AVAYA

Anhang zu aufgabenbasierten Guides
zum Avaya IP Office Contact Center

Version 10.1.2.2
Ausgabe 2
Dezember 2018



©2017-2018, Avaya Inc.
Alle Rechte vorbehalten.

Hinweis

Es wurden angemessene Anstrengungen unternommen, um
sicherzustellen, dass die in diesem Dokument enthaltenen
Informationen vollstandig und korrekt sind. Avaya Inc. Gbernimmt
jedoch keine Haftung fiir eventuelle Fehler. Avaya behalt sich das
Recht vor, die in diesem Dokument enthaltenen Informationen
ohne entsprechende Mitteilung an eine Person oder Organisation
zu andern und zu Korrigieren.

Haftungsausschluss fiir Dokumentation

Der Begriff ,Dokumentation” bezeichnet veroffentlichte
Informationen in unterschiedlichen Medien; hierzu kénnen
Produktinformationen, Bedienungsanleitungen und
Leistungsspezifikationen gehdéren, die Endbenutzern von
Produkten allgemein verfuigbar sind. Der Begriff ,Dokumentation”
schliel3t Marketingmaterial aus. Avaya haftet nur dann fiir
Anderungen, Erganzungen oder Streichungen der urspriinglich
veroffentlichten Fassung dieser Dokumentation, wenn diese
Anderungen, Erganzungen und Streichungen von Avaya
vorgenommen wurden. Der Endnutzer erklart sich einverstanden,
Avaya sowie die Handlungsbevollméachtigten, Angestellten und
Beschéaftigten von Avaya im Falle von Forderungen,
Rechtsstreitigkeiten, Anspriichen und Urteilen auf der Grundlage
von oder in Verbindung mit nachtréglichen Anderungen,
Erganzungen oder Streichungen in dieser Dokumentation zu
entschadigen und von jeglicher Haftung freizustellen, sofern diese
Anderungen, Ergénzungen oder Streichungen vom Endnutzer
vorgenommen worden sind.

Haftungsausschluss fiir Links

Avaya haftet nicht fiir die Inhalte und die Zuverlassigkeit der
Websites ab, auf die auf dieser Website oder in der von Avaya
bereitgestellten Dokumentation verwiesen (verlinkt) wird. Avaya
haftet nicht fiir die Verlasslichkeit von auf diesen Websites
enthaltenen Informationen, Aussagen oder Inhalten und unterstitzt
nicht notwendigerweise die Produkte, Dienstleistungen oder
Informationen, die auf diesen beschrieben oder angeboten
werden. Avaya kann nicht garantieren, dass diese Links jederzeit
funktionieren, und hat keinen Einfluss auf die Verfuigbarkeit dieser
Websites.

Gewadhrleistung

Avaya gewahrt eine eingeschrankte Gewahrleistung fur Hardware
und Software von Avaya. Die Bedingungen der eingeschrankten
Gewahrleistung kdnnen Sie lhrem Kaufvertrag entnehmen.
Daruber hinaus stehen die Standardgewahrleistungsbedingungen
von Avaya sowie Informationen Uber den Support fiir dieses
Produkt wahrend der Gewahrleistungszeit auf der Avaya-Support-
Website https://support.avaya.com/helpcenter/getGenericDetails?
detailld=C20091120112456651010 unter dem Link ,Warranty &
Product Lifecycle” bzw. einer von Avaya bekannt gegebenen
Nachfolgeseite allen Avaya-Kunden und Dritten zur Verfiigung.
Beachten Sie hierbei: Wenn die Produkte von einem Avaya-
Channel Partner auf3erhalb der Vereinigten Staaten und Kanada
erworben werden, wird die Gewahrleistung von diesem Channel
Partner und nicht direkt von Avaya erbracht.

Der Begriff ,gehostete Dienste” bezeichnet das Abonnement eines
gehosteten Diensts, das Sie von Avaya oder (falls zutreffend)
einem autorisierten Avaya-Channel Partner erworben haben und
das in SAS- oder sonstigen Servicebeschreibungen beziiglich des
betreffenden gehosteten Diensts naher beschrieben wird. Wenn
Sie ein Abonnement eines gehosteten Diensts erwerben, ist die
oben genannte eingeschrankte Gewahrleistung gegebenenfalls
nicht gultig, Sie haben jedoch méglicherweise Anspruch auf
Support-Leistungen in Verbindung mit dem gehosteten Dienst.
Dies ist in den Dokumenten der Servicebeschreibung fir den
betreffenden gehosteten Dienst naher beschrieben. Setzen Sie
sich mit Avaya oder (ggf.) mit dem Avaya-Channel Partner in
Verbindung, wenn Sie weitere Informationen hierzu wiinschen.

Gehosteter Dienst

FOLGENDE BESTIMMUNGEN GELTEN, WENN SIE EIN
ABONNEMENT FUR EINEN GEHOSTETEN DIENST VON AVAYA
ODER EINEM AVAYA-VERTRIEBSPARTNER (FALLS
ZUTREFFEND) ERWERBEN. DIE NUTZUNGSBEDINGUNGEN
DER GEHOSTETEN DIENSTE SIND AUF DER AVAYA-
WEBSEITE HTTPS://[SUPPORT.AVAYA.COM/LICENSEINFO
UNTER DEM LINK ,Avaya Nutzungsbedingungen fiir gehostete
Dienste” ODER ETWAIGEN VON AVAYA BEKANNTGEGEBENEN
NACHFOLGER-WEBSITES ABRUFBAR UND GELTEN FUR

ALLE PERSONEN, DIE DEN GEHOSTETEN DIENST
AUFRUFEN ODER NUTZEN. INDEM SIE DEN GEHOSTETEN
DIENST AUFRUFEN ODER NUTZEN ODER ANDERE DAZU
AUTORISIEREN, STIMMEN SIE IN IHREM NAMEN UND IM
AUFTRAG IHRER ORGANISATION (NACHFOLGEND ,SIE”
ODER DER ,ENDBENUTZER”) DEN
NUTZUNGSBEDINGUNGEN ZU. WENN SIE DEN
NUTZUNGSBEDINGUNGEN IM NAMEN EINES
UNTERNEHMENS ODER EINER ANDEREN JURISTISCHEN
PERSON ZUSTIMMEN, GARANTIEREN SIE, DASS SIE
AUTORISIERT SIND, DIESE ENTITAT AN DIE VORLIEGENDEN
NUTZUNGSBEDINGUNGEN ZU BINDEN. WENN SIE DAZU
NICHT BEFUGT SIND ODER SIE DIESEN
NUTZUNGSBESTIMMUNGEN NICHT ZUSTIMMEN MOCHTEN,
DURFEN SIE NICHT AUF DEN GEHOSTETEN DIENST
ZUGREIFEN ODER DIESEN NUTZEN UND NIEMANDEN
AUTORISIEREN, AUF DEN GEHOSTETEN DIENST
ZUZUGREIFEN ODER IHN ZU NUTZEN.

Lizenzen

DIE LIZENZBESTIMMUNGEN FUR DIE SOFTWARE, DIE AUF
DER AVAYA-WEBSITE UNTER HTTPS://SUPPORT.AVAYA.COM/
LICENSEINFO UNTER DEM LINK ,AVAYA SOFTWARE LICENSE
TERMS (Avaya Products)’ BZW. EINER VON AVAYA BEKANNT
GEGEBENEN NACHFOLGESEITE AUFGEFUHRT SIND,
GELTEN FUR ALLE PERSONEN, DIE SOFTWARE VON AVAYA
HERUNTERLADEN, NUTZEN BZW. INSTALLIEREN, WELCHE
IM RAHMEN EINES KAUFVERTRAGS MIT AVAYA BZW. EINEM
AUTORISIERTEN AVAYA-CHANNEL PARTNER VON AVAYA
INC., EINEM VERBUNDENEN UNTERNEHMEN VON AVAYA
BZW. EINEM AUTORISIERTEN AVAYA-CHANNEL PARTNER
BEZOGEN WURDE. SOFERN NICHT ANDERWEITIG VON
AVAYA SCHRIFTLICH BESTATIGT, VERLANGERT AVAYA DIESE
LIZENZ NICHT, WENN DIE SOFTWARE NICHT UBER EINE DER
OBEN GENANNTEN OFFIZIELLEN QUELLEN BEZOGEN
WURDE. AVAYA BEHALT SICH DAS RECHT VOR, GEGEN SIE
ODER DRITTE, WELCHE DIE SOFTWARE OHNE LIZENZ
VERWENDEN ODER VERKAUFEN, GERICHTLICHE SCHRITTE
EINZULEITEN. MIT DER INSTALLATION, DEM DOWNLOAD
ODER DER NUTZUNG DER SOFTWARE BZW. MIT DEM
EINVERSTANDNIS ZUR INSTALLATION, DEM DOWNLOAD
ODER DER NUTZUNG DURCH ANDERE AKZEPTIEREN SIE IN
IHREM EIGENEN NAMEN UND IM NAMEN DES
UNTERNEHMENS, FUR DAS SIE DIE SOFTWARE
INSTALLIEREN, HERUNTERLADEN ODER NUTZEN
(NACHFOLGEND ALS ,SIE” UND ,ENDBENUTZER”
BEZEICHNET), DIESE NUTZUNGSBEDINGUNGEN UND
GEHEN EINEN RECHTSGULTIGEN VERTRAG MIT AVAYA INC.
ODER DEM BETREFFENDEN AVAYA-PARTNER EIN (,AVAYA”).

Avaya gewahrt lhnen eine Lizenz im Rahmen der unten
beschriebenen Lizenztypen mit Ausnahme der Heritage Nortel-
Software, deren Lizenzrahmen ebenfalls weiter unten beschrieben
wird. Ist in der Auftragsdokumentation kein eindeutiger Lizenztyp
angegeben, handelt es sich bei der gltigen Lizenz um eine
entsprechend vorgesehene Systemlizenz, wie im Abschnitt zur
vorgesehenen Systemlizenz beschrieben. Grundsatzlich wird fir
jeweils eine (1) Gerateeinheit eine (1) Lizenz vergeben, sofern
keine andere Anzahl von Lizenzen oder Gerateeinheiten in der
Dokumentation oder anderen Ihnen zur Verfligung stehenden
Materialien angegeben ist. ,,Software*” sind Computerprogramme
in Objektcode, die von Avaya oder einem Avaya Channel Partner
als unabhangiges Produkt oder vorinstalliert auf einem Hardware-
Produkt bereitgestellt werden, sowie jegliche Upgrades,
Aktualisierungen, Fehlerbehebungen oder geanderte Versionen
dieser Programme. Der Begriff ,designierter Prozessor "bezeichnet
ein einzelnes unabhangiges Computergerat. Der Begriff ,Server”
bezeichnet eine Gruppe von designierten Prozessoren, die eine
Softwareanwendung fur mehrere Benutzer bereitstellt (virtuell oder
physisch). Der Begriff ,Instanz” bezeichnet eine einzelne Kopie der
Software, die zu einem bestimmten Zeitpunkt (i) auf einem
physischen Rechner oder (ii) auf einer bereitgestellten virtuellen
Maschine (,VM”) oder ahnlicher Bereitstellung ausgefihrt wird.

Lizenztypen

Mehrplatzlizenz (Concurrent User License (CU). Der Endanwender
ist berechtigt, die Software auf mehrere bezeichnete Rechner oder
auf einem oder mehreren Servern zu installieren, wobei jedoch
gewahrleistet sein muss, dass auf die Software jeweils nur von der
lizenzierten Anzahl Arbeitsplatze oder Einheiten (Unit) aus
gleichzeitig zugegriffen werden kann. Eine ,Einheit” in diesem
Sinne ist eine Funktionseinheit, die nach Festlegung von Avaya als
Grundlage fir die Berechnung der Lizenzgebuhr dient und bei der
es sich unter anderem um einen Agenten, Port oder Nutzer, ein E-
Mail-Konto oder Voicemailkonto einer natiirlichen Person oder
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einer Unternehmenseinheit (z. B. Webmaster oder Help-Desk)
oder um einen Verzeichniseintrag in der Verwaltungsdatenbank,
die von dem Produkt genutzt wird, um einem Nutzer den Zugriff
auf die Software zu ermdglichen, handeln kann. Einheiten kénnen
mit einem bestimmten angegebenen Server oder einer Instanz der
Software verknipft sein.

Heritage Nortel-Software

,Heritage Nortel-Software” bezeichnet die Software, die im
Dezember 2009 von Avaya als Teil des Erwerbs von Nortel
Enterprise Solutions Business Gbernommen wurde. Die Heritage
Nortel-Software ist als Software in der Heritage Nortel-Produktliste
auf https://support.avaya.com/Licenselnfo unter folgendem Link
(bzw. einer von Avaya bekannt gegebenen Nachfolgeseite) zu
finden: ,Heritage Nortel Products”. Fir die Heritage Nortel-
Software gewahrt Avaya dem Kunden hierunter eine Heritage
Nortel-Softwarelizenz. Diese gilt jedoch lediglich im Umfang der
autorisierten Aktivierungs- oder Verwendungsebene, zu den in der
Dokumentation angegebenen Zwecken und eingebettet in, zur
Ausfuhrung auf oder zur Kommunikation mit Avaya-Geraten.
Gebduhren fiir Heritage Nortel-Software kdnnen auf dem Umfang
der autorisierten Aktivierung oder Verwendung gemaR einer
Bestellung oder Rechnung basieren.

Copyright

Das Material dieser Website, die Dokumentation, Software, der
gehostete Dienst oder die Hardware, die von Avaya bereitgestellt
werden, durfen nur fir die anderweitig ausdrucklich festgelegten
Verwendungszwecke verwendet werden. Samtliche der von Avaya
bereitgestellten Inhalte dieser Website, die Dokumentation, der
gehostete Dienst und die Produkte, einschliellich Auswahl, Layout
und Design der Inhalte, sind Eigentum von Avaya oder den
Lizenzgebern des Unternehmens und sind durch Urheberrechte
und andere Gesetze zum Schutz geistigen Eigentums,
einschlieBlich des Sui-Generis-Rechts zum Schutz von
Datenbanken, geschutzt. Es ist lhnen nicht gestattet, den Inhalt,
darunter Code und Software, zur Ganze oder teilweise zu andern,
zu kopieren, zu vervielfaltigen, neu zu veroffentlichen,
hochzuladen, im Internet zu veréffentlichen, zu tGbertragen oder zu
vertreiben. Die unbefugte, ohne ausdriickliche und schriftliche
Genehmigung von Avaya erfolgende Vervielféltigung, Ubertragung,
Verbreitung, Speicherung und/oder Nutzung kann unter dem
geltenden Recht straf- oder zivilrechtlich verfolgt werden.

Virtualisierung

Die folgenden Bestimmungen sind anwendbar, wenn das Produkt
auf einem virtuellen Computer bereitgestellt wird. Jedes Produkt
hat einen eigenen Bestellcode und eigene Lizenztypen. Beachten
Sie, dass jede Instanz eines Produkts separat lizenziert und
bestellt werden muss, sofern nicht etwas anderes angegeben wird.
Wenn der Endanwender-Kunde oder Avaya-Channel Partner zwei
Instanzen von Produkten desselben Typs installieren méchte, dann
mussen von diesem Typ zwei Produkte bestellt werden.

Komponenten von Drittanbietern

,Komponenten von Drittanbietern” sind bestimmte im Produkt
enthaltene Softwareprogramme oder Teile davon oder gehostete
Dienste, die Software (einschlieRlich Open Source-Software)
enthalten kénnen, die auf der Grundlage von Vereinbarungen mit
Drittanbietern vertrieben werden (,Drittanbieterkomponenten”), die
maoglicherweise die Rechte fiir bestimmte Teile des Produkts
erweitern oder einschranken (,Drittanbieterbestimmungen”).
Informationen zum Vertrieb des Betriebssystem-Quellcodes von
Linux (bei Produkten mit Linux-Quellcode) sowie zur Bestimmung
der Urheberrechtsinhaber der Drittanbieterkomponenten und der
geltenden Drittanbieterbestimmungen finden Sie bei den
Produkten, in der Dokumentation oder auf der Website von Avaya
unter https://support.avaya.com/Copyright (oder etwaigen von
Avaya bekanntgegeben Nachfolger-Websites). Die Open-Source-
Software-Lizenzbedingungen, die als Bestimmungen von
Drittanbietern stammen, entsprechen den Lizenzrechten, die in
den Lizenzbedingungen erteilt werden, und enthalten
maoglicherweise weitere rechtliche Vorteile fir Sie, wie die
Veranderung und Verbreitung der Open-Source-Software. Die
Bestimmungen von Drittanbietern haben Vorrang gegenuber
diesen Software-Lizenzbedingungen, jedoch nur in Bezug auf
jeweilige Drittkomponenten und nur solange die Software-
Lizenzbedingungen fir Sie groRere Einschrankungen bedeuten als
die jeweiligen Bestimmungen von Drittanbietern.

Die folgenden Bestimmungen sind anwendbar, wenn der Codec H.
264 (AVC) mit dem Produkt vertrieben wird. DIESES PRODUKT
WIRD IM RAHMEN DER AVC-PATENT-PORTFOLIO-LIZENZ FUR
DEN PRIVATEN ODER ANDERWEITIG UNENTGELTLICHEN

GEBRAUCH DURCH ENDKUNDEN LIZENZIERT. DIE LIZENZ
GEWAHRT (i) DIE CODIERUNG VON VIDEODATEN GEMASS
DEM AVC-STANDARD (,AVC-VIDEO”) UND/ODER (ii) DIE
DECODIERUNG VON AVC-VIDEODATEN, DIE VON EINEM
KUNDEN ZU PRIVATEN ZWECKEN CODIERT ODER VON
EINEM VIDEO-ANBIETER MIT GULTIGER LIZENZ FUR DIE
BEREITSTELLUNG VON AVC-VIDEO BEZOGEN WURDE. FUR
ANDERE ZWECKE WIRD WEDER EXPLIZIT NOCH IMPLIZIT
EINE LIZENZ GEWAHRT. AUSFUHRLICHE INFORMATIONEN
ERHALTEN SIE VON MPEG LA, L.L.C. UNTER HTTP://
WWW.MPEGLA.COM.

Dienstanbieter

DIE FOLGENDEN BESTIMMUNGEN SIND ANWENDBAR, WENN
PRODUKTE ODER SERVICES VON AVAYA VON EINEM
CHANNEL PARTNER GEHOSTET WERDEN. DAS PRODUKT
ODER DER GEHOSTETE SERVICE VERWENDEN
MOGLICHERWEISE KOMPONENTEN VON DRITTANBIETERN,
FUR DIE BESTIMMUNGEN VON DRITTANBIETERN GELTEN
UND DIE ERFORDERN, DASS EIN DIENSTANBIETER
UNMITTELBAR VON DEM DRITTANBIETER EIGENSTANDIG
LIZENZIERT SEIN MUSS. WENN EIN AVAYA-CHANNEL
PARTNER PRODUKTE VON AVAYA HOSTET, MUSS DIES
SCHRIFTLICH VON AVAYA AUTORISIERT WORDEN SEIN, UND
WENN DIESE GEHOSTETEN PRODUKTE BESTIMMTE
SOFTWARE VON DRITTANBIETERN VERWENDEN ODER
BEINHALTEN, EINSCHLIESSLICH, JEDOCH NICHT
BESCHRANKT AUF MICROSOFT-SOFTWARE ODER CODECS,
IST DER AVAYA-CHANNEL PARTNER VERPFLICHTET, AUF
KOSTEN DES AVAYA-CHANNEL PARTNERS DIREKT VOM
JEWEILIGEN DRITTANBIETER EIGENSTANDIG DIE
ENTSPRECHENDEN LIZENZVEREINBARUNGEN ZU
BESCHAFFEN.

IN BEZUG AUF CODECS GILT FOLGENDES: WENN DER
AVAYA-CHANNEL PARTNER PRODUKTE HOSTET, DIE DEN
CODEC G.729, H.264 ODER H.265 VERWENDEN ODER
BEINHALTEN, BESTATIGT DER AVAYA-CHANNEL PARTNER
UND ERKENNT AN, DASS DER AVAYA-CHANNEL PARTNER
FUR SAMTLICHE ZUGEHORIGEN GEBUHREN UND/ODER
LIZENZGEBUHREN AUFZUKOMMEN HAT. DER CODEC G.729
WIRD VON SIPRO LAB TELECOM INC. LIZENZIERT, SIEHE
WWW.SIPRO.COM/CONTACT.HTML. DER CODEC H.264 (AVC)
WIRD IM RAHMEN DER AVC-PATENT-PORTFOLIO-LIZENZ FUR
DEN PRIVATEN ODER ANDERWEITIG UNENTGELTLICHEN
GEBRAUCH DURCH ENDKUNDEN LIZENZIERT. DIE LIZENZ
GEWAHRT (I) DIE CODIERUNG VON VIDEODATEN GEMASS
DEM AVC-STANDARD (,AVC-VIDEO”) UND/ODER (Il) DIE
DECODIERUNG VON AVC-VIDEODATEN, DIE VON EINEM
KUNDEN ZU PRIVATEN ZWECKEN CODIERT ODER VON
EINEM VIDEO-ANBIETER MIT GULTIGER LIZENZ FUR DIE
BEREITSTELLUNG VON AVC-VIDEO BEZOGEN WURDE. ES
WIRD KEINE LIZENZ GEWAHRT ODER FUR ANDERE ZWECKE
IMPLIZIERT. WEITERE INFORMATIONEN ZU DEN CODECS H.
264 (AVC) UND H.265 (HEVC) ERHALTEN SIE VON MPEG LA,
L.L.C. UNTER HTTP:/WWW.MPEGLA.COM.

Einhaltung der Gesetze

Der Kunde bestatigt und erkennt an, dass er verpflichtet ist, alle
geltenden Gesetze und Vorschriften, einschliellich der Gesetze
und Vorschriften in Bezug auf das Aufzeichnen von Anrufen,
Datenschutz, geistiges Eigentum, Geschaftsgeheimnisse, Betrug
und Musikauffihrungsrechte, in dem Land oder Gebiet
einzuhalten, in dem das Avaya-Produkt verwendet wird.

Gebiihrenbetrug verhindern

,Geblhrenbetrug” ist die unbefugte Nutzung lhres
Telekommunikationssystems durch eine dazu nicht berechtigte
Person (z. B. jemand, der kein Mitarbeiter, Vertreter,
Auftragnehmer Ihres Unternehmens oder anderweitig im Auftrag
lhres Unternehmens tatig ist). Sie sollten sich dartber im Klaren
sein, dass Geblhrenbetrug in Verbindung mit Ihrem System
maoglich ist und gegebenenfalls zu erheblichen zusatzlichen
Gebduhren fir Ihre Telekommunikationsdienste flihren kann.

Avaya-Hilfe bei Gebiihrenbetrug

Wenn Sie den Verdacht haben, dass Sie Opfer von
Gebuhrenbetrug sind und technische Unterstiitzung bendtigen,
rufen Sie die Hotline fiir Gebiihrenbetrug des Technical Service
Center an: +1-800-643-2353 (USA und Kanada). Weitere Support-
Telefonnummern finden Sie auf der Avaya-Support-Website unter
https://support.avaya.com bzw. auf einer von Avaya bekannt
gegebenen Nachfolgeseite.
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Sicherheitsrisiken

Informationen zu den Sicherheits-Supportrichtlinien von Avaya
finden Sie unter https://support.avaya.com/security im Abschnitt
»Security Policies and Support®.

MutmaBliche Sicherheitsrisiken in Bezug auf Avaya-Produkte
werden nach dem Supportverfahren flr die Avaya-
Produktsicherheit gehandhabt (https://support.avaya.com/css/P8/
documents/100161515).

Herunterladen der Dokumentation

Die aktuellsten Versionen der Dokumentation finden Sie auf der
Avaya-Support-Website unter https://support.avaya.com bzw. auf
einer von Avaya bekannt gegebenen Nachfolgeseite.

Avaya-Support

Mitteilungen zu Produkten und gehosteten Diensten sowie Artikel
finden Sie auf der Support-Website von Avaya: https://
support.avaya.com. Dort kénnen Sie auch Probleme mit lhrem
Avaya-Produkt oder Ihrem gehosteten Dienst melden. Eine Liste
mit Support-Telefonnummern und Kontaktadressen finden Sie auf
der Support-Website von Avaya unter https://support.avaya.com
(bzw. auf einer von Avaya bekannt gegebenen Nachfolgeseite).
Scrollen Sie ans Ende der Seite, und wahlen Sie ,Contact Avaya
Support* aus.

Marken

Die auf dieser Website, in der/den Dokumentation(en), den
gehosteten Diensten und im/in den Produkt(en) von Avaya
enthaltenen Marken, Logos und Dienstleistungsmarken (,Marken”)
sind eingetragene oder nicht eingetragene Marken von Avaya,
seinen Partnern oder anderen Drittparteien. Die Nutzung dieser
Marken ist nur nach vorheriger schriftlicher Genehmigung von
Avaya oder der betreffenden Drittpartei, die Eigentimer der Marke
ist, gestattet. Der Inhalt dieser Website, der Dokumentation(en),
den gehosteten Diensten und des/der Produkt(e) darf keinesfalls
dahingehend ausgelegt werden, dass stillschweigend, durch
Verwirkung oder auf andere Weise eine Lizenz oder ein Recht an
den Marken ohne die ausdriickliche und schriftliche Genehmigung
von Avaya oder der betreffenden Drittpartei gewahrt wird.

Avaya ist eine eingetragene Marke von Avaya Inc.

Alle Nicht-Avaga-Markennamen sind Eigentum der jeweiligen
Inhaber. Linux® ist eine eingetragene Handelsmarke von Linus
Torvalds in den USA und anderen Landern.
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Kapitel 1: Einfuhrung

Zweck

Dieses Dokument ist ein Anhang zu den aufgabenbasierten Guides fur IP Office Contact
Center. Die aufgabenbasierten Guides werden in Version 10.1.2 nicht aktualisiert. Dieser
Anhang enthalt die Konfigurations- und Upgrade-Informationen fur Version 10.1.2.x und sollte
in Verbindung mit den bestehenden aufgabenorientierten Guides fur 10.1.1 verwendet werden.

° Hinweis:

Verfligbare Sprachen fir diesen Anhang: Deutsch, Englisch, Franzdsisch, Italienisch und
Spanisch. Die aufgabenorientierten Guides der Version 10.1.1 sind jedoch nur auf
Englisch verfugbar. Nur die aufgabenorientierten Guides der Version 10.1 sind in anderen
Sprachen verfugbar.

Inhaltszusammenfassung und Abweichungen der
aufgabenbasierten Guides

Nachfolgend finden Sie eine Zusammenfassung des neuen Inhalts, der in diesem Anhang
detailliert beschrieben wird:

» Unterstitzung fur die Anwendung IP Office Contact Center User Interface for Windows
Uber das Internet Uber eine SSH-Verbindung.

* MRCP-Integration (Media Resource Control Protocol) mit Unterstitzung von TTS (Text-to-
Speech) und automatischer Spracherkennung.

+ |P Office Contact Center Salesforce-Konfiguration (SFDC) fur die Unterstltzung von
Classic und Lightning Experience.

» Upgrades auf Version 10.1.2.x.
Abweichungen der aufgabenbasierten Guides

Dieser Anhang beschaftigt sich in erster Linie mit den Verfahren der neuen Version 10.1.2.x. In
den vorhandenen aufgabenbasierten Guides befinden sich jedoch auch andere veraltete oder
falsche Informationen.

+ Die Liste der unterstutzten Versionen von IP Office in Avaya IP Office Contact Center —
Aufgabenbasierter Guide fiir die Hauptinstallation ist veraltet. IP Office Contact Center
Version 10.1.2 unterstitzt IP Office Version 10.1.x und Version 11.0.

+ Der Einrichtungsassistent von IP Office Contact Center umfasst zusatzliche
Komponenten, zum Beispiel SSH und pgAdmin4, die nicht in Avaya IP Office Contact
Center — Aufgabenbasierter Guide fiir die Hauptinstallation gelistet sind.
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Anderungsverlauf

* In den Informationen zur Portauslastung werden in den aufgabenbasierten Guides nicht
alle IP Office Contact Center-Ports beschrieben. Verwenden Sie die Portinformationen in
den aufgabenbasierten Guides nicht. Verwenden Sie stattdessen die Avaya IP Office
Contact Center-Port-Tabelle, die unter https://support.avaya.com/security verfligbar ist.

* Es besteht nicht langer eine 1:1-Zuordnungsbeschrankung von Thema zu Agentengruppe
in der IP Office Contact Center Web-Benutzeroberflache. Daher kdnnen Sie mehrere
Themen derselben Agentengruppe zuweisen oder ein Thema an mehrere
Agentengruppen in einem Task-Ablauf zuweisen.

* Eine neue Registerkarte Themen wurde zu den Modulen Telefonie und
Echtzeitinformationen in der IP Office Contact Center Web-Benutzeroberflache
hinzugefiigt. Aktuelle Informationen Uber die IP Office Contact Center Web-
Benutzeroberflache sind in Verwendung der Avaya IP Office Contact Center-
Weboberflache verflgbar

* Neue Aufzeichnungsoptionen sind im SFDC-Plug-In verfligbar. Diese Informationen sind
in den vorhandenen aufgabenbasierten Guides nicht enthalten. Weitere Informationen
Uber das SFDC-Plug-In finden Sie unter Verwendung des Avaya IP Office Contact
Center-Salesforce-Plug-Ins. Zusatzliche SFDC-Konfigurationsinformationen sind in
diesem Anhang enthalten.

Anderungsverlauf
Ausgabe Datum Zusammenfassung der Anderungen
Version Dezember 2018 » Kapitel ,Einfihrung” wurde aktualisiert.
10.1.2.2, « |P Office Contact Center-Upgrades auf Seite 23 wurde aktuali-
Ausgabe 2 .
siert.
 Aktualisieren der Avaya WebLM-Lizenz nach einem Upgrade
auf IP Office Contact Center-Version 10.1.2.2 auf Seite 25
wurde hinzugeflgt.
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Kapitel 2: Konfiguration der Remote-
Verbindung zu IP Office
Contact Center

Sie kénnen den Remote-Zugriff auf IP Office Contact Center liber das Internet Gber eine SSH-
Verbindung konfigurieren. Die SSH-Verbindung ermoglicht Remote-Mitarbeitern oder Benutzern
von Powered by Avaya den Remote-Zugriff auf IP Office Contact Center User Interface for
Windows, und zwar Uber eine sichere Netzwerkverbindung zum IP Office Contact Center-Server.

IP Office Contact Center-Serverkonfiguration

Zur Aktivierung der SSH-Verbindung ist keine spezifische Konfiguration des IP Office Contact
Center-Servers erforderlich. Standardmafig nutzt IP Office Contact Center Version 10.1.2 Port
2222 fir die SSH-Verbindung.

Port 28443 wird auch zum Download des Tunnel-Setup-Tools und nach dessen Download zum
Download der Konfiguration und der Ul verwendet. Dieser Port wird von Powered by Avaya-
Benutzern und Remote-Mitarbeitern genutzt.

Konfiguration von IP Office Contact Center User Interface for Windows

Sie kénnen eine Remote-Verbindung zum IP Office Contact Center-Server tber die Anwendung
IP Office Contact Center User Interface for Windows aufbauen. Die Verbindung wird automatisch
von der IP Office Contact Center SSH-Tunnel-Einrichtungsdatei konfiguriert.

Konfigurieren des SSH-Ports fur den IP Office Contact

Center-Server

Informationen zu diesem Vorgang

Standardmalig verwendet der IP Office Contact Center-Server Port 2222 fiir SSH-
Verbindungen. Sie kénnen den fir SSH-Verbindungen verwendeten Standardport andern,
wenn Port 2222 nicht verfiigbar ist.

Vorgehensweise

1. Navigieren Sie zu C:\Program Files (x86)\Avaya\IP Office Contact
Center\OpenSSH\ und offnen Sie die Datei sshd config.txt.

2. Aktualisieren Sie den Wert Port.
3. Speichern und schliel3en Sie die Datei.

4. Damit die Serveranderungen ibernommen werden, starten Sie den SSH Daemon-
Dienst fur IP Office Contact Center neu.
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Einstellung der Agentenberechtigung fir den Zugriff auf IP Office Contact Center Giber SSH

5. Wenn Sie die Einstellungen auf den Clientcomputern mit IP Office Contact Center User
Interface for Windows andern mussen, flihren Sie das Tunnel-Setup-Tool auf den
Clientcomputern erneut aus.

Damit werden der SSH-Tunnel bereits auf den Clientcomputern konfiguriert. Sie
mussen dies nicht durchflihren, wenn Sie die Ports auf dem Server gedndert haben,
bevor Sie den SSH-Tunnel auf den Clientcomputern installiert haben.

Einstellung der Agentenberechtigung fur den Zugriff auf
IP Office Contact Center uiber SSH

Informationen zu diesem Vorgang

Verwenden Sie dieses Verfahren, um die entsprechenden Berechtigungen flr Agenten fur den
Remote-Zugriff auf IP Office Contact Center Uber eine SSH-Verbindung zu aktivieren. Sie
kénnen die Berechtigung des Agenten entweder direkt einstellen oder die Profileinstellungen
des Agent modifizieren.

Vorgehensweise

1. Navigieren Sie in IP Office Contact Center User Interface for Windows zum
Konfigurationsmodul.

2. Wahlen Sie eine der folgenden Optionen:

+ Klicken Sie zum Modifizieren eines Profils auf die Registerkarte Profile und 6ffnen
Sie das entsprechende Profil.

* Klicken Sie zum Modifizieren eines Agenten auf die Registerkarte Agenten und
offnen Sie den entsprechenden Agenten.

3. Offnen Sie die Berechtigungseinstellungen.
Das Dialogfeld Agentenberechtigungen wird angezeigt.

4. Klicken Sie auf die Registerkarte Agent und aktivieren Sie die Berechtigung Client
uber SSH verwenden.

Weitere Informationen zur Konfiguration von Berechtigungen finden Sie unter
Verwendung der Avaya IP Office Contact Center-Module ,,Konfiguration® und ,Ul-
Konfiguration®.

Starten von IP Office Contact Center User Interface for
Windows uber SSH

Informationen zu diesem Vorgang

Auf dem Computer, auf dem die Anwendung IP Office Contact Center User Interface for
Windows installiert ist, kann nur eine SSH-Verbindung hergestellt werden.
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Konfiguration der Remote-Verbindung zu IP Office Contact Center

Voraussetzungen

» Laden Sie die IP Office Contact Center-Tunnel-Setup-Datei herunter und fiihren Sie sie
aus, indem Sie zum Herunterladen > IP Office Contact Center Tunnel Setup im Web-
Administrationsportal navigieren. Wenn Sie die Tunnel-Setup-Datei ausfiihren und eine
Adresse angefordert wird, geben Sie die Offentliche IP-Adresse oder FQDN des IP Office
Contact Center-Servers ein. Weitere Informationen finden Sie unter ,Herunterladen der IP
Office Contact Center-Tunnel-Setup-Datei” in Verwendung des webbasierten
Verwaltungsportals von Avaya IP Office Contact Center.

© Hinweis:

Wenn das Tunnel-Setup einen Fehler anzeigt, dass ein Firewall-Eintrag nicht
hinzugefiigt wurde, Uberpriifen Sie, ob die Windows-Firewall aktiviert ist. Wenn Sie
die Firewall eines Drittanbieters anstelle der Windows-Firewall nutzen, missen Sie
eine Regel fur ausgehende Anrufe hinzufligen, die verhindert, dass IP Office Contact
Center die private IP-Adresse des IP Office Contact Center-Servers erreicht. Sie
erhalten die private IP-Adresse des Servers vom |IP Office Contact Center-
Serveradministrator.

» Fir Agenten, die die Anwendung IP Office Contact Center User Interface for Windows
Uber SSH nutzen mdéchten, muss die entsprechende Berechtigung wie in Einstellung der
Agentenberechtigung flr den Zugriff auf IP Office Contact Center Gber SSH auf Seite 9
beschrieben aktiviert sein.

Vorgehensweise
1. Klicken Sie auf das Tastenkirzel CCUI-Tunnel-Startprogramm auf lhrem Computer.

2. Geben Sie lhre IP Office Contact Center-Anmeldeinformationen ein, wenn Sie das
Tunnel-Startprogramm zum ersten Mal ausflihren.

Der o6ffentliche Schlissel, der auf Inrem Computer generiert wurde, wird auf den IP
Office Contact Center-Server hochgeladen. Sie mussen diesen Schritt also in Zukunft
nicht wiederholen.

Ergebnis

Wenn die SSH-Tunnelkonfiguration und -Uberprifung abgeschlossen ist, wird die Anwendung
IP Office Contact Center User Interface for Windows gestartet.

Wenn Sie plotzlich abgemeldet werden, siehe Konfigurieren der Variablen zur Verhinderung
von Abmeldungen auf Seite 12.

Verbindung mit mehreren IP Office Contact Center-Servern

Informationen zu diesem Vorgang

Wenden Sie diese Vorgehensweise an, wenn Sie eine Verbindung mit mehreren IP Office
Contact Center-Servern Uber einen SSH-Tunnel herstellen méchten.

Voraussetzungen

Laden Sie die IP Office Contact Center-Tunnel-Setup-Datei herunter und fiihren Sie sie aus,
indem Sie zum Herunterladen > IP Office Contact Center Tunnel Setup im Web-
Administrationsportal navigieren. Wenn Sie die Tunnel-Setup-Datei ausfiihren und eine
Adresse angefordert wird, geben Sie die 6ffentliche IP-Adresse oder FQDN des IP Office
Contact Center-Servers ein. Weitere Informationen finden Sie unter ,Herunterladen der IP
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Starten von IP Office Contact Center User Interface for Windows tiber SSH

Office Contact Center-Tunnel-Setup-Datei” in Verwendung des webbasierten
Verwaltungsportals von Avaya IP Office Contact Center.

Vorgehensweise

1.

Flhren Sie Notepad "c:\Program Files (x86)\Avaya\IP Office Contact
Center\User Interface\ssh config.txt" Uber eine administrative
Eingabeaufforderung aus.

. SchlieRen Sie die Eingabeaufforderung.

3. Erstellen Sie eine Kopie des vorhandenen Host-Abschnitts, figen Sie ihn am Ende der

Datei hinzu und andern Sie dann entsprechend den Text neben den relevanten
Eintragen.

Berticksichtigen Sie beim Andern der Eintrage Folgendes:
* Wahlen Sie einen eindeutigen Namen fur den Host.

» Beschaffen Sie sich die Informationen zum Host-Namen vom IP Office Contact
Center-Administrator.

» Beschaffen Sie sich die private IP-Adresse vom IP Office Contact Center-
Serveradministrator.

« Andern Sie den Port nur, wenn der Client sich tiber verschiedene Anbieter mit dem
IP Office Contact Center-Server-Host verbindet.

« Andern Sie die LocalForward-Eintrage nicht.
Bearbeiten Sie die drivers/etc/hosts-Datei mit Notepad.

a. Kopieren Sie den Eintrag fiir den IP Office Contact Center-Server und fligen Sie
ihn am Ende der Datei hinzu.

b. Andern Sie den kopierten Abschnitt gemaR den Informationen fiir den zusétzlichen
IP Office Contact Center-Server.

. Andern Sie die Firewall-Regel fir ausgehende Anrufe fir IP Office Contact Center in

der Windows-Firewall oder in lhrer spezifischen Firewall.

Sie mussen eine zusatzliche |IP-Adresse zur Adressliste hinzufigen, die von der IP
Office Contact Center-Ul nicht erreichbar sind. Bei der eingegebenen Adresse muss es
sich um die private IP-Adresse des IP Office Contact Center-Servers handeln, die Sie
beim IP Office Contact Center-Serveradministrator beschaffen kénnen.

Flhren Sie "C:\Program Files (x86)\Avaya\IP Office Contact Center
\User Interface\Launcher.exe" <Host> von einer Eingabeaufforderung aus,
um das Startprogramm fur den SSH-Tunnel zu starten.

Dann kénnen Sie den Host-Eintrag nach Bedarf kopieren.

Zum Beispiel: Der aktuelle durch das Tunnel-Setup hinzugefiigte Eintrag fir den Host
ist IPOCCServer. Sie konnen diesen Host-Eintrag zu IPOCCServer1 klonen und dann
"C:\Program Files (x86)\Avaya\IP Office Contact Center\User

Interface\Launcher.exe" IPOCCServerl ausfuhren, um eine Verbindung mit
diesem Host herzustellen.
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Konfiguration der Remote-Verbindung zu IP Office Contact Center

L+

Tipp:
Wenn Sie das Tunnel-Setup zusatzlich zu einer vorhandenen Installation

ausfuhren, um ein Upgrade durchzufihren, wird zum Beispiel ssh _config.txt

uberschrieben. Daher sollten Sie die vorhandene ssh config.txt-Datei

entfernen, bevor Sie das Tunnel-Setup ausfiihren. Nachdem das Tunnel-Setup

abgeschlossen ist, kénnen Sie mit den beiden obigen Schritten in dieser
Vorgehensweise die Datei ssh_config.txt bearbeiten. Sie kdnnen die

Informationen lhrer kopierten Datei entnehmen, sollten jedoch keine Abschnitte aus

der Sicherungskopie kopieren und in die neue Datei einflgen, da eine
Einstellungen moglicherweise geandert wurden.

Konfigurieren der Variablen zur Verhinderung von
Abmeldungen

Informationen zu diesem Vorgang

Wenden Sie diese Vorgehensweise an, wenn Sie bei der Nutzung einer SSH-Verbindung
plétzlich aus IP Office Contact Center User Interface for Windows abgemeldet werden. Die in
diesem Verfahren beschriebene Konfiguration von Variablen verhindert Abmeldungen in der

Zukunft.

Vorgehensweise

1. Navigieren Sie im IP Office Contact Center User Interface for Windows-
Konfigurationsmodul zum System-Mend.

2. Klicken Sie auf Tag-Liste, fugen Sie ein Tag hinzu und stellen Sie die folgenden Werte

fur das Tag ein:

a.

b
C.
d
e

Dezember 2018

Typ IPODisableUIObservable im Name-Feld.

. Markieren Sie fiir Typ die Option benutzerdefiniert.

Stellen Sie den Datentyp auf Zahl ein.

. Legen Sie die Auflosung auf Integer fest.

. Markieren Sie unter Tag aus Beratung die Option Ignorieren.
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Entfernen des SSH-Tunnel-Startprogramms von Clientcomputern

3. Klicken Sie auf Variablen, fligen Sie mit dem erstellten IPODisableUIObservable-Tag
eine Variable hinzu und legen Sie den Wert auf 1 fest.

@ Defined Variables X
Al [<ai> v]
[ |
Selected: | v |
Add...
Object Tag Walue _Ehange. -
S£10133.70153  IPODisablelIObs.. 1 _
-Q Agentl a.abzenceMate
(B Glohal T ahlemn de mensa Hnla
& Variable - Edit =3
Object: |[PB><] 10.133.70.153 v| | oK |
Tag [IPODisableLObservable |[] [ cancel |
Drata type: Mumber
Riesolution: Integer
Walue: |

4. Fugen Sie ein weiteres Tag hinzu, um zu verhindern, dass Agenten abgemeldet
werden.

a. Typ DisableUIObservable im Name-Feld.

b. Achten Sie wie beim zuvor erstellten Tag darauf, dass Datentyp auf Zahl
festgelegt ist.

5. Fugen Sie eine neue Variable fur das erstellte DisableUIObservable-Tag hinzu und
legen Sie den Wert auf 1 fest.

6. Starten Sie Watchdog neu.

Entfernen des SSH-Tunnel-Startprogramms von
Clientcomputern

Informationen zu diesem Vorgang

In dieser Vorgehensweise wird der Prozess zum Entfernen des SSH-Tunnel-Startprogramms
beschrieben.

Wenn Sie IP Office Contact Center User Interface for Windows tUber SSH installieren:

* Die lokale Hostdatei wird automatisch geandert und zu diesem Zeitpunkt wird eine Kopie
der Originaldatei angelegt. Die Kopie wird am gleichen Speicherort wie die urspriingliche
Hostdatei unter C: \Windows\System32\drivers\etc\ gespeichert, aber im
Dateinamen werden Datum, Monat, Jahr und Uhrzeit angefugt. Der Name der Kopie kann
beispielsweise folgendermalen lauten: hosts-13 Mar 2018 10 16.
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Konfiguration der Remote-Verbindung zu IP Office Contact Center

« Eine Windows-Firewall wurde fiir die IP Office Contact Center-Benutzeroberflache
hinzugefugt, um ausgehenden Datenverkehr zu blockieren. So wird sichergestellt, dass
der SSH-Tunnel auf IP Office Contact Center User Interface for Windows verwendet wird.

Sie kénnen diese Anderungen aufheben, wenn Sie das Tunnel-Startprogramm von
Clientcomputern deinstallieren oder entfernen.

Vorgehensweise
1. Entfernen Sie die 