweise kann das
Script die Sprachnachrichten wiedergeben.

TK-Anlagenverbund Markiert ein Thema als Uberlaufthema. Sie
Uberlaufthema bendtigen ein Uberlaufthema im TK-
Anlagenverbund.
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Auftragscode

Sie kénnen fiir das Thema Auftragscodes angeben. Sie kénnen die
Auftragscodeldnge bestimmen und Auftragscodes vordefinieren. Diese
erscheinen bei PC-Platzen in einem Auswahlfeld. Dies erleichtert die Eingabe
und Zuordnung am PC-Arbeitsplatz.

Statistik/Monitor

Sie kénnen die Standard-Eckwerte fir Statistik und Monitor benutzen oder
andere Werte einstellen.

Die Standardeckwerte legen Sie in den Systemeinstellungen fest.

Skills

Sie kénnen die Féhigkeiten (Skill) der Agenten fur den Aufgaben-Typ Telefonie
wahlen.

Routing

Sie kénnen die Haltezeit und minimale Kontaktzeit fiir die LastAgent-Funktion
einstellen. AuRerdem kénnen Sie konfigurieren, wie die Objekte Last Agent,
Current Agent und Pers. Sachbearbeiter in der Verteilung im CIE-System
beriicksichtigt werden. Wenn die Objekte im Kernel berticksichtig werden, dann
kénnen Sie eine Reihenfolge der Objekte festlegen.

Ansage

Sie kénnen fur das Thema vier Ansagen zuordnen.
e Halteansagen
e  Fir eingewéhlte Anrufe

e  Fir umgelegte Anrufe
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Bearbeiten eines Themas: Registerblatt E-Mail

Wenn Sie ein Thema den Aufgaben-Typ E-Mail freigeben, kénnen Sie die
entsprechenden Eigenschaften konfigurieren.

Postfach
Gibt die Mailbox des Themas an.

Max. Anzahl E-Mail in Warteschlange

Als Standard werden maximal 1000 E-Mails in der Warteschlange verarbeitet.
Diese Einstellung dient zur Lastbegrenzung. Nur die angegebene maximale
Anzahl wird im TaskFlow beriicksichtigt.

Max. Annahmezeit
Zeigt die maximale Annahmezeit fir E-Mails in Stunden und Minuten.
Die Annahmezeit beginnt, wenn eine E-Mail im Ordner des Agenten eintrifft.

Wenn der Agent eine E-Mail am Abfrageplatz im Modul UMR WebClient vor
Ablauf der maximalen Annahmezeit nicht abfragt, wird der Arbeitsplatz von der
Verteilung an allen Agentengruppen abgemeldet.

Verwenden Sie das Format hh:mm (Stunden, Minuten).

Auftragscode

Sie kénnen fiir das Thema Auftragscodes angeben. Sie kénnen die
Auftragscodeldnge bestimmen und Codes vordefinieren. Diese erscheinen bei
PC-Platzen in einem Auswahlfeld. Dies erleichtert die Eingabe und Zuordnung
am PC-Arbeitsplatz.

Statistik/Monitor

Sie kénnen die Standard-Eckwerte fiir Statistik und Monitor benutzen oder
andere Werte einstellen.

Die Standardeckwerte legen Sie in den Systemeinstellungen fest.

Skills

Sie kdnnen die Fahigkeiten (Skill) der Agenten fiir den Aufgaben-Typ E-Mail
wahlen.
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Routing

Sie kénnen die Haltezeit und minimale Kontaktzeit fiir die LastAgent-Funktion
einstellen. AulRerdem kdnnen Sie konfigurieren, wie die Objekte Last Agent,
Current Agent und Pers. Sachbearbeiter in der Verteilung im CIE-System
beriicksichtigt werden. Wenn die Objekte im Kernel beriicksichtig werden, dann
koénnen Sie eine Reihenfolge der Objekte festlegen.

Vorgangsnummer in Betreff einfigen

Wenn eine neue E-Mail im Thema eintrifft, kann dieser E-Mail automatisch eine
Nummer, die TicketlD zugeordnet werden.

Die TicketID dient dazu, einen VVorgang tUber mehrere An- und Riickfragen eines
Kunden logisch zusammenzuhalten.

Wenn Sie das Kontrollfeld markieren, dann wird die TicketID in den Betreff
eingefiigt. Die Betreffzeile wird nur ergénzt, wenn Sie eine E-Mail beantworten
oder weiterleiten. Wenn Sie eine E-Mail delegieren, wird der Betreff nicht
geéndert.

Um die Anderung zu aktivieren, muss der Dienst C3000 Client Adapter neu
gestartet werden.

Agenten Gruppe

Die Agenten Gruppe wird fur Monitoring im Zusammenhang mit dem CRM-
Connector genutzt.
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Bearbeiten der Mailbox-Details

Im Dialog Mailbox Details bearbeiten Sie die Eigenschaften der Mailbox fiir ein
Thema.

Feld Erlauterung
E-Mail Gibt die E-Mail-Adresse der Mailbox an.

Reply To Dieses Feld enthélt die Information der Antwort Adresse
auf eine empfangene E-Mail. Antwortet der Agent auf
eine E-Mail durch die Funktion Antwort, so wird die in
der MIME Nachricht enthaltene Reply To-Adresse hier
eingetragen. Die Reply To-Adresse kann von der
Absender-Adresse abweichen. Dies wird primar
verwendet, um Antworten auf E-Mails, die der Agent
versendet oder die automatisch versendet werden,
entsprechend zu steuern.

From Hier kann der Agent seine Absenderadresse andern. In
der Regel wird hier die Themen Adresse eingetragen.

V¥ Mailbox aktiv Ist def Punkt I\_/Iailbox aktiv ausgewahlt, wgrden E-Mails
von dieser Mailbox angenommen und verteilt.

Ist der Punkt nicht ausgewahlt, werden E-Mails, die
aktuell Themen zugeteilt sind, abgearbeitet bis das
Thema keine E-Mails mehr enthalt.

Beim Delegieren im UMR WebClient wird das
ausgeschaltete Thema nicht mehr als Ziel angeboten.

Protokoll SMTP

Fur das Protokoll SMTP sind keine weiteren Angaben nétig.

Ist der Punkt Mailbox aktiv ausgewahlt, werden E-Mails empfangen und dem
entsprechenden Thema zugeteilt.

Ist der Punkt Mailbox aktiv nicht ausgewahlt, werden E-Mails abgelehnt. Es
wird eine Fehlermeldung mit der Mitteilung, dass die Mailbox nicht erreichbar
ist, an den vorgeschalteten Mailserver (vor UMR) geschickt. E-Mails von
Kunden an die Firma werden vom vorgeschalteten Mailserver korrekt
empfangen.
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Protokoll POP3

Fur das Protokoll POP3 sind noch die die folgenden Felder auszufullen.

Feld Erlauterung

Mail Server Gibt den Servernamen des Mail-Servers an.

Port In der Regel wird als Standard der Port 110 verwendet.
Benutzer Gibt die Postfach-Adresse an.

Pollintervall Gibt das Intervall an, in dem die ungelesenen

Nachrichten abholt werden.
Kennwort Gibt das Kennwort des Benutzers an.
Kenwortbestatigung  Wiederholen Sie das Kennwort.

Ist der Punkt Mailbox aktiv ausgewéhlt, werden E-Mails von dieser Mailbox
abgeholt und dem entsprechenden Thema zugeteilt.

Ist der Punkt Mailbox aktiv nicht ausgewahlt, werden E-Mails vom POP3-
Postfach nach wie vor empfangen, aber nicht mehr abgeholt. E-Mails von
Kunden an die Firma werden vom vorgeschalteten Mailserver korrekt
empfangen.

Protokoll IMAP4

Fur das Protokoll IMAP4 sind noch die die folgenden Felder auszufillen.

Feld Erlauterung

Mail Server Gibt den Servernamen des Mail-Servers an.

Port In der Regel wird als Standard der Port 143 verwendet.
Benutzer Gibt die Postfach-Adresse an.

Pollintervall Gibt das Intervall an, in dem die ungelesenen

Nachrichten abholt werden.
Kennwort Gibt das Kennwort des Benutzers an.
Kenwortbestatigung  Wiederholen Sie das Kennwort.
Aktion Gibt die Aktion an, die nach dem Abholen erfolgt.

Ordner Sie kénnen Nachrichten in einen Ordner verschieben. Sie
muissen die Aktion Verschoben auswahlen.

Ist der Punkt Mailbox aktiv ausgewéhlt, werden E-Mails von dieser Mailbox
abgeholt und dem entsprechenden Thema zugeteilt.

Ist der Punkt Mailbox aktiv nicht ausgewaéhlt, werden E-Mails vom IMAP4-
Postfach nach wie vor empfangen, aber nicht mehr abgeholt. E-Mails von
Kunden an die Firma werden vom vorgeschalteten Mailserver korrekt
empfangen.
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Konfigurieren von Sperrzeiten

Fir ein Thema kdnnen Sie Sperrzeiten festlegen. Die Ziffer (x) zeigt an, wie
viele Sperrzeiten definiert sind.

Sie kdnnen Sperrzeiten einfligen, &ndern oder l16schen.

Was sind Sperrzeiten?

Sperrzeiten kénnen Sie im TaskFlow-Editor auswerten. Sie miissen einen
Logikbaustein einsetzen, um die definierten Zeiten zu beriicksichtigen.

Die Sperrzeit verwenden Sie im TaskFlow-Editor in einem Logik-Baustein. Der
Begriff heil3t q(?).blocked. Das Fragezeichen ist ein Platzhalter fiir das Thema.
Stimmt die aktuelle Zeit mit der Sperrzeit Uberein, wird fur das Thema der
Begriff q(?).blocked auf 1 gesetzt.

Was miuiussen Sie beachten?

Beachten Sie, dass Sperrzeiten, anders als Feiertage, fiir das gewahlte Thema
gelten.

Was kdnnen Sie fur Sperrzeiten konfigurieren?

Far eine Sperrzeit definieren Sie die folgenden Eigenschaften.

Eigenschaft Erlauterung

Wiederholung Gibt die Wiederholung der Sperrzeit an.
iy Keine(einmalige Sperrzeit) Sie kdnnen wahlen, ob es keine, eine tégliche, eine
wdchentliche oder eine jéhrliche Wiederholung ist.

Beispiel fiir tagliche Wiederholung ist die tagliche
Mittagspause von 12:00Uhr bis 12:30Uhr.

C Téglich (z.B. regelmaRige
Pausen)

" Wachentlich (z.B.
wdchentliche Pausen)

" Jahrlich (z.B: nationale
Feiertage)

Beginn der Sperrzeit Sie kdnnen ein Datum und eine Uhrzeit fur den
Beginn der Sperrzeit einstellen.

Wenn Sie = Téglich oder = Woéchentlich
einstellen, dann kénnen Sie nur die Uhrzeit
einstellen.

Wenn Sie Q Wochentlich einstellen, dann kénnen
Sie einen Wochentag markieren.

Die Uhrzeit kénnen Sie direkt eingeben oder mit

den Tasten = | (nach oben und nach unten)
einstellen.

Das Datum kénnen Sie direkt eingeben oder Sie

klicken auf j Ein Kalenderblatt mit der
Darstellung eines Monats erscheint. Ein roter Kreis

markiert das aktuelle Datum. Ein blauer Kreis
4k markiert den eingestellten Tag.
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Eigenschaft Erléauterung
Ende der Sperrzeit Sie konnen ein Datum und eine Uhrzeit fiir das
Ende der Sperrzeit einstellen.

Die Einstellungen entsprechen den oben genannten
Einstellungen. Das Ende der Sperrzeit muss nach
dem Beginn liegen.

Ok Quittiert Ihre Eingaben und schlief’t den Dialog.

Der Dialog wird geschlossen, ohne dass

Abbrechen vorgenommene Anderungen iibernommen werden.
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Konfigurieren von Auftragscodes

Sie kdnnen auswahlen, ob Sie fur ein Thema Auftragscodes verwenden mdchten
oder nicht.

Markieren Sie Auftragscode verwenden, um Auftragscode zu benutzen. Die
vordefinierten Codes erscheinen mit Code und Name fiir die gewahlte
Auftragscodelange.

Sie kdnnen Auftragscodes einfligen, andern oder l6schen.

Was ist ein Auftragscode?

An jedem Agenten-Arbeitsplatz ist es moglich einen Auftragscode einzugeben.
Dieser Auftragscode dient der statistischen Auswertung oder Zuordnung von
Aufgaben zu bestimmten VVorgéngen und Tétigkeiten.

Bei analogen Telefonen kann der Agent wahrend der Nachbearbeitungszeit einen
Auftragscode eingeben. Bei digitalen Telefonen (TH13, TM13, TS13) und an
PC-Abfrageplétzen kann der Agent beliebig viele Auftragscodes wahrend des
Gesprachs oder in der Nachbearbeitungszeit eingeben.

Fur ein Thema kann man bestimmen, ob ein Auftragscode verwendet werden
muss (zwingender Auftragscode) oder nicht. Wenn der Agent einen
Auftragscode eingeben muss, erhélt der Agent erst nach der Eingabe des
Auftragscodes den nachsten Anruf.

Was kénnen Sie fur Auftragscodes
konfigurieren?

Sie kénnen einen festen Auftragscode mit einer Beschreibung eingeben.

Eigenschaften

Eigenschaft Erlauterung

Anwendung an diesem Thema Sie kdnnen fur ein Thema festlegen, ob ein
Auftragscode verwendet wird oder nicht oder

ob der Auftragscode flr das Thema

~ eingegeben werden muss (zwingender
Auftragscode verwenden Auftragscode).

" Auftragscode erzwingen

" Keine Auftragscodes
verwenden

Auftragscoidelange Sie kénnen eine Auftragscodeldnge zwischen
1 und 20 Ziffern wéhlen.

Vordefinierte Codes Eine Liste zeigt die vordefinierten
Auftragscodes. Sie kdnnen einen
Auftragscode einfiigen, andern oder léschen.

Code Sie kdnnen als Code nur Ziffern verwenden.
Wie viel Ziffern Sie bei Code eingeben
konnen bestimmen Sie mit der
Auftragscodelange.

Name Gibt eine Beschreibung fir den Code an. Sie
kdnnen maximal 29 alphanumerische Zeichen
verwenden.
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Konfigurieren von Skills

Sie kénnen fur ein Thema oder einen Agenten fiir jeden Aufgaben-Typ Skills
einfiigen und die entsprechenden Skill-Level definieren.

Der Dialog Themen Skills oder Agenten Skills zeigt das Register Skill.

Was Skills sind und wie Sie damit arbeiten, erfahren Sie im Thema: Was ist Skill

Based Routing.

Register Skill

Das Register Skill zeigt die definierten Skills mit Name und Skill-Level.

Im Register Skill definieren Sie die Skills und Skill-Level, die fiir das
entsprechende Thema oder den Agenten gelten.

Skills fir Aufgaben-Typen

Sie kénnen fiir ein Thema Skills fur den Aufgaben-Typ Telefonie und
unabhéngig davon Skills fir den Aufgaben-Typ E-Mail konfigurierien.

Themenlberlauf

Fur einen Themenuberlauf kénnen Sie die folgenden Einstellungen markieren.

e Ursprungskills erhalten

e Eigene Skills gesetzt

Sie kénnen die folgenden vier Kombinationen nutzen.

Maglichkeit
1. Mdglichkeit

2. Mdoglichkeit

3. Maglichkeit

4. Moglichkeit

v

v

Einstellung

Ursprungskills
erhalten

Eigene Skills
gesetzt

Ursprungskills
erhalten

Eigene Skills
gesetzt

Ursprungskills
erhalten

Eigene Skills
gesetzt

Ursprungskills
erhalten

Eigene Skills
gesetzt

Erlauterung

Skills des Einwahlthemas werden
geldscht.

Die Skills des Uberlauf-Themas
werden nicht hinzugefugt.

Skills des Einwahlthemas werden
geldscht.

Die Skills des Uberlauf-Themas
werden hinzugefiigt.

Skills des Einwahlthemas werden
beibehalten.

Die Skills des Uberlauf-Themas
werden nicht hinzugefugt.

Skills des Einwahlthemas werden
beibehalten.

Die Skills des Uberlauf-Themas
werden hinzugefiigt.

Zu beachten ist, dass im Falle eines Einwahlthemas alle Skills des
Einwahlthemas hinzufligt werden, unabhéngig von der Konfiguration der
Parameter Ursprungskills erhalten und Eigene Skills gesetzt.

Um Skills gezielt bei einen Anruf (Call) oder einer E-Mail zu I6schen, muss im

TaskFlow-Set durch eine Tag-Operation der Skill auf den Wert O gesetzt.
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Welche Aktionen kdnnen Sie im Dialog Themen
Skills oder Agenten Skills durchfiihren?

Sie kdnnen im Dialog Themen Skills oder Agenten Skills die folgenden
Aktionen durchfiihren. Fir jede Aktion ist eine Schaltflache vorhanden.

Aktion Erlauterung

Einfligen Offnet den Dialog Skill auswéhlen. Sie kénnen einen
Skill auswahlen.

Loschen Ldscht einen markierten Skill.

Um einen Skill zu &ndern, kdnnen Sie direkt in die Liste den Namen und den
Skill-Level bearbeiten.

Der Skill-Level gibt an, wie gut die Fahigkeiten und Kenntnisse eines Agenten
auf einem bestimmten Gebiet sein miissen, um die entsprechende Meldung
(Anruf oder E-Mail) zu erhalten. Der Skill-Level wird in Prozent angegeben.
Minimal 0 oder maximal 100 Prozent sind fiir einen Skill-Level moglich.

Skill

Der Dialog Skill auswahlen zeigt die Namen der Skills aus der Tag-Liste.

Skills konfigurieren Sie im Men( System unter Tag-Liste.
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Konfigurieren von Routing

Sie kdnnen die Haltezeit und minimale Kontaktzeit fur die LastAgent-Funktion
einstellen. AulRerdem kdnnen Sie konfigurieren, wie die Objekte Last Agent,
Current Agent und Pers. Sachbearbeiter in der Verteilung im CIE-System
berucksichtigt werden.

Maoglichkeiten fur Verteilung von Anrufen und E-
Mails (Routing)
Wenn Sie den Prozess kernel nutzen

Anrufe und E-Mails fir die zugeordneten Objekte werden vom Prozess kernel
verarbeitet.

Die Reihenfolge der Objekte legt eine Priorisierung fest. Das oberste Objekt hat
die Prioritat 1, das néchste Objekt die Prioritat 2 usw.

Wenn Sie den Prozess vectors nutzen

Anrufe und E-Mails fir die zugeordneten Objekte werden vom Prozess vectors
verarbeitet.

Wie Anrufe und E-Mails (Routing) im Bezug auf LastAgent, CurrentAgent und
personlicher Sachbearbeiter verteilt werden, muss im TaskFlow definiert
werden.

Empfehlung bei Hochlast-Systemen

Um die Last bei Hochlast-Systemen zu reduzieren und die Anzahl der vom
Prozess vectors verteilten Anrufe und E-Mails zu reduzieren, empfehlen wir die
im Prozess Kernel definierten Regeln fur die Objekte Last Agent, Current Agent
und personlicher Sachbearbeiter zu nutzen.

Last Agent Funktion

Im Dialog werden die Zeiten fir die Last Agent Konfiguration eingetragen.

Aktion Erlauterung

Haltedauer Zeigt die Haltedauer fiir E-Mails in Stunden und
Minuten. Verwenden Sie das Format hh:mm (Stunden,
Minuten).

Die Haltedauer legt fest, wie lange die Zuordnung

zwischen Anrufer oder Absender und Agent gespeichert
wird. Bei Anrufen beginnt die Zeit nach Gespréachsende.
Bei E-Mails beginnt die Zeit nach Absenden der E-Mail.

Minimale Zeigt die Minimale Kontaktzeit fur E-Mails in Stunden
Kontaktzeit und Minuten. Verwenden Sie das Format hh:mm
(Stunden, Minuten).

Die minimale Kontaktzeit legt fest, wie lange ein
Kontakt zwischen Anrufer und Agent mindestens
gewesen sein muss oder wie lange eine E-Mail
mindestens vom Agent bearbeitet wurde. Wenn die
minimale Kontaktzeit nicht erreicht ist, dann wird ein
Anruf oder eine E-Mail fir die LastAgent-Funktion nicht
berlicksichtigt.
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Funktionen der Verteilung (Routing)

Sie kénnen die Listen fur TaskFlow (Vectors) und Automatisch (kernel) wie
gewdlinscht zusammenstellen.

Schaltflache Erlauterung

>>> Fugt das markierte Objekt in die Liste Automatisch
(kernel) ein.

<< Fugt das markierte Objekt in die Liste TaskFlow

(Vectors) ein.

Auf Sie bestimmen mit Auf und Ab die Prioritat, wenn Sie
Ab die Verteilung (Routing) eines Objekts mit dem Prozess
kernel nutzen.
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Konfigurieren der Ansagen

Sie kdnnen fur eingewahlte und umgelegte Anrufe dem Thema eine Ansage
zuordnen. Zur Auswahl stehen Ansagetexte von der DSPF, IVR oder MHX1 bis
MHX4 (music on hold).

Die Ansagetexte miissen Sie vorher konfigurieren.
Dieses Merkmal kann man nur fiir den Aufgaben-Typ Telefonie nutzen.

Fur Halteansagen kdnnen Sie entweder ein 1VVR-Ansageskript oder eine Zeitlage
(MHX) wahlen.

Was sind eingewahlte Anrufe?

Eingewdhlte Anrufe sind die Anrufe, die das Thema direkt mit der
Themenrufnummer erreichen.

Was sind umgelegte Anrufe?

Umgelegte Anrufe sind die Anrufe, die in ein anderes Thema eingewahlt haben
und von einem Agenten oder der Anrufverteilung in dieses Thema umgelegt
werden.

Was konnen Sie flr Ansagetext-Zuordnung
konfigurieren?

Eine Liste zeigt fiir den entsprechend ausgewahlten Typ die folgenden
Informationen.

e  Nummer
e Name
e Unterbrechbar

Sie kdnnen Ansagetexte einfligen, l6schen, wiedergeben, nach oben oder nach
unten verschieben.

Was sind Halteansagen?

Halteansagen sind Ansagen, die ein Teilnehmer erhélt, wenn er wartet.
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Bearbeiten eines Themas: Registerblatt Chat

Wenn Sie ein Thema flir den Aufgaben-Typ Chat freigeben, kdnnen Sie die
entsprechenden Eigenschaften konfigurieren.

Im Chat-Server mussen Sie einen entsprechenden Benutzer eingerichtet haben.
Dieser Benutzer steht fir ein Chat-Thema im CIE-System. Sie benétigen den
Benutzernamen und das Passwort, um den Benutzer zu identifizieren.

Einstellungen
Die folgenden Einstellungen miissen Sie konfigurieren.
Jabber ldentifier

Ein Jabber Identifier ermdglicht die Adressirung eines Benutzers auf einem
XMPP-Server.

Das Schema eines Jabber Identifiers hat die folgende Form.

Beispiel:

cietopicl@ciedomain.com/cie

Node @ Doméne / Resource

Der erste Teil der Adresse ist der Node. Node steht fiir den Benutzernamen.

Geben Sie diesen Benutzernamen ein. Der komplette Jabber Identifier wird vom
CIE-System zusammengesetzt. Die Doméne ergibt sich aus dem gewéhlten
Taskserver. Als Resource verwendet das CIE-System cie.

Kennwort

Geben Sie das Passwort des Benutzers (XMPP-Server) an.

Chat-Skript bei

Sie koénnen fiir die folgenden Zustande einen automatischen Text auswéhlen.
Den automatischen Text konfigurieren Sie als Chat Skript.

e Abweisen
e Halten
e Beenden

Agenten Gruppe

Die Agenten Gruppe wird fur Monitoring im Zusammenhang mit dem CRM-
Connector genutzt.

Auftragscode

Sie koénnen fiir das Thema Auftragscodes angeben.

Statistik/Monitor

Sie kénnen die Standard-Eckwerte fir Statistik und Monitor benutzen oder
andere Werte einstellen.

Die Standardeckwerte legen Sie in den Systemeinstellungen fest.
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Skills

Sie kénnen die Fahigkeiten (Skill) der Agenten fiir den Aufgaben-Typ Chat
waéhlen.
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Konfigurieren von
Agentengruppen

Agentengruppe, was ist das?

Die Agentengruppe besteht aus einer Gruppe von Agenten. Eine Agentengruppe
bearbeitet ein oder mehrere Themen. Eine Agentengruppe verteilt die Anrufe auf
den néchsten freien Agenten. Die Agenten miissen sich an der Agentengruppe
anmelden. Die Verteilung der Anrufe auf Agenten kann entweder hierarchisch
oder zeitgerecht geregelt werden.

Beachten Sie, dass einige Angaben nur fiir die interne Anrufverteilung gelten.

Was zeigt das Register Agentengruppe?

Das Register Agentengruppe zeigt in einer Liste alle konfigurierte
Agentengruppen. Die Liste zeigt die folgenden Informationen.

Listenliberschrift Erlauterung

Name Zeigt den Namen der Agentengruppe.
Virt. AG Zeigt an, ob es eine virtuelle Agentengruppe ist.
Tel Zeigt an, ob eine Agentengruppe fiir den Aufgaben-Typ

Telefonie konfiguriert ist.

E-Mail Zeigt an, ob eine Agentengruppe fiir den Aufgaben-Typ
E-Mail konfiguriert ist.

TK-Anlage Zeigt die TK-Anlage der Agentengruppe.

Wie viele Agentengruppen kénnen Sie
einrichten?
Sie kdnnen maximal 250 Agentengruppen in einer TK-Anlage einrichten.

Beachten Sie, dass Sie die entsprechenden Lizenzen benotigen.

Was bendtigen Sie, um den Namen einer
Agentengruppe zu andern?

Um den Namen einer Agentengruppe nachtraglich &ndern zu kénnen, benétigen
Sie das entsprechende Spezial-Privilegien.
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Welche Aktionen kdnnen Sie im Register
Agentengruppe durchfuhren?

Sie kdnnen im Register Agentengruppe die folgenden Aktionen durchfiihren. Fir
jede Aktion ist eine Schaltflache vorhanden.

Aktion Erlauterung

Bearbeiten Offnet eine markierte Agentengruppe. Sie kénnen die
Eigenschaften bearbeiten.

Erzeugen Erzeugt eine neue Agentengruppe.
virtuelle AG erzeugen Erzeugt eine virtuelle Agentengruppe.
Kopieren Kopiert eine markierte Agentengruppe.

Ldschen Ldscht eine markierte Agentengruppe.
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Virtuelle Agentengruppe, was ist das?

Um in einem Call Center-Netzwerk eine Anrufverteilung uber mehrere TK-
Anlagen zu realisieren, kénnen mehrere physikalische Agentengruppen zu einer
so genannten virtuellen Agentengruppe zusammengefasst werden.

In einer virtuellen Agentengruppe sind Agenten nur indirekt zugeordnet.

Weitere Informationen siehe auch: Erzeugen einer virtuellen Agentengruppe

Zuordnung
Fur die Zuordnungen gelten die folgenden Regeln.

e Eine physikalische Agentengruppe kann maximal einer virtuellen
Agentengruppe zugeordnet werden.

e Eine virtuelle Agentengruppe kann fur mehrere physikalische
Agentengruppen arbeiten.

e Die physikalischen Agentengruppen einer virtuellen
Agentengruppe kénnen in unterschiedlichen oder in einer TK-
Anlage liegen.

e Physikalische und virtuelle Agentengruppen kénnen einem
Agenten zugeordnet werden.

An- und Abmelden von Agenten

Wenn sich Agenten an physikalischen Agentengruppen an- oder abmelden, dann
wird der Agent ebenfalls an der zugeordneten virtuellen Agentengruppe an- oder
abgemeldet.

Wenn ein Agent mehrere physikalische Agentengruppen mit derselben virtuellen
Agentengruppe konfiguriert hat, dann wird der Agent beim Anmelden der ersten
physikalischen Agentengruppe an der virtuellen Agentengruppe angemeldet.

Beim Abmelden wird der Agent von der letzten physikalischen Agentengruppe
und auch von der virtuellen Agentengruppe abgemeldet.

Wenn der Agent (iber das Ul an einer virtuellen Agentengruppe angemeldet
wird, dann werden alle physikalischen Agentengruppen der zugeordneten
virtuellen Agentengruppe ebenfalls angemeldet.
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Prioritat

Die Prioritat einer virtuellen Agentengruppe fir einen Agenten ist gleich der
wichtigsten (niedrigsten) Prioritat der zugehdrigen angemeldeten physikalischen
Agentengruppe.

Bei den folgenden Aktionen &ndert sich die Prioritat einer virtuellen
Agentengruppe.

e Andern der Prioritét einer physikalischen Agentengruppe
e an- oder abmelden an einer physikalischen Agentengruppe

e Hinzufiigen oder entfernen einer physikalischen Agentengruppe
beim Agenten

e Einrichten oder aufheben der Zugehorigkeit einer physikalischen
Agentengruppe zu einer virtuellen Agentengruppe

TaskFlow-Set

Die Verteilung im TaskFlow-Set (iber eine virtuelle Agentengruppe verhélt sich
genauso, als handelte es sich um eine physikalische Agentengruppe. Beim
Zuteilen auf einen Agenten wird zur TK-Anlage nur eine der zugeordneten,
angemeldeten, physikalischen Agentengruppen signalisiert. Die TK-Anlage
kennt nur die physikalischen Agentengruppen.

Hinweis zum Monitoring

Das User Interface zeigt im Bereich Monitoring von Agentengruppen abhangige
Monitore, wie z.B. den Agentenstatusmonitor fir virtuelle Agentengruppen und
fiir physikalische Agentengruppen.

Symbol

In dem Modul Konfiguration wird fir virtuelle Agentengruppen das folgende
Symbol verwendet.

9
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Bearbeiten einer Agentengruppe: Registerblatt
Allgemein

In den allgemeinen Einstellungen kénnen Sie Name, Aufgaben-Typ, Variable
und die Zuordnung zu einer virtuellen Agentengruppe konfigurieren.

Die allgemeinen Einstellungen gelten fiir alle Aufgaben-Typen.

Name

Gibt den vollstdndigen Namen der Agentengruppe an. Er muss systemweit
einmalig sein. Sie kdnnen maximal 29 alphanumerische Zeichen verwenden.

Keine Klammern ()[1{}

Beachten Sie, dass Sie keine Klammern fiir den Namen eines Objekts
verwenden.

Keine Zeichen @, % !'\<>|/? =

Beachten Sie, dass Sie diese Zeichen nicht flir den Namen eines Objekts
verwenden.

Aufgaben-Typ

Zeigt die Aufgaben-Typen der Agentengruppe. Eine Agentengruppe kdnnen Sie
fiir die folgenden Aufgaben-Typen konfigurieren. Fir jeden Aufgaben-Typ
erscheint ein Registerblatt. Sie mussen die entsprechenden Angaben eingeben.

e Telefonie

e E-Mail

e Chat
Variablen

Zeigt die Variablen fiir das Objekt Agentengruppe an. Sie kdnnen Variablen
einfiigen, andern oder léschen.

Virtuelle AG

Zeigt, ob die Agentengruppe einer virtuellen Agentengruppe zugeordnet ist.

Sie kdnnen wahlen, welcher virtuellen Agentengruppe die Agentengruppe
zugeordnet wird. Eine Agentengruppe kann nur einer virtuellen Agentengruppe
zugeordnet werden.
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Bearbeiten einer Agentengruppe: Registerblatt

Telefonie

Wenn Sie fir eine Agentengruppe den Aufgaben-Typ Telefonie freigeben,
kdnnen Sie die entsprechenden Eigenschaften konfigurieren.

TK-Anlage

Zeigt die TK-Anlage. Sind mehrere TK-Anlagen definiert, missen Sie beim
Erzeugen des Aufgaben-Typs Telefonie eine TK-Anlage auswéhlen.

Wartefeldfaktor

Gibt den Wartefeldfaktor an. Aus dem Wartefeldfaktor und der Anzahl der
angemeldeten Agenten in der Agentengruppe berechnet sich die GréRe des
Wartefeldes der Agentengruppe. Anrufe, die nicht ins Wartefeld der
Agentengruppe gelangen, erhalten ein Besetzt-Zeichen. Geben Sie im
Eingabefeld Wartefeldfaktor den gewiinschten Wartefeldfaktor ein.

Als maximalen Wert kdnnen Sie 50 verwenden.

Beachten Sie, dass der Wartefeldfaktor nur bei Anrufverteilung tber das CIE-
System ausgewertet wird. Bei interner Anrufverteilung einer TK-Anlage Integral
Enterprise (155) wird der Wartefeldfaktor nicht ausgewertet.

Rufzeitiberschreitung

Gibt die Rufzeitiiberschreitung in Sekunden an. Wenn ein Anruf an einem
Abfrageplatz vor Ablauf der Rufzeitliberschreitung nicht abgefragt wird, wird
der Arbeitsplatz von der Anrufverteilung an allen Agentengruppen abgemeldet.
Geben Sie im Eingabefeld Rufiiberwachungszeit die Zeit in Sekunden ein, nach
der ein Abfrageplatz von der Anrufverteilung abgemeldet wird.

Es wird immer die Rufzeitiberschreitung verwendet, die fiir die dem Thema
zugeordnete Agentengruppe definiert ist. Dies ist unabhangig davon, welche
Agentengruppe den Anruf bearbeitet.

Als maximalen Wert kdnnen Sie 180 Sekunden verwenden.

Wenn Sie 0 eingeben, dann ist die Rufzeitiiberschreitung ausgeschaltet. Es
klingelt bis der Anrufer auflegt.

Routing Nr.

Zeigt eine Nummer fiir die Leitweglenkung an. Bei einem Anruf in diese
Agentengruppe wird der Anruf (iber Amt oder Querverbindung zur angegebenen
Nummer umgeleitet.

Dieser Agentengruppe kénnen Agenten zugeordnet sein. Ein Agent kann sich
aber nicht an die Agentengruppe anmelden, wenn eine Routing Nr. eingetragen
ist. So kdnnen Sie z.B. eine Agentengruppe mit zugeordneten Agenten zeitweise
umleiten, ohne die Zuordnung der Agenten &ndern zu missen.

Abmeldesperre

Zeigt, wie viele Agenten mindestens an der Agentengruppe angemeldet bleiben
miissen. Es kdnnen sich nur so viele Agenten abmelden, bis die Anzahl der
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Abmeldesperre erreicht ist. Ein weiterer Agent dieser Agentengruppe darf sich
nicht abmelden.

Als maximalen Wert kdnnen Sie 255 verwenden.

Statistik/Monitor

Sie kénnen die Standard-Eckwerte fir Statistik und Monitor benutzen oder
andere Werte einstellen.

Die Standardeckwerte legen Sie in den Systemeinstellungen fest.

Agenten

Zeigt die Agenten mit Prioritat, Name und Rufnummer an, die dieser
Agentengruppe zugeordnet sind.
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Bearbeiten einer Agentengruppe: Registerblatt E-Mail

Wenn Sie fiir eine Agentengruppe den Aufgaben-Typ E-Mail freigeben, kénnen
Sie die entsprechenden Eigenschaften konfigurieren.

Agenten

Zeigt die Agenten mit Prioritdt, Name und Rufnummer an, die dieser
Agentengruppe zugeordnet sind.

Statistik/Monitor

Sie kénnen die Standard-Eckwerte fir Statistik und Monitor benutzen oder
andere Werte einstellen.

Die Standardeckwerte legen Sie in den Systemeinstellungen fest.

Bearbeiten einer Agentengruppe: Registerblatt Chat

Wenn Sie fiir eine Agentengruppe den Aufgaben-Typ Chat freigeben, kénnen
Sie die entsprechenden Eigenschaften konfigurieren.

Agenten

Zeigt die Agenten mit Prioritat, Name und Rufnummer an, die dieser
Agentengruppe zugeordnet sind.

Statistik/Monitor

Sie kénnen die Standard-Eckwerte fir Statistik und Monitor benutzen oder
andere Werte einstellen.

Die Standardeckwerte legen Sie in den Systemeinstellungen fest.
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Erzeugen einer virtuellen Agentengruppe

Man unterscheidet physikalische und virtuelle Agentengruppen.

Eine physikalische Agentengruppe ist einer TK-Anlage fest zugeordnet. Dadurch
kdnnen sich nur Agenten dieser TK-Anlage an dieser Agentengruppe anmelden.

Einer virtuellen Agentengruppe kénnen mehrere physikalische Agentengruppen
zugeordnet werden. Dadurch kann man Agenten mehrerer TK-Anlagen in einer
virtuellen Agentengruppe nutzen.

Einschrankung

Eine physikalische Agentengruppe kann nur einer virtuellen Agentengruppe
zugeordnet werden.

Voraussetzungen

Um eine virtuelle Agentengruppe lbergreifend iber mehrere TK-Anlagen zu
nutzen, missen entsprechende Voraussetzungen geschaffen werden.

Sie missen ein physikalisches Call Center-Netzwerk tiber mehrere TK-Anlagen
konfigurieren, in dem die Verbindungen zwischen den TK-Anlagen eingerichtet
und konfiguriert sind. Dazu missen zwischen den TK-Anlagen
Verbundleitungen vorhanden sein und in den TK-Anlagen entsprechend
konfiguriert sein. Dann kénnen Gesprache von einer TK-Anlage in eine andere
TK-Anlage transferiert werden. Die Konfiguration erfolgt in den TK-Anlagen
und im CIE-System.

Weitere Informationen siehe auch:

e Bearbeiten einer TK-Anlage

e TK-Anlagenverbund

Hinweis fur die Zuordnung

Die Zuordnung physikalischer Agentengruppen aus den verschiedenen oder
gleichen TK-Systemen zur Realisierung eines Call Center-Netzwerks ist nur
liber die Konfiguration der physikalischen Agentengruppen moglich, in dem eine
Zuordnung der physikalischen Agentengruppe zu einer virtuellen Agentengruppe
getroffen wird. Im Konfigurationsanteil der virtuellen Agentengruppe ist nur die
Zuordnung der physikalischen Agentengruppen ersichtlich.
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Einrichten anhand eines Beispiels
Um eine virtuelle Agentengruppe einzurichten, gehen Sie wie folgt vor.
Schritt 1

1. Kilicken Sie auf das Register Agentengruppe oder wahlen Sie
Agentengruppe im Meni Konfiguration.

2. Klicken Sie auf virtuelle AG erzeugen. Der Dialog [virtuelle
Agentengruppe] - Erzeugen erscheint.

3. Geben Sie einen Namen fir die virtuelle Agentengruppe ein.

4. Sie kénnen Variable oder TaskTags einer virtuellen Agentengruppe
zuordnen, die im CallFlow-Set genutzt werden kénnen. Im
CallFlow-Set kdnnen diese Variabel oder TaskTags abgefragt und
fur weitere Zwecke manipuliert werden. Um Variable einzufligen
klicken Sie auf Variable.

5. Um lhre Angaben zu sichern, klicken Sie auf OK. Die virtuelle
Agentengruppe ist konfiguriert.

Schritt 2

Nun missen Sie die virtuelle Agentengruppen den Agentengruppen zuordnen.
1. Klicken Sie eine entsprechende Agentengruppe (nicht virtuell), die

Sie bereits erzeugt haben.

Klicken Sie im Register Allgemein auf J

Doppelklicken Sie auf die erzeugte virtuelle Agentengruppe.

Um die Angaben zu sichern, klicken Sie auf OK.

o M 0N

Wiederholen Sie die Punkte 1 bis 4 fiir alle gewiinschten
Agentengruppen, die Sie in einer virtuellen Agentengruppe
zusammenfassen mdchten.

Beispiel Variable fur virtuelle Agentengruppe
Sie kdnnen Variable oder TaskTags einer virtuellen Agentengruppe zuordnen.
Beispiel

Jedem 10. Anrufer an der virtuellen Agentengruppe wird eine BegriiBungansage
angeschaltet.

Vorgehensweise

Fugen Sie der virtuellen Agentengruppe eine Variable zu. Im CallFlow-Set
erhéhen Sie den Wert dieser Variablen fur jeden Anruf an der Agenten Gruppe.
Danach kann im CallFlow-Set geprift werden, ob diesem Anruf eine
BegriRungsansage geschaltet wird, bevor dieser Anruf einem Agenten aus der
virtuellen Agentengruppe zugeordnet wird oder nicht.
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Angaben fir virtuelle Agentengruppe
Virtuelle Agentengruppe
Zeigt den Namen der virtuellen Agentengruppe an.

Zeigt die physikalischen Agentengruppen an, die dieser virtuellen
Agentengruppe zugeordnet sind.

Variablen

Zeigt die Variablen flr das Objekt virtuelle Agentengruppe an. Sie kénnen
Variablen einfuigen, andern oder léschen.

Zuordnung

Im Registerblatt Allgemein einer physikalischen Agentengruppe kénnen Sie
diese Agentengruppe einer virtuellen Agentengruppe zuordnen.
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Konfigurieren von Agenten

Agent, was ist das?

Agent ist jeder Teilnehmer des CIE-Systems. Dabei wird nicht unterschieden, ob
der Teilnehmer an einem Telefon oder einem entsprechend ausgestatteten
Personalcomputer arbeitet.

Beachten Sie, dass je nach Aufgaben-Typ der Agent mit unterschiedlichen
Werkzeugen (z.B. Telefon) arbeitet.

Was zeigt das Register Agenten?

Das Register Agenten zeigt in einer Liste alle konfigurierten Agenten. Die Liste
zeigt die folgenden Informationen.

Listeniiberschrift Erlauterung

Name Zeigt den Namen des Agenten.

Tel Zeigt an, ob ein Agent fur den Aufgaben-Typ Telefonie
konfiguriert ist.

E-Mail Zeigt an, ob ein Agent fur den Aufgaben-Typ E-Mail
konfiguriert ist.

Rufnummer Zeigt die Rufnummer des Agenten.

E-Mail-Adresse Zeigt die E-Mail Adresse des Agenten.

TK-Anlage Zeigt die TK-Anlage des Agenten.

Wie viele Agenten kénnen Sie einrichten?

Sie kdnnen maximal 1000 Agenten in einer TK-Anlage einrichten.
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Welche Aktionen kdnnen Sie im Register
Agenten durchfiihren?

Sie kdnnen im Register Agenten die folgenden Aktionen durchflhren. Fur jede
Aktion ist eine Schaltflache vorhanden.

Aktion Erlauterung

Bearbeiten Offnet einen markierten Agenten. Sie kénnen die
Eigenschaften bearbeiten.

Erzeugen Erzeugt einen neuen Agenten.

Kopieren Kopiert einen markierten Agenten.

Ldschen Ldscht einen markierten Agenten.

Bearbeiten eines Agenten: Registerblatt Allgemein

Im Registerblatt Allgemein legen Sie die allgemeinen Eigenschaften eines
Agenten fest.

Die allgemeinen Einstellungen gelten fur alle Aufgaben-Typen.

Systemname

Gibt den Anzeigenamen des Agenten an. Weisen Sie dem Agenten einen Namen
zu. Dieser Name ist systemweit eindeutig zu wahlen.

Sie kdnnen maximal 29 alphanumerische Zeichen verwenden.
Keine Klammern () [1{}

Beachten Sie, dass Sie keine Klammern fiir den Namen eines Objekts
verwenden.

Keine Zeichen @, % !\<>|/? =

Beachten Sie, dass Sie diese Zeichen nicht fiir den Namen eines Objekts
verwenden.

Loginname

Mit Hilfe dieses Namens und seines personlichen Kennwortes wird der Benutzer
beim Anmelden identifiziert.

Sie kdnnen maximal 29 alphanumerische Zeichen verwenden.

Alias

Gibt den Alias des Agenten an. Dieser Alias (Pseudoname) kann man mit dem
Modul Statistik fiir anonyme Statistiken benutzen. In der Regel legt der Agent
seinen Alias fest.

Sie kdnnen maximal 29 alphanumerische Zeichen verwenden.
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Sprache

Gibt die Sprache fiir die CIE-Module an. Die CIE-Module erscheinen dann in
der entsprechenden Sprache (Ments, Befehle, Dialoge).

Ordnen Sie dem Benutzer eine Sprache durch Anklicken in der Liste zu. Nach
dem Anmelden werden alle sprachspezifischen Teile (inklusive der
landesspezifischen Formate) des Systems in der gewahlten Sprache dargestellt.

Aufgaben-Typ

Zeigt die Aufgaben-Typen, fur die der Agent konfiguriert ist. Einen Agenten
kénnen Sie fur die folgenden Aufgaben-Typen konfigurieren. Fir jeden
Aufgaben-Typ erscheint ein Registerblatt. Sie miissen die entsprechenden
Angaben eingeben.

e Telefonie

e E-Mail

e Chat
Anrede

Gibt die Anrede des Agenten an. Sie kénnen entweder Herr oder Frau wahlen.
Die ausgewahlte Anrede wird dem entsprechenden Modul tibergeben.

Nachname

Gibt den Nachnamen des Agenten an. Sie kdnnen maximal 29 alphanumerische
Zeichen verwenden.

Vorname

Gibt den Vornamen des Agenten an. Sie kénnen maximal 29 alphanumerische
Zeichen verwenden.

Personalnummer

Gibt die Personalnummer des Agenten an. Geben Sie hier, falls gewiinscht, die
firmeninterne Kennziffer fir den Benutzer an. Die Angabe in diesem Feld ist
optional.

Sie kdnnen maximal 29 alphanumerische Zeichen verwenden.

Kostenstelle

Gibt die Kostenstelle des Agenten an. Geben Sie hier, falls gewiinscht, die
firmeninterne Kostenstelle fiir den Benutzer an. Die Angabe in diesem Feld ist
optional.

Sie kdnnen maximal 29 alphanumerische Zeichen verwenden.

Bild

Fur den Agenten kdnne Sie ein Bild auswéhlen.
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Vordefiniertes Profil
Gibt ein vordefiniertes Profil oder <keines> fur den Agenten an.

Sie kénnen fur einen Agenten ein vordefiniertes Profil benutzen. Beachten Sie,
dass Anderungen des definierten Profils sich auf den Agenten auswirken.

Bei einem vordefinierten Profil kénnen Sie Gruppenzuordnung und die
Berechtigungen nicht in der Agenten-Konfiguration dndern. Andern Sie die
Einstellungen in der Profil-Konfiguration.

Privilegien

Sie kdnnen die Agenten-Privilegien selbst definieren oder vorgegebene Typen
verwenden.

Folgende Typen sind vordefiniert.
e  Benutzerdefiniert
e  Administrator
e Agent
e  Supervisor

e  Teamleiter

Adressbuch Profil

Mit Adressbuch Profilen legen Sie fest, welche Agenten welche Adressbhlicher
lesen durfen und welche sie importieren dirfen.

Das Adressbuch Profil dient auch fiir die Telefonbuchfunktion im Modul
Telefonie.
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Kennwort

Gibt das Kennwort des Agenten an. Der Agent kann sein Kennwort jederzeit
andern.

Rahmenbedingungen fir Kennwort
Das Kennwort muss aus mindestens acht Zeichen bestehen.

Um das Kennwort geheim zu halten erscheint bei der Eingabe fur jede Ziffer ein
Stern (*).

Aus Sicherheitsgriinden wird kein voreingestelltes Kennwort verwendet.
Sie missen ein Kennwort eingeben.
Fur das Kennwort sind folgende Gruppen an Zeichen mdglich:

e Kleinbuchstaben

e  GroRbuchstaben

o Ziffern

e Sonderzeichen
Sie missen mindestens Zeichen aus zwei Gruppen verwenden.
Beispiel fur ein Kennwort
MeinKennwort_01

Im Beispiel werden Zeichen aus allen Gruppen verwendet.

2. Kennwort

Bei einem Agenten mit dem Privileg Vier-Augen-Prinzip mussen Sie fiir eine
zweite Person ein Kennwort angeben.

Beachten Sie, dass die zweite Person dieses Kennwort nicht selbst andern kann.

Wenn Sie das Privileg 4-Augen-Prinzip nicht besitzen, dann kénnen Sie diese
Angabe nicht konfigurieren.

Variablen

Zeigt die Variablen des Agenten an. Sie kdnnen Variablen einfligen, &ndern oder
l6schen.

Skills

Der Dialog Agenten Skills zeigt die definierten Skills und Skill-Levels des
Agenten. Die Skills des Agenten gelten fir alle Aufgaben-Typen.

Sie konnen Skills einfiigen, andern und léschen.

Um einen Skill zu andern, kdnnen Sie direkt in der Liste den Namen und den
Skill-Level bearbeiten.

Der Skill-Level gibt an, wie gut die Fahigkeiten und Kenntnisse des Agenten auf
einem bestimmten Gebiet sind. Der Skill-Level wird in Prozent angegeben.
Minimal 0 oder maximal 100 Prozent sind flr einen Skill-Level mdglich.
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Verfligbarkeit

Der Dialog Verfigbarkeit fur Tasks zeigt fur jeden Aufgaben-Typ, welche
Bedingung erfillt sein muss, damit ein Agent keine weitere Aufgabe erhélt.

Sie kénnen fiir den Agenten individuell die Einstellungen &ndern oder die
Standardeinstellungen benutzen. Die Standardeinstellungen der Verfigbarkeit
fir Tasks legen Sie im Men( System fest.

Weitere Informationen siehe: Verfugbarkeit fir Tasks

Privilegien
Sie kénnen die Privilegien des Agenten dndern oder ansehen.

Weitere Informationen entnehmen Sie dem Thema: Welche Privilegien gibt es?

Berechtigung

Zeigt die Berechtigungen des Agenten. Sie kdnnen bestimmten, welche Themen,
Agentengruppen, Agenten, Teams und Arbeitsplatze der Agent verwenden kann.

Thema

Sie bestimmen, welche Themen der Agent verwenden kann.
Agentengruppe

Sie bestimmen, welche Agentengruppen der Agent verwenden kann.

Durch Agentengruppen-Berechtigungen (AG-Berechtigungen) wird geregelt, fur
welche Agentengruppen ein Agent, wenn er iber das Privileg AG-Gruppe
selbst wahlen verflgt, Abfragefunktionen ausfiihren kann.

Bei Agenten, die Uber Privilegien wie Monitoring, Statistik oder
Agentengruppen-Konfiguration verfugen, wird durch die AG-Berechtigungen
geregelt, fir welche Agentengruppen Sie diese Funktionen ausfuhren dirfen.

Agent

Sie bestimmen, welche Agenten der Agent konfigurieren kann.

Der Agent benétigt dafiir das Privileg Agenten-Konfiguration.

Team

Sie bestimmen, welche Teams der Agent konfigurieren kann.
Telefon

Sie bestimmen, welche Arbeitsplatze der Agent verwenden kann.
Telefon-Gruppe

Sie bestimmen, welche Telefon-Gruppen der Agent verwenden kann.
Kampagne

Sie bestimmen, welche Kampagne der Agent im Modul Dialer bearbeiten und
betrachten kann.

Bearbeiten eines Agenten: Registerblatt Erweitert

Im Registerblatt Erweitert kénnen Sie ein Windows-Benutzerkonto angeben.
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Automatische Anmeldung Uber Windows-
Benutzerkonto

Sie kdnnen einen Agenten so einrichten, dass der Agent mit seinem
Windowsbenutzerkonto im CIE System identifiziert wird. Der Agent kann dann
die Anwendung Contact Center User Interface starten, ohne dass er sich im
CIE-System anmelden muss.

Diese Funktion wird auch als Single Sign-On (SSO) oder als Einmalanmeldung
bezeichnet.

Benutzername

Gibt den Benutzername fiir Windows an. Der Loginname wird automatisch
Ubernommen.

Domé&ne/Computer

Gibt die Doméne oder den Computer an, bei der oder bei dem sich der Benutzer
anmeldet. Die Auswahlliste zeigt die bisher verwendeten Domanen und
Computer.

Bearbeiten eines Agenten: Registerblatt Telefonie

Ein Agent fur den Aufgaben-Typ Telefonie bezeichnet einen Teilnehmer (auch
DTE genannt).

Ein Agent kann ein Teilnehmer mit einem Telefon oder einem Personalcomputer
sein.

Ein Personalcomputer ist mit der TK-Anlage verbunden. Sie kénnen das Modul
Konfiguration im vollen Umfang nutzen.

Wenn Sie fur einen Agenten den Aufgaben-Typ Telefonie freigeben, kénnen Sie
die entsprechenden Eigenschaften konfigurieren.

Telefoniename

Zeigt den Namen des Agenten, mit dem er in der TK-Anlage Integral Enterprise
(155) eingerichtet ist.

Sie kdnnen maximal 18 alphanumerische Zeichen verwenden.

TK-Anlage

Zeigt die TK-Anlage. Sind mehrere TK-Anlagen definiert, missen Sie beim
Erzeugen des Aufgaben-Typs Telefonie eine TK-Anlage auswahlen.

Rufnummer
TK-Anlage ACM
Die Rufnummer (ACM-Agent) kénnen Sie opional eingeben.

NBZ
Zeigt die Nachbearbeitungszeit (NBZ).

Die Nachbearbeitungszeit (NBZ) gibt an, nach welcher Zeit ein Benutzer, der
einen Anruf fiir diese Agentengruppe entgegengenommen hat, den nachsten
Anruf angeschaltet bekommt. Die Nachbearbeitungszeit beginnt mit dem Ende
des Gespréchs.
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Sie kdnnen fur den Agenten prozentual die Nachbearbeitungszeit verlangern
oder verkurzen.

Maximal kénnen Sie die Nachbearbeitungszeit bis zu 99% verlangern.
Die Nachbearbeitungszeit legen Sie bei der Themen-Konfiguration fest.

Als Voreinstellung sind 100% fiir die Nachbearbeitungszeit eingestellt.

Gruppenzuordnung

Zeigt die Agentengruppen, denen der Agent oder das Profil fiir den Aufgaben-
Typ Telefonie oder E-Mail zugeordnet ist. Fiir jede Agentengruppe kénnen Sie
eine Prioritat zwischen 1 (hdchste) und 5 (niedrigste) verwenden. Die Prioritat
kénnen Sie in der Liste auch direkt auswahlen.

Sie kdnnen Agentengruppen einfligen oder I6schen. Die Reihenfolge kénnen Sie
mit Nach unten und Nach oben bestimmen. Die Reihenfolge in der Liste wird
nur bei der TK-Anlage Integral Enterprise (155) (interne Anrufverteilung)
genutzt.

Kennwort

Gibt das Kennwort des Agenten fiir die Eingabe am Telefon an. Um das
Kennwort geheim zu halten erscheint bei der Eingabe fiir jede Ziffer ein Stern

)
TK-Anlage 155
Das Kennwort muss aus sechs Ziffern bestehen.

Defaultkennwort: Als Voreinstellung verwendet das System die Rufnummer mit
vorangestellten Nullen. Bei einer zweistelligen Rufnummer, z.B. 94, ist das
Defaultkennwort dann 000094.

TK-Anlage ACM

Das Kennwort kann aus maximal neun Ziffern bestehen. Beachten Sie die
Konfiguration in der ACM.

Einstellungen

Sie kdnnen die Standardeinstellungen verwenden oder die automatische Abfrage
entsprechend fiir den Agent konfigurieren.
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Bearbeiten eines Agenten: Registerblatt E-Mail

Wenn Sie fur einen Agenten den Aufgaben-Typ E-Mail freigeben, kénnen Sie
die entsprechenden Eigenschaften konfigurieren.

Mailbox

Zeigt die Mailbox des Agenten. Sie kdnnen die Eigenschaften andern.

Wenn Sie auf die Schaltflache Details klicken, dann kénnen Sie die Details einer
Mailbox angeben.

Details einer Mailbox

Die folgenden Details kénnen Sie fiur eine Mailbox angeben.

Angabe Erlauterung
E-Mail Gibt die E-Mail-Adresse des Agenten an.
Reply To Gibt die Information der Antwort-Adresse auf eine

empfangene E-Mail an. Antwortet der Agent auf eine E-
Mail durch die Funktion Antwort, so wird die in der
Reply To-Adresse hier eingetragen. Die Reply To-
Adresse kann von der Absender-Adresse abweichen.
Dies wird primér verwendet, um Antworten auf E-Mails,
die der Agent versendet, entsprechend zu steuern.

From Gibt die Absender-Adresse des Agenten an.

Gruppenzuordnung

Zeigt die Agentengruppen, denen der Agent fir den Aufgaben-Typ E-Mail
zugeordnet ist. Fir jede Agentengruppe kann eine Prioritit zwischen 1 (hdchste)
und 5 (niedrigste) verwendet werden.

Sie kdnnen Agentengruppen einfiigen oder I6schen. Die Reihenfolge kénnen Sie
mit Nach unten und Nach oben bestimmen.
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Bearbeiten eines Agenten: Registerblatt Chat

Wenn Sie fir einen Agenten den Aufgaben-Typ Chat freigeben, kénnen Sie die
entsprechenden Eigenschaften konfigurieren.

Begrufungstext

Wihlen Sie einen BegriiRungstext. Den BegriiRungstext konfigurieren Sie als
Chat Skript.

Taskserver

Sie mussen einen Chat TaskServer auswahlen. Wenn nur ein Chat TaskServer
konfiguriert ist, dann wird dieser automatisch verwendet. Ein Chat TaskServer
kann einen Chat-Server verwalten.

Gruppenzuordnung

Zeigt die Agentengruppen, denen der Agent fur den Aufgaben-Typ Chat
zugeordnet ist. Fir jede Agentengruppe kann eine Prioritat zwischen 1 (hdchste)
und 5 (niedrigste) verwendet werden.

Sie kdnnen Agentengruppen einfiigen oder I6schen. Die Reihenfolge kdnnen Sie
mit Nach unten und Nach oben bestimmen.
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Welche Privilegien gibt es?

Die Privilegien sind in Registerkarten unterteilt.

Was sind Privilegien?

Mit Privilegien steuern Sie, welche Module ein Agent im CIE-System nutzen
kann und welche Aktionen der Agent in den Modulen ausfiihren kann.
Zusétzlich kdnnen Sie festlegen, ob der Agent seine Privilegien weitergeben darf
oder nicht.

Setzen von Privilegien

Um Privilegien zu setzen, gehen Sie wie folgt vor.
1. Doppelklicken Sie auf einen Agenten im Register Agent.
2. Klicken Sie auf Privilegien.

3. Markieren Sie die gewtinschten Privilegien. Sie kdénnen einem
Agenten bestimmte Privilegien zuweisen. Nur wenn Sie auch das
entsprechende Feld W (Weitergabe) markieren, kann der Agent
seine Privilegien an andere Agenten weitergeben.

4. Um die Privilegien zu setzen, klicken Sie auf OK.

Was bedeutet W?

W bedeutet Weitergabe. Sie kdnnen markieren, ob ein Agent das entsprechende
Privileg weitergeben darf oder nicht.

Privilegien: Agent

Die folgenden Privilegien kdnnen Sie fur Agenten setzen.

Privileg Bedeutung

Kennwort dndern Der Agent kann sein Kennwort &ndern.

Alias dndern Der Agent kann seinen Alias andern. Der
Alias kann fir Statistiken genutzt werden.

Rufumleitung ausgeloggter Der Agent kann eine Rufumleitung

Benutzer aktivieren fiir den Fall, dass er ausgeloggt

ist. Dies gilt nur fur die TK-Anlage Integral
Enterprise (155).

Automatisches Anmelden (Tel.) Der Agent (z.B. ein Anrufbeantworter) wird
automatisch an die Anrufverteilung
angemeldet.

Agentengruppenzuordnung Der Agent kann sich einer Agentengruppe
selbst zuordnen. Dies gilt nur fir die TK-
Anlage Integral Enterprise (155).

Pauseam Telefon steuert E-Mail Wenn Sie flir einen Agenten das Privileg

Pause und Chat-Pause setzen, dann wird der Agent, sobald er sich
am Terminal in Pause abmeldet automatisch
auch fur E-Mail und Chat in Pause gesetzt.
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Privileg

Auftragscodeeingabe

Zwingende Auftragscodeeingabe

Gehender Auftragscode

Nachbearbeitungszeit verlangern

Chat

Automatisches Anmelden

Erweiterte Archivansicht
Server spezifisch

Vier-Augen-Prinzip

Bedeutung

Der Agent kann einen Auftragscode
eingeben.

Bei der TK-Anlage ACM wird dieses
Privileg fiir den Agenten nicht benétigt. Die
Einstellung wird bei der TK-Anlage ACM
Uiber das Thema konfiguriert.

Der Agent muss zu jedem Anruf einen
Auftragscode eingeben. Solange kein
Auftragscode eingegeben wird bleibt der
Agent in Nachbearbeitungszeit. Wenn Sie
Zwingende Auftragscodeingabe markieren,
mussen Sie auch Auftragscodeeingabe
markieren. Ein Agent kann sonst keinen
Auftragscode eingeben.

Bei der TK-Anlage ACM wird dieses
Privileg fiir den Agenten nicht benétigt. Die
Einstellung wird bei der TK-Anlage ACM
lUiber das Thema konfiguriert.

Der Agent kann im gehenden Verkehr einen
Auftragscode eingeben.

Bei der TK-Anlage ACM ist dieses
Merkmal immer aktiv.

Der Agent kann die Nachbearbeitungszeit
verlangern.

Bei der TK-Anlage ACM ist dieses
Merkmal immer aktiv.

Der Agent wird automatisch an allen
zugeordneten Agentengruppen angemeldet.

Der Agent kann das Chat-Archiv nutzen.

Bestimmte Daten kénnen mit diesem
Privileg nur unter vier Augen betrachtet
werden. Flr die Daten ist ein zweites
Kennwort nétig. In der Agenten-
Konfiguration mussen zwei Kennworter
definiert werden. Ein Agent mit dem
Privileg Vier-Augen-Prinzip kann sich nur
mit Hilfe einer zweiten Person (2.
Kennwort) anmelden. Dieser Agent kann
sich also nicht allein anmelden.
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Privilegien: Ul

Die folgenden Privilegien kdnnen Sie fur das Ul setzen.

Privileg

Home

Auswahl eigene Home-Dateli

Home Konfiguration

Telefonie

Auswahl eigener Telefonie

Telefonie Konfiguration

Eigene Contact Bar andern

Contact Bar Konfiguration

Quick Bar anzeigen

Auswahl eigene Quick Bar

Cockpit Bar
Cockpit Bar anzeigen

Eigene Cockpit Bar &ndern

Cockpit Bar Konfiguration

Bedeutung

Mit dem Privileg Auswahl eigene
Home-Datei kann der Agent
auswahlen, welchen Monitor er
ansehen mochte.

Mit dem Privileg Home
Konfiguration kann der Agent fir
andere Agenten Monitore
konfigurieren.

Mit dem Privileg Auswahl eigener
Telefonie kann der Agent auswahlen,
welchen Telefonie er nutzen mdchte.

Mit dem Privileg Telefonie
Konfiguration kann der Agent fir
andere Agenten Telefonies
konfigurieren.

Mit dem Privileg Eigene Contact
Bar andern kann der Agent seine
eigene Contact Bar andern.

Mit dem Privileg Contact Bar
Konfiguration kann der Agent flr
andere Agenten die Contact Bar
konfigurieren.

Wenn Sie das Privileg Quick Bar
anzeigen markieren, dann wird die
Quick Bar angezeigt.

Wenn Sie das Privileg Auswahl
eingen Quick Bar markieren, dann
kann der Agent eine Datei fiir seine
Quick Bar auswahlen.

Weitere Informationen zur Quick Bar
finden Sie im Benutzerhandbuch User
Interface.

Mit dem Privileg Cockpit Bar
anzeigen wird dem Agenten die
Cockpit Bar angezeigt.

Mit dem Privileg Eigene Cockpit
Bar andern kann der Agent seine
eigene Cockpit Bar andern.

Mit dem Privileg Cockpit Bar
Konfiguration kann der Agent flr
andere Agenten die Cockpit Bar
konfigurieren.
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Privileg Bedeutung
Statusleiste

Eigene Statusleiste &ndern Mit dem Privileg Eigene Statusleiste
andern kann der Agent seine eigene
Statusleiste andern.

Statusleisten-Konfiguration Mit dem Privileg Statusleisten-
Konfiguration kann der Agent flr
andere Agenten die Statusleiste
konfigurieren.

Ul Konfig

Ul Konfiguration Mit dem Privileg Ul Konfiguration
kann der Agent das Modul Ul
Konfiguration nutzen. Das Modul
Ul-Konfig erscheint in der Taskbar
und kann genutzt werden.

Default-Oberflache Mit dem Privileg Default-Oberflache
kann der Agent die voreingestellte
Oberflache konfigurieren.

Ul Konfig. Applikation Mit dem Privileg Ul Konfig.
Applikation kann der Agent eine
aktive Ansicht auswéhlen. Nach dem
Start der Anwendung Contact Center
User Interface erscheint die gewéhlte
Ansicht automatisch, zum Beispiel
Monitoring.

In der Ul Konfiguration eines
Systems, Profils oder Agenten
erscheint mit dem Privileg zusétzlich
das Register Applikation. Im
Register Applikation kann man die
aktive Ansicht auswéhlen.

Konfiguration Rasterfarben Der Agent kann die Farben flr
Hintergrund und Text konfigurieren.

Ul-Konfig Chat Der Agent kann die Ul Einstellungen
flr Chat konfigurieren.

Ul-Konfig E-Mail Der Agent kann die Ul Einstellungen
flr E-Mail konfigurieren.
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Privilegien: E-Mail

Die folgenden Privilegien werden furE-Mail benétigt. Beachten Sie, dass Sie
dadurch im Einzelfall Funktionen nutzen kdnnen oder nicht.

Privileg Bedeutung

E-Mail-Administrator Wenn Sie dieses Privileg besitzen, dann
koénnen Sie die folgenden Funktionen
nutzen.

E-Mail-Konfiguration
Adressbuch-Administration

Die entsprechenden Symbole erscheinen
in der Taskbar unter Administration.

E-Mail Routing nach Schlisselwérter  Wenn Sie dieses Privileg besitzen, dann
kénnen Sie fur die E-Mail Textsuche
Skripte mit Schlusselworter
konfigurieren.

Textbaustein Administrator Wenn Sie dieses Privileg besitzen, dann
koénnen Sie das Modul Textbaustein
Administrator nutzen. Wie Sie dabei
vorgehen, erfahren Sie in der
entsprechenden Online-Hilfe oder im
Handbuch.

E-Mail-Supervisor Wenn Sie dieses Privileg besitzen, dann
kdnnen Sie als Supervisor arbeiten. Sie
koénnen als Supervisor die folgenden
Funktionen nutzen.

Im Ordner Ubersicht

- Dokument ldschen

- Dokument an Agenten delegieren
- Dokument an Themen delegieren
Im Ordner Papierkorb

- Dokument an Thema delegieren.
Woérterbuch

- Administrieren

- Importieren

Verwendung von Textbausteinen Wenn Sie dieses Privileg besitzen, dann
kénnen Sie Textbausteine in
Dokumenten benutzen. Die
Textbausteine werden mit dem Modul
Textbaustein Administrator eingerichtet.

Zuruckstellen von E-Mails Wenn Sie dieses Privileg besitzen, dann
konnen Sie Dokumente zurlickstellen.
Diese Dokumente finden Sie dann im
Ordner Zurlickgestellt.

Drucken von E-Mails Wenn Sie dieses Privileg besitzen, dann
kénnen Sie Dokumente drucken.
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Privileg Bedeutung

Agent Queue Ansicht Dieses Privileg erméglicht dem Agenten
eine Ubersicht auf die Queue von E-
Mails, die fiir seine berechtigten
Themen anstehen. Der Agent kann sich
E-Mails aus dieser Queue auswahlen.

Loschen von E-Mails Dieses Privileg erméglicht dem Agenten
das Ldschen von aktiven E-Mails.
Geldschte E-Mails sind
unwiederbringlich verloren.

Automatisches Anmelden Mit diesem Privileg werden Sie
automatisch an den fir Sie
konfigurierten Agenten Gruppen
angemeldet.

Erweiterte Archiv Ansicht Dieses Privileg erméglicht dem Agenten
im Ordner Archiv auch Dokumente
anzuzeigen von Postfachern (Mailbox)
bereits geldschter Agenten oder
Themen.

Antworten als Agent Dieses Privileg erméglicht dem Agenten
auszuwaéhlen, ob er als Thema oder als
Agent antwortet. Die entsprechende E-
Mail-Adresse wird dann als Absender
verwendet.
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Privilegien: Konfig.

Die folgenden Privilegien kdnnen Sie fir die das Modul Konfiguration setzen.

Privileg

Konfiguration

Thema
Sperrzeiten
Agenten Gruppe
Agent

Pseudoname bearbeiten

Profil

Team
Arbeitsplatz
Skill

Ansage
Ansageskript
IVR

Chat Skript

Kundenerkennung

Externe Ziele

System

Personalplanungs-
Schnittstelle

Konfigurationsbericht

Schichtplan

Statistikdaten l6schen

Privileg Service
Statistik-Filter

Spezial-Einstellungen

Telefon-

Standardeinstellungen

Ansage-Modul
TK-Anlage
Lander

Queue Device

Bedeutung

Der Agent kann das Modul Konfiguration starten
und nutzen.

Der Agent kann Themen konfigurieren.

Der Agent kann Sperrzeiten konfigurieren.

Der Agent kann Agentengruppen konfigurieren.
Der Agent kann Agenten konfigurieren.

Der Agent kann den Pseudonamen &ndern, wenn er
Agenten konfigurieren kann.

Der Agent kann Profile konfigurieren.

Der Agent kann Teams konfigurieren.

Der Agent kann Arbeitsplatze konfigurieren.
Der Agent kann Skills konfigurieren.

Der Agent kann Ansagen konfigurieren.

Der Agent kann Ansage-Skripte konfigurieren.
Der Agent kann I1VVRs konfigurieren.

Der Agent kann Chat Skripte konfigurieren.

Der Agent kann Daten der Kundenerkennung &ndern
und eingeben.

Der Agent kann externe Ziele andern und eingeben.

Der Agent kann allgemeine Einstellungen des
Systems konfigurieren.

Der Agent kann die Personalplanungsschnittstelle
konfigurieren.

Der Agent kann einen Konfigurationsbericht
erzeugen.

Der Agent kann den Schichtplan konfigurieren.

Der Agent kann die Statistikdaten I6schen.

Bedeutung
Der Agent kann Statistik-Filter konfigurieren.

Der Agent kann die Spezial-Einstellungen
konfigurieren.

Der Agent kann die Telefon-Standardeinstellungen
konfigurieren.

Der Agent kann Ansagemodule konfigurieren.
Der Agent kann TK-Anlagen konfigurieren.

Der Agent kann die Léndereinstellungen
konfigurieren.

Der Agent kann Queue Devices konfigurieren.
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Privileg Service Bedeutung

Telefon / Telefon-Gruppe Der Agent kann Telefone und Telefon-Gruppen
konfigurieren.

CHAP Server Der Agent kann CHAP Server konfigurieren.

AKZ Agenten Der Agent kann die AKZs fiir Agenten
konfigurieren. Dies gilt nur fur die TK-Anlage
Integral Enterprise (155)

AKZ Themen Der Agent kann die AKZs fiir Themen
konfigurieren.

E-Mail-Einstellungen Der Agent kann die E-Mail-Einstellungen
konfigurieren.

Chat-Server Der Agent kann die Einstellungen fir den Chat-
Server konfigurieren.

Chat Einstellungen Der Agent kann die Chat-Einstellungen
konfigurieren.

Privilegien: Variablen

Fur Objekte kénnen Sie festlegen, ob der Agent Variablen fiir das entsprechende
Obijekt einrichten darf (Einrichtung). AufRerdem kdnnen Sie festlegen, ob der
Agent den Wert verdndern darf oder nicht (Wertzuweisung). Der Wert kann mit
dem entsprechenden Privileg im User Interface im Bereich Monitoring veréndert
werden.

Fur die folgenden Objekte kénnen Sie Variablen einrichten, wenn Sie tber das
entsprechende Privileg verfiigen.

e Global

e Thema

e Agentengruppe
e Agenten

e |VR-Script

e Externe Ziele
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Privilegien: Statistik

Die folgenden Privilegien werden fur das Modul Statistik ben6tigt.

Privileg
Teamleiter
Statistik

Thema

Agenten Gruppe
Agent

nur Pseudoname
darstellen

Team

Telefon

Leitung

Outbound ACD

IVR
Skill

System

Tk-Anlage

Automatische Statistiken

Daten l6schen

Reports parametrieren

Supervisor
Definition

Bedeutung

Der Agent kann das Modul Statistik starten und
nutzen.

Der Agent kann Statistiken Uber Themen
durchfiihren.

Der Agent kann Statistiken Uber Agentengruppen
durchfiihren.

Der Agent kann Statistiken tiber Agenten
durchfiihren.

Der Agent kann Statistiken Uber Agenten mit den
Pseudonamen durchfiihren.

Der Agent kann Statistiken Uber Teams
durchfihren.

Der Agent kann Statistiken (iber Telefone
durchfihren.

Der Agent kann Statistiken iber Leitungen
durchfihren.

Der Agent kann Statistiken tiber gehenden ACD-
Verbindungen durchfiihren.

Der Agent kann Statistiken tber IVRs durchfihren.

Der Agent kann Statistiken tber die Skills
durchfihren.

Der Agent kann Statistiken tiber das System
durchfihren.

Der Agent kann Statistiken iber TK-Anlagen
durchfihren.

Der Agent kann automatische Statistiken erzeugen.

Der Agent kann Statistikdaten eines Zeitraumes
I16schen.

Der Agent kann vordefinierte Reports im Inspector
6ffnen und den Betrachtungszeitraum anpassen.

Der Agent kann den Dateimanager verwenden.
Damit kann er z.B. neue Statistiken anlegen.
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Privilegien: Monitor

Die folgenden Privilegien werden fur das Modul Monitoring benétigt.

Agent

Beachten Sie, dass Sie die entsprechende Lizenz bendtigen.

Privilegien Bedeutung

Riickruf aus Anrufliste Der Agent kann die Funktion Rickruf aus
Anrufliste nutzen.

Vermitteln Der Agent kann die Funktion Vermitteln
nutzen.

Picken Der Agent kann die Funktion Heranholen
(pickup) nutzen.

Vermitteln/VVormerken aus dem Der Agent kann die Funktion

Wartefeld Vermitteln/Vormerken aus dem Wartefeld

nutzen. Er kann Aufgaben im Wartefeld
picken, vermitteln oder fiir sich, oder
andere Agenten vormerken.

Teamleiter
Beachten Sie, dass Sie die entsprechende Lizenz benétigen.
Privilegien Bedeutung

Monitoring Der Agent kann das Modul Monitoring
starten und nutzen.

Remote-Funktionen Der Agent kann die Remote-Funktionen
nutzen. Welche Funktionen méglich sind,
kdnnen Sie dem Benutzerhandbuch oder
der entsprechenden Online-Hilfe
entnehmen.

Leitungsmonitore Der Agent kann die Funktion
Leistungsmonitore nutzen.

Abwesenheitsnotiz Der Agent kann Abwesenheitsnotizen
anderer Agenten bearbeiten. Beachten Sie,
dass Sie flr diese Funktion auch das
Privileg Variablen — Agenten bendtigen.

Agentenhistorie Der Agent kann die Agentenhistorie
bearbeiten und nutzen.

Alle Agenten (Berechtigung) Der Agent kann fiir folgende Elemente
alle Agenten sehen, unabhéngig von
seinen Berechtigungen.
Agentenstatus-Liste (AG) [Telefonie]
Agentenstatus-Liste (AG) [E-Mail]
Agentenstatus-Liste (AG) [Chat]
Agentenstatus-Liste (Team) [Telefonie]
Agentenstatus-Liste (Team) [E-Mail]
Agentenstatus-Liste (Team) [Chat]
Agentenstatus (AG)

Agentenstatus (Team)

Supervisor

Beachten Sie, dass Sie die entsprechende Lizenz benétigen.

Privileg Bedeutung
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Privileg Bedeutung

Konfiguration Der Agent kann die Funktion
Konfiguration nutzen, um private oder
systemweite Monitore anzulegen oder zu
andern.

Supervisor Emergency Der Agent kann die Funktion Supervisor-
Emergency nutzen.

Silent Monitoring Der Agent kann die Funktion Silent
Monitoring oder Coaching in der
Kontaktleiste des Telefons nutzen.

Supervisor Assistance Der Agent kann die Funktionen
Supervisor-Assistance und Silent
Monitoring nutzen.
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Privilegien: TaskFlow-Editor
Die folgenden Privilegien werden fur das Modul TaskFlow-Editor benétigt.
Privileg Bedeutung

TaskFlow-Editor Der Agent kann das Modul TaskFlow-
Editor starten und nutzen.

TaskFlow-Set bearbeiten Mit diesem Privileg kénnen Sie einen
TaskFlow-Set bearbeiten. Ist dieses
Privileg nicht gesetzt haben Sie nur
einen Lesezugriff.

TaskFlow-Set aktivieren Bei Systemausfall verwendet das CIE-
System eine Voreinstellung flir den
TaskFlow-Set. Dieser voreingestellte
TaskFlow-Set ist separat geschiitzt. Der
Agent kann mit diesem Privileg den
Default TaskFlow-Set bearbeiten und
andern.

Default TaskFlow-Set setzen Mit diesem Privileg kénnen Sie einen
TaskFlow-Set als voreingestellten
TaskFlow-Set definieren.

Vordef. Bedingungen bearbeiten Der Agent kann mit diesem Privileg
diese vordefinierte Bedingungen
bearbeiten und &ndern.

Private Bedingungen kann ein Benutzer
ohne besondere Privilegien bearbeiten.

Erweiterter Modus Fur den TaskFlow-Editor gibt es die
Lizenz Feat CIECC extUI. Diese
Lizenz schaltet einen erweiterten Modus
fiir den TaskFlow-Editor frei. Nur mit
dieser Lizenz stehen folgende Elemente
bereit.

- Logik
- Verteiler Gleich
- Verteiler Zyklisch

Wenn Sie die Lizenz oder das
entsprechende Privileg Erweiterter
Modus nicht besitzen, dann kénnen Sie
TaskFlow-Sets mit diesen Elementen
nicht 6ffnen.
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Konfigurierte Privilegien: Sonstige

Die folgenden Privilegien werden fir sonstige Module im CIE-System benétigt.

Privileg Bedeutung

Dialer Der Agent kann das Modul Dialer
starten und nutzen.

Wallboard Der Agent kann das Modul WallBoard
starten und nutzen.

IVR-Editor Der Agent kann das Modul 1VR-Editor
starten und nutzen.

Adressbuch-Admin Der Agent kann das Modul
Adressbuch-Administrator starten und
nutzen.

Task Reporting

Agentlogging Der Agent kann Nicht-Callbezogene
Agent Events nutzen.

Kontaktauswertung Der Agent kann die Kontaktauswertung
nutzen.

Reports starten/stoppen Der Agent kann Reports starten oder
anhalten.
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Konfigurieren von Profilen

Profil, was ist das?

Ein Profil beinhaltet die Gruppenzuordnung, Berechtigungen, Privilegien und
Telefon. Ein Profil ermdglicht es Ihnen komfortabel diese Einstellungen bei
mehreren Agenten zu verwalten.

Die Angaben sind im Folgenden erldutert.

Ein Profil besitzt einen Vererbungsmechanismus. Den Vererbungsmechanismus
kdnnen Sie fur die folgenden Funktionen nutzen.

o  flir Vererbung
e mehreren Agenten das gleiche Profil zuweisen

e als Hilfsmittel

Nutzen der Vererbung

Wenn Sie mehreren Agenten ein bestimmtes Profil zuweisen und Einstellungen
im Profil d&ndern, werden automatisch auch die Einstellungen bei den
entsprechenden Agenten geandert.

Zuweisen des gleichen Profils auf mehrere
Agenten

Sie kdnnen so auch einfach viele Agenten mit den gleichen Einstellungen
erzeugen. Sie mussen nicht mihselig bei jedem Agenten die gleichen
Einstellungen vornehmen.
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Nutzen des Profils als Hilfsmittel

Auch wenn jeder Agent andere Einstellungen beniitzt, kdnnen Sie das Profil als
Vorlage fir gleiche Einstellungen, z.B. Tastenleiste im Telefon nutzen. Weisen
Sie dem Agenten zuerst das Profil zu. Alle Einstellungen werden vom Profil
ubernommen. Wéhlen Sie dann beim vordefinierten Profil <keines>. Die
Einstellungen des Profils werden beibehalten. Sie missen jetzt einfach nur die
unterschiedlichen Einstellungen vornehmen. Anderungen des zugrunde
liegenden Profils beeinflussen die Einstellungen nicht.

Beachten bei Profil entfernen

Wenn Sie das Profil bei einem Agenten entfernen, dann behélt der Agent die
Berechtigungen und Privilegien des Profils. Beachten Sie aber, dass die
Gruppenzuordnung entfernt wird. Das bedeutet, der Agent ist keiner Agenten
Gruppe mehr zugeordnet.

Was zeigt das Register Profile?

Das Register Profile zeigt in einer Liste alle konfigurierten Profile. Die Liste
zeigt die folgenden Informationen.

ListenUberschrift Erlauterung

Name Zeigt den Namen des Profils.

Tel Zeigt an, ob ein Profil fir den Aufgaben-Typ Telefonie
konfiguriert ist.

E-Mail Zeigt an, ob ein Profil fur den Aufgaben-Typ E-Mail
konfiguriert ist.

TK-Anlage Zeigt die TK-Anlage des Profils.

Wie viele Profile kbnnen Sie einrichten?

Sie kdnnen beliebig viele Profile einrichten. Beachten Sie dabei die GroRe der
Datenbank.

Warum konnen Sie ein Profil nicht I6schen?

Beachten Sie, dass Sie ein Profil nicht 16schen kénnen, wenn ein oder mehrere
Agenten dieses Profil verwenden.
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Welche Aktionen kénnen Sie im Register Profil

durchfuhren?

Sie kdnnen im Register Profile die folgenden Aktionen durchfiihren. Fir jede
Aktion ist eine Schaltflache vorhanden.

Aktion Erlauterung

Bearbeiten Offnet ein markiertes Profil. Sie konnen die
Eigenschaften bearbeiten.

Erzeugen Erzeugt ein neues Profil.

Kopieren Kopiert ein markiertes Profil. Die folgenden Ul-

Konfigurationsdaten werden kopiert.

Contact Bar
Cockpit Bar
Home
Telefonie
Applikation

Monitoring

Loschen Loscht ein markiertes Profil.

Aktualisieren in der Ul-Konfiguration

Wenn Sie im User Interface mit dem Modul Ul-Konfiguration arbeiten, dann
sind Anderungen der Profile (neues Profil, geldschtes Profil) nicht sofort
sichtbar. Sie mussen die Ansicht aktualisieren (rechte Maustaste —

Aktualisieren).
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Bearbeiten eines Profils: Registerblatt Allgemein

Im Registerblatt Allgemein legen Sie die allgemeinen Eigenschaften eines
Profils fest.

Name

Gibt den Namen des Profils an. Weisen Sie dem Profil einen Namen zu. Dieser
Name muss systemweit eindeutig sein.

Sie kdnnen maximal 29 alphanumerische Zeichen verwenden.

Aufgaben-Typen

Einen Agenten kdnnen Sie fur die folgenden Aufgaben-Typen konfigurieren. Fur
jeden Aufgaben-Typ erscheint ein Registerblatt. Sie missen die entsprechenden
Angaben eingeben.

e Telefonie
e E-Mail
e Chat

Angewendet bei

Zeigt an, welche Agenten dieses Profil anwenden.

Privilegien

Zeigt die Privilegien des Profils.

Berechtigung

Zeigt die Berechtigungen des Profils. Sie kénnen bestimmen, welche Themen,
Agentengruppen, Agenten, Teams und Arbeitspléatze das Profil verwenden kann.

Thema

Sie bestimmen, welche Themen der Agent konfigurieren kann.

AG

Sie bestimmen, welche Agentengruppen der Agent konfigurieren kann.

Durch Agentengruppen-Berechtigungen (AG-Berechtigungen) wird geregelt, fur
welche Agentengruppen ein Agent, wenn er iber das Privileg AG-Gruppe
selbst wahlen verfugt, Abfragefunktionen ausfiihren kann.

Bei Agenten, die (ber Privilegien wie Monitoring, Statistik oder
Agentengruppen-Konfiguration verfugen, wird durch die AG-Berechtigungen
geregelt, fir welche Agentengruppen Sie diese Funktionen ausfiihren dirfen.
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Agent

Sie bestimmen, welche Agenten der Agent konfigurieren kann.

Der Agent benétigt dafir das Privilegien Agenten-Konfiguration.
Team

Sie bestimmen, welche Teams der Agent konfigurieren kann.
Telefon

Sie bestimmen, welche Arbeitsplatze der Agent verwenden kann.
Telefon-Gruppe

Sie bestimmen, welche Telefon-Gruppen der Agent verwenden kann.
Kampagne

Sie bestimmen, welche Kampagne der Agent im Modul Dialer bearbeiten und
betrachten kann.
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Bearbeiten eines Profils: Registerblatt Telefonie

Wenn Sie fir ein Profil den Aufgaben-Typ Telefonie freigeben, kénnen Sie die
entsprechenden Eigenschaften konfigurieren.

TK-Anlage

Zeigt die TK-Anlage. Sind mehrere TK-Anlagen definiert, missen Sie beim
Erzeugen des Aufgaben-Typs Telefonie eine TK-Anlage auswahlen.

Gruppenzuordnung

Zeigt die Agentengruppen, denen der Agent fiir den Aufgaben-Typ Telefonie
zugeordnet ist. Fur jede Agentengruppe kann eine Prioritit zwischen 1 (héchste)
und 5 (niedrigste) verwendet werden.

Sie kdnnen Agentengruppen einfligen oder I6schen. Die Reihenfolge kénnen Sie
mit Nach unten und Nach oben bestimmen. Die Reihenfolge in der Liste wird
nur bei der TK-Anlage Integral Enterprise (155) (interne Anrufverteilung)
genutzt.

Einstellungen

Zeigt die Telefon-Einstellungen. Wenn Sie die Markierung bei
Standardeinstellung verwenden entfernen, dann kénnen Sie die Einstellungen
&ndern.

Siehe auch: Telefon-Standardeinstellungen

Bearbeiten eines Profils: Registerblatt E-Mail

Wenn Sie fir ein Profil den Aufgaben-Typ E-Mail freigeben, kdnnen Sie die
entsprechenden Eigenschaften konfigurieren.

Gruppenzuordnung

Zeigt die Agentengruppen, denen der Agent fur den Aufgaben-Typ E-Mail
zugeordnet ist. Fir jede Agentengruppe kann eine Prioritit zwischen 1 (hdchste)
und 5 (niedrigste) verwendet werden.

Sie kdnnen Agentengruppen einfiigen oder I6schen. Die Reihenfolge kénnen Sie
mit Nach unten und Nach oben bestimmen.

Bearbeiten eines Profils: Registerblatt Chat

Wenn Sie fiur einen Agenten den Aufgaben-Typ Chat freigeben, kénnen Sie die
entsprechenden Eigenschaften konfigurieren.

Einstellungen
Die folgenden Einstellungen miissen Sie konfigurieren.
Taskserver

Sie miissen einen Chat TaskServer auswéahlen. Wenn nur ein Chat TaskServer
konfiguriert ist, dann wird dieser automatisch verwendet. Ein Chat TaskServer
kann einen Chat-Server verwalten.
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BegriRungstext
Geben Sie einen BegriRungstext ein.

Gruppenzuordnung

Zeigt die Agentengruppen, denen der Agent fiir den Aufgaben-Typ Chat
zugeordnet ist. Fir jede Agentengruppe kann eine Prioritat zwischen 1 (héchste)
und 5 (niedrigste) verwendet werden.

Sie kdnnen Agentengruppen einfiigen oder I6schen. Die Reihenfolge kénnen Sie
mit Nach unten und Nach oben bestimmen.
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Konfigurieren von Teams

Team, was ist das?

Ein Team besteht in der Regel aus mehreren Agenten. Teams kdnnen Sie mit
dem Modul Monitoring tiberwachen und mit dem Modul Statistik auswerten.
Sie kdnnen Teams auch dazu nutzen, um groRe Agentengruppen fir Monitor und
Statistik zu untergliedern.

Ausgewdhlte Agenten kdnnen Sie dem Team hinzuftigen oder herausnehmen.
Diese Funktionen kdnnen Sie auch mit doppelklicken auf den gewiinschten
Agenten ausfihren.

Was zeigt das Register Team?

Das Register Teams zeigt in einer Liste alle konfigurierten Teams. Die Liste
zeigt die folgende Information.

Listenliberschrift Erlauterung

Name Zeigt den Namen des Teams.

Wie viele Teams kdnnen Sie einrichten?

Sie kdnnen beliebig viele Teams einrichten. Beachten Sie dabei die Grole der
Datenbank.

Wie viele Mitglieder kann ein Team haben?

Ein Team kann beliebig viele Mitglieder haben. Beachten Sie dabei die GroRe
der Datenbank.
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Welche Aktionen kdnnen Sie im Register Team
durchfihren?

Sie kdnnen im Register Teams die folgenden Aktionen durchfihren. Fiir jede
Aktion ist eine Schaltflache vorhanden.

Aktion Erlauterung

Bearbeiten Offnet ein markiertes Team. Sie konnen die
Eigenschaften bearbeiten.

Erzeugen Erzeugt ein neues Team.

Kopieren Kopiert ein markiertes Team.

Ldschen Loscht ein markiertes Team.

Bearbeiten eines Teams: Registerblatt Allgemein

Im Registerblatt Allgemein legen Sie die allgemeinen Eigenschaften eines
Teams fest.

Name

Zeigt den Namen des Teams an. Geben Sie einen Namen fiir das Team an.
Sie kdnnen maximal 29 alphanumerische Zeichen verwenden.

Keine Klammern () [1{}

Beachten Sie, dass Sie keine Klammern fiir den Namen eines Objekts
verwenden.

Keine Zeichen @ ,, % !'\<>|/? =

Beachten Sie, dass Sie diese Zeichen nicht flir den Namen eines Objekts
verwenden.

Team-Mitglieder
Zeigt die Mitglieder des Teams.

Ubrige Agenten
Zeigt die Agenten, die nicht Mitglied des Teams sind.
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Bearbeiten eines Teams: Registerblatt Telefonie, E-
Mail, Chat

Wenn Sie fiur ein Team den Aufgaben-Typ Telefonie oder E-Mail oder Chat
freigeben, kdnnen Sie die entsprechenden Eigenschaften konfigurieren.

Monitor-Einstellungen

Gibt die Monitor-Einstellungen an. Sie kénnen die Standardwerte verwenden
oder die Werte wie gewinscht einstellen.

Wartezeitschwelle fur TSF

Geben Sie im Eingabefeld die Wartezeit in Stunden und Minuten (hh:mm) ein,
nach der ein Anruf oder eine E-Mail oder eine Chat-Anfrage als zu lange im
Wartefeld gezéhlt wird. Jeder Anruf oder E-Mail oder Chat-Anfrage, die langer
als die angegebene Zeit im Wartefeld sind, fuhrt zu einer Verschlechterung des
TSF. Die Einstellung gilt auch fiir die Statistik.

Das Wartefeld fiir den Aufgaben-Typ E-Mail ist die Themen-Mailbox.

Berechnungszeitraum

Zeigt den Berechnungszeitraum. Sie kénnen den Berechnungszeitraum in den
Monitor-Standardeckwerten andern.
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Konfigurieren von
Ansageskripte

Ansageskript, was ist das?

Um Ansagetexte im TaskFlow-Editor benutzen zu kénnen, miissen Sie
Ansageskripts erzeugen. Diese Ansageskripte kénnen dann im TaskFlow-
Editor verwendet werden. Die Ansageskripte dienen also fiir ein TaskFlow-
Processing. Beachten Sie den Unterschied zu den Ansagetexten.

Ein Ansageskript kann aus mehreren Ansagetexten bestehen.

Was sind Ansagetexte?

Alle Ansagetexte in dieser Liste werden den Anrufern als Kette vorgespielt.
Nachdem alle Ansagetexte durchgelaufen sind, wird der letzte Text der Kette so
lange wiederholt, bis das Vorspielen abgebrochen wird (z.B. wenn der wartende
Anrufer an einen freien Abfrageplatz geschaltet wird). Um einen Ansagetext an
eine andere Stelle in der Kette zu verschieben, markieren Sie den gewiinschten
Ansagetext und ziehen Sie den Mauszeiger an die neue Position zwischen zwei
anderen Texten. Wenn sich der Mauszeiger in einen Doppelpfeil andert, driicken
Sie die linke Maustaste, um den Text an der neuen Stelle zu positionieren.

Was zeigt das Register Ansageskript?

Das Register Ansageskript zeigt in einer Liste alle konfigurierten
Ansageskripte. Die Liste zeigt die folgende Information.

Listeniberschrift Erlauterung
Name Zeigt den Namen des Ansageskripts.

Begr. Zeigt an, ob dieses Ansageskripts eine
BegriRungsansage ist.

TK-Anlage Zeigt die TK-Anlage, in der das Ansageskript
konfiguriert ist.
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Wie viele Ansageskripte kdnnen Sie einrichten?

Sie kdnnenbeliebig viele Ansageskripte einrichten.

Welche Aktionen kdnnen Sie im Register
Ansageskript durchfuhren?

Sie kdnnen im Register Ansageskript die folgende Aktion durchfiihren. Fiir jede
Aktion ist eine Schaltflache vorhanden.

Aktion Erlauterung

Bearbeiten Offnet ein markiertes Ansageskript. Sie konnen die
Eigenschaften bearbeiten.

Erzeugen Erzeugt ein neues Ansageskript.

Kopieren Kopiert ein markiertes Ansageskript.

Ldschen Loscht ein markiertes Ansageskript.
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Bearbeiten eines Ansageskripts

Sie kénne die Eigenschaften eines Ansageskript festlegen und Ansagetexte
wiedergeben, einfiigen und in der Liste die Ansagetexte noch unten oder nach
oben verschieben.

Name

Zeigt den Namen des Ansageskripts an. Sie kdnnen maximal 22
alphanumerische Zeichen verwenden.

Keine Klammern () []{}

Beachten Sie, dass Sie keine Klammern fiir den Namen eines Objekts
verwenden.

Keine Zeichen @ ,, % !'\<>|/? =

Beachten Sie, dass Sie diese Zeichen nicht fiir den Namen eines Objekts
verwenden.

IVR-Skript
Es darf kein IVR-Skript mit demselben Namen vorhanden sein.

Begriufiungsansage
Sie kdnnen markieren, ob das Ansageskript eine Begriiungsansage ist.

Wenn ein Ansageskript als BegriiBungsansage markiert ist, dann wird es bei der
Statistik nicht als Wartezeit gezéhit.

Wenn ein Ansageskript nicht als BegruBungsansage markiert ist, dann wird die
Zeitdauer in der Statistik bei der Wartezeit beruicksichtigt.

Beachten bei TK-Anlage ACM

Ein Ansageskript fur eine BegrifRungsansage an der TK-Anlage ACM muss mit
zwei Sekunden ,,Stille” beginnen. Aufgrund von Verzégerungen beim
Durchschalten der Sprachverbindung kann es sonst vorkommen, dass ein
Teilnehmer den Anfang der BegriiBungsansage nicht hort.

An der TK-Anlage Integral Enterprise (155) ist dieses Verfahren nicht
notwendig.

Kostenlos

Beachten:

Das Merkmal funktioniert nicht. Markieren Sie diese Option nicht! Wenn
Sie die Option markieren, dann erhalt der Anrufer Rufton. Die Ansage wird
nicht gespielt.

Am Scriptende

Sie kdnnen wahlen, ob am Ende der letzte Text wiederholt wird oder die Ansage
angehalten wird.

Letzten Text wiederholen

Nachdem alle Ansagetexte durchgelaufen sind, wird der letzte Text der Kette so
lange wiederholt, bis das Vorspielen abgebrochen wird (z.B. wenn der wartende
Anrufer an einen freien Abfrageplatz geschaltet wird).

Automatisch anhalten
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Nachdem alle Ansagetexte durchgelaufen sind, wird das Vorspielen beendet.

Ansag etexte
Zeigt Nummer, Name und die Information Unterbrechbar an.

Unterbrechbar bedeutet, dass der Ansagetext unterbrochen werden kann, z.B.
wenn wahrend der Ansage oder einer Musikeinspielung ein Abfrageplatz frei
wird.

Welche Aktionen kénnen Sie im Dialog
Ansageskript-Bearbeiten durchfihren?

Sie kdnnen im Dialog Ansageskript-Bearbeiten die folgende Aktion
durchfiihren. Fir jede Aktion ist eine Schaltflache vorhanden.

Aktion Erlauterung

Wiedergabe Um einen Ansagetext probeweise anzuhdren, klicken Sie
auf die Schaltflache Wiedergabe. Der Ansagetext wird
im Horer abgespielt.

Einfligen Die bestehenden Ansagetexte mit Nummer, Name und
der Information Unterbrechbar erscheinen.

Sie koénnen ein oder mehrere Ansagetexte auswéhlen.

Ldschen Loscht einen markierten Ansagetext.
Nach oben Schiebt einen markierten Ansagetext nach oben.
Nach unten Schiebt einen markierten Ansagetext nach unten.

Einfiigen eines Ansagetextes

Wenn Sie im Dialog Ansageskript-Bearbeiten auf die Schaltflache Einfiigen
klicken, erscheint der Dialog Ansagetext fir Script wahlen.

Der Dialog Ansagetext fur Script wahlen zeigt die bestehenden Ansagetexte
mit Nummer, Name, der Information Unterbrechbar und der TK-Anlage.

Sie kdnnen einen oder maximal 5 Ansagetexte auswéhlen.
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Konfigurieren einer 1xAnsage

In einer VVorgangerversion hatte ein Ansageskript keinen Ausgang. Ab der
Version 4.0 kdnnen Sie so genannte 1xAnsageskripte konfigurieren und im
TaskFlow-Set nutzen. Ein 1xAnsageskript hat einen Ausgang und man kann
dadurch einen weiteren Ablauf im TaskFlow-Set festlegen.

Bisher war es so, dass nach einem Ansageskript ein Teilnehmer nach einer
BegriRungsansage einen Rufton gehdrt hat. Dies kann man mit dem
1xAnsageskript verhindern.

Im TaskFlow-Set kbnnen Sie 1xAnsageScripte verwenden. Bei einer 1xAnsage
mussen Sie die folgenden Punkte beriicksichtigen.

e  Sie mussen die Option [¥] Letzen Text wiederholen markieren.

e Sie mussen mindestens zwei Ansagetexte einfligen. Der erste
Ansagetext enthélt in der Regel den Text, zum Beispiel einen
BegruRungstext. Dieser Text darf nicht unterbrechbar sein. Der
zweite Ansagetext (silence) enthalt keinen Text. Sie kdnnen auch
mehrere Ansagetexte verwenden, aber der letzte Ansagetext
(silence) darf keinen Text enthalten.

o Nur der letzte Ansagetext (silence) muss unterbrechbar sein.
Markieren Sie die Option Unterbrechbar.

Bearbeiten eines Ansagetextes

Ansagetexte konfigurieren Sie unter Ansageskripte.

Sie kdnnen die Ansagetexte einer Ansage bearbeiten.

TK-Anlage Integral Enterprise (155)

Die wav-Datei kann konvertiert und auf eine DSPF Ubertragen werden. Die
Ansagetexte kdnnen Sie fur die interne Anrufverteilung und fir Ansageskripte
nutzen.

Einschrankung

Sie kdnnen maximal 500 Ansagen einrichten. Es kénnen 30 Ansage-Kanéle je
ASM-Subbaugruppe (Ansagemodul) eingerichtet werden.

Wie viele Ansagetexte kénnen Sie einrichten?

Sie kdnnen maximal 500 Ansagetexte einrichten.

Erzeugen oder andern eines Ansagetextes
Sie kdnnen einen Ansagetext erzeugen oder andern.

Die folgende Tabelle zeigt die Angaben und die Erlduterungen.
Angabe Erlauterung

Name Zeigt den Namen des Ansagetextes. Geben Sie
einen Namen fiir den neuen Ansagetext ein oder
andern Sie den Namen eines bestehenden
Ansagetextes. Falls es schon einen Text mit diesem
Namen gibt, wird der alte Ansagetext
Uberschrieben. Sie kdnnen maximal 29
alphanumerische Zeichen verwenden.
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Angabe Erlauterung
Texthummer Zeigt die fortlaufende Nummer des Ansagetextes.

Sounddatei Zeigt eine Sounddatei an. Sie kdnnen eine
bestehende Sounddatei nutzen. Nutzen kénnen Sie
nur eine wav-Datei.

Dauer Zeigt die Ansagelange des Ansagetextes in mm:ss
(Minuten:Sekunden).
unterbrechbar Aktivieren Sie dieses Kontrollfeld, wenn Sie

mdchten, dass der Ansagetext unterbrochen werden
kann, z.B. wenn wahrend der Ansage oder einer
Musikeinspielung ein Abfrageplatz frei wird.

Freigabe und Thema Sie kénnen einen Ansagetext flr ein bestimmtes
wéhlen Thema oder systemweit benutzen. Wéhlen Sie
<alle> oder ein Thema aus.

Diese Funktion kdnnen Sie nur bei einer TK-Anlage
Integral Enterprise (155) nutzen.

Kommentar Gibt einen Kommentar an. Sie kénnen eine
Beschreibung fiir die Ansagetextdatei angeben.

Status Zeigt den Status des Ansagetextes an. Die
folgenden Stati sind mdglich.

Nicht tbertr.

Keine WAV-Datei zu dieser Textnummer
Ubertragen.

Ub. Unterbr.

Ubertragung der WAV-Datei abgebrochen.
Ubertragen

Ubertragung fehlerfrei abgeschlossen.

Neu Ubertr.

Vorherige WAV-Datei durch neue WAV-Datei
ersetzt.

Unterstutztes WAV-Format

Wir empfehlen das folgende WAV-Format.
PCM 8,000 kHz, 16 Bit, Mono, 16 Kbit/s

Sie kénnen die folgenden WAV-Formate einsetzen. Dies kann aber zu
Qualitatseinbuflen fihren.

e PCM 11,025 kHz, 16 Bit, Mono
e PCM 16,000 kHz, 16 Bit, Mono
e PCM 22,050 kHz, 16 Bit, Mono
e PCM 44,100 kHz, 16 Bit, Mono

TK-Anlage: Ansage

Zeigt die TK-Anlage. Sind mehrere TK-Anlagen definiert, missen Sie beim
Erzeugen der Ansage eine TK-Anlage auswahlen.
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Wiedergabe eines Ansagetextes - nur Integral
Enterprise (155)

Einen Ansagetext kann man nur am DSPF-Controller (Integral Enterprise (155))
wiedergeben.
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Konfigurieren von IVRs

IVR, was ist das?

Die IVR ergénzt die Funktion des CIE-Systems um Merkmale wie
Sprachansagen, Spracherkennung und Interaktionen mit dem Anrufer Uber
DTMF. DTMF bedeutet Dual Tone Multi Frequency Dialing oder im Deutschen
MFV Mehr-Frequenz-Wahlverfahren.

Eine IVR wird mit Hardware (Karte) und Software auf einem Personalcomputer
installiert. Die TK-Anlage ist Uber eine Leitung (z.B. S2M mit 30 B-Kanéle) mit
der IVR verbunden.

Die Skripte auf der IVR werden mit der entsprechenden Software auf der IVR
erstellt. Der Prozess VU stellt den Zugriff auf die Skripte zur Verfligung. Dieser
Prozess arbeitet auf dem CIE-Server. Diese Skripte kénnen dann im TaskFlow-
Processing benutzt werden.

Was zeigt das Register IVRs?

Das Register IVRs zeigt in einer Liste alle konfigurierten IVR-Einheiten. Die
Liste zeigt die folgende Information.

ListenlUiberschrift Erlauterung
Name Zeigt den Namen der IVR.
TK-Anlage Zeigt die TK-Anlage, in der die IVR konfiguriert ist.

Wie viele IVR Einheiten konnen Sie einrichten?

Sie kdnnenbeliebig viele VR Einheiten einrichten.
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Welche Aktionen kénnen Sie im Register IVR
durchfihren?

Sie kdnnen im Register IVRs die folgende Aktion durchfiihren. Fir jede Aktion
ist eine Schaltflache vorhanden.

Aktion Erlauterung

Bearbeiten Offnet eine markierte IVR. Sie konnen die Eigenschaften
bearbeiten.

Erzeugen Erzeugt eine neue IVR.

Kopieren Kopiert eine markierte IVR.

Ldschen Loscht eine markierte IVR.
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Bearbeiten einer IVR

Sie kénnen die Eigenschaften einer IVR festlegen.

Eigenschaften einer IVR

Fur eine IVR im CIE-System konfigurieren Sie die folgenden Eigenschaften.

Einstellungen Erlauterung

Name Gibt den Namen der IVR an. Sie kénnen maximal
29 alphanumerische Zeichen verwenden.

TK-Anlage j Gibt die TK-Anlage an. Wenn Sie eine IVR

konfiguriert haben, dann kénnen Sie diese
Einstellung nicht mehr &ndern.

Typ j Sie kdnnen beim Typ zwischen Voice Control und
<Extern> wahlen.

Schnittstellenversion =] ~ Gibt die Version des Schnittstellen-Protokolls an.
Fiur Voice Control mussen Sie 1.070 eingeben.

Host Gibt den Hostnamen der IVVR an. Sie kénnen auch
die IP-Adresse verwenden.
TCP Portnr. Gibt die TCP-Portnummer der IVR an. Die TCP-

Portnummer wird fur eine ACM nicht benétigt.
Fir eine Integral Enterprise (155) tragen Sie 54321
ein.

Mailserver Gibt den Hostnamen eines SMTP fahigen
Mailservers an. Diesen Mailserver verwendet
Voice Control um E-Mails zu versenden.

. J Gibt das Standard-Skript an. Es wird im Fehlerfall
Standard Skript von Voice Control gestartet.
Leitungszuordnung Gibt die Leitungszuordnung an. Fiir ACM bleibt

dieses Feld leer. Fir die Integral Enterprise (155)
mussen Sie die Rufnummern der Kanale
auswahlen, tber die Voice Control mit der Tk-
Anlage verbunden ist.

Ok Quittiert Ihre Eingaben und schlief3t den Dialog.
Nl e e Der Dialog wird .geschlossen,"ohne dass
vorgenommene Anderungen tbernommen werden.
Scripts Offnet den Dialog IVR-Skripts. Der Dialog zeigt
die konfigurierten IVR-Skripte.
Offnet den Dialog Sprachnachrichten. Der Dialog
SIS zeigt die konfigurierten Sprachnachrichten.
Einfugen Fugt eine Leitung (Rufnummer der Kanale) ein.
e Ersetzt eine Leitung.
Loschen Loscht eine Leitung.
Nach oben Ve_rschlebt die markierte Leitung in der
Reihenfolge nach oben.
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Einstellungen

Nach unten

Erlauterung

Verschiebt die markierte Leitung in der
Reihenfolge nach unten.

Welche Einstellungen missen Sie in Abhangigkeit der TK-Anlage

angeben?

Die folgenden Listen zeigen, welche Einstellungen Sie in Abhangigkeit von der
TK-Anlage eingeben miissen.

ACM und Voice Control

Integral Enterprise (155) und Voice Control

Name
TK-Anlage
Host
Mailserver
Standard Skript
Scripts

Sprachnachrichten

Name

TK-Anlage
Version

Host

TCP-PortNr.
Mailserver
Standard Skript
Leitungszuordnung
Scripts

Sprachnachrichten

Integral Enterprise (155) und <Extern>

Name

TK-Anlage
Version

Host

TCP-PortNr.
Leitungszuordnung
Scripts

Sprachnachrichten
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Leitungszuordnung
Zeigt die Leitungszuordnung der IVR.

Die Liste zeigt die folgenden Informationen:

e Leitung
e B-Kanidle
e Port

Sie kdnnen Leitungen einfugen, ersetzen, I6schen und die Leitung in der Liste
nach oben oder unten verschieben.

Scripts

Zeigt die folgenden Informationen:
e Name
e Typ
e Begr.

e  Erreichbar

Bearbeiten der Eigenschaften eines IVR-Scripts

Wenn Sie im Dialog IVR-SKripte ein IVR-Skript markieren und auf die
Schaltflache Eigenschaften klicken, erscheint der Dialog IVR Script - Name
des IVR-Scrips.

Eigenschaften

Sie kénnen die folgenden Eigenschaften ansehen. Die Eigenschaften legen Sie
mit dem Modul 1VVR-Editor fiir ein IVR-Skript fest. Voreingestellt wird der Typ
Ansage verwendet.

Wenn Sie eine VR mit der Version 1.060 oder friiher einsetzen, dann kénnen
Sie die Eigenschaften auch bearbeiten.

Typ

e Undefiniert

e Ansage

e Begriiungsansage

e  Automatischer Agent
Erreichbar

e Ja

e Nein
Variablen

Zeigt die definierten Variablen.
1xAnsage
Im TaskFlow-Set kénnen Sie das Element IVR-Skript (1xAnsage) verwenden.
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Sprachnachrichten
Gibt die aktuellen Sprachnachrichten der markierten IVR an.
Die Liste zeigt die folgenden Informationen:

e Datum/Uhrzeit

e Erl

o Typ

e Name
e Kunde
e Liénge
e Thema

Sie kdnnen eine Sprachnachricht 16schen.

Klicken Sie auf Details, um alle zur Sprachnachricht gespeicherten Tags
anzuzeigen.
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Konfigurieren der
Kundenerkennung

Kunde, was ist das?

Die Kundenerkennung stellt dem Agenten eine Vorabinformation zu einem
anrufenden Teilnehmer zur Verfligung.

Wie wird ein Kunde identifiziert?

Ein Kunde wird anhand von Rufnummern oder E-Mail-Adressen identifiziert.
Anhand dieser Identifikation werden Informationen des Teilnehmers aus der
Datenbank ermittelt und dem Agenten angeboten.

Was zeigt das Register Kunden?

Fur die Ansicht der Tabelle kénnen Sie zwischen einfach und erweitert
umschalten. Sie kénnen die Liste sortieren, wenn Sie auf die entsprechende
Spalteniiberschrift klicken.

Ansicht: einfach

Das Register Kunden zeigt in einer Liste alle konfigurierten Kunden. Die Liste
zeigt die folgende Information.

ListenUiberschrift Erlauterung

Name Zeigt den Namen des Kunden.

Kundennummer Zeigt die Kundennummer des Kunden.

Prio Zeigt die Prioritat des Kunden.

Firmeneintrag Zeigt ob es einen Firmeneintrag des Kunden gibt.
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Ansicht: erweitert

Das Register Kunde zeigt in einer Liste alle konfigurierten Kunden. Die Liste
zeigt die folgende Information.

ListenlUiberschrift Erlauterung
Name Zeigt den Namen des Kunden.

Rufnummer/E-Mail  Zeigt die Rufnummer oder E-Mail-Adresse des Kunden.

Typ Zeigt den Typ.

Art Zeigt die Art der Rufnummer oder E-Mail des Kunden.
Prio Zeigt die Prioritat des Kunden.

Firmeneintrag Zeigt ob es einen Firmeneintrag des Kunden gibt.
Kundennummer Zeigt die Kundennummer des Kunden.

Wie viele Kunden kdnnen Sie einrichten?

Sie kénnen beliebig viele Kunden einrichten. Beachten Sie die GréRe der
Datenbank.

Welche Aktionen kdnnen Sie im Register Kunde
durchfihren?

Sie kdnnen im Register Kunden die folgende Aktion durchfiihren. Fir jede
Aktion ist eine Schaltflache vorhanden.

Aktion Erlauterung

Bearbeiten Offnet einen markierten Kunden. Sie kénnen die
Eigenschaften bearbeiten.

Erzeugen Erzeugt einen neuen Kunden.

Ldschen Loscht einen markierten Kunden.

Man Import Importiert Kundendaten.

Auto Import Imﬁ:)rtiert Kontrahentendaten automatisch in festgelegten
Zyklen.
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Bearbeiten eines Kunden

Sie kdnnen die Eigenschaften eines Kunden festlegen.

Name

Gibt den Namen des Kunden an. Sie kénnen maximal 40 alphanumerische
Zeichen verwenden.

Kundennr.

Gibt die Kundennummer des Kunden an. Sie kénnen maximal 29
alphanumerische Zeichen verwenden.

Prio

Gibt die Prioritat des Kunden an. Die Prioritit wird der Meldung (Anruf oder E-
Mail) angehé&ngt. Im TaskFlow-Processing (Anrufverteilung) kdnnen Sie diese
Prioritat auswerten und den Anruf entsprechend verteilen. Sie kénnen so z.B.
wichtigen Anrufern eine hdhere Prioritat geben.

Firmeneintrag

Gibt an, wie mit den eingetragenen Rufnummern oder E-Mail-Adressen ein
Kunde erkannt wird.

Fur den Typ Telefon gilt folgendes:

Sie kénnen z.B. fir eine Firma eine Firmenrufnummer angeben (0071113586)
und zusatzlich einzelne Mitarbeiter mit ihrer vollstandigen Rufnummer
(007111358612) eintragen. Wenn eine vollstdndige Rufnummer eingetragen ist,
wird bei einem Anruf dieser Kunde angezeigt, auch wenn eine
Firmenrufnummer erkannt wird.

Markiert

Erkennt einen Kunden mit einer Firmenrufnummer. Wenn die Rufnummer mit
dem Anfang einer Rufnummer tbereinstimmt, wird der entsprechende Kunde
(die Firma) angezeigt.

Nicht markiert
Erkennt einen Kunden mit der vollstandigen Rufnummer.
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Fur den Typ E-Mail gilt folgendes:

Sie kénnen z.B. fir eine Firma eine E-Mail Firmenadresse angeben
(comergo.com) und zusétzlich einzelne Mitarbeiter mit ihrer vollstdndigen
E-Mail-Adresse (heinz.schmidt@comergo.com) eintragen. Wenn eine
vollstandige E-Mail-Adresse eingetragen ist, wird bei einer E-Mail dieser Kunde
angezeigt, auch wenn eine E-Mail-Firmenadresse erkannt wird.

Als E-Mail-Fimenadresse gelten in der Regel die Zeichen nach @.
Markiert

Erkennt einen Kunden mit einer E-Mail-Firmenadresse. Wenn die E-Mail-
Firmenadresse Ubereinstimmt, wird der entsprechende Kunde (die Firma)
angezeigt.

Nicht markiert

Erkennt einen Kunden mit der vollstandigen E-Mail-Adresse.

Rufnummern/E-Mails

Eine Liste zeigt die Rufnummern und E-Mails mit denen ein Kunde identifiziert
werden kann. Die Liste zeigt die folgenden Informationen.

o Typ
e Art
e  Rufnummer oder E-Mail

Sie kdnnen einen Eintrag erzeugen oder I6schen.

Persdnliche Sachbearbeiter/Themen
Eine Liste zeigt die personlichen Sachbearbeiter und persoénlichen Themen.
Die Liste zeigt die folgenden Informationen.

e Name (der Agenten oder Themen)

e  Rufnummer

e E-Mail

e Einwahlthema

Sie kdnnen personliche Sachbearbeiter (Agenten) oder persénliche Themen
einfiigen oder l6schen.
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Erzeugen oder andern einer Kunden-Rufnummer
oder E-Mail

Eine Kunden-Rufnummer gibt die maximal 128-stellige Rufnummer des Kunden
an.

Sie kdnnen den Typ und die Art der Rufnummer markieren.

Sie haben folgende Typen zur Auswahl:

e Telefon
e Fax
e E-Mail

Sie haben folgende Arten zur Auswahl:
e geschéftlich
e mobil

e privat

Einfligen eines Agenten als personlichen
Sachbearbeiter

Wenn Sie im Dialog Kunde-Bearbeiten auf die Schaltflache Agenten Einf
klicken, erscheint der Dialog Personlichen Sachbearbeiter fiir Kunden
wéhlen.

Eine Liste zeigt die Agenten mit Name, Aufgaben-Typ, Rufnummer und TK-
Anlage.

Sie kdnnen eine TK-Anlage und Aufgaben-Typ auswahlen. Dann zeigt die Liste
nur die entsprechenden Eintrage.

Einfiigen eines Themas als persdnliches Thema

Wenn Sie im Dialog Kunde-Bearbeiten auf die Schaltflache Themen Einf
klicken, erscheint der Dialog Persénliches Thema fiir Kunden wéhlen.

Eine Liste zeigt die Themen mit Name, Aufgaben-Typ, Rufnummer und TK-
Anlage.

Sie kdnnen eine TK-Anlage und Aufgaben-Typ auswahlen. Dann zeigt die Liste
nur die entsprechenden Eintrage.

Einwahlthema

Wenn Sie im Dialog Kunde-Bearbeiten einen Sachbearbeiter markieren und auf
die Schaltflache Einwahlthema klicken, erscheint der Dialog Thema zuweisen.

Eine Liste zeigt die Themen mit Name, Aufgaben-Typ, Rufnummer und TK-
Anlage.

Sie kdnnen eine TK-Anlage und Aufgaben-Typ auswahlen. Dann zeigt die Liste
nur die entsprechenden Eintrége.
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Importieren von Kunden

Sie kdnnen Kundendaten importieren. Sie benétigen dazu zwei Dateien. Die eine
Datei (Datensatzdatei) enthalt die Datensatze. Die andere Datei (Steuerdatei)
dient zur Steuerung des Imports.

Sie kénnen auswéhlen, ob Sie die vorhandenen Kundendaten ersetzen mdchten
oder die importierten Datensétze hinzufiigen mochten.

Welche Voraussetzungen miussen erfillt sein?

Um Kunden importieren zu kénnen, missen die folgenden Voraussetzungen
erfillt sein.

e Die Datensatzdatei muss genauso heiflen wie die Steuerdatei. Die
Dateien unterscheiden sich durch die Dateiendung.

o Beide Dateien missen im selben Ordner abgelegt sein.

Einschrankung

Sie kénnen nur einen personlichen Sachbearbeiter (Agenten) importieren.

Wie sieht eine Datensatzdatei aus?
Die Datensatzdatei enthalt die Datensétze.

Die Daten eines Datensatzes sind durch einen Strich-Punkt (;) [Semikolon]
getrennt.

Sie durfen keine anderen Zeichen (z.B. ") verwenden.

Die Dateiendung ist csv.

Wie sieht eine Steuerdatei aus?
Die Steuerdatei enthélt spezielle Angaben, die zur Steuerung des Imports dienen.

Die Angaben der Steuerdatei missen den Datensatzen der Datensatzdatei
entsprechen.

Die Dateiendung ist txt.
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Zulassige Angaben fiir Steuerdatei

Die folgenden Angaben kénnen fur eine Steuerdatei verwendet werden. Sie
dirfen nur die aufgefihrten Angaben verwenden. Beachten Sie GroR- und
Kleinschreibung.

Angaben Vorein- Angabe Max. Bemerkung
stellung muss Daten-
benutzt satz-
werden lange

NOP - - Beliebig NOP gibt an, dass diese
Spalte des Datensatzes hicht
importiert wird.

Name - Ja 39 Name des Kunden

Prio 1 Nein 1 Prioritat

IsCompany 1 Nein 1 Gibt an, ob es eine
Firmenadresse gibt.

CustomerNo - Nein 19 Kundennummer

AgentNumber Nein 29 Rufnummer eines Agenten

Agent - Nein 29 Name eines Agenten. Sie
kénnen mehrere personliche
Sachbearbeiter (Agent)
importieren.

TopicNumber - Nein 29 Rufnummer eines Themas

Topic - Nein 29 Name eines Themas

InTopic - Nein 29 Name eines Themas flr den
personliche Sachbearbeiter

BusinessPhone - Ja 128 Geschaftliche
Telefonnummer des
Kunden

BusinessEmail - Nein 128 Geschaftliche E-Mail
Adresse des Kunden

BusinessFax - Nein 128 Geschaftliche Faxnummer
des Kunden

PrivatePhone - Nein 128 Private Telefonnummer des
Kunden

PrivateEmail - Nein 128 Private E-Mail Adresse des
Kunden

PrivateFax - Nein 128 Private Faxnummer des
Kunden

MobilePhone - Nein 128 Mobile Telefonnummer des
Kunden

MobileEmail - Nein 128 Mobile E-Mail Adresse des
Kunden

MobileFax - Nein 128 Mobile Faxnummer des
Kunden

PhoneNumber - Ja 128 Alte Angabe fir

BusinessPhone
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Fur die Angaben Prio und IsCompany missen Sie entweder 0 oder 1 im
Datensatz angeben. Wenn Sie keinen Wert angeben, wird fur Prio 1 und
IsCompany 1 (markiert) verwendet. Nicht vorhandene Felder werden leer
gelassen. Beachten Sie bei den persdnlichen Sachbearbeitern, dass der Name des
angegebenen Agenten mit dem Namen des Agenten im CIE-System
ubereinstimmen muss. Wenn dies nicht der Fall ist, wird kein personlicher
Sachbearbeiter importiert.

Beispiel fir Datensatzdatei und Steuerdatei

Die folgenden Texte dienen als Beispiel fir eine Datensatzdatei mit der
entsprechenden Steuerdatei. Im Beispiel werden nur die Daten Name,
Kundennummer, Rufnummer und persénlicher Sachbearbeiter (Agent) aus der
Datensatzdatei importiert.

Dateiname flr Datensatzdatei: Beispiel.csv

Import GmbH;Stuttgart;0815;0711/4711;importiert alles;Agent_5
Export GmbH;Welzheim;0207;07141/4712;exportiert alles;Agent_3
Polzer Peter;Tamm;0816;07132/4713;Entwickler;Agentl
Dateiname flr Steuerdatei: Beispiel.txt

Name

NOP

CustomerNo

BusinessPhone

NOP

Agent
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Automatischer Import von Kundendaten

Sie kdnnen Kundendaten automatisch importieren. Das Modul Konfiguration
importiert die Kundendaten automatisch in einem von Ihnen definierten Zyklus.

Voraussetzungen

Um Kunden importieren zu kénnen, miissen die folgenden Voraussetzungen
erfullt sein.

o Die Datensatzdatei muss genauso heif3en wie die Steuerdatei. Die
Dateien unterscheiden sich durch die Dateiendung.

e Beide Dateien mussen im selben Ordner abgelegt sein.

Was kénnen Sie konfigurieren?

Fur den automatischen Import kénnen Sie die folgenden Einstellungen
konfigurieren.

Einstellung Erlauterung

Automatik aktiv Um den automatischen Import der Kundendaten zu
aktiviere, mussen Sie dieses Feld markieren.

Importdatei Sie mussen die Datensatzdatei auswahlen.

Fehler im Import Wenn Sie dieses Feld markieren, ignoriert das Modul

ignorieren Konfiguration Fehler beim Import.

Modus Sie kdnnen einen Modus auswéhlen:

Vorhandene Kundendaten ersetzen

Beim automatischen Import léscht das Modul
Konfiguration zuerst alle vorhandenen Kundendaten.
Die Kundendaten werden neu aus dem Import erzeugt.

Importierte Kundendaten zu bereits vorhandenen
hinzufligen

Die vorhandenen Kundendaten werden aktualisiert.
Wenn Kundendaten mit gleicher Rufnummer im Import
vorhanden sind, werden die vorhandenen Kundendaten
Uberschrieben.

Zeit Sie kénnen die folgenden Zyklen fir den automatischen
Import auswahlen:

Der Import startet tdglich um die eingestellte Uhrzeit.

Der Import startet wochentlich am eingestellten
Wochentag um die eingestellte Uhrzeit.

Der Import startet nach der eingestellten Zeit.

Bei der Eingabe der Uhrzeit verwenden Sie das Format
hh:mm (Stunden:Minuten).

Symbol fir automatischen Import

Wenn der automatische Import eingeschaltet ist, erscheint rechts in der
Statusleiste das Symbol einer Uhr.

e
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Konfigurieren von externen
Zielen

Externes Ziel, was ist das?

Ein externes Ziel kann eine beliebige externe Rufnummer (z.B. Handy-
Rufnummer) oder auch eine Themenrufnummer eines anderen Call Centers sein.

Externe Ziele benétigen Sie im TaskFlow-Editor.

Was zeigt das Register Externes Ziel?

Das Register Externes Ziel zeigt in einer Liste alle konfigurierten externen
Ziele. Die Liste zeigt die folgende Information.

Listeniiberschrift Erlauterung
Name Zeigt den Namen des externen Ziels.
Aufgaben-Typ Zeigt den Aufgabentyp des externen Ziels.

Rufnummer/E-Mail  Zeigt die Rufnummer oder E-Mail-Adresse des externen
Ziels.

Wie viele externe Ziele konnen Sie einrichten?

Sie kdnnenbeliebig viele externe Ziele einrichten.
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Welche Aktionen kdnnen Sie im Register
Externes Ziel durchfihren?

Sie kdnnen im Register Externes Ziel die folgende Aktion durchfiihren. Fir jede
Aktion ist eine Schaltflache vorhanden.

Aktion Erlauterung

Bearbeiten Offnet ein markiertes externes Ziel. Sie konnen die
Eigenschaften bearbeiten.

Erzeugen Erzeugt ein neues externes Ziel.

Kopieren Kopiert ein markiertes externes Ziel.

Ldschen Loscht ein markiertes externes Ziel.

Eigenschaften eines externen Ziels

Sie kénnen die Eigenschaften eines externen Ziels festlegen.

Sie koénnen ein externes Ziel so einrichten, dass Sie eine Nachricht als SMS oder
Fax weiterleiten oder die Nachricht auf einem Netzwerkdrucker ausdrucken.

Eigenschaften
Die folgenden Eigenschaften miissen Sie flr ein externes Ziel festlegen.
Eigenschaft Erlauterung

Name Gibt den Namen eines externen Ziels an. Sie kénnen
maximal 29 alphanumerische Zeichen verwenden.

Keine Klammern ()[]1{}

Beachten Sie, dass Sie keine Klammern fiir den Namen
eines Objekts verwenden.

Keine Zeichen @, % !\<>|/? =

Beachten Sie, dass Sie diese Zeichen nicht fir den
Namen eines Objekts verwenden.

Aufgaben-Typ Gibt den Aufgaben-Typ des externen Ziels an.

Beim Aufgaben-Typ Telefonie miissen Sie Rufnummer
und Wahlpause bei besetzt eingeben.

Beim Aufgaben-Typ E-Mail mussen Sie die E-Mail-
Adresse eingeben.

Rufnummer Gibt die Rufnummer eines externen Ziels an. Sie kdnnen
maximal 25 Ziffern verwenden. Bei externen Zielen

Autgaben-Typ: missen Sie die AKZ-Nummer beriicksichtigen.

€ Telefonie
Die Rufnummer miissen Sie beim Aufgaben-Typ
Telefonie verwenden.
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Eigenschaft Erlauterung

E-Mail Gibt die E-Mail-Adresse eines externen Ziels an. Sie

Aufgaben-Typ: kdnnen maximal 25 Zeichen verwenden.

=1 E-Mail Die E-Mail-Adresse miissen Sie beim Aufgaben-Typ E-
Mail verwenden.

Sie kénnen ein externes Ziel als SMS, Fax oder
Netzwerkdrucker einrichten. Verwenden Sie folgende
Eingaben im Feld E-Mail.

E-Mail-Adresse oder EMAIL=<E-Mail Adresse>
SMS=<Rufnummer>

FAX=<Rufnummer>

PRINT=<UNC-Pfad zum Netzwerkdrucker>

Wahlpause bei Wahlpause bei besetzt kdnnen Sie nur beim Aufgaben-
besetzt Typ Telefonie eingeben.

Gibt die Wahlpause in Minuten und Sekunden an. Die
minimale Wahlpause betrégt 1 Sekunde, die maximale
Wahlpause 1 Stunde.

Die Wahlpause gibt an, wie lange dieses Ziel fur das
TaskFlow-Processing (Anrufverteilung) gesperrt ist.
Beachten Sie, dass die Wahlpause keine automatische
Wahlwiederholung ist.

Variablen Zeigt die definierten Variablen.

Wie funktioniert eine Wahlpause?

Far ein externes Ziel ist eine Wahlpause von 1 Minute angegeben. Das
TaskFlow-Processing versucht auf dieses externe Ziel zu verteilen. Das externe
Ziel ist belegt. Dieses externe Ziel wird jetzt fur das TaskFlow-Processing eine
Minute gesperrt. Das TaskFlow-Processing greift wahrend dieser Zeit
(Wahlpause) nicht auf dieses Ziel zu. Nach der Wahlpause, im Beispiel eine
Minute, wird dieses Ziel wieder frei.
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Konfigurieren von
Arbeitsplatzen

Arbeitsplatz, was ist das?

Mit einem Arbeitsplatz kdnnen Sie einen Personalcomputer und ein Telefon
einem bestimmten Arbeitsplatz zuordnen.

Wenn sich ein Agent an einem Personalcomputer mit dem Modul UMR
WEDClient im CIE-System anmeldet, erscheint der Personalcomputer
automatisch in der Liste der Arbeitsplatze. Als Name wird der Hostname des
Personalcomputers verwendet. Sie kbnnen den Namen &ndern und dem
Arbeitsplatz ein Telefon zuordnen.

Was zeigt das Register Arbeitsplatze?

Das Register Arbeitsplatze zeigt in einer Liste alle konfigurierten Arbeitsplatze.
Die Liste zeigt die folgende Information.

ListenlUiberschrift Erlauterung

Name Zeigt den Namen des Arbeitsplatzes.

Bildschirmarbeitsplatz ~ Zeigt den Namen des Bildschirmarbeitsplatzes.

Typ Zeigt den Typ des Bildschirmarbeitsplatzes.
PC steht fiir Personalcomputer.
NC steht fiir Network Computer.

Telefon Zeigt die Rufnummer des Telefons.

TK-Anlage Zeigt die TK-Anlage, an die das Telefon
angeschlossen ist.

Wie viele Arbeitsplatze konnen Sie einrichten?

Sie kénnen beliebig viele Arbeitsplatze einrichten.
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Welche Aktionen kdnnen Sie im Register
Arbeitsplatz durchfihren?

Sie kdnnen im Register Arbeitsplatze die folgende Aktion durchfiihren. Fr jede
Aktion ist eine Schaltflache vorhanden.

Aktion Erlauterung

Bearbeiten Offnet einen markierten Arbeitsplatz. Sie kénnen die
Eigenschaften bearbeiten.

Erzeugen Erzeugt einen neuen Arbeitsplatz.

Kopieren Kopiert einen markierten Arbeitsplatz.

Ldschen Loscht einen markierten Arbeitsplatz.

Bearbeiten eines Arbeitsplatzes

Sie kénnen die Eigenschaften eines Arbeitsplatzes festlegen.

Sie kdnnen an einem Arbeitsplatz einen Bildschirmarbeitsplatz und ein Telefon
konfigurieren.

Arbeitsplatz: Name und Info
Fur einen Arbeitsplatz kdnnen Sie einen Namen und eine Info eingeben.

Der Name eines Arbeitsplatzes muss im CIE-System eindeutig sein. Sie kdnnen
maximal 256 alphanumerische Zeichen verwenden.

Zusatzlich zum Namen eines Arbeitsplatzes kdnnen Sie eine Info eingeben. Sie
kdnnen maximal 256 alphanumerische Zeichen verwenden.

Bildschirmarbeitsplatz

Fur einen Bildschirmarbeitsplatz kdnnen Sie die folgenden Informationen
eingeben.

Information Bedeutung

Typ Gibt den Typ des Bildschirmarbeitsplatzes an. Sie kénnen PC
oder NC wahlen.

PC steht fiir Personalcomputer.
NC steht fir Network Computer.

Typ: PC Wenn Sie als Typ PC gewéhlt haben, dann geben Sie den
Hostnamen des Bildschirmarbeitsplatzes an.

Host Name

Typ: NC Wenn Sie als Typ NC gewahlt haben, dann geben Sie den

NC Name Network Computer Name des Bildschirmarbeitsplatzes an.
Den Network Computer Name missen Sie in GrofRbuchstaben
eingeben.

Info Zeigt eine Information zum Bildschirmarbeitsplatz. Sie kénnen

maximal 256 alphanumerische Zeichen verwenden.
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Telefon

Wenn Sie als Arbeitsplatz ein Telefon konfigurieren, mussen Sie Rufnummer
und TK-Anlage auswahlen.

Wie richten Sie einen Agent an einem Terminalserver
ein?

Um einen Agent an einem Terminalserver einzurichten, beachten Sie die
folgenden Hinweise.

Installieren auf Terminalserver

Auf dem Terminalserver mussen Sie das User Interface als RPC-Anbindung
installieren.

Ein Agent an einem Personalcomputer startet eine Terminalserver-Session auf
einem Terminalserver. Dem Agenten ist ein Telefon zugeordnet.

Einrichten eines Arbeitsplatzes an einem

Terminalserver

Um einen Arbeitsplatz als Terminalserver einzurichten, gehen Sie wie folgt vor.
1. Klicken Sie auf das Register Arbeitsplatz.

2. Klicken Sie auf Erzeugen. Der Dialog Arbeitsplatz
Konfiguration — Erzeugen erscheint.

3. Geben Sie einen Namen ein. Optional kénnen Sie eine Info
eingeben.

4. Markieren Sie ™ Bildschirmarbeitsplatz.
5. Markieren Sie * NC.

6. Geben Sie den NC Namen in GroRbuchstaben ein. Optional kénnen
Sie eine Info eingeben.

7. Wahlen Sie ein Telefon aus.

8.  Um lhre Angabe zu sichern, klicken Sie auf OK. Der Arbeitsplatz
ist eingerichtet und erscheint in der Liste.

Beachten beim Anmelden

Beachten Sie, dass jeder Remote-Client mit einem eigenem, separatem Account
angemeldet ist. Wenn dies nicht der Fall ist, dann beeinflussen sich die
verschiedenen Client-Sessions und der auf dem Terminalserver eingeloggte
Account gegenseitig.

Auswirkung 1:

Auf dem Terminalserver ist testuser angemeldet. Auf dem Remoteclient ist
testuser ebenfalls angemeldet. Wenn auf dem Remoteclient das User Interface
gestartet wird, dann wird auch auf dem Terminalserver das User Interface
gestartet.

Auswirkung 2:

Wenn derselbe Remoteaccount auf mehreren Terminal-Sessions angemeldet ist,
dann bewirkt ein Starten des User Interfaces auf einem Terminalclient auch das
Starten des Clients an allen anderen entsprechenden Terminal-Sessions.
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Hinweis fur Trace-System

Wenn Sie Trace System (TTrace) nutzen, dann kdnnen Sie folgende Funktion
nutzen.

1. Sie haben die Reporterkategorie ReportRPCFunction im Kernel
aktiviert.

2. In der Ausgabe des Trace-Systems wird ein entsprechender
Remote-Client Name angezeigt.
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Konfigurieren von Pausencodes

Pausencode, was ist das?

Mit einem Pausencode definieren Sie die Art der Pause.

Was zeigt das Register Pausencode?

Das Register Pausencode zeigt in einer Liste alle konfigurierten Pausencodes.
Die Liste zeigt die folgende Information.

ListenlUiberschrift Erlauterung

Name Zeigt den Namen des Pausencodes.

Wie viele Pausencodes kénnen Sie einrichten?

Sie kdnnen beliebig viele Pausencodes einrichten.

Welche Aktionen kdnnen Sie im Register
Pausencode durchfihren?

Sie kdnnen im Register Pausencode die folgenden Aktionen durchfiihren. Fur
jede Aktion ist eine Schaltflache vorhanden.

Aktion Erlauterung

Bearbeiten Offnet einen markierten Pausencode. Sie kénnen die
Eigenschaften bearbeiten.

Erzeugen Erzeugt einen neuen Pausencode.

Ldschen Loscht einen markierten Pausencode.
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Bearbeiten eines Pausencodes

Im Dialog Pausencode bearbeiten Sie die Eigenschaften eines Pausencodes.

Pausencode

Zeigt den Namen des Pausencodes. Sie kdnnen maximal 254 alphanumerische
Zeichen verwenden.
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Konfigurieren von Tk-Anlagen

Tk-Anlage, was ist das?

Sie kdnnen zur Zeit die TK-Anlagen Integral Enterprise (155), ACM oder IPO
(IP Office) im Zusammenhang mit einem CIE-System einsetzen.

TK steht fuir Telekommunikation.

Was zeigt das Register TK-Anlage?

Das Register TK-Anlage zeigt in einer Liste alle konfigurierten TK-Anlagen.
Die Liste zeigt die folgende Information.

ListenUiberschrift Erlauterung

Name Zeigt den Namen der TK-Anlage.
Kirzel Zeigt die Abkiirzung der TK-Anlage.
Standort Zeigt den Standort der TK-Anlage.
Typ Zeigt den Typ der TK-Anlage.
Version Zeigt die Version der TK-Anlage.

Wie viele TK-Anlagen kdnnen Sie einrichten?

Sie kénnen beliebig viele TK-Anlagen einrichten.
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Welche Aktionen kdnnen Sie im Register TK-
Anlage durchfihren?

Sie kénnen im Register TK-Anlage die folgende Aktion durchfuhren. Fir jede
Aktion ist eine Schaltflache vorhanden.

Aktion Erlauterung

Bearbeiten Offnet eine markierte TK-Anlage. Sie kénnen die
Eigenschaften bearbeiten.

Erzeugen Erzeugt eine neue TK-Anlage.

Ldschen Loscht eine markierte TK-Anlage.

Wenn Sie eine TK-Anlage l6schen, dann werden auch
alle zugeordneten Agenten, Themen, Agenten Gruppen,
IVRs, Ansagen, Ansage-Skripte, Telefone und Queue
Devices geldscht.

Bearbeiten einer Tk-Anlage

Sie kdnnen TK-Anlagen Eigenschaften, TK-Anlagen Zugédnge und TK-Anlagen
Verbindungen konfigurieren. Sie kdnnen die TK-Anlage Einstellungen ansehen.

Bearbeiten einer TK-Anlagen Konfiguration
Sie kénnen die folgenden Eigenschaften einer TK-Anlage festlegen.
Allgemeine Felder

Als allgemeine Einstellungen fiir eine TK-Anlage geben Sie die folgenden
Einstellungen ein.

Einstellung Erlauterung

Name Zeigt den Namen der TK-Anlage. Dieser Name muss im
CIE-System eindeutig sein.

Abkiirzung Zeigt die Abkiirzung der TK-Anlage. Diese Angabe ist
optional

Standort Zeigt den Standort der TK-Anlage. Diese Angabe ist
optional.

Farbe Zeigt die Farbe fur die TK-Anlage. In dieser Farbe

erscheint die entsprechende TK-Anlage in den Modulen
des CIE-Systems.

Typ Zeigt den Typ der TK-Anlage. Sie mussen entweder
Communication Manager oder IE (155) auswahlen.

Communication Manager

Wenn Sie Communication Manager auswéhlen, dann
kénnen Sie die folgende Angabe nicht bearbeiten.

- CSTA-Trace Port
IPOffice

Wenn Sie Communication Manager auswahlen, dann
koénnen Sie die folgende Angabe nicht bearbeiten.

- CSTA-Trace Port
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Einstellung

Version

Benutzername

Kennwort

Liste

Erlauterung
Zeigt die Software-Version der TK-Anlage. Der Prozess
Kernel bendtigt diese Angabe.

Wenn Sie eine TK-Anlage mit LOx verwenden, missen
Sie entsprechende Version auwahlen. Wenn Sie in ein
anderes Feld klicken oder die Taste TAB driicken, dann
konnen Sie die Felder Benutzername und Kennwort
bearbeiten.

155

Geben Sie Benutzername und Kennwort fur den Zugang
zur TK-Anlage ein.

Communication Manager

Geben Sie Benutzername und Kennwort fur den Zugang
zum AES-Server ein.

IPOffice

Die Angabe ist nicht erforderlich.

Eine Liste zeigt die TK-Anlagen-Verbindungen. Bei mehreren TK-Anlagen
mussen Sie die entsprechenden Eigenschaften angeben.

Zuordnung zu CIE

Durch markieren werden die Eingabefelder zu CIE aktiviert.

Einstellung

CSTA-Trace Port

Anlage deaktiviert

Externe Verteilung
gesperrt

Erlauterung

Zeigt den CSTA-Trace Port der TK-Anlage Integral
Enterprise (155). Um Meldungen gezielt verfolgen zu
kénnen, mussen Sie fiir jede TK-Anlage Integral
Enterprise (155) einen eigenen CSTA-Trace Port
angeben.

Durch markieren wird die TK-Anlage deaktiviert,
beziehungsweise eine bestehende Verbindung
abgebrochen.

Diese Option kénnen Sie nur bei einer TK-Anlage
Integral Enterprise (155) nutzen.

Durch markieren wird eine externe Anrufverteilung
verhindert. Bei externer Verteilung wird auf interne
Verteilung umgeschaltet.

Diese Option kénnen Sie nur bei einer TK-Anlage
Integral Enterprise (155) nutzen.
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Einstellung Erlauterung

AKZ fir Dialer Zeigt die Ausscheidungskennziffer flr externe
Verbindungen fir Mechanic Dialer.

Die Ausscheidungskennziffer ist eine spezifische
Kennziffer, die in TK-Anlagen fir Amtsbelegung und
Rufnummern von Dialer-Kampagnen verwendet wird. Ist
diese Kennziffer vorangestellt, ermdglicht sie eine
gezielte Belegung von Leitungen.

Die Rufnummern in den Kampagnen miissen nicht
angepasst werden.

Zusétzlicher Hinweis:

Bei den Wahlparametern der Kampagne bzw. des
Themas darf das Feld Anruf als ACD Gespréach
markieren nicht ausgewéhlt sein, sonst wird die

Ausscheidungskennziffer nicht verwendet.

AKZ fiir Outcc Zeigt die Ausscheidungskennziffer fiir den externen

(Extern) Ruckruf.

AKZ fir Outcc Zeigt die Ausscheidungskennziffer fiir den internen

(Intern) Ruckruf.

Weitere AKZ Fir Preview-, Direct und Agenten-Dialer miissen Sie
eine AKZ eingeben. Sie kdnnen beliebig viele AKZs
einrichten.

Sie kdnnen eine AKZ fir Preview-, Direct und Agenten-
Dialer einfigen, &ndern oder I6schen.

AKZ fir Gibt die Ausscheidungskennzifer fiir den Adressbuch-
Adressbuch-Server  Server an. Das Adressbuch nutzen die Agenten fir die
Telefonbuch-Funktion.

Bei TK-Anlage Integral Enterprise (155)

Um das Leistungsmerkmal Rickruf aus der Anrufliste am Thema zu nutzen,
muss fiir externe Rufnummern AKZ fiir Outcc (Extern) und fiir interne
Rufnummern AKZ fiir Outcc (Intern) jeweils eine AKZ eingetragen werden. Es
ist eine AKZ fir gehende ACD-Anrufe zu verwenden.

Achtung: Beim Einrichten der Kennziffer in der TK-Anlage Integral Enterprise
(155) in der Wabe OUTCC muss die Nachwahlldnge der Themennummer
eingetragen werden.
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Einstellungen
Eine Liste zeigt die Einstellungen der bearbeiteten TK-Anlage.

Die Liste zeigt die folgenden Informationen mit Beschreibung, minimalem und
maximalem Wert.

o Anzahl AGs je Agent

e Anzahl Uberlaufgruppen
e Lé&nge Kennwort

e Anzahl B-Kanéle

e Lange Themenname

e L&nge AG-Name

e Lé&nge Agentenname

e Handlergruppe

e Dréngelinfo (Agent)

e Signalschwelle (Agent)
e  Ansagetextnummer

e AG-Position

e  AG-Prioritét

e Lange Auftragscode allgemein
e Lange Auftragscode fiir Thema
e Rufliberwachung (AG)

o NBZ Agent

e NBZ Thema

e Ansagefaktor (AG)

e Uberlauffaktor (AG)

o  Wartefeldfaktor (AG)

e  AG-Nummer
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Amtszu gang
Der Dialog Amtszugang zeigt eine Liste aller konfigurierten Amtszugénge.
Welche Aktionen kénnen Sie im Register Amtszugang durchfiihren?

Sie kdnnen im Register Amtszugang die folgende Aktion durchfiihren. Fir jede
Aktion ist eine Schaltflache vorhanden.

Aktion Erlauterung

Abbrechen Bricht eine Aktion ab.

Erzeugen Erzeugt einen neuen Amtszugang.
Ldschen Ldscht einen markierten Amtszugang

Was zeigt die Liste Amtszugang?
Die Liste zeigt die folgende Information.

ListenlUiberschrift Erlauterung

Lander Zeigt das ausgewahlte Land an.
Ortskennziffer Zeigt die Ortskennziffer an. Beispiel: 07191
PABX-Nummer Zeigt die Anfangsnummer der PABX an.
Start Beispiel: 13586-00

PABX-Nummer Zeigt die Endnummer der PABX an.
Ende Beispiel: 13586-99

Anzahl lokaler Gibt die Anzahl der lokalen Ziffern an (Ziffern, die schon
Ziffern zum lokalen Rufnummernhaushalt der PABX-Doméne
gehoren.

Beispiel:

PABX-Nummer-Start 1321 bis PABX-Nummer-Ende
1385

Daraus ergibt sich eine Anzahl lokaler Ziffern von 2.

Wenn Sie nur eine PABX-Nummer-Start eingeben, ist
die Anzahl lokaler Ziffern 0.

Amtszugang erzeugen
Zur Erzeugung eines neuen Amtszugangs gehen Sie wie folgt vor.

1. Kilicken Sie in der Liste Amtszugang auf die Schaltflache Erzeugen.
Im Eingabefeld Landerereinstellung wird voreingestellt Deutschland
eingeblendet.

2. Tragen Sie im Eingabefeld Ortskennziffer die Ortskennziffer ein.

3. Fdllen Sie die Eingabefelder PABX-Nummer Start, PABX-Nummer
Ende und die Anzahl lokaler Ziffern aus.

4. Bestétigen Sie lIhre Angaben mit OK.
Amtszugang l6schen

Markieren Sie in der Liste Amtszugang eine oder mehrere L&ndereinstellungen
und Kklicken Sie auf die Schaltflache Léschen. Die markierten Amtszugénge
werden nach einer Sicherheitsabfrage geléscht.
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Konfigurieren der TK-Anlagen-Verbindungen

Sie mussen die Verbindungen der TK-Anlagen konfigurieren. Dabei mussen Sie
die gehenden und kommenden Verbindungen konfigurieren.

Von TK-Anlage 1 nach TK-Anlage 2

AKZ

Zeigt die AKZ von TK-Anlage 1 nach TK-Anlage 2.

Anzahl

Zeigt die Anzahl der B-Kanale von TK-Anlage 1 nach TK-Anlage 2.
Von TK-Anlage 2 nach TK-Anlage 1

AKZ

Zeigt die AKZ von TK-Anlage 2 nach TK-Anlage 1.

Anzahl

Zeigt die Anzahl der B-Kanéle von TK-Anlage 2 nach TK-Anlage 1.
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TaskServer

Im Dialog TaskServer kdnnen Sie die allgemeinen Eigenschaften eines
TaskServers bearbeiten und sich die Eigenschaften anzeigen lassen.

Anzeigen

1. Um die Eigenschaften eines Task Servers zu bearbeiten, klicken
Sie auf Bearbeiten. Die folgenden Eigenschaften werden in drei
Registern angezeigt.

Register Allgemein

Als allgemeine Einstellungen fiir einen TaskServer geben Sie die folgenden
Einstellungen ein.

Einstellung Erlauterung

Name Zeigt den Namen des TaskServers an.

Hostname Zeigt den Netzwerk-Rechnernamen des TaskServers
an.

Sessionld Zeigt die Sessionld des TaskServers an. Wenn

mehrere TaskServer mit der TK-Anlage verbunden
sind, dann ist die SessionID unterschiedlich. Sie
konnen diesen Wert nicht bearbeiten.

Startzeitpunkt Gibt den Startzeitpunkt an, ab dem der TaskServer
gestartet wird. Sie kdnnen diesen Wert nicht
bearbeiten.

Version Zeigt die aktuelle Version des TaskServers an. Sie

koénnen diesen Wert nicht bearbeiten.
Register Eigenschaften
Im Register Eigenschaften werden folgende Informationen angezeigt.

Einstellung Erlauterung

PABXTenant Die PABXTenant dient fur den
Konfigurationsabgleich mit der TK-Anlage. Sie
kénnen mehrere Tenants eingeben. Die Tenants
werden durch ein Komma getrennt. Wenn Sie eine
Tenant &ndern, dann erfolgt ein neuer
Konfigurationsabgleich.

PbxDriverName Gibt den Namen des TaskServers an.

EndPauseAfterLogin false
Voreinstellung. Die Pause wird nach dem
Einloggen nicht beendet.
true
Die Pause wird nach dem Einloggen beendet.

Im Register Zuordnung wird der Inhalt des TaskServers angezeigt.

Einstellung Erlauterung

Zugeordnete Applikationen Zeigt die zugeordneten Applikationen. In der
Regel muss [VEA] VEA in der Liste
zugeordnet sein. Sie kénnen die
Eigenschaften einer zugeordneten
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Einstellung Erlauterung
Applikation bearbeiten.

Siehe auch: Bearbeiten der Eigenschaften
einer zugeordneten Applikation

Ubrige Applikationen Zeigt die weiteren Applikationen.
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Bearbeiten der Eigenschaften einer
zugeordneten Applikation [VEA] VEA

Sie kénnen die Eigenschaften einer zugeordneten Applikation bearbeiten.
Register Allgemein

Als allgemeine Einstellungen fiir einen zugeordnete Applikation geben Sie die
folgenden Einstellungen ein.

Einstellung Erlauterung

Name Zeigt den Namen der Applikation an.

Hosthame Zeigt den Netzwerk-Rechnernamen der Applikation
an. Sie kénnen diesen Wert nicht bearbeiten.

Sessionld Zeigt die Sessionld der Applikation an. Sie kdnnen
diesen Wert nicht bearbeiten.

Startzeitpunkt Gibt den Startzeitpunkt an, ab dem die Applikation
gestartet wird. Sie kénnen diesen Wert nicht
bearbeiten.

Version Zeigt die aktuelle Version der Applikation an. Sie

konnen diesen Wert nicht bearbeiten.

Register Eigenschaften

Als Eigenschaften fur einen zugeordnete Applikation geben Sie die folgenden
Einstellungen ein.

Einstellung Erlauterung

UseCarrierBasedRouting Der Parameter UseCarrierBasedRouting
muss gesetzt (true) werden, wenn Anrufe
die im CIE-System nicht vermittelt
werden kénnen, im intelligenten Netz

weiter vermittelt werden miissen.

Voreingestellt ist false.
DefaultScript Veréndern Sie die Einstellung nicht.
MaxTransferTime Veréndern Sie die Einstellung nicht.

TaskserverActionTimeout Verandern Sie die Einstellung nicht.

TaskServerRouteResponseTimeout

MaxSpeakTime
MaxCountOfWaitQueueDevices

MaxCountOfDialingDevices

DisconnectSupervisonTimeout

PlayTextSeqRetryTimeout

Verandern Sie die Einstellung nicht.

Veréndern Sie die Einstellung nicht.
Gibt an, wie viel Prozent von den zur
Verfiigung stehenden Devices fiir die
QueueDevices (Wartefelder) genutzt
werden.

Gibt an, wie viel Prozent von den zur
Verfiigung stehenden Devices fiir
gehende Auftrdge dem Dialer zur
Verfiigung stehen.

Verandern Sie die Einstellung nicht.

Verandern Sie die Einstellung nicht.
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Einstellung Erlauterung
PlayTextSeqRetryCount Veréndern Sie die Einstellung nicht.

Einstellungen fur Dialer mit ACM

Sie missen MaxCountofWaitQueueDevices und MaxCountofDialingDevices
fiir den Betrieb des Moduls Dialer mit ACM einstellen.

Sie kdnnen die beiden Werte so konfigurieren, dass sie in Summe mehr als
100% ergeben. Sie kdnnen z.B. 75% fiir Queue Devices und 65% flr Dialing
Devices einstellen. So kénnen die Devices optimaler fiir kommende und gehende
Anrufe und Auftrége ausgenutzt werden. Bei z.B. wenig kommenden Anrufen,
kann der Dialer mehr Devices fur gehende Auftrédge nutzen und auch umgekehrt
(wenn mehr kommende Anrufe anstehen).

Beachten Sie, dass Sie MaxCountofDialingDevices nicht zu hoch zu setzten, da
sonst eventuell keine freien Devices fir kommende Anrufe, die ins Wartefeld
vermittelt werden, zur Verfligung stehen.
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Zugang

Der Dialog TK-Anlagen-Zugang zeigt eine Liste mit den Verbindungen zur
TK-Anlage.

Welche Aktionen kénnen Sie im Dialog TK-Anlage Zugang
durchfihren?

Sie kénnen im Dialog TK-Anlagen-Zugang die folgenden Aktionen
durchfiihren. Fir jede Aktion ist eine Schaltflache vorhanden.

Aktion Erlauterung

Einfligen Erzeugt einen neuen TK-Anlagen-Zugang. Sie kdnnen
die Eigenschaften bearbeiten.

Ldschen Ldscht einen markierten TK-Anlagen-Zugang.
Verbindung zwischen IPOTaskserver und IPOffice
Die folgende Tabellen zeigt die méglichen Einstellungen.
Sicherheit/Zugang  Erlauterung
Unverschlisselt Hostname : IP-Adresse der IP Office

Port: 50797

Test in IPOTaskserver mit ttrace Kommando:
PrintPABX

TSPLink: 135.124.109.198:50797 connected=YES,
prio=0, encrypt=0

Verschlusselt mit Hostname : TLS:<IP-Adresse der IP Office>
LS Beispiel: TLS:135.124.109.198)
Port: 50796
Test in IPOTaskserver mit ttrace Kommando:
PrintPABX

TSPLink: 135.124.109.198:50796 connected=YES,
prio=0, encrypt=1

Verschlisselt mit Hostname : TLS 1 2 :<IP-Adresse der IP Office>
TLSL.2 Beispiel: TLS 1 2 :135.124.109.198
Port: 50796

Test in IPOTaskserver mit ttrace Kommando:
PrintPABX

TSPLink: 135.124.109.198:50796 connected=YES,
prio=0, encrypt=2

Beispiel fuir Tk-Anlagen-Zugang

Die folgende Abbildung zeigt ein Beispiel fiir einen Tk-Anlagen-Zugang zu
einer IP Office mit TLS 1.2.
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Verbmdingen zur TEAniage:
Hostname | Port
JLS 1,2 135124709158 30736 _
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IVR-Manager

Im Dialog IVR-Manager kdnnen Sie die allgemeinen Eigenschaften eines IVR-
Managers bearbeiten und sich die Eigenschaften anzeigen lassen.

Diese Einstellungen sind nur bei einer TK-Anlage Integral Enterprise (155)
notwendig.

Allgemein

Als allgemeine Einstellungen fiir einen IVR-Manager geben Sie die folgenden
Einstellungen ein.

Listeniiberschrift Erlauterung
Name Zeigt den Namen des IVR-Managers an.
Hostname Zeigt den Netzwerk-Rechnernamen des IVR-

Managers an.

Sessionld Zeigt die Sessionld des IVR-Managers an, wenn
mehrere IVR-Manager mit der TK-Anlage verbunden
sind. Die Sessionld wird immer angezeigt, bei
mehreren IVR-Managern unterschiedlich.

Startzeitpunkt Gibt den Startzeitpunkt an, ab dem der IVR-Manager
gestartet wird.

Version Zeigt die aktuelle Version des IVR-Managers an.
Eigenschaften
Im Register Eigenschaften wird der Inhalt des IVR-Managers angezeigt.

ListenUiberschrift Erlauterung

Name Zeigt den Namen des IVR-Managers an.
Inhalt Zeigt den Inhalt des IVR-Managers an.
AKZ

Fur Preview-, Direct und Agenten-Dialer missen Sie eine AKZ eingeben. Sie
kdnnen beliebig viele AKZs einrichten.

Sie kdnnen eine AKZ fiir Preview-, Direct und Agenten-Dialer einfligen, &ndern
oder loschen.

Benutzerhandbuch CIE 3.4.1 Konfiguration Konfigurieren von Tk-Anlagen e 137



Konf. Zugang

Im Dialog TK-Anlagen-Konfigurationszugang (OSSI) konfigurieren Sie den
Zugriff Uber OSSI auf die TK-Anlage ACM:

OSSiI steht fur Operations Support Systems Interface.

Uber eine Synchronisation werden aus der CM-Konfiguration die Agenten-
Passworter gelesen und im CIE-System ibernommen.

Fur die Funktion wird ein Benutzer mit entsprechender Berechtigung fiir OSSI
benétigt. Den Zugang zum OSSI missen Sie konfigurieren.

Folgenden Einstellungen missen Sie konfigurieren.

Einstellung
IP-Adresse
Port

Benutzer

Passwort

2. Passwort (opt.)

Pin (opt.)

Automatische

Synchronisation

Startzeitpunkt

Intervall

Meldungen

Erlauterung
Gibt die IP-Adresse der CM an.

Gibt den Port fur den Zugang zum OSSI an. Als
Standard wird der Port 5022 verwendet.

Gibt den Benutzer fiir OSSI an. Maximal 29
alphanumerische Zeichen sind méglich.

Gibt das Passwort des Benutzers an. Maximal 29
alphanumerische Zeichen sind méglich.

Gibt ein opionales Passwort an. Maximal 29
alphanumerische Zeichen sind mdglich.

Gibt eine optionale Pin an. Maximal 20 numerische
Zeichen sind méglich.

Sie kénnen wahlen, ob die Daten automatisch
synchronisiert werden. Die Daten werden im OSSI
gelesen und ins CIE Gibernommen. Im OSSI werden
keine Daten verandert.

Sie kénnen eine Uhrzeit fiir die automatische
Synchronistation einstellen. Einstellbar ist von 0:00
Uhr bis 24:00 Uhr.

Sie kdnnen ein Intervall zwischen 30 Minuten und 30
Tagen eingeben. Wenn Sie 0 eingeben, dann wird
einmal am Startzeitpunkt synchronisiert.

Meldungen zur Funktion finden Sie in den Trace-Ausgaben des Prozesses

config.
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Anwendung
Ein CIE-System kann CM-Agenten verwenden.

Um einen CM Agenten im CIE-System zu nutzen, mussen Sie dem CIE-Agenten
in der Telefonie Konfiguration, die im CM konfigurierte Rufnummer des
verwendeten CM-Agenten eintragen. Der Prozess PBX Taskserver verwendet
dann den entsprechenden CM-Agenten.

Konfiguration- Agent — Register Telefonie - Rufnummer
CM-Agentenpasswort

Der CM-Agent hat fur das Einloggen am Telefon ein CM-Agentenpasswort. Das
CM-Agentenpasswort kann auf folgenden Wegen in die CIE Konfiguration
aufgenommen werden:

o Eintragen CM-Agentenpasswortes in der Anwendung
Konfiguration

e Eintragen CM-Agentenpasswortes durch den CIE-Agenten im User
Interface

e Eintragen CM-Agentenpasswortes durch den CIE-Config Prozess

Bei allen drei Varianten ist zu beachten, dass das CIE-System keine Daten in den
CM schreibt. Das CM-Agentenpasswort wird verschliisselt in der CIE-
Datenbank gespeichert. Das CM-Agentenpasswort wird beim Einloggen des
CM-Agenten am Telefon durch das CIE-UI verwendet.

Eintragen des CM-Agentenpasswortes in der Anwendung
Konfiguration

Ein CIE-Administrator kann ein aktuelles CM-Agentenpasswort fiir den CIE-
Agenten eintragen.

Eintragen CM-Agentenpasswortes durch den CIE-Agenten im User
Interface

Der CIE-Administrator kennt nicht alle CM-Agentenpassworter. Der CIE-Agent
kann das CM-Agentenpasswort eingeben. Wenn der CIE-Agent das richtige
CM-Agentenpasswort eingegeben hat, dann kann der CM-Agent automatisch
durch das CIE-UI eingeloggt werden.

User Interface - Datei- TK-Anlagen Kennwort &ndern
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CM-Agentenpasswort Abgleich durch den CIE-Config Prozess

Der CIE-Config Prozess kann das Operations Support System Interface (OSSI)
des CMs verwenden. Das CM-Agentenpasswort wird ausgelesen und in der CIE-
Datenbank gespeichert. Fiir diese Funktion miissen folgende Voraussetzungen
erfullt sein:

e  Der Zugang zum OSSI des CMs muss im CIE-UI konfiguriert sein.

e Der verwendete OSSI Benutzer (init) muss die Berechtigung haben
die CM-Agentenpassworter zu lesen.

Wenn diese Voraussetzungen erfillt sind, dann liest der Prozess CIE-Config fir
CIE-Agenten, die im Telefonieanteil eine CM-Agentenrufnummer konfiguriert
haben, die zugehdrigen CM-Agentenpassworter aus dem CM und trégt sie in die
CIE-Datenbank ein.

Der Abgleich erfolgt immer nach folgenden Bedingungen:
e Der OSSI-Zugang ist fur die TK Anlage konfiguriert und aktiviert.
e Die OSSI-Zugangsdaten haben die bendétigte Berechtigungsstufe.
e Der Prozess CIE-Config wird gestartet.

e Der CIE-Config Prozess arbeitet und die OSSI Zugangsdaten
werden im CIE-Config-Ul geéndert.

e Der CIE-Config Prozess arbeitet und ein Intervall ist eingetragen.
Das Intervall legt fest, wann die Daten abgeglichen werden.

Konfigurieren der Lander

Lander, was ist das?

Mit der L&ndereinstellung tragen Sie den Namen eines Netzbetreibers ein,
ordnen ihn einem Land zu und tragen die nationalen und internationalen
Kennziffern ein. Die Landereinstellung zeigt die Providerdaten an.

Was zeigt das Register Lander?

Das Register Lander zeigt in einer Liste alle konfigurierten Lander. Die Liste
zeigt die folgende Information.

Listeniiberschrift Erlauterung

Name Zeigt den Namen eines Netzbetreibers an (z.B.
Deutsche Telecom AG, Arcor).

Land Zeigt den Landernamen der Landereinstellung.

Landercode Zeigt den Léandercode der Landereinstellung (z.B. 49

fiir Deutschland, 33 fir Frankreich, 39 fur Italien).
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Listenliberschrift Erlauterung

Kennziffer national Zeigt die nationale Kennziffer der L&ndereinstellung
(Beispiel: 0).

Kennziffer international ~ Zeigt die internationale Kennziffer der
Landereinstellung (Beispiel: 00).

Ortskennziffer Zeigt an, ob die Ortskennziffer der Landereinstellung
verwenden mitgewahlt wird. (Beispiel: in Spanien wird
grundsatzlich die Vorwahl mitgewéhlt)
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Welche Aktionen kdnnen Sie im Register Lander
durchfihren?

Sie kénnen im Register Lander die folgenden Aktionen durchfihren. Fur jede
Aktion ist eine Schaltflache vorhanden.

Aktion Erlauterung

Bearbeiten Offnet eine markierte Landereinstellung. Sie konnen die
Eigenschaften bearbeiten.

Erzeugen Erzeugt eine neue Landereinstellung.

Ldschen Loscht eine oder mehrere markierte Landereinstellungen.

Lander bearbeiten

Durch einen Doppelklick auf das zu &ndernde Land oder durch einen Klick auf
die Schaltflache Bearbeiten 6ffnen Sie den Dialog Lander bearbeiten. Sie
kénnen die Einstellungen bearbeiten.

Lander erzeugen
Zur Erzeugung einer neuen L&ndereinstellung gehen Sie wie folgt vor.

1. Klicken Sie im Register Landereinstellung auf die Schaltflache
Erzeugen. Der Dialog Landereinstellung erzeugen erscheint.

2. Tragen Sie im Eingabefeld Name einen Netzbetreiber ein.
Tragen Sie im Eingabefeld Land ein Land ein.

4. Fullen Sie die Eingabefelder Landercode und Kennziffern aus
und markieren Sie das Kontrollkastchen vor Ortskennziffer
verwenden.

5. Bestétigen Sie Ihre Angaben mit OK.

Lander [6schen

Um eine Landereinstellung zu ldschen, gehen Sie wie folgt vor. Beachten Sie,
dass Sie den Léschvorgang nicht mehr riickgangig machen kénnen.

1. Markieren Sie im Register Lander eine oder mehrere
Landereinstellungen und klicken Sie auf die Schaltflache Léschen.
Es erscheint eine Sicherheitsabfrage.

2. Klicken Sie auf Ja. Die markierten L&ndereinstellungen werden
geldscht.
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Konfigurieren der Queue Device

Queue Device, was ist das?

In einem Queue Device werden ankommende Gespréche so lange in eine
Warteschlange aufgenommen, bis sie an einen freien Agenten weitergeleitet
werden kdnnen.

Ist das CIE-System an einer Telekommunikationsanlage Integral Enterprise (155)
angeschlossen, werden alle Eintrage im Register Queue Device nur als
Information angezeigt und kénnen weder bearbeitet noch erzeugt werden. Ist das
CIE-System an einer Telekommunikationsanlage ACM angeschlossen, kénnen
die folgend beschriebenen Aktionen durchgefiihrt werden.

Was zeigt das Register Queue Device?

Das Register Queue Device zeigt in einer Liste die Start- und Endnummer und
die dazu gehorende TK-Anlage an. Die Liste zeigt die folgende Information.

Listenliberschrift Erlauterung

Rufnummer. Zeigt die Rufnummer des Queue Device.
TK-Anlage Zeigt die TK-Anlage der Rufnummer an.

aktiv Das Zeichen X zeigt an, dass die Rufnummer in der

CHAP-Konfiguration eingerichtet ist. Die Anzeige
erscheint nur bei der TK-Anlage ACM.

Welche Aktionen kdnnen Sie im Register Queue
Device durchfihren?

Sie kdnnen im Register Queue Device die folgenden Aktionen durchfiihren. Fir
jede Aktion ist eine Schaltflache vorhanden.

Aktion Erlauterung
Erzeugen Erzeugt einen neuen Rufnummernblock.
Loschen Loscht einen oder mehrere markierte Rufnummern.
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Queue Device bearbeiten

Im Register Queue Device werden die vergebenen Rufnummern und die TK-
Anlage angezeigt. Diese Rufnummern dienen der TK-Anlage ACM, die Queue
Device zu belegen.

Queue Device erzeugen

Wenn Sie Wartefelder nutzen, dann missen Sie QueueDevices konfigurieren.
Gehen Sie wie folgt vor.

1. Klicken Sie im Register Queue Device auf die Schaltflache Erzeugen.

2. Wahlen Sie eine Tk-Anlage aus. Der Dialog Queue Device - Erzeugen
erscheint.

Geben Sie im Eingabefeld Start-Nr. die erste Rufnummer ein.

4. Klicken Sie in das Eingabefeld End-Nr. Die im Eingabefeld Start-Nr.
eingetragene Rufnummer wird markiert angezeigt. Uberschreiben Sie
diese Rufnummer mit der Endnummer und klicken Sie auf die
Schaltflache OK.

Queue Device |l6dschen

Um ein Queue Device zu ldschen, gehen Sie wie folgt vor. Beachten Sie, dass
Sie den Ldschvorgang nicht mehr riickgangig machen kénnen.

1. Markieren Sie im Register Queue Device eine oder mehrere
Rufhummern und klicken Sie auf die Schaltflache Ldschen. Es
erscheint eine Sicherheitsabfrage.

2. Klicken Sie auf Ja. Die markierten Rufnummern werden geldscht.

144 e Konfigurieren der Queue Device Benutzerhandbuch CIE 3.4.1 Konfiguration



Konfigurieren des Telefons

Telefon, was ist das?

Mit dem Register Telefon geben Sie dem CIE die verfiigbaren Agententelefone
an. Es gibt keinen automatischen Abgleich zwischen der TK-Anlage ACM und
dem CIE-System.

Ist das CIE-System an einer Telekommunikationsanlage Integral Enterprise (155)
angeschlossen, werden alle Eintrage im Register Telefon nur als Information
angezeigt und kénnen weder bearbeitet noch erzeugt werden. Ist das CIE-System
an einer Telekommunikationsanlage ACM angeschlossen, kénnen die folgend
beschriebenen Aktionen durchgefiihrt werden.

Beachten TK-Anlage ACM

Fur jedes im CIE-System konfigurierte Telefon wird eine AES Lizenz
VALUE_TSAPI_USERS abgebucht.

Was zeigt das Register Telefone?

Das Register Telefone zeigt in einer Liste alle konfigurierten Rufnummern und
TK-Anlagen. Die Liste zeigt die folgende Information.

ListenlUiberschrift Erlauterung

Rufnummer Zeigt die Rufnummer des Telefons.

TK-Anlage Zeigt die TK-Anlage der Rufnummer an.

Name Zeigt den konfigurierten Namen. Der Name kann im
Monitor Telefonstatus an Telefon-Gruppe (Raster)
genutzt werden.

IP-Adresse Zeigt die IP-Adresse des Telefons.

MAC-Adresse Zeigt die MAC-Adresse des Telefons.

Letzter Kontakt zum Zeigt die Uhrzeit des letzten Kontakts zum Push-

push_srv Server.

Welche Aktionen kénnen Sie im Register Telefon
durchfihren?

Sie kdnnen im Register Telefone die folgenden Aktionen durchfiihren. Fir jede
Aktion ist eine Schaltflache vorhanden.

Aktion Erlauterung

Erzeugen Erzeugt einen neuen Rufnummernblock.
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Aktion Erlauterung
L&schen L&scht einen oder mehrere markierte Rufnummern.
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Telefon bearbeiten

Im Register Telefon werden die vergebenen Rufnummern und die TK-Anlage
angezeigt.

Telefon erzeugen
Zur Erzeugung eines neuen Telefons gehen Sie wie folgt vor.
1. Klicken Sie im Register Telefon auf die Schaltflache Erzeugen.

2. Wahlen Sie eine Tk-Anlage aus. Der Dialog Telefon - Erzeugen
erscheint.

Geben Sie im Eingabefeld Start-Nr. die erste Rufnummer ein.

4. Klicken Sie in das Eingabefeld End-Nr. Die im Eingabefeld Start-Nr.
eingetragene Rufnummer wird markiert angezeigt. Uberschreiben Sie
diese Rufnummer mit der Endnummer und klicken Sie auf die
Schaltflache OK.

Telefon lI6schen

Um ein Telefon zu I6schen, gehen Sie wie folgt vor. Beachten Sie, dass Sie den
Loschvorgang nicht mehr riickgangig machen kénnen.

1. Markieren Sie im Register Telefon eine oder mehrere Rufnummern
und klicken Sie auf die Schaltflache Léschen. Es erscheint eine
Sicherheitsabfrage.

2. Klicken Sie auf Ja. Die markierten Rufnummern werden geldscht.

Benutzerhandbuch CIE 3.4.1 Konfiguration Konfigurieren des Telefons e 147



Konfigurieren von Telefon-
Gruppen

Telefon-Gruppe, was ist das?

Eine Telefon-Gruppe benétigen Sie, wenn Sie mehrere Telefone in einem
Monitor Giberwachen mdchten.

Voraussetzung
Um Telefon-Gruppen zu konfiguieren, bendtigen Sie folgende Voraussetzungen.
e Sie bendtigen das Privileg Telefon / Telefon-Gruppe.

e Sie bendtigen die entsprechenden Berechtigungen fiir die Telefone
und Telefon-Gruppen.

Was zeigt das Register Telefon-Gruppe?
Das Register Telefon-Gruppe zeigt den Namen der Telefon-Gruppen.
Name

Ein Name einer Telefon-Gruppe kann aus maximal 28 alphanumerichen Zeichen
bestehen. Der Name muss im CIE-System eindeutig sein.

Anzahl der Telefon-Gruppen
Die Anzahl der Telefon-Gruppen ist nicht begrenzt.

Welche Aktionen kdnnen Sie im Register
Telefon-Gruppe durchfihren?

Sie kdnnen im Register Telefon-Gruppe die folgenden Aktionen durchfihren.
Fur jede Aktion ist eine Schaltflache vorhanden.

Aktion Erlauterung

Bearbeiten Offnet eine Telefon-Gruppe.

Erzeugen Erzeugt eine neue Telefon-Gruppe.

Kopieren Kopiert eine Telefon-Gruppe. Sie missen einen Namen
eingeben.

Ldschen Loscht eine oder mehrere markierte Telefon-Gruppen.
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Konfigurieren des CHAP Servers

CHAP Server, was ist das?

CHAP ist die Abkiirzung fir Common Hardware Abstraction Platform.

Ist das CIE-System an einer Telekommunikationsanlage ACM angeschlossen,
koénnen die folgend beschriebenen Aktionen durchgefiihrt werden.

Was zeigt das Register CHAP Server?

Das Register CHAP Server zeigt in einer Liste alle erkannten CHAP-Server mit
Hostnamen. Die Liste zeigt die folgende Information.

Listenliberschrift Erlauterung

Name Zeigt den Namen des CHAP Servers an.

Hostname Zeigt den Netzwerk-Rechnernamen des CHAP
Servers an.

Sessionld Zeigt die Sessionld des CHAP Servers an, wenn

mehrere CHAP Server mit der TK-Anlage verbunden
sind. Die Sessionld wird immer angezeigt, bei
mehreren CHAPs unterschiedlich.

Startzeitpunkt Gibt den Startzeitpunkt an, ab dem der CHAP Server
gestartet wird.

Version Zeigt die aktuelle VVersion des CHAP Servers an.

Welche Aktion konnen Sie im Register CHAP
Server durchfihren?

Sie kdnnen im Register CHAP Server die folgende Aktion durchfiihren.

Aktion Erlauterung

Bearbeiten Offnet einen markierten CHAP Server. Sie kénnen die
Eigenschaften bearbeiten.

Einfligen Fugt einen neuen CHAP Server ein.

Ldschen Ldscht einen markierten CHAP Server.
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CHAP bearbeiten

Im Dialog CHAP bearbeiten konfigurieren Sie den CHAP-Server.

Voraussetzung

Um CHAP bearbeiten zu kénnen, missen die Prozesse VEA und CHAP-Sync
arbeiten.

CHAP konfigurieren
Hinweise fir Gebuhren

Beachten Sie, dass der Freiton gebiihrenpflichtig wird, wenn ein Anruf von dem
Route Device eines CHAPs auf das Queue-Device eines anderen CHAPs erfolgt,
da die Weiterschaltung uber ein Transfer erfolgt.

Wenn ein Anruf von einem Thema auf einen Agenten, ein Wartefeld ohne
Ansage oder ein externes Ziel durch den CHAP transferiert wird, dann hort der
Teilnehmer einen Freiton und der Anruf wird gebthrenpflichtig. Wir empfehlen
den TaskFlow-Set so zu erstellen, dass der Anruf vorher auf BegriiRungsansage
geschaltet wird. Mit der Begrifiungsansage wird der Teilnehmer informiert, dass
der Anruf gebuhrenpflichtig wird.

1. Das Modul Konfiguration ist gedffnet. Klicken Sie auf das Register
Chap-Server. Der gestartete Chap-Prozess wird angezeigt.

2. Klicken Sie auf Bearbeiten. Der Dialog Chap - Bearbeiten erscheint.

3. Sie kénnen den Hostnamen prifen. Weitere Einstellungen sind hier
nicht erforderlich.

4. Kilicken Sie auf das Register CHAP-Adapter. Es gibt einen Adapter
ACM-QSIG-IP-1.

5. Doppelklicken auf ACM-QSIG-1P-1. Der Dialog [CHAP Adapter] -
Bearbeiten erscheint.

6. Kilicken Sie auf das Register CHAP Adapter Line.
7. Klicken Sie auf Erzeugen.

8. Geben Sie die Startnummer und Endnummer der in der ACM
konfigurierten Querverbindung ein.

9. Geben Sie die Anzahl der Kandle an. Je nach erwartetem Anrufvolumen
oder der Anzahl der bendtigten Wartefeldpositionen geben Sie an dieser
Stelle die Anzahl der Kandle ein (maximal 200 bedingt durch die
Obergrenze der Kanéle / Trunk innerhalb der ACM). Beachten Sie, dass
Sie entsprechende Lizenzen (Maximum Administrated H.323 Trunk)
innerhalb der ACM bendtigen.

10. Klicken Sie auf das Register Chap Application Resource.
11. Wahlen Sie VEA unter Applikationsname.

12. Klicken Sie auf Erzeugen.
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13. Bei CHAP Application Resource Applikationsname VEA geben Sie
die Anzahl der Kanale fiir die Themen oder die Queue Devices an. Sie
dirfen nicht alle verfiigbaren Kanéle angeben, da flr die Abvermittlung
der Gesprache (Transfer) freie Kanéle bendtigt werden. Um auf der
sicheren Seite zu sein, konfigurieren sie hier die halbe Anzahl der
verfligharen Kandle. Somit ist sichergestellt, dass immer ein Kanal fur
die Vermittlung frei ist. Da dieser VVorgang jedoch nur einige Sekunden
dauert, kann man auch die 50%-Grenze Uberschreiten. Dies hat zur
Folge, dass man mehr Queue Devices zur Verfiigung hat, kann aber
unter unguinstigen Umsténden dazu fiihren, dass nicht abvermittelt
werden kann. Der Anrufer bleibt in diesem Fall im Wartefeld und das
System versucht die Abvermittlung erneut, nachdem es ggf. ein neues
Ziel gefunden hat. Wenn die Anzahl der freien Kanéle zu gering ist,
dann wird es als Folge entsprechend oft zu diesem Szenario kommen.
Reduzieren sie in diesem Fall die Anzahl der Kanale, die fir die Queue
Devices genutzt werden.

14. Wiederholen sie die Schritte 7 bis 14 fiir alle weiteren
Querverbindungen (Themen oder Queue Devices).

15. Klicken Sie auf Ok.
16. Klicken Sie auf Ok.

17. Beachten Sie, dass die Eigenschaften fiir CHAP Adapter Line erst
angezeigt werden, wenn Sie die Daten gesichert haben und den Dialog
neu 6ffnen.

18. Klicken Sie auf das Register CHAP Adapter Line.
19. Wahlen Sie ACM-QSIG-IP-1.

20. Klicken Sie auf Eigenschaften. Geben Sie die Eigenschaften fir
CHAP Adapter Line ein. Die Angaben entsprechen den Angaben der
zugehdrigen Signalinggroup in der ACM. (siehe auch Eigenschaften
CHAP Adapter Line)

21. Klicken Sie auf Ok.
22. Klicken Sie auf OKk.
23. Klicken Sie auf OKk.

24. Die CHAP-Adapter-Line missen Sie fur jede IP-Querverbindung (IP-
Topics, Queues und/oder Voice Control), die diesen CHAP zugeordnet
wurde, konfigurieren. Wenn eine weitere CHAP-Adapter-Line
konfiguriert wird, dann missen Sie alle entsprechenden Einstellungen
angeben.
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Eigenschaften CHAP Adapter Line

Die folgenden Eigenschaften miissen Sie fur eine CHAP Adapter Line
konfigurieren. Die Einstellungen werden auf Plausibilitat untersucht. Im
Fehlerfall erhalten Sie eine entsprechende Meldung.

Pool fir Themen

Bei Themen werden immer alle Kanale verwendet. Das bedeutet, wenn Sie einen
Kanal flr eine Rufnummer (Thema) einrichten, dann wird der gesamte Pool, also
alle konfigurierten Kanéle fir Themen verwendet. Fir eine Rufnummer missen
Sie mindestens einen Kanal einrichten.

Beachten Sie, dass die Pool-Funktion nur fir Themen gilt. Die Anzahl aller
Kanéle wird vom User Interface gepriift.

ACM-QSIG-IP-1 Einstellungen mit Erlauterungen

Angaben Erlauterung

PBXIPAddress Gibt die IP-Adresse des H.323-Ethernet-Anschlusses
im ACM an. Entspricht procr bei S8300 System oder
der CLAN Baugruppe bei gréReren ACM-Systemen.
(Details siehe PBXIPAddress, PBXSignalPort)

PBXSignalPort Gibt den Near-End Listen Port der zugehdrigen
Signalisierungsgruppe im ACM. Voreingestellt ist der
Port 5100. (Details siehe PBXIPAddress,
PBXSignalPort)

LocallPAddress Gibt die IP-Adresse des Personalcomputers an, auf
dem der Prozess CHAP arbeitet.

LocalSignalPort Gibt den Far-End Listen Port der zugehorigen
Signalisierungsgruppe im ACM. Voreingestellt ist der
Port 5100.

LocalRTPPortRange  Gibt den Bereich fur die Ports an, die vom CHAP fir
die RTP-Verbindungen benutzt werden. VVoreingestellt
sind die Ports 12000 bis 13000. Beachten Sie, dass Sie
pro Kanal 4 Ports benétigen. Wenn ein Port belegt ist,
dann wird der néchste freie Port belegt.

CountryPrefix Gibt den Préfix der kompletten internationalen
Ausscheidungskennziffer an.

Beispiel fur Deutschland: Die komplette internationale
Ausscheidungskennziffer ist 0049. CountryPrefix ist
00 und CountryCode ist 49.

Beispiel fur USA: Die komplette internationale
Ausscheidungskennziffer ist 001. CountryPrefix ist 00
und CountryCode ist 1.

CountryCode Gibt die Landeskennziffer an.

Beispiele siehe CountryPrefix.
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Angaben Erlauterung

AreaPrefix Gibt den Préfix der nationalen
Ausscheidungskennziffer an.

Beispiel fur Hamburg:

Die komplette nationalen Ausscheidungskennziffer ist
040,

AreaPrefix ist 0 und AreaCode ist 40.

Beispiel fur Colorado - Denver und Suburban:

Die komplette nationalen Ausscheidungskennziffer ist
303,

AvreaPrefix ist leer und AreaCode ist 303. Sie miissen
dies so eingeben, da die USA keinen allgemeinen
Préfix fur nationale Ausscheidungskennziffern hat.

AreaCode Gibt die Ortskennziffer an.
Beispiele siehe AreaPrefix.

PrefixNumber Gibt die Rufnummer der Tk-Anlage ohne
Durchwahlen an.

Beispiele:
Avaya Hamburg hat die Rufnummer 2392
Avaya Westminster hat die Rufnummer 538

AccessCode Gibt die Amtskennziffern in der Tk-Anlage an.
Beispiel: 0 oder 9 je nach TK-Anlage

OwnAreaCodeContai  True
nsAreaPre fix Dieser Wert muss flir US-Systeme auf True gesetzt
werden.

False
Dieser Wert muss flr deutsche System auf False
gesetzt werden, weil Deutschland AreaPrefix nutzt.

NumberPresentation  Die Angabe regelt die Anzeige der Rufnummer auf
den beteiligten Telefonen. Der Parameter kann
folgende Werte annehmen:

allowed

Es werden alle Rufnummern (Anrufer und Agent)
angezeigt, egal ob sie in der TK-Anlage ACM
unterdriickt werden oder nicht.

restricted

Es werden alle Rufnummern (Anrufer und Agent)
unterdriickt, egal ob sie in der TK-Anlage ACM
unterdriickt werden oder nicht.

default (Voreinstellung)

Die Anzeige der Rufnummern wird entsprechend der
Kennzeichnung in der TK-Anlage ACM geregelt.

Wenn die Rufnummer unterdriickt wird, dann wird die
Rufnummer nicht aus den QSIG-Meldungen entfernt,
sondern es wird nur das Presentation-Flag auf
restricted gesetzt.
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Angaben Erlauterung

PBXPingPeriod Gibt die Zeit in Millisekunden zwischen zwei Pings
an.
Wenn Sie 0 angeben, dann ist Ping ausgeschaltet.
Beispiel 3000
(Details siehe Netzwerkqualitat)

NetworkQuality Gibt die Soll-Netzwerkqualitiat in Prozent an.
Beispiel: 75

(Details siehe Netzwerkqualitat)

DoSimulatedTransf ~ DoSimulatedTransfer ermdglicht einen Transfer mit

er einm CHAP internen Nummernplan ohne ACM
Signalisierung, wenn die Zielnummer wieder eine
CHAP-Nummer ist.

MaxCallCountPerSec MaxCallCountPerSecond gibt die maximale Zahl der

ond Anrufe pro Sekunde ein. Weitere Anrufe werden
verworfen.

SuppressUCIDonMak  SuppressUCIDonMakeCall schaltet den UCID

eCall Generator, um UCIDs fiir Make-Calls vom CIE/CHAP

Zu generieren.

NodeNumberUCIDon NodeNumberUCIDonMakeCall spezifiziert die Node

MakeCall Nummer, die in die vom CHAP generierte UCID
integriert wird. Wenn ein neuerAnruf vom CIE/CHAP
generiert wird und NodeNumberUCIDonMakeCall ist
auf false gesetzt, dann ist diese Nummer ist ein Teil
der ersten beiden Bytes.

SendOnlyTCOnPrima  SendOnlyTCOnPrimaryCallLeg und
ryCallLeg UseCIEVendorID gehdren zusammen.

Wenn Sie beide Einstellungen auf true setzen, dann
wird das Merkmal "Immediate QSIG
Pathreplacement™ genutzt. DieEinstellung vermeidet
Aussetzer nach Tranfer wahrend RTP Voice
Streaming Redirection. Wenn nicht, dann setzen Sie
beide Einstellungen auf false.

UseCIEVendorID UseCIEVendorID und
SendOnlyTCOnPrimaryCallLeg gehtren zusammen.

Wenn Sie beide Einstellungen auf true setzen, dann
wird das Merkmal "Immediate QSIG
Pathreplacement™ genutzt. DieEinstellung vermeidet
Aussetzer nach Tranfer wahrend RTP Voice
Streaming Redirection. Wenn nicht, dann setzen Sie
beide Einstellungen auf false.

154 e Konfigurieren des CHAP Servers Benutzerhandbuch CIE 3.4.1 Konfiguration



ACM-SIP-IP-1 Einstellungen mit Erlauterungen
CM Anbindung via SIP ist verfiigbar ab Anlagenversion 6.0.

Angabe Erlauterung

PBXIPAddress Gibt die IP-Adresse des Near-end Node Name der
zugehdrigen Signalisierungsgruppe im ACM an.
Entspricht procr bei S8300 System oder der CLAN
Baugruppe bei groReren ACM-Systemen.

PBXSignalPort Gibt den Near-end Listen Port der zugehdrigen
Signalisierungsgruppe im ACM. Voreingestellt ist der
Port 5100.

LocallPAddress Gibt die IP-Adresse des Personalcomputers an, auf dem

der Prozess CHAP arbeitet.

LocalSignalPort Gibt den Far-end Listen Port der zugehdrigen
Signalisierungsgruppe im ACM. Voreingestellt ist der
Port 5100.

LocalRTPPortRange Gibt den Bereich fiir die Ports an, die vom CHAP fiir die

RTP-Verbindungen benutzt werden. Voreingestellt sind
die Ports 12000 bis 13000. Beachten Sie, dass Sie pro
Kanal 4 Ports benétigen und passen Sie die
Voreinstellung bei >250 Kanéle an! Wenn ein Port belegt
ist, dann wird der néchste freie Port belegt.

PBXPingPeriod Gibt die Zeit in Millisekunden zwischen zwei Pings an.
Wenn Sie 0 angeben, dann ist Ping ausgeschaltet.
Beispiel 3000

(Details siehe Netzwerkqualitat)

NetworkQuality Gibt die Soll-Netzwerkqualitidt in Prozent an.
Beispiel: 75
(Details siehe Netzwerkqualitat)

DNSServerlP DNSServerlP gibt die IP Adresse des DNS-Servers an.
FullQualifiedLocalHost FullQualifiedLocalHostName gibt den vollen lokalen
Name Hostnamen an.

Beispiel: ciesystem.avaya.com

Die Angabe ist unabhéngig von einer vorhandenen
Doméne. Gewdhnlich ist es der Hostname gefolgt von
der Doméne, die im "Far-end Domain" Feld der
entsprechenden Signaling Group der CM definiert ist.
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Angabe Erlauterung

LocalDomainName LocalDomainName gibt den lokalen Doméannamen an.
Die Angabe ist unabhdngig von einer vorhandenen
Doméne. Es kann ein neuer Name sein. Es muss derselbe
Hostname sein, der im "Far-end Domain" Feld der
entsprechenden Signaling Group der CM definiert ist.
Der Name wird mit SIP genutzt, um das CHAP System
als eigene PBX zu identifizieren.
Der LocalDomainName muss mit der IP-Network-
Region MAIN und den CIE SIP STUB Authoritive
Domain Namen im CM (bereinstimmen.

Die Einstellung ermdglicht den Zugriff des CIE Systems
auf den Dial Plan des CMs.

Bei Standard Systemen sind die Eintrége fir
LocalDomainName und PBXDomainName gleich zu
halten,

Der LocalDomainName ist abhangig vom Kunden und
dem PBX Netzwerk.

Beispiel: avaya.com

LocalHostName LocalHostName gibt den lokalen Hostnamen an.
Beispiel: ciesystem

MaxCallCountPerSecon MaxCallCountPerSecond gibt die maximale Zahl der
d Anrufe pro Sekunde ein. Weitere Anrufe werden
verworfen.

SuppressUCIDonMakeC SuppressUCIDonMakeCall schaltet den UCID
all Generator, um UCIDs fur Make-Calls vom CIE/CHAP
ZU generieren.

NodeNumberUCIDonM NodeNumberUCIDonMakeCall spezifiziert die Node

akeCall Nummer, die in die vom CHAP generierte UCID
integriert wird. Wenn ein neuer Anruf vom CIE/CHAP
generiert wird und NodeNumberUCIDonMakeCall ist
auf false gesetzt, dann ist diese Nummer ist ein Teil der
ersten beiden Bytes.

PBXDomainName PBXDomainName gibt den lokalen Doménnamen an.
Die Angabe ist unabhéngig von einer vorhandenen
Doméne. Es kann ein neuer Name sein. Es muss derselbe
Hostname sein, der im "Far-end Domain" Feld der
entsprechenden Signaling Group der CM definiert ist.
Der Name wird mit SIP genutzt, um das CHAP System
als eigene PBX zu identifizieren.
Der PBXDomainName muss mit der IP-Network-Region
MAIN und den CIE SIP STUB Authoritive Domain
Namen im CM U{bereinstimmen.

Die Einstellung ermdglicht den Zugriff des CIE Systems
auf den Dial Plan des CMs.

Bei Standard Systemen sind die Eintrage flr
LocalDomainName und PBXDomainName gleich zu
halten,

Der PBXDomainName ist abh&ngig vom Kunden und
dem PBX Netzwerk.

Beispiel: avaya.com
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Angabe Erlauterung

SRTP Standard-Wert ist true.

Die Einstellung true gilt, wenn die IP-Codec Setting
Media Encryption 1-srtp-aescm128-hmac80 gesetzt ist.

Wenn die Media Encrytion nicht gesetzt (None), dann
setzen Sie den Wert auf false (siehe IP Codec Sets for
CIE Trunks).

Hinweis: Achten Sie darauf, dass die gleiche Media
Encryption im IP-Codec Set fir die CIE Trunks wie
auch im IP-Codec Set der Stations verwendet werden.

TransportTypeProtocol Maogliche Werte:
TCP: keine Verschliisselung
TLS: Verschliisselung mit TSL1.2

TLS1.0: Verschlisselung mit TLS 1.0 (notwendig bei
CM6.x) Voreingestellt ist TLS.

Trunk Die Voreinstellung ist true. Andere Werte sind nicht
erlaubt.
EndRauteDestination Gibt die Rufnummer an mit dem im Fallback Szenario

der Anruf tiber eine VDN/Vector ausgeldst werden soll.
Default ist leer. Hinweis: damit die Rufnummer
verwendet wird muss in den VEA Properties der
DISCONNECT_CAUSE_CANCELLED eingetragen

sein.
FallbackPrefix Fur kiinftige Erweiterungen.
PBXIPAddressSecond Gibt die zweite IP-Adresse des Near-end Node Name der

zugehdrigen Signalisierungsgruppe im ACM fir den ESS
Server an. Entspricht procr bei S8300 System oder der
CLAN Baugruppe bei groReren ACM-Systemen.

(Details siehe Enterprise Survivable Server (ESS)
Unterstltzung)

PBXSignalPortSecond Gibt den zweiten Near-End Listen Port der zugehdrigen
Signalisierungsgruppe im ACM fiir den ESS Server an.
Voreingestellt ist der Port 5100.

(Details siehe Enterprise Survivable Server (ESS)
Unterstutzung)
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Beispiel

&) [CHAP-Adapter-Leitung] Line 1 - Bearbeiten
Allgemein Eigenschaften

MName Inhalt
DNSServerIP 192, 168.16.100
FullQualifiedLocalHos. ..
LocalDomainMName fortuna.qa
LocalHostName CIECHAP1
LocallPAddress 192,168.16.201
LocalRTPPortRange 12000-13000
LocalSignalPort 6713
MaxCalCountPerSec... 20
NetworkQuality 75
PBXDomainName fortuna.qa
PBXIPAddress 192.168.17.121
PBXPingPeriod 3000
PBXSignalPort 6713
RTPPayloadType 127
SRTP true
SuppressUCIDonMak... false
TransportTypeProtocol  TLS
Trunk true
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IPO-SIPEXT-IP Einstellungen mit Erlauterungen

Die folgenden Eigenschaften miissen Sie fur eine CHAP Adapter Line
konfigurieren. Die Einstellungen werden auf Plausibilitat untersucht. Im
Fehlerfall erhalten Sie eine entsprechende Meldung.

Angabe Erlauterung

DNSServerlP DNSServerlP gibt die IP Adresse des DNS-Servers an.
FullQualifiedLocalH FullQualifiedLocalHostName gibt den vollen lokalen
ostName Hostnamen an.

Beispiel: ciesystem.avaya.com

Die Angabe ist unabhéngig von einer vorhandenen
Doméne. Gewdhnlich ist es der Hostname gefolgt von
der Doméne, die in der IPO definiert ist.

LocalDomainName  LocalDomainName gibt den lokalen Doménnamen an.
Die Angabe ist unabhangig von einer vorhandenen
Doméne. Es kann ein neuer Name sein. Es muss der
selbe Hostname sein, der in der IP Office definiert ist.
Der Name wird mit SIP genutzt, um das CHAP System
als eigene PBX zu identifizieren. Der Name ist abhé&ngig
vom Kunden und dem PBX Netzwerk.

Geben Sie die SIP-Doméne in Kleinbuchstaben ein. Der
LocalDomainName entspricht der Einstellung im IP
Office Manager unter System - LAN1 - VoIP - Domain
name.

Beispiel: avaya.com
LocalHostName LocalHostName gibt den lokalen Hostnamen an.
Beispiel: ciesystem

LocallPAddress Gibt die IP-Adresse des Personalcomputers an, auf dem
der Prozess CHAP arbeitet.

LocalRTPPortRange Gibt den Bereich fur die Ports an, die vom CHAP fir die
RTP-Verbindungen benutzt werden. Voreingestellt sind
die Ports 12000 bis 13000. Beachten Sie, dass Sie pro
Kanal 4 Ports bendtigen. Wenn ein Port belegt ist, dann
wird der néchste freie Port belegt.

LocalSignalPort Gibt den Far-End Listen Port der zugehérigen IPO an.
Voreingestellt ist der Port 5100.

MaxCallCountPerSe MaxCallCountPerSecond gibt die maximale Zahl der

cond Anrufe pro Sekunde ein. Weitere Anrufe werden
verworfen.

NetworkQuality Gibt die Soll-Netzwerkqualitidt in Prozent an.
Beispiel: 75

(Details siehe Netzwerkqualitat)

NodeNumberUCIDo NodeNumberUCIDonMakeCall spezifiziert die Node

nMakeCall Nummer, die in die vom CHAP generierte UCID
integriert wird. Wenn ein neuer Anruf vom CIE/CHAP
generiert wird und NodeNumberUCIDonMakeCall ist
auf false gesetzt, dann ist diese Nummer ist ein Teil der
ersten beiden Bytes.
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Angabe Erlauterung
PBXDomainName PBXDomainName muss mit der IPO (ibereinstimmen.

PBXIPAddress Gibt die IP-Adresse des SIP-Ethernet-Anschlusses im
IPO an.
(Details siehe PBXIPAddress, PBXSignalPort)
PBXPingPeriod Gibt die Zeit in Millisekunden zwischen zwei Pings an.

Wenn Sie 0 angeben, dann ist Ping ausgeschaltet.
Beispiel 3000
(Details siehe Netzwerkqualitat)

PBXSignalPort Gibt den Near-End Listen Port der zugehdrigen
Signalisierungsgruppe im ACM. Voreingestellt ist der
Port 5100.
(Details siehe PBXIPAddress, PBXSignalPort)

SRTP Empfohlen ist die Einstellung true. Dies gilt, wenn die

IP-Codec Setting Media Encryption 1-srtp-aescm128-
hmac80 ist gesetzt ist. Wenn die Media Encrytion ist
nicht gesetzt (None), dann setzen Sie den Wert auf false.

SRTP Empfohlen ist die Einstellung true.
SuppressUCIDonMa  SuppressUCIDonMakeCall schaltet den UCID
keCall Generator, um UCIDs fur Make-Calls vom CIE/CHAP

Zu generieren.

TransportTypeProtoc Mdgliche Werte:

ol TCP: keine Verschliisselung
TLS: Verschlisselung mit TSL1.2
TLS1.0: Verschlisselung mit TLS 1.0
Voreingestellt ist TLS.

Trunk Die Voreinstellung ist false. Andere Werte sind nicht

erlaubt.

PBXIPAddress, PBXSignalPort

Bei den Angaben ist es moglich mehr als eine IP-Adresse und IP-Port
anzugeben.

Die Liste ermdglicht es, die Arbeit im CIE fortzusetzen, wenn eine PABX
ausfallt.

Beispiel:

PBXIPAddress 192.168.1.10,192.168.1.20,192.168.1.30
PBXSignalPort 5100,5200,5300

Jede Position einer IP-Adresse entspricht der Position des IP-Ports. Das
bedeutet:

Position 1: 192.168.1.10 : 5100
Position 2: 192.168.1.20 : 5200
Position 3: 192.168.1.30 : 5300

Die Liste wird nacheinander abgearbeitet (1 bis zum Ende) und beginnt dann
wieder am Anfang, wenn eine PABX nicht erreicht wird.

Die Liste ist kein hierarchischer PABX-Zugang.
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Um diese Funktion im vollen Umfang bei einem Fallback zu nutzen, missen in
jeder PABX der selbe Rufnummernbereich konfiguriert sein.
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Netzwerkqualitat

Mit den Angaben PBXPingPeriod wird die Netzwerkqualitat ermittelt und mit
der Soll-Netzwerkqualitdt NetworkQuality verglichen. Wenn die aktuelle
Netzwerqualtitat kleiner als die Soll-Netzwerkqualitat ist, dann baut der CHAP
die IP-Strecke ab und aktiviert eine IP-Reconnect-Funktion. Die IP-Reconnect-
Funktion versucht die Strecke wieder aufzubauen. Aus dem Abbau der IP-
Strecke ergibt sich, dass alle derzeit aktiven Anrufe im CHAP abgebaut werden.

Beispiel:
PBXPingPeriod: 3000
NetworkQuality: 75

Die aktuelle Netzwerkqualitat wird Gber den Zeitraum einer Minute mit allen
darin erfolgten Pings ermittelt (errechnet aus der PBXPingPeriod). Es wird die
Anzahl der Pings pro Minute genommen und als 100% gesetzt. Im Beispiel sind
dies 20 Pings (alle 3 Sekunden). Das Minimum der akzeptierten Netz-
werkqualitat ist 75%, das sind also 15 Pings. Wenn weniger als 15 Pings pro
Minute erfolgreich sind, dann erklart der CHAP die IP-Strecke fiir abgerissen
und baut die Strecke ab und versucht die IP-Strecke neu aufzubauen.

CHAP Server |l6schen

Markieren Sie im Register CHAP Server eine oder mehrere CHAP Server und
klicken Sie auf die Schaltflache Ldschen. Die markierten CHAP Server werden
nach einer Sicherheitsabfrage geldscht.
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Einrichten des Ruftones fur CHAP

Die Eigenschaften des Ruftones (RingTone) fir Themenanrufe, die keine
Ansagen im CallFlow haben miissen Sie einstellen. Der Rufton muss im CHAP
angeschaltet werden, da QSIG dies erfordert.

Eigenschaften des Ruftones

Fur den Rufton missen Sie die folgenden Eigenschaften angeben.

Eigenschaft Beispiel Erlauterung

Name RingTone  Sie miissen RingTone verwenden.

Frequenz 425Hz Gibt die Frequenz in Hertz an.

Lautstarke (75%) Gibt die Lautstarke bezogen auf den
Maximalpegel in Prozent an.

Dauer 960ms Gibt die Dauer des Ruftones in

Millisekunden an.

Pause 3840ms Gibt die Dauer der Pause nach dem
Rufton in Millisekunden an.

Format

Fur die Angabe des Ruftones mussen Sie das folgende Format verwenden. Nach
der Frequenz mussen Sie das Zeichen : einsetzen. Zwischen den Zeiten miissen
Sie das Zeichen + verwenden. Sie kénnen das Zeichen + mehrfach fur Ton-
Pause-Zeiten benutzen.

Beispiel 1: 425Hz:960ms (75%)+3840ms

Sie kénnen auch ein Frequenzgemisch (zwei Frequenzen) angeben. Sie mussen
die beiden Werte durch das Zeichen / trennen.

Beispiel 2: 425/833Hz:960ms (50%)+3840ms

Einrichten
Um einen Rufton einzurichten, gehen Sie wie folgt vor.

1. Klicken Sie auf das Register Chap-Server. Der gestartete Chap-
Prozess wird angezeigt.

2. Klicken Sie auf Bearbeiten. Der Dialog Chap - Bearbeiten
erscheint.

Klicken Sie auf das Register CHAP Adapter.

4. Doppelklicken auf ACM-QSIG-IP-x. Der Dialog [CHAP
Adapter] - Bearbeiten erscheint.

5. Klicken Sie auf das Register Eigenschaften.

6. Geben Sie unter Inhalt die entsprechenden Angaben ein.
Verwenden Sie das vorgegebene Format.

7. Klicken Sie auf OK.
8. Kilicken Sie auf OK.

Benutzerhandbuch CIE 3.4.1 Konfiguration Konfigurieren des CHAP Servers e 163



Beispiele
Die folgende Tabelle zeigt Beispiele fiir einige Lander.
Land/Country Erlauterung/Description Rufton/RingTine value

Germany 425 Hz tone for 1 second and 425Hz:1000ms + 4000ms
4 seconds pause

United States Dual frequency tone (440 440/480Hz:2000ms + 4000ms
and 480 Hz) for 2 seconds
and 4 seconds pause

United Dual frequency tone (400 400/450Hz:400ms + 200ms +
Kingdom and 450 Hz) for 0.4 seconds, 400/450Hz:400ms + 2000ms
0.2 seconds pause, same tone
for 0.4 seconds and 2
seconds pause

United States Dual frequency tone (440 440/480Hz:2000ms (25%) +

(reduced and 480 Hz) for 2 seconds 4000ms

volume) and 4 seconds pause

United Dual frequency tone (400 400/450Hz:400ms (75%) +
Kingdom and 450 Hz) for 0.4 seconds, 200ms + 400/450Hz:400ms
(enhanced 0.2 seconds pause, same tone (75%) + 2000ms

volume) for 0.4 seconds and 2

seconds pause
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Faxton-Erkennung

Sie kdnnen die Faxton-Erkennung ein- oder ausschalten und die Einstellungen
&ndern.

Einstellungen: Faxton-Erkennung

Die folgenden Eigenschaften kdnnen Sie fur die Faxton-Erkennung
konfigurieren.

Angaben Erlauterung

FaxToneDuration Minimale Lange des Faxtons in Millisekunden bevor
der Faxton erkannt wird.

Voreinstellung: 120 ms.
Bereich: 20 bis 30000 ms.

FaxToneThreshold Mindeste Amplituden-Hohe im Mittel iber die vorher
bestimmte Lange des Faxtons bevor ein Faxton
erkannt wird.

Voreinstellung: 300 (keine Einheit)
Bereich: 1 bis 30000.
RingTone Geben Sie den Ruftun im folgenden Format an.
440/480Hz:2000ms+4000ms
Voreinstellung:
425Hz:960ms+3940ms fur Deutschland
Faxton-Erkennung ausschalten

Wenn Sie fur FaxToneDuration oder fir FaxToneThreshold 0 angeben, dann ist
die Faxton-Erkennung ausgeschaltet.

Einrichten
Um einen Rufton einzurichten, gehen Sie wie folgt vor.

1. Klicken Sie auf das Register Chap-Server. Der gestartete Chap-
Prozess wird angezeigt.

2. Klicken Sie auf Bearbeiten. Der Dialog Chap - Bearbeiten
erscheint.

3. Klicken Sie auf das Register CHAP Adapter.

Doppelklicken auf ACM-QSIG-IP-x. Der Dialog [CHAP
Adapter] - Bearbeiten erscheint.

>

Klicken Sie auf das Register Eigenschaften.

Geben Sie unter Inhalt die entsprechenden Angaben ein.
Klicken Sie auf OK.

Klicken Sie auf OK.

© N o o
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Konfigurieren einer VEA

VEA, was ist das?

VEA steht flir Voice Extension Adapter.

Beachten bei Zuordnung einer VEA

Sie kénnen eine VEA nur einem CHAP Server zuordnen, wenn die Hostnamen
tibereinstimmen.

Was zeigt das Register VEAS

Das Register VEAs zeigt in einer Liste alle erkannten Voice Extension Adapter
mit Hostnamen. Die Liste zeigt die folgende Information.

Listeniiberschrift Erlauterung

Name Zeigt den Namen der VEA.

Hostname Zeigt den Netzwerk-Rechnernamen der VEA.

SessionlD Zeigt die SessionID der VEA.

Startzeit Zeigt den Startzeitpunkt der VEA. Dieses Feld wird
aktualisiert, wenn Sie auf Aktualieren klicken.

Version Zeigt die Version der VEA. Dieses Feld wird

aktualisiert, wenn Sie auf Aktualisieren klicken.

Bearbeiten, erzeugen, I[6schen oder
aktualisieren einer VEA

Sie kdnnen im Register VEASs die folgende Aktionen durchfihren.

Aktion Erlauterung

Bearbeiten Offnet eine markierte VEA. Sie knnen die
Eigenschaften bearbeiten.

Einfligen Fugt eine neue VEA ein.

Ldschen Ldscht eine markierte VEA.

Aktualisieren Aktualisiert die Anzeige. Die Informationen fir Startzeit

und Version werden aktualisiert.
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Eigenschaften einer VEA

Sie kénnen die folgenden Eigenschaften einer VEA einstellen.
Angabe Erlauterung

UseCarrierBasedRouting Der Parameter UseCarrierBasedRouting muss
gesetzt (true) werden, wenn Anrufe die im
CIE-System nicht vermittelt werden kénnen,
im intelligenten Netz weiter vermittelt werden
mussen. Setzt man diese auf true dann wird
beim Busy ein Disconnect mit dem cause Busy
Richtung ACM geschickt!

Wenn der Parameter UseCarrierBasedRouting
nicht gesetzt ist (false), dann erhélt der Anrufer
sofort Freiton geschaltet.

Voreingestellt ist false.
DefaultScript Veréandern Sie die Einstellung nicht.
MaxTransferTime Verandern Sie die Einstellung nicht.
TaskserverActionTimeout Verandern Sie die Einstellung nicht.

TaskServerRouteResponseTi Verandern Sie die Einstellung nicht.
meout

MaxSpeakTime Verandern Sie die Einstellung nicht.

MaxCountOfWaitQueueDevi Gibt an, wie viel Prozent von den zur
ces Verfligung stehenden Devices fiir die
QueueDevices (Wartefelder) genutzt werden.

DisconnectSupervisonTimeo Verdndern Sie die Einstellung nicht.
ut

MaxCountOfDialingDevices Gibt an, wie viel Prozent von den zur
Verfligung stehenden Devices fiir gehende
Auftrage dem Dialer zur Verfiigung stehen.

Einstellungen fir Dialer mit ACM oder IPO

Sie mussen MaxCountofWaitQueueDevices und MaxCountofDialingDevices fiir
den Betrieb des Moduls Dialer mit ACM einstellen.

Sie kénnen die beiden Werte so konfigurieren, dass sie in Summe mehr als
100% ergeben. Sie kdnnen z.B. 75% fiir Queue Devices und 65% filr Dialing
Devices einstellen. So kénnen die Devices optimaler fir kommende und gehende
Anrufe und Auftrége ausgenutzt werden. Bei z.B. wenig kommenden Anrufen,
kann der Dialer mehr Devices fur gehende Auftrdge nutzen und auch umgekehrt
(wenn mehr kommende Anrufe anstehen).

Beachten Sie, dass Sie MaxCountofDialingDevices nicht zu hoch zu setzten, da
sonst eventuell keine freien Devices fur kommende Anrufe, die ins Wartefeld
vermittelt werden, zur Verfiigung stehen.
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Konfigurieren des Chat-Servers

Chat-Server, was ist das?

Chat bezeichnet eine elektronische Kommunikation Uber das Internet. Beim Chat
werden Informationen in Textform ausgetauscht.

Fur den CIE Chat wird Extensible Messaging and Presence Protocol (XMPP)
verwendet.

Um im CIE Umfeld zu chatten benétigen Sie einen Chat-Server und einen Chat
Taskserver.

Was zeigt das Register Chat-Server

Das Register Chat-Server zeigt in einer Liste alle erkannten Chat-Server mit
Hostnamen. Die Liste zeigt die folgende Information.

Listenliberschrift Erlauterung

Name Zeigt den Namen des Chat-Servers.

Hostname Zeigt den Netzwerk-Rechnernamen des CHAP
Servers.

Port Zeigt den belegten Port des Chat-Servers.

Bearbeiten, erzeugen oder l6schen eines Chat-
Server

Sie kdnnen im Register Chat-Server die folgende Aktionen durchfiihren.

Aktion Erlauterung

Bearbeiten Offnet einen markierten Chat-Server. Sie kénnen die
Eigenschaften bearbeiten.

Einfugen Figt einen neuen Chat-Server ein.

Ldschen Ldscht einen markierten Chat-Server. Beachten Sie, dass

alle damit konfigurieren Elemente (Agenten, Themen)
auch geldscht werden.

Eigenschaften eines Chat-Servers

Sie kénnen die folgenden Eigenschaften eines Chat-Servers einstellen. Den
TaskServer kdnnen Sie bearbeiten.

Angaben Erlauterung

168 e Konfigurieren des Chat-Servers Benutzerhandbuch CIE 3.4.1 Konfiguration



Angaben Erlauterung

Name Gibt den Namen des Chat-Servers an.

Hostname Zeigt den Netzwerk-Rechnernamen des Chat-Servers
an. Sie kénnen auch die IP-Nummer verwenden.

Port Gibt den Port des Chat-Servers an. Voreingestellt wird
der Port 5222 verwendet.

Doméne Gibt die Domane fur den Chat an.

Verschlusselung Sie kdnnen entweder keine Verschlusselung <keine>

oder eine automatische Aushandlung <Autom.
Aushandlung> einstellen.

TaskServer Gibt den Namen des TaskServers an.

Bearbeiten des Chat TaskServers

Sie kdnnen die Eigenschaften des Chat Taskservers berarbeiten.

Eigenschaften des Chat TaskServers

Die folgenden Eigenschaften kdnnen Sie furr einen Chat Taskserver einstellen.

Angaben Erlauterung

Name Gibt den Namen des Chat Taskservers an.

Hostname Gibt den Hostnamen des Rechners an, auf dem der
Chat Taskserver arbeitet.

SessionlD Zeigt die SessionID. Diese Angaben kdnnen Sie nicht
andern.

Startzeitpunkt Zeigt den Startzeitpunkt. Diese Angabe konnen Sie

nicht andern.

Version Zeigt die Version des Chat Taskservers. Diese Angabe
kdénnen Sie nicht andern.
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Konfigurieren von Chat-
Einstellungen

Systemeinstellungen

In den Chat-Einstellungen kénnen Sie die folgenden Systemeinstellungen
vornehmen.

Emoticons anzeigen

Sie kdnnen markieren, ob Emoticons im Ul verfiigbar sind oder nicht. Als
Standard ist die Option eingeschaltet.

Beende inaktive Chat-Aufgaben nach

Ein Agent kann Chat-Anfragen zu externen Zielen tberweisen. Um zu
tiberwachen, ob eine Konversation bei einer Chat-Anfrage stattfindet, kénnen
Sie eine Zeituberwachung einstellen. Wenn innerhalb der eingestellten Zeit keine
Konversation stattfindet, das heilst Meldungen ausgetauscht werden, dann wird
die Chat-Verbindung ausgeldst. Die Einstellung gilt fiir alle Chat-Anfragen
(extern und intern).

Archivierung

Sie kdnnen die Chat-Anfragen archivieren. Im Archiv kénnen Sie die Chat-
Anfragen nachlesen.

Archivierung aktivieren
Als Standard ist die Archivierung der Chat-Anfragen aktiv.

Startzeit zum LAéschen

Sie kdnnen die Uhrzeit einstellen, wann &ltere Chat-Anfragen aus dem Archiv
geltscht werden. Als Standard ist 1:00 Uhr eingestellt. Das bedeutet, dass eine
Stunde nach Mitternacht alle Archivdaten geldscht werden, die ein
entsprechendes Alter haben. Das maximale Alter der Archivdaten stellen Sie in
der Taskstatistik ein (Menl System — Taskstatistik).
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Archivdaten automatisch léschen

Chat-Anfragen werden in der TR-Datenbank und in der Mediastore-Datenbank
gespeichert.

Wenn die Archivierung aktiv ist, dann werden die Archivdaten regelméaRig
geldscht.

Das maximale Alter der Archivdaten stellen Sie in der Taskstatistik ein (Meni
System — Taskstatistik). Fur die Chat-Anfragen kénnen Sie diese Einstellung
nicht separat einstellen.
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Konfigurieren von Chat-Skripten

Chat-Skript, was ist das?

Ein Chat Skript kdnnen Sie beim Thema, beim Agenten und im TaskFlow-Editor
verwenden. Der konfigurierte Text eines Chat Skripts wird dem Chat Teilnehmer
automatisch gesendet. Dem Agent wird der Text als System-Meldung angezeigt.

Was zeigt das Register Chat-Skripte

Das Register Chat-Skripte zeigt in einer Liste alle Chat Skripte mit dem
Namen.

Bearbeiten, erzeugen oder l6schen eines Chat-
Skripts

Sie kdnnen im Register Chat-Server die folgende Aktionen durchfiihren.

Aktion Erlauterung

Bearbeiten Offnet ein markiertes Chat-Skript. Sie kénnen die
Eigenschaften bearbeiten.

Einfligen Fugt ein neues Chat-Skript ein.

Ldschen Loscht ein markiertes Chat-Skript. Beachten Sie, dass

alle damit konfigurieren Elemente (Agenten, Themen)
auch geldéscht werden. Wenn ein Chat Skript im aktiven
TaskFlow verwendet wird, dann kann es nicht gelscht
werden.

Bearbeiten eines Chat-Skripts

Sie kénnen die Eigenschaften des Chat-Skripts berarbeiten.

Eigenschaften eines Chat-Skipts

Die folgenden Eigenschaften konnen Sie fir ein Chat-Skript einstellen.

Angaben Erlauterung

Name Gibt den Namen des Chat-Skripts an. Sie kdnnen
maximal 29 Zeichen verwenden.
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Angaben Erlauterung
Text Gibt den Text des Chat-Skripts an.

BEACHTEN: Das Zeichen % kdnnen Sie im Text
nicht verwenden.

Tag Sie kénnen TaskTags im Text verwenden. Die
TaskTags werden im Text mit dem Zeichen %
gekennzeichnet.
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Konfigurieren der
Systemeinstellungen

Allgemeine Systemeinstellungen

Sie kénnen die allgemeinen Systemeinstellungen einstellen.

Systemeinstellungen: Systemsprache

Zeigt die Systemsprache an. Sie kdnnen eine Sprache fiir die Benutzeroberflache
auswahlen.

Wéhlen Sie aus der Liste die gewiinschte Sprache. Die Spracheinstellungen
einzelner Benutzer sind von der Systemsprache nicht betroffen.

Die Spracheinstellung aktiviert sich erst nach einem Neuanmelden am System.
Die Spracheinstellung kénnen Sie auch im Dialog Agenten-Konfiguration
&ndern.

Folgende Sprachen kdnnen Sie einstellen.
e Deutsch

e Englisch

Systemeinstellungen: System Logo

Sie kdnnen ein System Logo auswahlen.

Systemeinstellungen: Pausencodes

Sie kénnen wahlen, ob Sie Pausencodes verwenden oder nicht.
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Systemeinstellungen : Anrufverteilungs-
Funktionsweise Last/Current Agent

Sie kénnen optional die Funktionsweise fur den Last- und CurrentAgent Routing

wadbhlen.
Einstellung Erlauterung
Systemweit Mit der Option Systemweit wird nach einem Gespréch in

ein Thema die Anrufernummer und der verbundene
Agent gespeichert. Ruft der Anrufer innerhalb einer
definierten Zeit erneut an, so gelangt er zum gleichen
Agenten, auch wenn es ein anderes Thema ist.

Themenspezifisch Mit der Option Themenspezifisch wird der Anrufer nur
dann mit dem gleichen Agenten verbunden, wenn er
erneut das gleiche Thema gewéhlt hat.

Systemeinstellungen : Funktion fir
Kennwortsperre

Das User Interface verfligt Uber eine Kennwortsperre. Bei einer Falscheingabe
muss der Agent eine gewisse Zeit warten. Sie kénnen die Anmeldeversuche

eingrenzen.
Einstellung Erlauterung
Anzahl der Gibt die maximale Anzahl fir Anmeldeversuche an.

Anmeldeversuche Wenn mehrmals versucht wird ohne giiltigen Namen oder
Kennwort sich anzumelden, dann wird das User Interface
gesperrt.

Der voreingestellte Wert ist 3.

Sperre fiir die Gibt die Zeit an, fiir die das User Interface fur einen
Anmeldung neuen Anmeldeversuch gesperrt ist.

Der voreingestellte Wert ist 1 Minute.

Sicherheits-Banner
Sie kdnnen ein Sicherheits-Banner konfigurirern.

Konfigurieren Sie einen Titel und eine Beschreibung.
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Freizeiten

Der Dialog Freizeiten-Definition zeigt die definierten Freizeiten mit den
folgenden Informationen an.

e Beginn
e Ende
e  Wiederholung

Wo verwenden Sie Freizeiten?

Freizeiten kénnen Sie fiir die Anrufverteilung (TaskFlow-Processing)
verwenden. Mit dem Modul TaskFlow-Editor kénnen Sie in einem Logik-
Baustein den zeitspezifischen Begriff t.holiday verwenden. Dieser Begriff wird
1, wenn fir die aktuelle Zeit eine Freizeit definiert ist.

Was ist der Unterschied zu Sperrzeiten?

Freizeiten gelten, anders als Sperrzeiten, fur ein gesamtes CIE-System.

Welche Aktionen kdnnen Sie im Dialog
Freizeiten durchfiihren?

Sie kénnen im Dialog Freizeiten-Definition die folgenden Aktionen
durchflhren. Fir jede Aktion ist eine Schaltfliche vorhanden.

Aktion Erlauterung

Einfligen Erzeugt eine neue Freizeit mit den entsprechenden
Eigenschaften.

Bearbeiten Offnet eine markierte Freizeit. Sie kénnen die
Eigenschaften bearbeiten.

Loschen Ldscht eine markierte Freizeit.
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Welche Angaben konfigurieren Sie fur

Freizeiten?

Fur eine Freizeit definieren Sie die folgenden Eigenschaften.

Eigenschaft
Wiederholung
ke Keine(einmalige Freizeit)

" Taglich (z.B. regelmaBige
Pausen)

" Wachentlich (z.B.
wdchentliche Pausen)

" Jahrlich (z.B: nationale
Feiertage)
Beginn der freien Zeit

Ende der freien Zeit

Ok

Abbrechen

Erlauterung

Gibt die Wiederholung der Freizeiten an.

Sie kénnen wahlen, ob es keine, eine tagliche,
eine wochentliche oder eine jahrliche
Wiederholung ist.

Beispiel fur tagliche Wiederholung ist die
tagliche Mittagspause von 12:00Uhr bis
12:30Uhr.

Sie kénnen ein Datum und eine Uhrzeit fir den
Beginn der freien Zeit einstellen.

Wenn Sie Taglich oder " Wechentlich
einstellen, dann kénnen Sie nur die Uhrzeit
einstellen.

Wenn Sie ©* Wéchentlich einstellen, dann
kénnen Sie einen Wochentag markieren.

Die Uhrzeit kdnnen Sie direkt eingeben oder

mit den Tasten = (nach oben und nach unten)
einstellen.

Das Datum kénnen Sie direkt eingeben oder

Sie klicken auf j Ein Kalenderblatt mit der
Darstellung eines Monats erscheint. Ein roter
Kreis €3 markiert das aktuelle Datum. Ein
blauer Kreis 4li® markiert den eingestellten
Tag.

Sie kénnen ein Datum und eine Uhrzeit fir das
Ende der freien Zeit einstellen.

Die Einstellungen entsprechen den oben
genannten Einstellungen. Das Ende der freien
Zeiten muss nach dem Beginn liegen.

Quittiert Ihre Eingaben und schlief3t den Dialog.

Der Dialog wird geschlossen, ohne dass
vorgenommene Anderungen ibernommen
werden.
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Statistik-Einstellungen

Der Dialog Statistik-Einstellungen zeigt die allgemeinen Einstellungen fur die
Statistik. Fir jeden Aufgaben-Typ finden Sie die spezifischen Statistik-
Einstellungen in einer Registerkarte.

Anderungen werden ab dem nachsten Intervall wirksam.

Allgemeine Statistik-Einstellungen
Die allgemeinen Statistik-Einstellungen gelten fir alle Aufgaben-Typen.
Statistikverfahren

Das Statistikverfahren zeigt, welches Statistik-Verfahren in Ihrem CIE-System
eingestellt ist. Im CIE-System kodnnen Sie zwischen der intervallbezogenen und
der Backoffice Statistik wéhlen.

Das Statistik-Verfahren kénnen Sie wahrend der Leitfaden-Installation beim
Statistik-Typ wahlen.

Voreinstellung: Intervallbezogene Statistik
Als Voreinstellung wird die intervallbezogenen Statistik verwendet.
Backoffice Statistik

Wenn Sie die Backoffice-Statistik einstellen méchten, missen Sie in der
Leitfaden-Installation bei Statistik-Typ Backoffice wéahlen.

Weiter Informationen entnehmen Sie der Dokumentation User Interface.
Berechnungszeitraum

Der Berechnungszeitraum zeigt die L&nge eines Statistik-Intervalls in Minuten
ein. Die Statistikdaten beziehen Sich auf dieses Intervall. Am Ende eines
Intervalls werden die Daten berechnet, zum Beispiel totNNew zeigt die Summe
der Anrufe im betrachteten Intervall.

Hinweis:
Wenn Sie ein CIE System neu starten, dann verlieren Sie die Daten aus dem
aktuellen und dem vorherigen Intervall.

Der Standartwert fiir ein Intervall betrégt 15 Minuten. Sie kénnen 5 oder 30
Minuten einstellen.

Statistik/Monitoring

Zeitfenster fur \WEIIEGE o) FTale =y

Sie kénnen fir das Zeitfenster fur \WERIIECE ) [alsfly zwischen 5 Minuten und
12:00 Stunden angeben.

Anrufer die innerhalb dieses Zeitfensters nach einem nicht erfolgreichen Anruf
erneut anrufen, werden in der Statistik als Wahlwiederholer gezéhit.

Zeitfenster fur First Call Resolution (FCR)

First Call Resolution (FCR) beziffert den Anteil der Anliegen, die mit dem
ersten Anruf erledigt werden.

Wenn ein Anrufer im Zeitfenster nicht mehr anruft, dann gilt der Anruf als
erledigt.

Fur das Zeitfenster konnen Sie einen Wert zwischen 1 Stunde und 7 Tagen
eingeben. Voreingestellt sind 3 Tage.

Wenn der CIE-Server neu gestartet wird, dann startet das Zeitfenster. VVorherige
Anrufe werden fir die Statistik nicht mehr berticksichtigt.
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Die Statistikdaten liegen in folgender Auflésung vor
Eine Liste zeigt, in welcher Auflésung die Statistikdaten vorliegen.
Die Liste zeigt fur die Statistikdaten die folgenden Informationen.
e  Startzeitpunk
e  Berechnungszeitraum
Statistik aus Anrufersicht

Sie kénnen markieren, ob Verbindungen mit Externen Zielen als erfolgreich
bewertet werden.

Statistikdaten automatisch l6schen

Sie kdnnen die Statistikdaten nach einem angegebenen Zeitraum (Tage) l6schen.
Es werden nur die Statistikdaten geldscht. Fur die Task-Report-Daten muss der
Zeitraum separat eingestellt werden. Siehe Thema: Statistikbericht

Der Zeitraum muss grofer als 90 Tage sein. Bei einem kiirzeren Zeitraum
erhalten Sie eine entsprechende Fehlermeldung.

Voreinstellung:
¥ Statistikdaten automatisch Iéschen nach 365 Tagen
Automatische Statistiken als E-Mail versenden Uber

Wenn Sie automatische Statistiken als E-Mail versenden méchten, dann miissen
Sie einen SMTP-Server angeben. Eine E-Mail enthalt die automatischen
Statistiken als Anhénge.

Beispiel SMTP-Server: mailserver.com
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Statistik-Einstellungen fur den Aufgaben-Typ
Telefonie

Im Register Telefonie finden Sie die Statistik-Einstellungen fir den Aufgaben-
Typ Telefonie. Sie kénnen die Statistik-Einstellungen fir Themen,
Agentengruppen und Agenten einstellen.

Fur Themen kénnen Sie die folgenden Statistik-Einstellungen (Eckwerte)
vornehmen.

e Anzahl der Gespréche
e Anzahl nicht abgefragter Anrufe
e OD: Anzahl der Gespréache durch externen Teilnehmer beendet

Fur Agentengruppen kdnnen Sie die folgenden Statistik-Einstellungen
vornehmen.

e Anzahl der Gespréache

e Anzahl nicht abgefragter Anrufe
Fur Agenten kdnnen Sie die folgenden Statistik-Einstellungen vornehmen.

e Anzahl der Gespréache

e OD: Anzahl der Gesprache durch externen Teilnehmer beendet
Rufzeitschwelle

Die Rufzeitschwelle gibt an, nach welcher Zeit (Dauer des Ruftons) ein Anruf
bei einem Agenten als Rufzeitliberschreitung gezahlt wird. Geben Sie die Zeit in
Sekunden an. Sie kénnen minimal 0 Sekunden bis 240 Sekunden eingeben.

totNExp1 bedeutet Summe Rufzeitschwelle tiberschritten.
Anzahl der Gesprache

totNConvWait bedeutet Summe der Gespréche.
TotNConvWait <= N

Die Anzahl der Gesprache wird gezahlt, wenn die Wartezeit kleiner oder gleich
dem angegebenen Wert ist.

TotNConvWait > M

Die Anzahl der Gesprache wird gezahlt, wenn die Wartezeit groRer dem
angegebenen Wert ist. Der Wert muss groRer als der Wert TotNConvWait <= N
sein.

TotNConvWait >N <=M
Zeigt die Werte der 1. und 2. Wartezeit an.
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Anzahl der nicht abgefragten Gesprache
totNAbanWait bedeutet Summe der nicht abgefragten Anrufe.
TotNAbanWait <= N

Die Anzahl der nicht abgefragten Gesprache wird gezéhlt, wenn die Wartezeit
kleiner oder gleich dem angegebenen Wert ist.

TotNAbanWait > M

Die Anzahl der nicht abgefragten Gesprache wird gezahlt, wenn die Wartezeit
groRer dem angegebenen Wert ist. Der Wert muss gréRer als der Wert
TotNAbanWait <= N sein.

TotNAbanWait > N <=M

Zeigt die Werte der 3. und 4. Wartezeit an.

OD: Anzahl der Gespréache durch ext. TIn. beendet
OD bedeutet Outbound Dialer.

Fur die Statistik-Zahler kdnnen Sie eine Zeit n in Sekunden festlegen. Ein
initiierter Anruf (Outbound Dialer) z&hlt als abgebrochen, wenn das Gesprach
kirzer als der angegebene Zeitraum gedauert hat.
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Statistik-Einstellungen fur den Aufgaben-Typ E-
Mail
Im Register E-Mail finden Sie die Statistik-Einstellungen fiir den Aufgaben-Typ

E-Mail. Sie kénnen die Statistik-Einstellungen (Eckwerte) fiir Themen,
Agentengruppen und Agenten einstellen.

Anzahl der E-Mails

Die Kurzbezeichnung totNDone bedeutet Anzahl der bearbeiteten E-Mails. Der
Zahler z&hlt alle E-Mails, die vom Agenten bearbeitet worden sind.

1. Wartezeit <= x

Der Zahler zahlt alle E-Mails, die bis zur Abfrage nicht langer als eine
einstellbare Zeit x im Wartefeld des Themas gewartet haben. Die minimal
einstellbare 1. Wartezeit ist 0:30 h.

2. Wartezeit >x hund <=y h

Zahlt alle E-Mails, die bis zur Abfrage langer als eine einstellbare Zeit x und
hdchstens eine einstellbare Zeit y im Wartefeld des Themas gewartet haben. Die
maximal einstellbare 2. Wartezeit ist 168:00 h.

Was ist die Wartezeit?

Die Wartezeit ist die einstellbare Zeit, ab der der Zahler totNDone zahlt.
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Statistik-Einstellungen fur den Aufgaben-Typ
Chat

Im Register Chat finden Sie die Statistik-Einstellungen fiir den Aufgaben-Typ
Chat. Sie konnen die Statistik-Einstellungen fur Themen, Agentengruppen und
Agenten einstellen.

Fur Themen kénnen Sie die folgenden Statistik-Einstellungen (Eckwerte)
vornehmen.

e Anzahl der Chat-Verbindungen
e Anzahl nicht abgefragter Chat-Anfragen

Fir Agentengruppen kénnen Sie die folgenden Statistik-Einstellungen
vornehmen.

e Anzahl der Chat-Verbindungen
e Anzahl nicht abgefragter Chat-Anfragen

Fur Agenten kdnnen Sie die folgenden Statistik-Einstellungen vornehmen.
e Anzahl der Chat-Verbindungen

Anzahl der Chat-Verbindungen

totNConvWait bedeutet Summe der Chat-Verbindungen.

TotNConvWait <= N

Die Anzahl der Chat-Verbindungen wird gezéhlt, wenn die Wartezeit Kleiner
oder gleich dem angegebenen Wert ist.

TotNConvWait > M

Die Anzahl der Chat-Verbindungen wird gezéhlt, wenn die Wartezeit gréRer
dem angegebenen Wert ist. Der Wert muss gréRer als der Wert TotNConvWait
<= N sein.

TotNConvWait >N <=M
Zeigt die Werte der 1. und 2. Wartezeit an.
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Anzahl der nicht abgefragten Chat-Anfragen
totNAbanWait bedeutet Summe der nicht abgefragten Chat-Anfragen.
TotNAbanWait <= N

Die Anzahl der nicht abgefragten Chat-Anfragen wird gezéhlt, wenn die
Wartezeit kleiner oder gleich dem angegebenen Wert ist.

TotNAbanWait > M

Die Anzahl der nicht abgefragten Chat-Anfragen wird gezahlt, wenn die
Wartezeit groRer dem angegebenen Wert ist. Der Wert muss gréRer als der Wert
TotNAbanWait <= N sein.

TotNAbanWait > N <=M
Zeigt die Werte der 3. und 4. Wartezeit an.

Erweitert
Kompression ausfihren
Zeigt die Einstellungen fiir eine Kompression der Statistikdaten an.

Eine Datenbank speichert die Statistikdaten. Sie kénnen den Speicherplatzbedarf
begrenzen, wenn Sie diese Statistikdaten komprimieren. Wenn Sie die
Statistikdaten komprimieren, wird aber die Auflésung der Daten vermindert. Sie
kdnnen wahlen, nach welchem Zeitraum Sie die Statistikdaten komprimieren
mdochten.

Kompression ausfiihren

Sie kdnnen auswéhlen, ob Sie die Statistikdaten komprimieren méchten oder
nicht. Komprimiert werden die Statistikdaten aller Aufgaben-Typen.

Kleinstes Intervall
Sie kdnnen das kleinste Interwall auswahlen.
Sie haben folgende Intervalle zur Auswahl
e 30 Minuten
e 60 Minuten
e 120 Minuten
Komprim. auf das kleinste Interv. nach x Tagen

Die Statistikdaten werden nach der angegebenen Zeit (x Tage) komprimiert. Die
Daten werden fir die neue Auflésung berechnet. Die Auflésung der Daten
betragt dann das angegebene kleinste Intervall.

Komprimierung auf einen Tag nach y Tagen

Die Statistikdaten werden nach der angegebenen Zeit (y Tage) komprimiert. Die
Daten werden fiir die neue Auflésung berechnet. Die Auflésung der Daten
betragt dann einen Tag.

Der Wert fiir y kann nicht kleiner als der Wert fiir x sein.
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Statistiktyp
Sie kdnnen optional einen Statistiktyp auswahlen.
Einstellung Erlauterung

Intervall-Statistik Mit der Option Intervall-Statistik werden
Gesprachszeiten, Rufzeiten und weitere anteilig zu den
jeweiligen Intervallen gespeichert.

Mit der Option Backoffice-Statistik werden alle Z&hler
zu den Intervallen gespeichert, in denen der Anruf in das
System kam.

Backoffice-Statistik

Weitere Einzelheiten im Benutzerhandbuch Customer
Interaction Express Statistik

Hinweis: Wird hier der Statistik-Typ geandert, ist die
Auswertung der alten Daten nicht mehr moglich. Die
Anderung ist erst nach Neustart des Statistik-Servers
wirksam.
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Statistik-Daten |I6schen

Sie kdnnen nicht mehr benétigte Statistikdaten fur einen Zeitraum léschen.
Beachten Sie, dass einmal geldschte Daten unwiederbringlich verloren sind.

Format fur den Zeitraum

Fir die Angaben des Zeitraums verwenden Sie das Format TT.MM.JJJJ.

Das Datum konnen Sie direkt eingeben oder Sie klicken auf j Ein
Kalenderblatt mit der Darstellung eines Monats erscheint. Ein roter Kreis €3

markiert das aktuelle Datum. Ein blauer Kreis 4l® markiert den eingestellten
Tag.

Voraussetzungen

Privilegien

Um Statistik-Daten zu I6schen, missen Sie das folgende Privileg besitzen.
e Daten lschen (Register Statistik)

Privilegien stellen Sie fiir einen Agenten ein.

Erfasster Zeitraum

Sie kénnen Daten nur innerhalb des erfassten Zeitraums 16schen.

Loschen von Statistik-Daten

Sie koénnen fiir einen genau zu spezifizierenden Zeitraum nicht mehr zur
Auswertung benotigte Daten aus der Datenbank I6schen. Damit sind z.B. Daten
gemeint, die Sie bereits eingehend ausgewertet haben.

Beachten
Einmal geldschte Daten sind unwiederbringlich verloren.
Loéschen
Um Daten zu léschen, gehen Sie wie folgt vor.
1. Wabhlen Sie Statistik-Daten 16schen im Meni System. Der Dialog
Statistikdaten lschen erscheint.
Klicken Sie auf j (nach unten). Ein Kalenderblatt erscheint.
Markieren Sie ein Datum.
Klicken Sie auf OK.

Es erfolgt eine Sicherheitsabfrage.

o ok~ 0D

Um die Daten zu loschen, klicken Sie auf Ja. Die Daten werden
geldscht.
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Monitor-Standardeckwerte

Der Dialog Monitor-Standardeckwerte zeigt die allgemeinen Einstellungen fur
das Modul Monitoring. Fir jeden Aufgaben-Typ finden Sie die spezifischen
Monitor-Einstellungen in einer Registerkarte.

Allgemeine Monitor-Standardeckwerte
Berechnungszeitraum

Der Berechnungszeitraum gibt die Lange eines Monitoring-Intervalls in Minuten
an. Nach Ablauf jeweils eines Intervalls wird der Wert fiir den TSF wieder auf
100% zuriickgesetzt und die Berechnung beginnt von neuem. Die Berechnung
des TSFF erfolgt auch im Berechnungszeitraum.

Sie kénnen zwischen einen der Werte: 1, 5, 15, 30 und 60 Minuten wahlen.
Zur Information: Updateintervall

Fur periodische Monitore wird die Zeit angezeigt, nach der die Monitore auf den
neuesten Stand gebracht werden.

Monitor-Standardeckwerte fiir den Aufgaben-
Typ Telefonie

Fur Themen und Agenten Gruppen kdnnen Sie die Wartezeitschwelle fiir TSF
und TSFF einstellen. Fir Teams kdnnen Sie die Wartezeitschwelle fiir TSF
einstellen. Diese Werte werden bei der Konfiguration als Standardeckwerte
benutzt. Der Berechnungszeitraum fiir TSF und TSFF ist einstellbar. Diese
Werte gelten fur das Modul Monitoring.

Wartezeitschwelle fur TSF

Sie kénnen die Wartezeitschwelle fir TSF einstellen. Einstellbar ist die
Wartezeitschwelle fiir TSF zwischen 5 und 900 Sekunden (15 Minuten).

Die Wartezeitschwelle gibt die Wartezeit in Sekunden ein, nach der ein Anruf
als zu lange im Wartefeld gezahlt wird. Jeder Anrufer der langer als die
angegebene Zeit im Wartefeld wartet, fihrt zu einer Verschlechterung des TSF.

Wartezeitschwelle fir TSFF

Gibt die Wartezeit in Sekunden ein, nach der ein Anruf als zu lange im
Wartefeld gezahlt wird. Jeder Anrufer der langer als die angegebene Zeit im
Wartefeld wartet, flhrt zu einer Verschlechterung des TSFF.
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Monitor-Standardeckwerte fiir den Aufgaben-
Typ E-Mail

Fur Themen und Agenten Gruppen kdnnen Sie die Wartezeitschwelle fir TSF
und TSFF einstellen. Fir Teams kdnnen Sie die Wartezeitschwelle fur TSF
einstellen. Diese Werte werden bei der Konfiguration als Standardeckwerte
benutzt. Der Berechnungszeitraum fiir TSF und TSFF ist einstellbar. Diese
Werte gelten flir das Modul Monitoring.

Wartezeitschwelle fur TSF

Sie kénnen die Wartezeitschwelle flir TSF einstellen. Einstellbar ist die
Wartezeitschwelle fiir TSF in Stunden und Minuten (hh:mm).

Die Wartezeitschwelle gibt die Wartezeit in Stunden und Minuten ein, nach der
eine E-Mail als zu lange im Wartefeld gezéhlt wird. Jede E-Mail die langer als
die angegebene Zeit im Wartefeld wartet, fihrt zu einer VVerschlechterung des
TSF.

Wartezeitschwelle fur TSFF

Gibt die Wartezeit in Stunden und Minuten ein, nach der eine E-Mail als zu
lange im Wartefeld gezahlt wird. Jede E-Mail die l&nger als die angegebene Zeit
im Wartefeld wartet, fiihrt zu einer Verschlechterung des TSFF.
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Monitor-Standardeckwerte fiir den Aufgaben-
Typ Chat

Fur Themen und Agenten Gruppen kdnnen Sie die Wartezeitschwelle fir TSF
und TSFF einstellen. Fir Teams kdnnen Sie die Wartezeitschwelle fur TSF
einstellen. Diese Werte werden bei der Konfiguration als Standardeckwerte
benutzt. Der Berechnungszeitraum fiir TSF und TSFF ist einstellbar. Diese
Werte gelten flir das Modul Monitoring.

Wartezeitschwelle fur TSF

Sie kénnen die Wartezeitschwelle fir TSF einstellen. Einstellbar ist die
Wartezeitschwelle fiir TSF in Stunden und Minuten (hh:mm).

Die Wartezeitschwelle gibt die Wartezeit in Stunden und Minuten ein, nach der
eine Chat-Anfrage als zu lange im Wartefeld gezahlt wird. Jede Chat-Anfrage
die langer als die angegebene Zeit im Wartefeld wartet, fihrt zu einer
Verschlechterung des TSF.

Wartezeitschwelle fur TSFF

Gibt die Wartezeit in Stunden und Minuten ein, nach der eine Chat-Anfrage als
zu lange im Wartefeld gezéhlt wird. Jede Chat-Anfrage die langer als die
angegebene Zeit im Wartefeld wartet, fiihrt zu einer Verschlechterung des TSFF.
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Variablen

Variablen kénnen Sie im TaskFlow-Editor nutzen. Damit Sie die Variablen
nutzen kénnen, missen Sie diese vorher definieren. Mit dem Modul Monitoring
kdnnen Sie auf Variablen zugreifen und den eingestellten Wert veréndern.

Sie kénnen fiir die folgenden Objekte Variablen definieren.

e <Globale>

e Agent

e Agentengruppe
e Thema

e |VR-Script

Welche Aktionen kdnnen Sie im Dialog
Definierte Variablen durchfihren?

Sie kénnen im Dialog Definierte Variablen die folgenden Aktionen
durchfiihren. Fir jede Aktion ist eine Schaltflache vorhanden.

Aktion Erlauterung

Einfligen Erzeugt eine neue Variable mit den entsprechenden
Eigenschaften.

Andern Offnet eine markierte Variable. Sie kdnnen die
Eigenschaften bearbeiten

Ldschen L&scht eine markierte Variable.

Einfiigen oder &ndern von Variablen

Fur Variable legen Sie ein Objekt, einen Tag und einen Wert fest. Fir jede
Variable zeigt der Dialog Datentyp und wenn bekannt die Auflésung.

Objekt

Gibt das Objekt an. Sie kénnen ein Objekt wéhlen. Wenn Sie Globale wahlen,
kénnen Sie die Variable fur alle Objekte nutzen.

Tag

Sie kdnnen einen Tag auswahlen. Die Tags miissen definiert sein. Sie kénnen
nur benutzerdefinierte Tags fir eine Variable nutzen. Tags definieren Sie im
Menu System.

Wert

Zeigt den Wert der Variablen an. Sie kdnnen den Wert einstellen.

Wahlen eines Tags

Der Dialog Tag wahlen zeigt die Tags mit Name, Typ, Datentyp und Auflésung.
Sie kénnen fiir die Variable einen Tag auswahlen.
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Tag-Liste

Der Dialog Definierte Tags zeigt die definierten Aufgaben-Tags. Dabei spielt es
keine Rolle ob ein Aufgaben-Tag systemspezifisch, Benutzerdefiniert oder ein
Skill ist.

Die Liste zeigt die folgenden Informationen.

Angabe Erlauterung

Name Zeigt den Namen des Aufgaben-Tags.

Typ Zeigt den Typ des Aufgaben-Tags (Benutzer, System,
Skill).

Datentyp Zeigt den Datentyp des Aufgaben-Tags (Zeichenkette
oder Zahl).

Auflésung Zeigt die Auflésung des Aufgaben-Tags (nur ganze
Zahlen).

Was ist ein Aufgaben-Tag?

Ein Aufgaben-Tag kann an einen Anruf angeh&ngt werden. Aufgaben-Tags
kdnnen Sie in einem TaskFlow-Set auswerten.

Welche Aktionen kdnnen Sie im Dialog
Definierte Tags durchfiihren?

Sie kénnen im Dialog Definierte Tags die folgenden Aktionen durchfthren. Fur
jede Aktion ist eine Schaltflache vorhanden.

Aktion Erlauterung

Einfligen Erzeugt einen neuen Aufgaben-Tag mit den
entsprechenden Eigenschaften.

Andern Offnet einen markierten Aufgaben-Tag. Sie kénnen die
Eigenschaften bearbeiten

Ldschen Loscht einen markierten Aufgaben-Tag. Sie kdnnen
systemspezifische Tags nicht 16schen.
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Einfigen oder andern eines Aufgaben-Tags

Fur einen Aufgaben-Tag legen Sie Name, Typ, Datentyp und eventuell die
Auflésung fest.

Name

Gibt den Namen des Aufgaben-Tags an. Sie kdnnen maximal 29
alphanumerische Zeichen verwenden.

Typ

Gibt den Typ des Aufgaben-Tags an. Sie kénnen einen Aufgaben-Tag nur fur
sich (Benutzer), systemweit (System) oder als Skill zur Verfiigung stellen.

Datentyp

Gibt den Datentyp des Aufgaben-Tags an. Sie kdnnen Zeichenkette, Zahl,
Zeitpunkt in GMT oder Zeitdauer in Sekunden auswahlen.

Auflésung

Wenn Sie als Datentyp Zahl auswahlen, kénnen Sie die Auflésung dieser Zahl
auswahlen. Sie kdnnen als Auflésung die folgenden Einstellungen wéhlen.

Ganze Zahl z.B. 46
Zehntel z.B. 46,1
Hundertstel z.B. 46,14

Vom CGI-Server anderbar

Sie kénnen einstellen, ob ein Aufgaben-Tag vom CGI-Server veréandert werden
darf oder nicht.

Beachten Sie, wenn ein Aufgaben-Tag verénderbar ist, kénnen auch Unbefugte
diesen Aufgaben-Tag &ndern.

Mit Uberschreibschutz

Sie konnen einstellen, ob ein Aufgaben-Tag einen Uberschreibschutz erhilt.

Tagubernahme bei Transfer/Konferenz in die
resultierende Task

Erlauterungen

Die Frage, ob man die Tags aus den urspriinglichen Anruf (C1) oder der
Ruckfrage (C2) im resultierenden Anruf Gbernehmen mdchte, héngt von der
Bedeutung des Tags und vom Kunden ab. In der Konfiguration eines Tags
koénnen Sie definieren, was mit dem Tag aus der Riickfrage gemacht wird.

Bei einem Transfer wird nach der Ruckfrage eine neue resultierende Verbindung
(C3) erzeugt.

Bei einer Konferenz wird keine neue resultierende Verbindung erzeugt- Die
resultierende Verbindung ist der entsprechend der Konfiguration angepasste
Ursprungs-Anruf (C1).

Grundsétzlich werden alle Tags aus der urspriinglichen Verbindung in die
resultierende Verbindung tibernommen. StandardméRig werden die Tags aus der
Ruckfrage ignoriert.

Ein Tag aus der Ruckfrage wird nur tibernommen, wenn dies am Tag
konfiguriert ist. Hierbei wird unterschieden, ob der Tag aus der Rickfrage
immer in die resultierende VVerbindung ibernommen wird. Wenn der selbe Tag
bereits in der Ursprungs-Verbindung vorhanden ist, dann wird der Wert
Uberschrieben oder der Tag nur dann in die resultierende Verbindung

192 e Konfigurieren der Systemeinstellungen Benutzerhandbuch CIE 3.4.1 Konfiguration



ubernommen, wenn dieser Tag noch nicht an der Ursprungs-Verbindung
vorhanden war (Wert aus C1 bleibt erhalten).

Task: E-Mail

Delegieren bei E-Mail entspricht dem Verhalten bei Transfer eines Anrufs. Es
gelten somit fiir Delegieren die selben Regeln.

Mogliche Optionen

Sie kdnnen mit folgenden Optionen festlegen, was mit einem Tag geschieht,
wenn ein Anruf Gberwiesen wird oder eine Konferenz eingeleitet wird oder eine
E-Mail delegiert wird.

e Ignorieren
Der Tag aus einer Rickfrage wird nicht in der resultierenden Task
ubernommen.

e Ubernehmen, ggf. tiberschreiben
Der Tag wird tibernommen und gegebenenfalls tiberschrieben.

e nur bei Transfer ibernehmen, ggf. tiberschreiben
Der Tag wird nur bei Transfer Gibernommen und gegebenenfalls
uberschrieben.

e nur (bernehmen, wenn nicht in Ursprungs-Task vorhanden
Der Tag wird nur Gbernommen, wenn der Tag in der Ursprungs-
Task (Anruf) nicht bereits vorhanden ist.

Beispiele
Beispiele fur eine sinnvolle Konfiguration des Tags bei Transfer oder Konferenz:

Task Option

LastTopicName tibernehmen, ggf. Gberschreiben

FirstTopicName nur Ubernehmen, wenn nicht in Ursprungs-Task
vorhanden

Welche Aufgaben-Tags sind im CIE-System
vorbereitet?

Informationen zu den vorbereiteten Tags <System> finden Sie im Addendum
Customer Interaction Express 2.0 TaskTags.
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Konfigurationsbericht

Sie kdnnen aktuelle Konfigurationsdaten in Microsoft-Excel-Tabellen oder im
CSV-Format exportieren.

Alle exportierten Konfigurationsdaten werden in Tabellenform angezeigt. Diese
Daten konnen Sie beliebig bearbeiten, speichern und ausdrucken.

Was bendtigen Sie, um einen
Konfigurationsbericht durchzufihren?

Sie bendétigen Microsoft Excel der Version 5.0 oder héher. Die Software muss
auf Threm Personalcomputer installiert sein.

Wie lange dauert ein Export?

Beachten Sie, dass je nach Umfang der Daten der Export mehrere Minuten
dauern kann.

Welche Konfigurationsdaten kénnen Sie
exportieren?

Die folgenden Konfigurationsdaten kdnnen Sie exportieren:
Themen
e Allgemein
e  Sperrzeiten je Thema
e Ansagen je Thema
e  Skills je Thema
Agenten Gruppen
e Allgemein
e Agenten pro AG
o Virtuelle AGs
Agenten
e Allgemein
e  Themen-Berechtigung
e AG-Berechtigung
e  Agenten-Berechtigung
e Team-Berechtigung
e Telefon-Berechtigung
e Telefon-Gruppe-Berechtigung
e Kampagne-Berechtigung
e Privilegien
e  Skills je Agent
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Profile
e Allgemein
e Themen-Berechtigung
e AG-Berechtigung
e Agenten-Berechtigung
e Team-Berechtigung
e  Telefon-Berechtigung
e  Telefon-Gruppe-Berechtigung
e Kampagne-Berechtigung
e Privilegien
Sonstige
e Team-Zusammenstellung
e Ansagen
e Ansage Scripte
e [VR
e |VR-Skripte
e Schichtplan
e  Queue Device
e Definierte Tags
e Variablen
o Externe Ziele
e Kundenerkennung
e TK-Anlagen
e Lé&nder
e Task Server/CHAP
e System
e Externe Anzeige
e Wallboards
e  Auftragscodes
e  Statistik-Filter
e Telefon
e  Amtszugang
e  Chat-Server
e  Chat-Skripte
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Verfugbarkeit fur Tasks

Der Dialog Verfigbarkeit fur Tasks zeigt fur jeden Aufgaben-Typ, welche
Bedingung erfiillt sein muss, damit ein Agent keine weitere Meldung erhélt.

Diese Bedingungen legen die Standard-Einstellungen fest.

Telefonie

Fur den Aufgaben-Typ Telefonie kénnen Sie folgendes festlegen.

Wie viele Anrufe erhélt der Agent maximal?

Sie kdnnen fur die Zahl der maximalen Anrufe entweder 0 oder 1 auswéhlen.

Wenn der Agent einen Anruf erhélt oder ein Gespréch fuhrt, erhalt er E-
Mails?

Sie kdnnen Ja oder Nein auswéhlen.
Angabe Erlauterung

Ja Wenn es beim Agent klingelt oder er ein Gespréch fihrt, dann
kann er weitere E-Mails erhalten.

Nein Wenn es beim Agent klingelt oder er ein Gespréch fiihrt, dann
erhélt er keine weiteren E-Mails.

Wenn der Agent einen Anruf erhélt oder ein Gespréch fuhrt, erhalt er Chat-
Anfragen?

Sie kénnen Ja oder Nein auswéhlen.
Angabe Erlauterung

Ja Wenn es beim Agent klingelt oder er ein Gespréch fiihrt, dann
kann er weitere Chat-Anfragen erhalten.

Nein Wenn es beim Agent klingelt oder er ein Gespréch fihrt, dann
erhalt er keine weiteren Chat-Anfragen.

E-Mail
Fur den Aufgaben-Typ E-Mail kénnen Sie folgendes festlegen.
Wie viele E-Mails erhélt der Agent maximal?

Sie kénnen fir die Zahl der maximalen E-Mails einen Wert zwischen 0 und 1000
auswahlen oder eingeben.

Wenn der Agent eine E-Mail bearbeitet, erhalt er Anrufe?
Sie kdnnen Ja oder Nein auswéhlen.

Angabe Erlauterung

Ja Wenn der Agent eine E-Mail bearbeitet (E-Mail ist gedffnet), dann
kann er Anrufe erhalten.

Nein Wenn der Agent eine E-Mail bearbeitet (E-Mail ist gedffnet), dann

erhalt er keine Anrufe.
Besonderheit

Voreingestellt erhalt bei der Einstellung Nein der Agent keine Anrufe, wenn der
Agent eine E-Mail 6ffnet.

Sie kdnnen diese Einstellung &ndern. Ein Agent erhalt dann keine Anrufe, wenn
eine E-Mail im Postfach liegt.
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e Sie mussen eine globale Variable
g.CCK_AlertingEMailBlockCond erstellen.

e Als Typ geben Sie Zahl (Integer) an.
e  Der Wert muss 1 sein.

Die Anderung ist in den Server-Komponeten sofort wirksam und gilt ab der
néachsten Zustandsénderung eines Agenten.

Wenn der Agent eine E-Mail bearbeitet, erhélt er Chat-Anfragen?
Sie kdnnen Ja oder Nein auswahlen.

Angabe Erlauterung

Ja Wenn der Agent eine E-Mail bearbeitet (E-Mail ist gedffnet), dann
kann er Chat-Anfragen erhalten.

Nein Wenn der Agent eine E-Mail bearbeitet (E-Mail ist gedffnet), dann

erhalt er keine Chat-Anfragen.
E-Mail Benachrichtigungen blockieren Sprachanrufe

Gewdhnlich blockieren nur aktive E-Mails die Verfugbarkeit. Wenn Sie diese
Option markieren, dann blockieren nicht aktive E-Mails Telefonanrufe.

Technicher Hintergrund: Die Variable g.CCK_AlertingeEMailBlockCond=1 wird
gesetzt.

Typ Chat

Fur den Aufgaben-Typ Chat kénnen Sie folgendes festlegen.

Wie viele Chat-Anfragen erhalt der Agent maximal?

Sie konnen fur die Zahl der maximalen Anrufe entweder 0 oder 1000 auswahlen.

Wenn der Agent einen Chat-Anfrage erhélt oder ein Gespréch fuhrt, erhalt er
Anrufe?

Sie kénnen Ja oder Nein auswéhlen.
Angabe Erlauterung

Ja Wenn der Agent eine Chat-Anfrage bearbeitet, dann kann er
weitere Anrufe erhalten.

Nein Wenn der Agent eine Chat-Anfrage bearbeitet, dann erhélt er
keine weiteren Anrufe.

Wenn der Agent eine Chat-Anfrage bearbeitet, erhélt er E-Mails?
Sie kdnnen Ja oder Nein auswéhlen.
Angabe Erlauterung

Ja Wenn der Agent eine Chat-Anfrage bearbeitet, dann kann er
weitere E-Mails erhalten.

Nein Wenn der Agent eine Chat-Anfrage bearbeitet, dann erhélt er
keine weiteren E-Mails.

Auch far Last Agent/Current Agent/personlicher
Kontakt zu verwenden

Gewdhnlich wirkt sich die Konfiguration der Verflgbarkeit nur auf Anrufe, E-
Mails und Chat-Anfragen aus, die tiber eine Agenten Gruppe zugeteilt werden.

Anrufe, E-Mails und Chat-Anfragen, die direkt auf einen Agent via Last
Agent/Current Agent oder Personlichen Sachbearbeiter zugeteilt werden
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durchbrechen die Blockierung. Wenn Sie die Option markieren, dann wird beim
Zuteilen auf Last Agent/Current Agent oder Persdnlichen Sachbearbeiter auch
die Verfligbarkeit geprift.

Technischer Hintergrund
Die globale Variable CCK_CheckResourceMatrixForLAR=1 wird gesetzt,
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Skill-Ubersicht

Der Dialog Skill-Ubersicht zeigt in Registerkarten folgende Skills.
e  Agenten Skills
e Themen Skills

Die Skills missen in der Tagliste konfiguriert sein.

Siehe: Konfigurieren der Tags (Skills)

Auswahlfeld: Ansicht

Ein Auswahlfeld zeigt die speziell fiir die Skills konfigurierten Objekte. Sie
kdénnen die verschiedenen Objekte auswahlen.

Fur die folgenden Aufgaben-Typen erscheinen die entsprechenden Objekte.

Aufgaben-Typ Objekt

<alle> Zeigt alle Objekte.

Telefonie Zeigt die Skills und Skill-Level fur Telefonie.
E-Mail Zeigt die Skills und Skill-Level fur E-Mail.

Register: Agenten Skills

In dem Register Agenten Skills kénnen Sie die Kenntnisse und Fahigkeiten der
Agenten eingegeben. Die Agenten und die konfigurierten Skills werden als
Tabelle dargestellt. Sie missen fiir den Skill einen Wert (Skill-Level) eingeben.
Sie kdnnen maximal 100 eingeben. Der Wert gibt den Skill-Level in Prozent an.
Sie geben damit die Mindestanforderung des Agenten an.

Um neue Werte einzugeben gehen Sie wie folgt vor.

1. Editieren Sie ein Feld und geben den Wert ein. Die neu
eingegebenen Werte werden rot dargestellt.

2. Klicken Sie auf die Schaltfliche Ubernehmen. Die Werte werden
Uibernommen und schwarz dargestellt.

Folgende Tabelle zeigt ein Beispiel fur Agenten Skills.
Agenten Skills
A spricht_deutsch A _spricht_englisch A_spricht_spanisch

A001 100 80 -
A002 100 - 50
A003 50 100 -
A004 50 20 50
A005 20 100 100

Benutzerhandbuch CIE 3.4.1 Konfiguration Konfigurieren der Systemeinstellungen ¢ 199



Register: Themen Skills

In dem Register Themen Skills kdnnen Sie die Kenntnisse und Fahigkeiten fir
die Themen eingegeben. Die Themen und die konfigurierten Skills werden als
Tabelle dargestellt. Sie missen fiir den Skill einen Wert (Skill-Level) eingeben.
Sie kdnnen maximal 100 eingeben. Der Wert gibt den Skill-Level in Prozent an.
Sie geben damit die Mindestanforderung fiir die Themen an.

Um neue Werte einzugeben gehen Sie wie folgt vor.

1. Editieren Sie ein Feld und geben den Wert ein. Die neu
eingegebenen Werte werden rot dargestellt.

2. Klicken Sie auf die Schaltfliche Ubernehmen. Die Werte werden
ubernommen und schwarz dargestellt.

Folgende Tabelle zeigt ein Beispiel fur Themen Skills.

Themen Skills
Kennt Produkt A Kennt Produkt B A _spricht_deutsch

¢ = ¢ = ¢ =1
Thema 001 50 50 - - 90 80
Thema 002 90 - 80 - 90 80
Thema 003 90 90 50 50 90 80
Thema 004 - - 50 - 90 80
Thema 005 80 - 30 - 90 80
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Personalplanungs-Schnittstelle

Die Statistikdaten eines CIE-Systems liegen in den internen Tabellen der CIE-
System Datenbank Sybase in einer komplexen Struktur vor. Um Statistikdaten
externen Modulen (INVISION) auf einfache Mdglichkeit zugénglich zu machen,
besteht die Mdglichkeit, diese Daten themenbezogen taglich in aufbereiteter
Form uber eine ODBC-Schnittstelle zur Verfligung zu stellen.

Voraussetzung, um die Personalplanungs-
Schnittstelle zu nutzen

Um die Personalplanungs-Schnittstelle zu nutzen, miissen die folgenden
Voraussetzungen erfillt sein.

e Am CIE-System Server muss der so genannte XSTAT-Server
installiert und konfiguriert sein. Der Prozess xstat_srv muss
arbeiten.

e  Fir das externe Modul muss ein Sybase-ODBC-Treiber installiert
und konfiguriert sein.

Zeiteinstellung

Fur den Erhebungszeitraum (tdglich) legen Sie Startzeitpunkt, Dauer und
Intervall fest.

Die folgende Tabelle zeigt die Einstellungen und Erlduterungen.
Einstellung Erlauterung

Startzeitpunkt Zeigt den Startzeitpunkt flr die Erhebung der statistischen
Werte. Verwenden Sie das Format hh:mm (Stunden,
Minuten).

Dauer Zeigt die Dauer flr die Erhebung der statistischen Werte.
Verwenden Sie das Format hh:mm (Stunden, Minuten).

Intervall Zeigt das Statistik-Intervall flr die statistische Erhebung. Sie
mussen entweder den Berechnungszeitraum der Statistik-
Einstellungen oder ein Vielfaches dieses Werts eingeben.
Verwenden Sie das Format hh:mm (Stunden, Minuten).

Berechnungsstart Zeigt den Start fiir die Berechnung. In der Regel legen Sie
den Berechnungsstart in eine betriebsarme Zeit, z.B. nachts.
Verwenden Sie das Format hh:mm (Stunden, Minuten).

Vorhaltezeit der  Zeigt, wie lange die Daten in der CIE-System-Datenbank
Daten (Tabelle Xstat) gehalten werden. Nach Ablauf dieser Zeit
werden die Daten Uberschrieben.
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Zahler

Es gibt drei Registerkarten (Themen-Zahler, Agentengruppen-Zahler und
Agenten-Zahler), in denen man die Z&hler auswéhlen kann. In den einzelnen
Registerkarten gibt es jeweils eine Liste fur die entsprechenden Zahler.

Eine Liste zeigt die Z&hler fiir die Personalplanungsschnittstelle. Die Liste zeigt
nur Zahler fur Themen mit dem Aufgaben-Typ Telefonie. Sie kénnen die
gewdinschten Zahler markieren.
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Taskstatistik

Sie kdnnen Taskstatistiken starten oder stoppen.

Voraussetzung

Um Taskstatistiken zu starten oder zu stoppen, miissen Sie das folgende Privileg
besitzen.

e  Statistiken starten/stoppen (Register Sonstige)

Anzeige
Eine Liste zeigt die Taskstatistiken mit den folgenden Angaben.
Name
Zeigt den Namer des Taskstatistiken.
Voreingestellt werden die folgenden Taskstatistiken erzeugt.
e LevelOne
e LevelTwoAgent
e LevelTwoTopic
e AgentLogging
Zustand
Zeigt den Zustand Aktiv oder Inaktiv.

Starten oder stoppen
Um Taskstatistiken zu starten oder zu stoppen, gehen Sie wie folgt vor.

1. Wabhlen Sie Taskstatistiken unter System. Der Dialog
Taskstatistiken erscheint.

2. Markieren Sie eine Taskstatistik.

3. Je nach Zustand, kdnnen Sie die Taskstatistik starten (Start) oder
stoppen (Stop).

Loschen der Daten

Sie kénnen einstellen, nach welchem Zeitraum die Taskstatistik-Daten
automatisch geldscht werden.

Zeitraum

Sie kénnen als Zeitraum minimal 90 und maximal 24855 Tage einstellen.
Beachten

Eine Anderung wird erst nach Neustart des Prozesses tr_srv wirksam.
Einstellen

Gehen Sie wie folgt vor.

1. Wabhlen Sie Taskstatistiken unter System. Der Dialog TR-Report
erscheint.

2. Markieren Sie Statistikdaten automatisch 16schen.
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3. Geben Sie einen Zeitraum in Tagen ein.

4.  Um Ihre Angaben zu sichern, klicken Sie auf OK.
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Schichtplan

Der Schichtplan wird fir die folgenden Online-Monitore genutzt. Jeweils bei
Schichtbeginn werden diese Online-Monitore zuriickgesetzt (auf Null).

1. Themen-Monitor: Anzahl Gespréache je Schicht (Telefonie)

2. Themen-Monitor: Anzahl aller an externen Ziele weitergeleiteten
Anrufe je Schicht (Telefonie)

3. Agenten-Monitor: Anzahl Gesprache je Schicht (Telefonie)

Schichten

Sie kénnen beliebig viele Schichten im Schichtplan erfassen. Dabei kénnen Sie
die Schichten fiir alle Wochentage gleich erfassen oder fir jeden Wochentag die
entsprechenden Schichten eintragen.

Wenn Sie flr jeden Wochentag eigene Schichten erfassen mochten, entfernen
Sie die Markierung bei alle Tage gleich.

Sie kénnen Schichten erfassen, I6schen oder alle Schichten l6schen.

Fur eine Schicht kdnnen Sie nur den Startzeitpunkt festlegen. Jeder Start setzt
die entsprechenden Monitore zuriick.
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Konfigurieren der erwelterten
Einstellungen

Ubersicht der erweiterten Einstellungen

Sie erfahren, welche erweiterten Einstellungen mdéglich sind und wie Sie diese
vornehmen.

Voraussetzung

Beachten Sie, dass Sie die erweiterten Einstellungen nur &ndern kénnen, wenn
Sie sich als entsprechender Benutzer anmelden.

Liste der erweiterten Einstellungen

Die folgenden Einstellungen kénnen Sie &ndern, wenn Sie sich als
entsprechenden Benutzer anmelden.

e  Statistik-Filter

e Spezial-Einstellungen
e Telefon-Standardeinstellungen
e Ansagemodule

e TK-Anlage

e  Lé&nder

e Queue Device

e Telefon

e CHAP Server

o AKZ Agenten

e AKZ Themen

e E-Mail-Einstellungen
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Statistik-Filter

Im Dialog Statistik-Filter kénnen Sie systemweit festlegen, welche
Statistikdaten im CIE-System ausgewertet werden kdnnen. So kdnnen Sie z.B.
Daten, die aus arbeitsrechtlichen Griinden nicht ausgewertet werden durfen, von
der Auswertung ausschlieRen.

Fir jeden Aufgaben-Typ gibt es eigene Zahler. Die Z&hler eines Aufgaben-Typs
finden Sie in der entsprechenden Registerkarte.

Voraussetzung

Um die Statistik-Filter einzustellen, missen Sie als entsprechender Benutzer
angemeldet sein.

Welche Typen gibt es?

Die folgenden Typen kdnnen Sie auswéhlen. Die entsprechenden Zahler
erscheinen.

e Agent

e Agentengruppe
e Dialer

e Leitung

e Skill-Kombination
e System

e Team

e Telefon

e Thema

e TK-Anlagen

e [VR

Liste der Zahler

Eine Liste zeigt die entsprechenden Z&hler des Typs an. Die Zahler fiir einen
Typ untergliedern sich in Themengebiete.

Ein + zeigt an, dass weitere Zahler fur dieses Zahler-Themengebiet vorhanden
sind. Klicken Sie auf die Markierung, um alle Zahler zu diesem Themengebiet
anzuzeigen. Sie kdnnen auch auf ein Themengebiet klicken, um die Ansicht der
Gliederung zu andern.

Wahlen der Ansicht

Sie kdnnen waéhlen, ob fir den Statistik-Filter-Typ die Abkiirzungen (Kurzel)
oder die Namen der Statistik-Zahler angezeigt werden. Markieren Sie die
gewinschte Option.

Wenn Name markiert ist, zeigen bei den Z&hlern die Zeichen * und # folgendes
an: Ein Stern (*) zeigt an, dass dieser Z&hler in der Auswertung nach Agenten
Gruppen aufgeschlusselt wird. Eine Raute (#) zeigt an, dass dieser Z&hler in der
Auswertung nach Themen aufgeschlisselt wird.
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Wo erhalten Sie weitere Informationen zu den
Zahlern?

Weitere Informationen zu den Statistik-Zahlern entnehmen Sie der
Dokumentation Statistik-Zahler.

Andern des Namens eines Statistik-Zahlers

Sie kdnnen den Namen eines Statistik-Zahlers &ndern. Der System-Name wird
immer in Klammern dem neuen Namen angefligt. Der gednderte Name wird in
allen Statistikanzeigen und Auswertungen verwendet. Beachten Sie, dass bei
langen Namen die Uberschriften in den Auswertungen mehrzeilig werden. Ein
Umbruch des Namens in der Uberschrift erfolgt nach jeweils 40 Zeichen.

Andern
Um einen Namen zu &ndern, gehen Sie wie folgt vor.

1. Doppelklicken Sie auf den Statistik-Zahler. Der Dialog
Z&hlername uberschreiben erscheint.

2. Geben Sie den gewiinschten Namen ein. Maximal kdnnen Sie 255
Zeichen fiir einen Namen verwenden.

3. Um lhre Angaben zu sichern, klicken Sie auf OK.
Zuriicksetzen

Um einen gednderten Namen auf den System-Namen zuriickzusetzen, gehen Sie
wie folgt vor.

1. Doppelklicken Sie auf den Statistik-Zahler. Der Dialog
Zahlername Uberschreiben erscheint.

2. Klicken Sie auf Ldschen. Fir den Statistikzéhler wird der System-
Name verwendet.
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Besondere Einstellungen

Die folgenden besondere Einstellungen kénnen Sie konfigurieren.
e Andern von Themen-Namen zulassen
e Andern von AG-Namen zulassen
e Mindestgrofie von Teams
e  Statistiktyp
e  Statistik/Monitoring

e  Automatische Statistiken als E-Mail versenden tber

Voraussetzung

Um die Spezial-Einstellungen einzustellen, bendtigen Sie die entsprechenden
Service-Privilegien.

Andern von Themen-Name zulassen und Andern
von AG-Name zulassen

Wenn beide Kontrollfelder markiert sind, kann ein Agent mit den
entsprechenden gewdhnlichen Privilegien Namen von Themen und von
Agentengruppen andern. Dies ist die Voreinstellung. Gewohnliche Privilegien
legen Sie bei den Agenten-Privilegien fest.

Wenn beide Kontrollfelder nicht markiert sind, kdnnen nur Servicetechniker mit
dem entsprechenden Kennwort die Namen &ndern.

MindestgroRe von Teams

Sie kdnnen konfigurieren, wie viele Agenten Mitglied eines Teams sein missen.
Die Anzahl wird Gberpriift, wenn man ein Team konfiguriert.

Sie kdnnen zwischen 0 und 1000 Mitglieder fiir die Mindestgréie eines Teams
einstellen.
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Telefon-Standardeinstellungen

Sie kdnnen fur die Telefone Standardeinstellungen konfigurieren.

Voraussetzung

Um die Telefon-Standardeinstellungen einzustellen, missen Sie als
entsprechender Benutzer angemeldet sein.

Telefon-Einstellungen

Die folgenden Telefon-Einstellungen kénnen Sie vornehmen.

Einstellung Erlauterung

Automatische Abfrage Sie kdnnen die automatische Abfrage fur
; kommende und gehende ACD Rufe ein- oder
W
v fiir kommende ACD Rufe ausschalten. Ein Anruf wird nach der
™ fiir gehende ACD Rufe eingestellten Zeit automatisch abgefragt. Der
(Dialer) Agent muss nicht die Taste Annehmen
driicken. Sie kdnnen zwischen 0 und 255

Nach x s Sekunden einstellen.
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Ansagemodule

Eine Liste zeigt die bestehenden Ansagemodule mit den folgenden
Informationen.

Information Erlauterung

Nr Zeigt die Pseudorufnummer des Ansage-Moduls.
Name Zeigt den Namen des Ansage-Moduls.
TK-Anlage Zeigt die TK-Anlage des Ansage-Moduls.

Nur TK-Anlage Integral Enterprise (155)

Ansagemodule nutzen Sie nur im Zusammenhang mit der TK-Anlage Integral
Enterprise (155).

Voraussetzung

Um die Ansagemodule zu konfigurieren, missen Sie als entsprechender
Benutzer angemeldet sein.

Welche Funktionen Gibernehmen
Ansagemodule?

In der Telekommunikationsanlage Integral Enterprise (155) benétigen Sie die
Baugruppe DSPF mit einer Subbaugruppe ASM (Ansagemodul). Die
Subbaugruppe ASM speichert bis zu acht Minuten Ansageinformationen. Sie
kénnen bis zu 500 Textnummern vergeben, das bedeutet maximal 500
unterschiedliche Texte sind mdglich. Jede Baugruppe DSPF kann 30 Ansagen
zeitgerecht ausgeben.

Die Baugruppe DSPF richten Sie in Service und Verwaltung mit einer
Pseudorufnummer ein. Diese Pseudorufnummer missen Sie im Feld
Pseudorufnummer eingeben.

Die Reihenfolge der Auflistung von Ansage-Baugruppen (DSPF) entspricht der
Reihenfolge in der ein Download von Ansagetexten erfolgt. Die Restspeicherzeit
im Dialog Agentengruppen Konfiguration erfolgt fur die an oberster Stelle
eingetragene Baugruppe DSPF. Die Textwiedergabe erfolgt ebenfalls Uber die
oberste Baugruppe DSPF. Sortieren Sie die Baugruppen um, wenn Sie eine
andere Baugruppe DSPF fiir Textausgabe nutzen méchten. Mit drag & drop
ziehen Sie einfach die gewlinschte Baugruppe an die oberste Stelle.

Welche Aktionen kdnnen Sie im Dialog
Ansagemodule durchfihren?

Sie kdnnen im Dialog Ansagemodule die folgenden Aktionen durchfiihren. Fir
jede Aktion ist eine Schaltflache vorhanden.

Aktion Erlauterung

Einfligen Erzeugt ein neues Ansage-Modul mit den entsprechenden
Eigenschaften.

Ldschen Loscht ein markiertes Ansage-Modul.

Benutzerhandbuch CIE 3.4.1 Konfiguration Konfigurieren der erweiterten Einstellungen e 211



Einfiigen oder &ndern eines Ansage-Moduls

Sie kdnnen ein neues Ansage-Modul einfiigen oder ein bestehendes Ansage-
Modul &ndern.

Pseudorufnummer
Gibt die Pseudorufnummer des Ansage-Moduls an.
Name

Gibt den Namen des Ansage-Moduls an. Maximal 30 alphanumerische Zeichen
sind méglich.
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AKZ Agenten und AKZ Themen

Der Dialog AKZ Agenten Integral Enterprise (155) und AKZ Themen (ACM)
zeigt die Ausscheidungskennziffer, Lange der Nachwahl und die TK-Anlage an.

Unterschiede bei Integral Enterprise (155) und
ACM

AKZ Agenten miissen Sie flr die TK-Anlage Integral Enterprise (155)
einrichten.

AKZ Themen mussen Sie fiir die TK-Anlage ACM einrichten.

Voraussetzung

Um die Einstellungen fur AKZ Agenten und AKZ Themen zu konfigurieren,
miissen Sie als entsprechender Benutzer angemeldet sein.

Welche Aktionen kénnen Sie im Dialog AKZ far
Agenten durchfiihren?

Sie kénnen im Dialog AKZ fur Agenten und AKZ fiir Themen die folgenden
Aktionen durchfiihren. Fir jede Aktion ist eine Schaltflache vorhanden.

Aktion Erlauterung

Andern Offnet den Dialog AKZ - Bearbeiten. Sie kénnen die
Eigenschaften bearbeiten.

Einfligen Offnet den Dialog AKZ - Erzeugen. Sie konnen die
Eigenschaften bearbeiten.

Ldschen Loscht eine markierte Ausscheidungskennziffer.

Bearbeiten einer Ausscheidungskennziffer
Sie kdnnen folgende Eigenschaften bearbeiten.

TK-Anlage

Zeigt den Namen der TK-Anlage.

AKZ

Zeigt die Ausscheidungskennziffer der TK-Anlage, maximal 4 Stellen.
Lange der Nachwahl

Zeigt die Lange der Nachwahlnummer. Die Lange der Ausscheidungskennziffer
plus die Lange der Nachwahlnummer ist auf 9 Stellen begrenzt. Minimal kénnen
Sie als Lange 0 (Null) eingeben.
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E-Mail-Einstellungen

Im Dialog E-Mail-Einstellungen stellen Sie die Systemeinstellungen fiir die
UMR Doméne und fir die TicketID das Prafix und das Postfix ein.

Voraussetzung

Um die E-Mail-Einstellungen einzustellen, miissen Sie als entsprechender
Benutzer angemeldet sein.

Register Systemeinstellungen

In de E-Mail-Einstellungen missen Sie die folgenden Angaben eingeben. Diese
Angaben bengtigen Sie, wenn Sie UMR im CIE-System nutzen.

Systemeinstellung  Erlauterung

x Geben Sie die Domane ein, in der sich die Agenten und
UMR Doméne .
Themen befinden.

Hinweis: Im Modul E-Mail-Konfigurator missen Sie
unter Als lokal anerkannte DNS-Doméne diese UMR
Domane auch konfigurieren.

Beispiel: company.com

Prafix fir TicketID  Optional kénnen Sie ein Prafix fur eine TicketID
eingeben. Wenn Sie eine Angabe eingeben, dann wird
diese Angabe in einer E-Mail beim Antworten oder beim
Weiterleiten im Betreff [Subject] vorangestellt.

Postfix fiir TicketlD  Optional kénnen Sie ein Postfix fiir eine TicketID
eingeben. Wenn Sie eine Angabe eingeben, dann wird
diese Angabe in einer E-Mail beim Antworten oder beim
Weiterleiten im Betreff [Subject] angehangt.

Register Archivierte E-Mails exportieren
Sie kénnen archivierte E-Mails als gepackte Dateien exportieren.
Voreingestellt ist dieses Merkmal ausgeschaltet.

Beachten

Beim E-Mail-Export werden die E-Mails aus der Archiv-Datenbank in eine ZIP-
Datei Uberfiihrt. Das bedeutet die E-Mails werden aus der Archiv-Datenbank
geldscht.

Lesen der ZIP-Datei’und einer E-Mail

Eine E-Mail ist im EML-Format in der ZIP-Datei gespeichert. Eine EML-Datei
kénnen Sie mit einem E-Mail Programm &ffnen und lesen.

Freigabe

Schaltet das Merkmal ein.

Folgende Einstellungen missen Sie konfigurieren.
Einstellung Erlauterung

Export starten Die kdnnen eine Zeitdifferenz eingeben. Nach
Mitternacht plus die konfigurierte Zeitdifferenz
startet der Prozess zum Exportieren.
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Die Voreinstellung ist 5 Minuten.
Madgliche Einstellungen sind: 0 bis 23:59.

Aufbewahrungsdauer der Gibt die Aufbewahrungsdauer in Tagen der E-
Mail in der Archiv-Datenbank an.

Madgliche Einstellungen sind: 1 bis 730 Tage.

Max. Aufbewahrungsdauer Gibt die maximale Aufbewahrungsdauer in
der Tagen der ZIP-Datei an.

Mdgliche Einstellungen sind: 1 bis 730 Tage.
Max. GroRe der ZIP-Datei Gibt die maximale Grof3e in MB einer ZIP-Datei

an.
Madgliche Einstellungen sind: 10 bis 3000 MB.
ZIP-Datei Ordner Gibt den Ordner an, in dem die fertigen ZIP-
Dateien sind.
Arbeitsordner Gibt den Arbeitsordner an. Eine ZIP-Datei ist in

Arbeit, solange die DateigréRe nicht erreicht ist.
Wenn die konfigurierte Dateigrofe erreicht ist,
dann wird die ZIP-Datei automatisch in den ZIP-
Datei-Ordner verschoben.
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Aufrufen der Hilfe und des
Informationsdialogs

Aufrufen der Hilfe

Das Modul Konfiguration bietet Ihnen eine dialogorientierte, kontextsensitive
Hilfefunktion zu allen Menis, Befehlen und Dialogen an. Sie kénnen in den
Hilfetexten nach einem bestimmten Thema suchen.

Aufrufen wéahrend der Bearbeitung

Sie konnen fiir jeden Befehl und Dialog eine entsprechende Dokumentation
aufrufen.

1. Ein Dialog ist gedffnet. Driicken Sie die Taste F1. Die Online-
Hilfe fur diesen Dialog erscheint.

Aufrufen des Inhaltsverzeichnisses
Sie mochten den Inhalt der Online-Hilfe lesen.

1. Wahlen Sie Hilfethemen aus dem Menii Hilfe. Die Online-Hilfe
erscheint.

2. Klicken Sie eine Textstelle an, um zu dem in Frage stehendem
Thema weitere Informationen zu erhalten.
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Anzeigen von Informationen zum Modul Konfiguration

Sie kénnen sich Informationen des Herstellers und die Versionsnummer des
Programms anzeigen lassen.

Informationen des Dialogs Info Uber
Konfiguration

Die folgenden Informationen zeigt der Dialog Info Uber Konfiguration.
Name

Diese Information zeigt das Symbol, den Namen und die Version des Moduls
Konfiguration.

Copyright
Diese Information zeigt die Kopierrechte.
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Andere Moglichkeiten der Hilfestellung

Weitere Hilfestellungen erhalten Sie im Internet. Sie kénnen uns eine E-Mail
senden oder unsere Hotline nutzen.

Informationen im Internet

Im Internet finden Sie Informationen zum CIE-System auf folgender Seite.

Www.avaya.com

Hotline
Unsere Hotline erreichen Sie unter:

Adresse

Avaya Kundendialog Center
KleyerstraRe 94
60326 Frankfurt/Main
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Glossar

ACM

ACM steht fur Avaya Communication Manager.

AES

Der AES-Server dient als Media Server. Dieser Media-Server stellt die TSAPI-
Verbindung zwischen Call Center und TK-Anlage her.

AKZ
AKZ bedeutet Amtskennziffer.

CSV

CSV steht fur Separated Values oder Comma Separated Values. Eine CSV-Datei
ist eine Textdatei zur Speicherung oder zum Austausch einfach strukturierter
Daten.

FAX

Das Wort Fax ist eine Verkiirzung von Telefax, welches wiederum eine
Verkiirzung ist von Telefaksimile, also eine Fernbildabschrift.

IMAP4

Die Abkirzung IMAP steht fiir Internet Message Access Protocol. Das Protokoll
IMAP erlaubt den Zugriff auf und die Verwaltung von empfangenen E-Mails.

Im Gegensatz zum weiter verbreiteten Protokoll POP3 verbleiben die Mails in
der Regel auf dem Mailserver und werden nur bei Bedarf auf den Client-Rechner
lbertragen.

NC

NC steht fur network computer oder auch Netzwerk-Computer. Netzwerk-
Computer sind im Grunde genommen Terminals, die an das Internet angepasst
sind. Da NCs uber eigene lokale CPU-Leistung verfligen, spricht man anstelle
von Netzwerk-Terminals von Netzwerk-Computern. Bei den NCs handelt es sich
um plattenlose Computer, die sich ihre Software tber ein Netzwerk
herunterladen.
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QSIG

Die Abkiirzung QSIG steht fir Signalisierung am Q-Referenzpunkt. QSIG ist in
der Telekommunikation ein auf ISDN basierendes Signalisierungsprotokoll fiir
die Vernetzung von Telefonanlagen.

RPC

RPC ist die Kurzform von Remote Procedure Call, das bedeutet auf Deutsch
etwa: Entfernter Prozedur-Aufruf. Ein RPC ist ein Aufruf einer Prozedur in
einem Modul oder Task, der auf einem (mdglicherweise) entfernten Rechner
stattfindet. Genau genommen wird auf dem einen Rechner (local Host) eine
Prozedur aufgerufen, die auf dem anderen Rechner (remote Host) ausgefiihrt
wird, eventuelle Ergebnisse und die Tatsache,dass die Prozedur zu Ende
gegangen ist, werden zum ersten Rechner (local Host) zuriickgereicht.

RTP

Das Real-Time Transport Protocol (RTP) ist ein Protokoll zur kontinuierlichen
Ubertragung von audiovisuellen Daten (Streams) (iber I1P-basierte Netzwerke.

SMS

SMS steht fiir Short Message Service. SMS ist ein Telekommunikationsdienst
zur Ubertragung von Textnachrichten.

SMTP

SMTP steht fuir Simple Mail Transfer Protocol und ist ein Protokoll der vierten
Schicht (application layer) des TCP/IP-Models. Es dient zum Versand der E-
Mail an den SMTP-Server eines Internet Service Provider (Diensteanbieters) und
von da aus durch das Internet bis zum Postkorb des Empféangers. Dabei kdnnen
weitere SMTP-Server als Zwischenstationen benutzt werden.

TSF
TSF bedeutet Task Service Faktor.

UNC

UNC steht fiir Uniform Naming Convention. UNC ist weitgehend Standard,
wenn man freigegebene Ressourcen (Ordner, ganze Laufwerke etc.) in einem
Rechnernetz ansprechen méchte. Dadurch kann auf eine Verbindung unter
Zuweisung eines Laufwerksbuchstabens verzichtet werden. Beispiel:
\\servername\freigabename\Pfad (Windows).

VEA
VEA steht flir Voice Extension Adapter.
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Haltezeit 43 Mens 20

Hilfe 22, 217 Monitoring 51, 78
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