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Es wurden angemessene Anstrengungen unternommen, um sicher-
zustellen, dass die in diesem Dokument enthaltenen Informationen
vollstandig und korrekt sind. Avaya Inc. kann jedoch keine Haftung fur
eventuelle Fehler ibernehmen. Anderungen und Korrekturen der in
diesem Dokument enthaltenen Informationen werden gegebenenfalls
in zuklnftigen Versionen aufgenommen.

Haftungsausschluss fiir die Dokumentation

Avaya Inc. haftet fiir keine Anderungen, Ergénzungen oder Streichun-
gen der urspriinglich veréffentlichten Fassung dieser Dokumentation
mit Ausnahme der durch Avaya vorgenommenen Anderungen, Ergan-
zungen und Streichungen. Kunde und/oder Endnutzer erklaren sich
einverstanden, Avaya, die Agenten, Angestellten und Beschaftigten
von Avaya im Falle von Forderungen, Rechtsstreitigkeiten, Anspru-
chen und Urteilen auf der Grundlage von oder in Verbindung mit
nachtraglichen Anderungen, Erganzungen oder Streichungen in die-
ser Dokumentation zu entschadigen und von jeglicher Haftung freizu-
stellen, insoweit diese Anderungen, Ergénzungen oder Streichungen
vom Kunden oder Endnutzer vorgenommen worden sind.

Haftungsausschluss fiir Links

Avaya Inc. haftet nicht fir die Inhalte oder die Verlasslichkeit von ver-
knlpften Websites, auf die an anderer Stelle in dieser Dokumentation
verwiesen wird und unterstitzt nicht notwendigerweise die Produkte,
Dienstleistungen oder Informationen dieser Websites. Wir kdnnen nicht
garantieren, dass diese Links jederzeit funktionieren, und wir haben
keinen Einfluss auf die Verflgbarkeit dieser Websites.

Garantie

Avaya Inc. gewahrt eine eingeschrankte Garantie auf dieses Produkt.
Informationen Uber die Bedingungen der eingeschrankten Garantie
finden Sie in Ihrem Kaufvertrag. Darliber hinaus finden Sie die norma-
len Garantiebedingungen von Avaya sowie Informationen tber den
wahrend der Garantiezeit angebotenen Support fiir dieses Produkt auf
der Avaya Support-Website: http://www.avaya.com/support

Lizenzen

DIE ANWENDUNG ODER DIE INSTALLATION DES PRODUKTS BE-
DEUTET DIE ANNAHME DIESER BEDINGUNGEN SOWIE DER
LIZENZVEREINBARUNGEN DURCH DEN ENDNUTZER. DIE BE-
DINGUNGEN SIND AUF DER WEBSITE VON AVAYA UNTER http:/
support.avaya.com/Licenselnfo/ ("ALLGEMEINE LIZENZVEREINBA-
RUNGEN") VERFUGBAR. WENN SIE DIESE BEDINGUNGEN
NICHT AKZEPTIEREN, MUSSEN SIE DAS/DIE PRODUKT(E) IN-
NERHALB VON ZEHN (10) TAGEN NACH LIEFERUNG ZWECKS
RUCKERSTATTUNG DES KAUFPREISES ODER GUTSCHRIFT AN
DEN HANDLER ZURUCKGEBEN.

Avaya gewahrt dem Endnutzer im Rahmen der unten beschriebenen
Lizenztypen eine Lizenz. Die anwendbare Anzahl an Lizenzen und
Leistungseinheiten, fir die die Lizenz gewahrt wird, betragt (1), es sei
denn, eine anders lautende Anzahl an Lizenzen und Leistungseinhei-
ten wurde in der Dokumentation oder in anderen dem Endnutzer
zuganglichen Unterlagen angegeben. "Zugewiesener Rechner" be-
deutet ein einzelner autonomer Rechner. "Server" bedeutet ein zuge-
wiesener Rechner, auf dem eine Software-Anwendung ausgefihrt
wird, auf die mehrere Benutzer zugreifen kdnnen. "Software" sind die
Computerprogramme im Objektcode, die urspruinglich von Avaya li-
zenziert und schlief3lich durch den Endnutzer entweder als autonome
Produkte oder in auf der Hardware vorinstallierter Form genutzt wer-
den. "Hardware" sind die Standard-Hardware-Produkte, die urspriing-
lich durch Avaya verkauft und schlieBlich vom Endnutzer genutzt
werden.

Lizenztyp

Parallele Benutzerlizenz (Concurrent User, CU): Der Endnutzer darf
die Software auf mehreren zugewiesenen Rechnern oder auf mehr als
einem Server nutzen, solange jeweils maximal die lizenzierte Anzahl
von Einheiten gleichzeitig auf die Software zugreifen und sie anwen-

2 Installieren und Konfigurieren von Avaya one-X® Agent

den. Eine "Einheit" bedeutet die Einheit, auf deren Basis Avaya die
Preise fir seine Lizenzen nach eigenem Ermessen berechnet. Dies
kann, ohne Einschrankung, ein Agent, ein Anschluss oder Benutzer,
ein E-Mail- oder Sprach-Mail-Konto auf den Namen einer Person oder
einer betrieblichen Funktion (z. B. ein Webmaster oder Helpdesk) oder
ein Verzeichniseintrag in der vom Produkt verwendeten Verwaltungs-
datenbank sein, womit ein Nutzer auf die Software zugreifen kann.
Einheiten kdnnen mit einem spezifischen, gekennzeichneten Server
verknupft sein.

Urheberrecht

Das Produkt ist urheberrechtlich und durch andere Gesetze zum
Schutz der Eigentimerrechte geschutzt, es sei denn, es wurde aus-
dricklich eine davon abweichende Regelung getroffen. Unbefugte
Vervielfaltigung, Weiterleitung oder Nutzung kann unter dem gelten-
den Recht straf- oder zivilrechtlich verfolgt werden.

Komponenten von Drittanbietern

Bestimmte Softwareprogramme oder Teile daraus, die Bestandteile
des Produkts sind, kdnnen Software enthalten, die einer Vereinba-
rung mit einem Drittanbieter unterliegt ("Drittanbieter-Komponenten"),
welche unter Umstéanden Bedingungen enthalt, die die Nutzungsrech-
te fiir gewisse Teile des Produkts erweitern oder einschranken. Infor-
mationen zu Drittanbieterkomponenten und den entsprechenden
Drittanbieterbestimmungen finden Sie auf der Avaya Support-Websi-
te unter: http:/support.avaya.com/ThirdPartyLicense/

Verhindern von Gebiihrenbetrug

"Geblhrenbetrug" ist die unberechtigte Nutzung Ihres Telekommuni-
kationssystems durch eine unberechtigte Partei (z. B. Personen, die
keine Angestellten, Agenten oder Auftragnehmer sind und die nicht im
Auftrag Ihrer Firma arbeiten). Beachten Sie, dass die Gefahr des Ge-
buhrenbetrugs in Zusammenhang mit lhrem System mdglich ist und
dass diese Form des Betrugs erheblich héhere Gebuhren fir lhre Te-
lekommunikationsdienste zur Folge haben kann.

Einschreiten von Avaya im Betrugsfall

Wenn Sie den Verdacht haben, dass Sie Opfer eines Gebiihrenbet-
rugs sind und technische Hilfeleistung oder Unterstuitzung brauchen,
rufen Sie die Hotline des Technik-Centers fiir Abhilfe bei Gebiihrenbe-
trug unter der Nummer +1-800-643-2353 (USA und Kanada) an.
Weitere Support-Telefonnummern finden Sie auf der Support-Websi-
te von Avaya unter: http://www.avaya.com/support

Bitte Informieren Sie Avaya bei vermuteten SicherheitsverstéRen im
Zusammenhang mit Avaya-Produkten unter der E-Mail-Adresse: se-
curityalerts@avaya.com.

Marken

Avaya und das Avaya-Logo sind eingetragene Marken oder Marken
der Avaya Inc. in den Vereinigten Staaten von Amerika und/oder an-
deren Gerichtsbarkeiten.

Alle Handelsmarken, die nicht Avaya angehdren, sind Eigentum der
jeweiligen Eigentimer.

Herunterladen von Dokumenten

Die aktuellen Versionen von Dokumentationen finden Sie auf der Sup-
port-Website von Avaya unter: http://www.avaya.com/support

Kontakt zum Support von Avaya

Avaya stellt Telefonnummern bereit, unter denen Sie Hilfestellung bei
technischen Problemen oder Fragen zum Produkt erhalten. In den

Vereinigten Staaten erreichen Sie den Support unter der Telefonnum-
mer 1-800-242-2121. Weitere Support-Telefonnummern finden Sie auf
der Support-Website von Avaya unter: http://www.avaya.com/support
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Kapitel 1: Einfuhrung

Avaya one-X Agent Version 2.0 ist eine integrierte Telefonie-Softphone-Ldsung, die Sachbe-
arbeitern im Home-Office oder extern, freiberuflich und im Kontakt-Center tatigen Sachbear-
beitern sowie Sachbearbeitern mit sprech- bzw. hérbehindertem Kundenstamm ideale
Arbeitsbedingungen und Konnektivitat bietet. Diese zweite Version von Avaya one-X Agent
verfligt neben den Funktionen aus Version 1.0 Gber zahlreiche Verbesserungen.

Zusammenarbeit von Sachbearbeitern, Supervisor-Support und zentrale Verwaltungsfunktio-
nen gehdren zu den wichtigsten Neuerungen in Avaya one-X Agent Version 2.0. Diese
Verbesserungen werden von Presence Services, System Manager und Communication Ma-
nager unterstitzt. Avaya one-X Agent Version 2.0 nutzt auch die Call-Center-Funktionen von
Communication Manager.

Zusatzlich zu den Funktionen in Version 1.0 unterstitzt Avaya one-X Agent nun auch neue
Funktionen wie Sofortnachrichten, Hot-Desking, Supervisor-Uberwachung, zentrale Verwal-
tung, TTY-Interaktion, Desktop-Freigabe und Einmalanmeldung. Die Verfigbarkeit der neu-
en Funktionen richtet sich nach der fur die Einrichtung verwendeten Avaya one-X Agent-
Lizenz.

Die neue Version mit ihren Verbesserungen bietet zudem den Vorteil der vertrauten Benut-

zeroberflache aus der Vorgangerversion, was eine extrem kurze Eingewdhnungszeit gewahr-
leistet.

Installationsuberblick

Avaya one-X Agent-Installation ist flir Netzwerkumgebungen verfiigbar, die H.323-Telefonie-
Protokolle unterstutzen. Fir die Installation von Avaya one-X Agent kann Ihr Unternehmen
eines der nachfolgenden Installationsverfahren nutzen:

» Kundeninstallation: Mit der Kundeninstallation (Avaya-Standardinstallation) kdnnen
Sie das Installationsprogramm herunterladen und manuell tiber einen Assistenten
ausfihren.

» Automatische Installation: Bei der automatischen Installation (Befehlszeilen-Installa-
tion) kénnen Sie die Standardinstallation Uber eine Befehlszeile ausflihren, wobei
keine grafische Benutzeroberflache erforderlich ist. Der Systemadministrator lhres
Unternehmens testet und installiert das Avaya one-X Agent-Installationsprogramm.

 Push-Installation: Bei der Push-Installation (konfigurierbare automatische Installati-
on) kénnen Sie die Avaya one-X Agent-Konfigurationsdatei gemaf den Unterneh-
mensanforderungen anpassen und die angepassten Konfigurationsdateien mit Hilfe
von Push in die Installationsdatei tUbertragen. Der Systemadministrator des Unter-
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Einfihrung

nehmens passt die Datei an und Ubertragt sie mit Hilfe von Push auf den PC des
Sachbearbeiters.

Uberblick tliber die Architektur

Avaya one-X Agent verwendet die folgende Systemarchitektur, Software-Integrationen und
Software-Komponenten, um eine Mehrkanal-Kontakt-Center-Losung anbieten zu kdnnen.

Communication Manager
H.323
Avaya IP/DCP-Telefon (entfernter Endpunkt)

Desktop mit Avaya one-X Agent

Video-Kamera (optional)

O |~ WO N~

RTP zu entferntem Endpunkt
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Kapitel 2: Voraussetzungen

Unternehmensvoraussetzungen

Communication Manager

Um Avaya one-X Agent flr H.323-Sprach- oder Video-Anrufe verwenden zu kdnnen, bendti-
gen Sie eine Nebenstelle, die fir Avaya one-X Agent richtig konfiguriert wird und auf einem
Medien-Server lauft, der eine der folgenden Versionen von Communication Manager ausfuhrt:

« Communication Manager Release 2.x und héher (nur Sprache)
» Communication Manager Release 4.x und hoher (Sprache und Video)

Avaya Video Telephony Solution

Zum Verwenden der Videofunktion missen Sie Uber eines der nachfolgenden Softwarepake-
te verfugen:

* Avaya Video Telephony Solution 3.0
* Avaya Video Telephony Solution 4.0

Software-Voraussetzungen

Betriebssystem

Desktop-Computer oder Laptops miissen Uber eines der folgenden 32- oder 64-Bit-Betriebs-
systeme verfugen.

* Microsoft Windows 7
» Microsoft Windows XP Professional mit Service Pack 2 oder Service Pack 3
* Microsoft Windows Vista-kompatibel

* Microsoft Windows Vista Service mit Service Pack 1 flr Business, Enterprise oder
Home Premium
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Voraussetzungen

* Microsoft Windows 2003 Server - Terminal Services
* Microsoft Windows 2008 Server (auch bekannt als Longhorn) - Terminal Services

Software-Downloadpaket

Sie bendtigen das folgende Software-Paket:

» Avaya one-X Agent Installationsprogramm

* Polycom Video-Installationsprogramm (nur erforderlich, wenn Sie Video verwenden)

Sie konnen die Software von der Avaya-Web-Site herunterladen:

http://www.avaya.com/support

Erforderliche Microsoft-Produkte

Avaya one-X Agent erfordert die folgenden Microsoft-Produkte:

* Microsoft Internet Explorer 7.0 oder héher
* Microsoft .NET Framework 3.5 Service Pack 1

» Microsoft Redistributable Primary Interop Assemblies (PIA), nur fir die Integration mit

Microsoft Office 2003 oder 2007 erforderlich

* Windows Media Player R10 oder héher, nur flr das H.323-Protokoll erforderlich

Sie kdnnen die Software von der Microsoft-Website herunterladen:

http://www.microsoft.com

Konfigurationsbedingte Funktionsabhangigkeiten

8

In der folgenden Tabelle werden die Avaya one-X Agent-Funktionen aufgelistet, die von den
fur Avaya one-X Agent empfohlenen 32- und 64-Bit- sowie Serverbetriebsystemen unter-

stltzt werden.

Funktionsname | 32-Bit-Betriebs- | 64-Bit-Betriebs- Serverbetriebs-
system system system
ACD Verflgbar Verfligbar Verflgbar
Telefonie Verflgbar Verfligbar Verflgbar
Video Verflgbar Nicht verfligbar Nicht verfliigbar
IM/Presence Verflgbar Verfligbar Verflgbar
TTY Verflgbar Verfligbar Nicht verfliigbar
Desktop-Freigabe | Verfiigbar Verfligbar Verflgbar
Supervisor Verflgbar Verfligbar Verflgbar
I\/Ilo:jus "Arbeits- | Verflgbar Verfligbar Nicht verfligbar
platz"
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Computer- und andere Hardware-Voraussetzungen

Computer- und andere Hardware-Voraussetzungen

0 Wichtig:

Stellen Sie sicher, dass die Hardware-Komponenten auf Ihrem PC richtig konfiguriert sind
und ordnungsgemal funktionieren. Wenn Gerate in Ihrem PC nicht fachgerecht konfigu-
riert wurden, kann dies die Funktionalitdt von Avaya one-X Agent beeintrachtigen. Die
Hardware-Komponenten konnen Soundkarte, CD/DVD-Laufwerk, Festplatte, Maus und Vi-
deokarte umfassen.

Hardware-Spezifikationen fiir Benutzer ohne Nutzung der Medientypen

Benutzer, welche die Verbindungsmodi "Schreibtischtelefon" und "Sonstiges Telefon" exten-
siv nutzen, bendétigen mindestens die nachfolgende Client-Hardware. Systeme mit diesen
Spezifikationen unterstitzen keine anderen Medientypen, beispielsweise VolP, Video, Desk-
top-Freigabe oder IM.

Prozessor
RAM

Festplattenspei-
cher

Bildschirm

Avaya Switcher I

733 MHz Pentium 3 Prozessor oder gleichwertig
256 MB

Mindestens 3 GB und mehr, wenn Datensatze und Konfiguration lokal
gespeichert werden.

800 x 600, 256 Farben

FUr Sachbearbeiter-Grulansagen in den Modi "Sonstiges Telefon" (Du-
alverbindung) und "Schreibtischtelefon" (Freigegebene Steuerung)

Hardware-Spezifikationen fiir Benutzer mit Mediennutzung

Benutzer mit Mediennutzung und mit dem Verbindungsmodus "Arbeitsplatz" (VolP) einschlief3-
lich Video, Desktop-Freigabe und IM bendétigen die nachfolgenden Client-Hardware-Anforde-

rungen:
Prozessor
RAM

Festplattenspei-
cher

Bildschirm

USB (Universal
Serial Bus)

Video-Codecs

1,5 GHz Pentium 4 Prozessor oder gleichwertig
1GB

Mindestens 3 GB und mehr, wenn Datensatze und Konfiguration lokal
gespeichert werden.

Je grolier der Festplattenspeicher, desto besser die Medienleistung, be-
sonders bei VolIP.

800 x 600, 256 Farben
USB 2.0

H.261, H.263 oder H.264 bis VGA-Auflésung (nur fir Video erforderlich)
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Voraussetzungen

Web-Kamera Eine Liste der unterstiitzten Web-Kameras und Produkte, die flr Video-
funktionen erforderlich sind, ist unter Video-Anforderungen auf Seite 11
verflgbar.

Avaya Switcher Il Fir Sachbearbeiter-GruRansagen in den Modi "Sonstiges Telefon" (Du-
alverbindung) und "Schreibtischtelefon" (Freigegebene Steuerung)

Headset oder Kopfhorer (fiir Modus "Arbeitsplatz")

Avaya empfiehlt fir Avaya one-X Agent die nachfolgenden USB-Headsets. Die Liste ist nicht
geordnet.

* Avaya AVD100 Mono PC Headset

» Avaya AVD300 Stereo PC Headset

» Avaya AVD400 Folding Stereo PC Headset

» Avaya AVD500 Multimedia Stereo PC Headset
* Clarisys i750 USB Internet Phone

Sie kénnen auch die folgenden Analog-Headsets verwenden:

» Avaya AVA50 Mono PC Headset

» Avaya AVAGO Stereo PC Headset

» Avaya AVA80 Folding Stereo PC Headset

» Avaya AVA90 Multimedia Stereo PC Headset
IP-Telefone (fiir Modus "Schreibtischtelefon")

Avaya one-X Agent unterstitzt Telefone der Avaya-Modellreihen. Die nachfolgenden Telefon-
typen sind auf Communication Manager verfugbar und werden von Avaya one-X Agent offiziell
unterstitzt:

* Avaya 24xx

» Avaya 46xx

* Avaya 64xx

* Avaya 96xx (aufRer 9610)

* Clarisys i750 USB Internet Phone

inweis:
Sie kdnnen die Telefone der Reihe16xx mit Avaya one-X Agent verwenden, wenn diese auf
Communication Manager als Telefone der Reihe 46xx ausgestattet sind.

Soundkarte (fur Modus "Arbeitsplatz")

Der Computer muss Uber eine Full-Duplex-Soundkarte verfligen. Avaya empfiehlt fur Avaya
one-X Agent die nachfolgenden Soundkarten. Die Liste ist nicht geordnet.

* Creative Labs - Live
* Creative Labs - Audigy
* Creative Labs - Audigy 2
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Video-Anforderungen

Sie konnen die aktuellen Treiber fur diese Soundkarten von der Creative Labs Customer
Support-Website herunterladen.

Hinweis:

Eine Kombination dieser unterschiedlichen Audiogerate kann zu Audio-QualitatseinbufRen
fuhren.

Video-Anforderungen

Avaya Video Telephony Solution bietet eine Punkt-zu-Punkt-Kommunikations-Fahigkeit fir
Sachbearbeiter in einem Kontakt-Center. Avaya Video Telephony Solution verwendet ein ein-
zelnes IP-Netzwerk flr Sprach- sowie Video-Anwendungen und eréffnet damit die Moglich-
keit, die Videofunktion im Biro, zuhause oder unterwegs zu verwenden.

Avaya Video Telephony Solution ist eine optionale Avaya one-X Agent-Funktion und setzt eine
RFA-Lizenz fir Communication Manager voraus. Informationen tber diese Lizenzanforde-
rung finden Sie unter Lizenzvoraussetzungen auf Seite 12.

Hinweis:

Avaya one-X Agent unterstitzt Video mit H.323 in den Modi "Arbeitsplatz" und "Schreib-
tischtelefon".

Weitere Informationen Uber Videofunktionen finden Sie im Handbuch Avaya Video Telepho-
ny Solution Deployment Guide, das auf der Avaya Website verflgbar ist unter:

http://www.avaya.com/support

Communication Manager

Die Funktionen von Avaya Video Telephony Solution sind je nach Communication Manager-
Release unterschiedlich, da Video im Communication Manager integriert ist. Communication
Manager 3.x oder hoher ist Mindestvoraussetzung fir die Video-Unterstlitzung.

Web-Kamera
Sie kénnen mit Avaya one-X Agent eine der nachfolgenden USB-Kameras verwenden:
+ Camera Logitech QuickCam® Communicate MP (S5500)
« Logitech QuickCam® Ultra Vision
« Logitech QuickCam® Pro 9000
* Microsoft VX-3000
* Microsoft VX-6000
» Creative® WebCam Live!® Motion
Weitere Informationen Gber Videoprodukte finden Sie unter den nachfolgenden Ressourcen:

* Um eine aktuelle Liste der unterstlitzten Web-Kameras zu sehen, wechseln Sie zur
Avaya Web-Site unter:
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Voraussetzungen

http://www.avaya.com/support

* Um Informationen Uber die unterstiitzten Web-Kameras zu erhalten, wechseln Sie zur
Hersteller-Web-Site.

* Stellen Sie sicher, dass lhr PC den Systemanforderungen Ihrer Web-Kamera ent-
spricht.

Voraussetzungen fur die Netzwerkverbindung

Sie kénnen ein lokales Netzwerk (LAN), eine Digital Subscriber Line (DSL) oder eine Breit-
bandverbindung verwenden, um das Netzwerk einzurichten. In der nachstehenden Liste sind
die Netzwerkanforderungen fiir die einzelnen Konfigurationen aufgeftihrt:

Konfiguration "Arbeitsplatz” Eine einzelne Netzwerkverbindung zwischen einem
PC und einem Communication Manager.

Konfiguration "Schreibtischtele- Eine Netzwerkverbindung und eine Telefonverbin-

fon" dung mit DCP- oder PSTN-Telefonen.
Konfigurationen "IP Telephone™ Eine Netzwerkverbindung fir einen PC und eine Netz-
und "Avaya Telephone-IP" werkverbindung fir das IP-Telefon

Konfigurationen des Typs "Avaya Eine Netzwerkverbindung und eine DCP-Telefonver-
Telephone-DCP" bindung

= Tipp:
Alle Aspekte von Netzwerken und deren Auswirkungen auf die VolP-Kommunikation wer-

den ausfihrlich in den Dokumenten von Avaya beschrieben. Sie kénnen diese Dokumen-
te von der Avaya Web-Site abrufen unter:

http://www.avaya.com/support

Lizenzvoraussetzungen

Avaya steuert die Verwendung von Avaya one-X Agent und der optionalen Avaya Video Te-
lephony Solution Uber Lizenzen. Sie mussen Lizenzen fur diese Produkte erwerben, um sie
verwenden zu kdnnen.

Avaya one-X Agent-Lizenzvoraussetzung

Bevor Sie Avaya one-X Agent installieren, stellen Sie sicher, dass der Systemadministrator
Communication Manager mit der Avaya one-X Agent-Registrierungsbegrenzung in der Com-
munication Manager-RFA-Lizenz registriert hat. Avaya one-X Agent-Registrierungsbegren-
zung wird automatisch in alle Communication Manager R4.0.4 RFA-Lizenzen eingefligt, die
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Lizenzvoraussetzungen

nach dem 8. Januar 2008 generiert wurden, und ist auch automatisch Bestandteil aller Com-
munication Manager R5.x RFA-Lizenzen.

Avaya Video Telephony Solution-Lizenzvoraussetzungen

Avaya Video Telephony Solution ist eine optionale Avaya one-X Agent-Funktion, die Uber die
Communication Manager-RFA-Lizenz gesteuert wird. Sie bendtigen diese Lizenz nur dann,
wenn Sie die Avaya one-X Agent-Videofunktion nutzen. Avaya one-X Agent unterstitzt Vi-
deo nur im H.323-Modus. Jede Avaya one-X Agent-Arbeitsstation, die vom Communication
Manager verwaltet wird, erfordert eine RTU-Lizenz fir die Funktion "Maximum an videofahi-
gen Avaya one-X Agent-Endpunkten”. Diese Lizenzen sind in allen Communication Manager-
RFA-Lizenzen enthalten.
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Kapitel 3: Avaya one-X Agent-Installations-
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Checkliste

Da Avaya one-X Agent mit vielen verschiedenen Produkten und Diensten zusammenarbei-
tet, missen Sie eine erfolgreiche Installation zuvor planen. Verwenden Sie fir Ihre Aktivita-
ten diese Checkliste. Mit dieser Checkliste wird sichergestellt, dass alle Voraussetzungen fir
eine fehlerfreie Installation erfullt sind.

Nr

Aufgabe

Beschreibung

Bestimmen Sie, wie |hr Unter-
nehmen Avaya one-X Agent ein-
richtet.

Die Einrichtungsoption kann Te-
lefonprotokoll, Funktionssatz,
Verwendungsmodus und Com-
munication Manager umfassen.
Avaya one-X Agent unterstutzt
Video mit H.323 in den Modi
"Arbeitsplatz" und "Schreib-
tischtelefon". Details finden Sie
unter Unternehmensvorausset-
zungen auf Seite 7.

Stellen Sie sicher, dass alle Pro-
duktlizenzen vorliegen.

Avaya steuert die Verwendung
von Avaya one-X Agent und der
optionalen Avaya Video Tele-
phony Solution Uber Lizenzen.
Zur Verwendung dieser Produk-
te missen Sie die entsprechen-
den Lizenzen erwerben. Lizenz-
informationen finden Sie unter
Lizenzvoraussetzungen auf Sei-
te 12.

Laden Sie das Softwarepaket
von der Avaya Support-Internet-
Site herunter.

Das -Downloadpaket der Avaya
one-X Agent-Software ist auf
der Avaya Support-Internet-Site
unter http://www.avaya.com/
support verfligbar.
Informationen Uber Software-
Anforderungen finden Sie unter
Software-Voraussetzungen auf
Seite 7.

Stellen Sie sicher, dass die Um-
gebung des Endbenutzers und

Bedenken Sie fir die Installati-
onsoption Folgendes:
* Ist die erforderliche
Hardware verfligbar?

Installieren und Konfigurieren von Avaya one-X® Agent
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Nr

Aufgabe

Beschreibung

des Unternehmens Avaya one-
X Agent unterstitzen.

Informationen Uber
Hardware-Anforderun-
gen finden Sie unter
Computer- und andere
Hardware-Vorausset-
zungen auf Seite 9.

Wurden alle zugehori-
gen Avaya-Software-
Produkte korrekt instal-
liert und eingerichtet?
Informationen Uber
Avaya-Software-Anfor-
derungen finden Sie
unter Software-Voraus-
setzungen auf Seite 7.

Wurden alle zugeh0ri-
gen Drittanbieter-Soft-
ware-Produkte korrekt
installiert und einge-
richtet? Informationen
Uber Drittanbieter-Soft-
ware-Anforderungen
finden Sie unter Soft-
ware-Voraussetzungen
auf Seite 7.

Haben Sie Uberprift, ob
lhre Infrastruktur fir Vi-
deo-Telefonie vorberei-
tet ist? Weitere Infor-
mationen finden Sie im
Handbuch Avaya Vi-
deo Telephony Soluti-
on Deployment Guide,
das auf der Avaya Web-
Site unter http://
www.avaya.com/sup-
port zur Verfigung
steht.

Funktion "Administer Avaya
one-X Agent" im Communicati-
on Manager.

Stellen Sie sicher, dass Ihr Sys-
temadministrator Communicati-
on Manager so konfiguriert hat,
dass Nebenstellenzuweisun-
gen, IP-Konnektivitat, Telefonty-
pen, Video und andere Einstel-
lungen unterstutzt werden.
Genauere Informationen dazu
finden Sie unter Konfigurieren
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Nr

Aufgabe

Beschreibung

von Communication Manager
flir Avaya one-X Agent.

Definieren Sie, wie die Avaya
one-X Agent-Software an lhre
Angestellten verteilt werden soll.

Sie haben folgende Mdglichkei-
ten:

» Verwenden Sie ein Tool
wie Microsoft Software
Management Server
(SMS) flr automati-
sche Installationen.

* Verwenden Sie einen
Kunden-Installations-
prozess, bei dem der
Endbenutzer Avaya
one-X Agent und ande-
re zugehdrige Software
manuell installiert.

Starten Sie den Installationspro-
zess.

Avaya one-X Agent-Installation
ist fur PCs und fur Windows Ser-
ver-Umgebungen verfugbar. In-
formationen Uber Schritte fin-
den Sie unter Installieren von
Avaya one-X Agent auf Seite
19.

Starten Sie Avaya one-X Agent.

Sie mussen lhre Telefonneben-
stelle beim Communication Ma-
nager-System registrieren, um
Ihre Systemeinstellungen konfi-
gurieren zu kénnen.

Beenden Sie die anfangliche
Konfiguration.

Sobald Sie die Installation abge-
schlossen haben, missen Sie
Ihre System- und Sachbearbei-
ter-Einstellungen konfigurieren.
Die grundlegenden Konfigurati-
onseinstellungen werden in Ein-
stellen der Anfangskonfigurati-
on auf Seite 35 aufgeflhrt.
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Kapitel 4: Installieren von Avaya one-X
Agent

Sie oder Ihr Systemadministrator kdnnen Avaya one-X Agent manuell oder automatisch in
einer Netzwerkumgebung installieren, sofern diese das H.323-Protokoll unterstuitzt.

Bei der manuellen Installation wird die Installation Gber einen Installationsassistenten ausge-
fuhrt. Die Endbenutzer lhres Unternehmens laden die erforderliche Software manuell herun-
ter und installieren sie auf den PCs.

Bei der automatischen Installation kdnnen Sie die Standard-Installationseinstellungen Gber
eine Befehlszeile ausflihren. Der Systemadministrator lhres Unternehmens testet und instal-
liert das Avaya one-X Agent-Installationsprogramm. Daneben kénnen Sie die Konfigurations-
datei von Avaya one-X Agent so anpassen, dass sie den Anforderungen lhres Unterneh-
mens entspricht, und die angepassten Konfigurationsdateien bei der Befehlszeilen-
Installation mit Hilfe von Push in die Installationsdatei Gbertragen werden.

Manuelle Installation von Avaya one-X Agent
Voraussetzungen

* Wenn Sie vorhaben, Avaya one-X Agent mit Video zu installieren, und wenn Avaya
IP Softphone mit Video oder one-X Communicator mit Video auf lhrem Computer
installiert ist, missen Sie die mit einem der Produkte installierte Polycom-Video-Kom-
ponente deinstallieren, und stattdessen die Polycom-Video-Komponente Uber das
Installationsprogramm von Avaya one-X Agent installieren. Weitere Informationen
finden Sie unter Entfernen der vorhandenen Software auf Seite 61.

« Stellen Sie sicher, dass Microsoft .Net Framework 3.5 SP1 bereits auf dem PC in-
stalliert ist.

* Wenn Sie vorhaben, Anruf per Mausklick mit Firefox zu verwenden, achten Sie da-
rauf, dass Firefox bereits vor der Installation von Avaya one-X Agent installiert ist.

1. Verwenden Sie Windows Explorer, um zum Verzeichnis zu wechseln, das die Ava-
ya one-X Agent-Software enthalt.

2. Doppelklicken Sie auf die Datei OneXAgentWIXSetup.msi. Hierdurch wird der In-
stallationsassistent gestartet und der Begrifiungsbildschirm angezeigt.

3. Klicken Sie im BegrifRungsbildschirm auf Weiter. Daraufhin wird der Bildschirm
Benutzerinformationen angezeigt.
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. Geben Sie lhren Namen und den lhres Unternehmens in die Felder Vollstandi-

ger Name und Unternehmen ein. Avaya one-X Agent verwendet diese Informati-
onen fur Benutzer-Feedback.

. Klicken Sie im Bildschirm Benutzerinformationen auf Weiter. Daraufhin wird der

Bildschirm Zielordner angezeigt.

. Geben Sie den Speicherort fir die Installation von Avaya one-X Agent im Fenster

Zielordner an.

. Klicken Sie auf Weiter im Bildschirm Zielordner. Der Bildschirm Central Manage-

ment-Information wird angezeigt.

. Vorgehensweise, wenn Central Management fur Avaya one-X Agent installiert ist:

a. Aktivieren Sie die Option Central-Speicherung der Profilinformationen ak-
tivieren.

b. Geben Sie die Server-IP-Adresse und die Anschlussnummer fiir Central Ma-
nagement unter Central Management Host und unter Central Management
Port ein.

Dieser Schritt ist optional. Sie kdnnen Avaya one-X Agent auch ohne Auswahl der
Option Central-Speicherung der Profilinformationen aktivieren installieren.

. Klicken Sie im Bildschirm Central Management-Information auf Weiter. Daraufhin

wird der Bildschirm one-X Agent-Optionen angezeigt.

Die auf dem Bildschirm one-X Agent-Optionen angezeigten Kontrollkéstchen wer-
den in der nachfolgenden Tabelle beschrieben. Keine der Optionen wird vorgabe-
maRig aktiviert.

Optionen Beschreibung

Windows-Anmeldeinformatio- Aktivieren Sie diese Option bei
nen verwenden, um sich bei den | Verwendung der Einmalanmel-
Central Management/Presence- | dung, fur die eine zusatzliche
Servern anzumelden LDAP-Konfiguration erforderlich
ist. So kénnen Sie sich bei Cent-
ral Management und/oder Pre-
sence Services unter Verwen-
dung der Windows-Anmeldeinfor-
mationen anmelden.

Lernprogramme aktivieren Wahlen Sie diese Option, um die
Hilfe mit den Lernprogrammen zu
installieren.

Markieren Sie dieses Kontrollkast-
chen nicht, wenn Sie die Hilfe oh-
ne Lernprogramme installieren
mdchten.

In beiden Fallen wird die Hilfe in
den Formaten HTML und PDF be-
reitgestellt.
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12.

13.

14.

Manuelle Installation von Avaya one-X Agent

Optionen

Beschreibung

Anruf per Mausklick in Internet
Explorer aktivieren

Wahlen Sie diese Option, um An-
ruf per Mausklick-Unterstitzung im
Internet Explorer zu aktivieren.

Anruf per Mausklick in Mozilla
Firefox aktivieren

Wahlen Sie diese Option, um An-
ruf per Mausklick-Unterstiitzung in

Mozilla Firefox zu aktivieren. Die-
se Option wird nur angezeigt,
wenn Firefox auf lhrem Computer
installiert ist.

Wabhlen Sie die entsprechenden Optionen im Bildschirm one-X Agent-Optionen,
und klicken Sie auf Weiter. Daraufhin wird der Bildschirm Video-Informationen an-
gezeigt.

Zur Aktivierung von Video in Avaya one-X Agent wahlen Sie das Kontrollkastchen
Video aktivieren im Bildschirm Video-Informationen. Das Kontrollkastchen Video
aktivieren wird nur dann als markiert angezeigt, wenn die richtige Version von
Polycom Video auf Inrem Computer installiert ist und gefunden wird.

Um mit der Installation von Avaya one-X Agent fortzufahren, klicken Sie auf Instal-
lieren. Hierdurch wird die Installation von Avaya one-X Agent gestartet, und der
Installationsassistent zeigt eine Fortschrittsleiste an. Sobald die Installation abge-
schlossen ist, wird der Bildschirm Beendigung des Avaya one-X Agent-Installati-
onsassistenten angezeigt.

Um Avaya one-X Agent sofort nach dem Schliel3en des Assistenten zu starten,
wahlen Sie one-X Agent nach Beenden der Installation starten auf dem Bild-
schirm Beendigung des Avaya one-X Agent-Installationsassistenten.

Klicken Sie auf Fertig auf dem Bildschirm Beendigung des Avaya one-X Agent-
Installationsassistenten. Hierdurch wird die manuelle Installation von Avaya one-
X Agent abgeschlossen.

Upgrade von Avaya one-X Agent auf Version 2.0

Das Avaya one-X Agent-Installationsprogramm aktualisiert automatisch jede der folgenden
bereits auf Ihrem System installierten Versionen auf Version 2.0:

» Avaya one-X Agent Version 1.0

* Avaya one-X Agent Version 1.0 SP1

Sie sollten allerdings nicht versuchen, einen Upgrade zwischen Build-Versionen von Version
2.0 durchzufiihren, da das Avaya one-X Agent-Installationsprogramm dies nicht unterstitzt
und beim Anmelden Fehlermeldungen anzeigt.

Installieren und Konfigurieren von Avaya one-X® Agent
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Migration von Profilen nach Upgrade

Wenn das Installationsprogramm wahrend der Installation von Avaya one-X Agent 2.0 einen
Upgrade durchfuhrt, wird die folgende Meldung angezeigt: Wollen Sie Ihre Konfigu-
ration migrieren? Wenn Sie sich zum ersten Mal bei Avaya one-X Agent anmelden.

Klicken Sie im Meldungsfenster auf Ja, um all lhre Profile von der friiheren Version (1.0 oder
1.0 SP1) auf die neu installierte Avaya one-X Agent-Version 2.0 zu migrieren. Alle lhre Profi-
le werden zum entsprechenden Speicherort der Version 2.0 migriert.

In bestimmten Ausnahmefallen wird die Migration von Profilen nicht durchgefuhrt:

Ausnahmen

Die automatische Migration wird nicht durchgefihrt, wenn Version 1.0 mit der aktivier-
ten Option Freigeben der one-X Agent-Konfiguration fiir andere Benutzer dieses
Computers aktivieren installiert wurde, und wenn auf lhrem System freigegebene Pro-
file gespeichert sind.

Um diese Einschrankung zu umgehen, kopieren Sie das Verzeichnis Profiles von dem
folgenden Quellspeicherort zum Zielspeicherort:

Quelle: C:\Dokumente und Einstellungen\<Ihr Benutzername>\Anwen-
dungsdaten\Avayalone-X Agent\1.0\

Ziel: C:\Dokumente und Einstellungen\<Ihr Benutzername>\Anwendungs-
daten\Avaya\one-X Agent\2.0\

Central Management ist eine neue Funktion von Avaya one-X Agent 2.0. Wenn Sie die
Option Central-Speicherung der Profilinformationen aktivieren wahrend der Instal-
lation aktiviert haben, mussen die Profile im Central Management erstellt und anschlie-
Rend Ihnen zur Verfligung gestellt werden, nachdem Sie sich bei Avaya one-X Agent
angemeldet haben. Sie kénnen deshalb nicht die in den Versionen 1.0 oder 1.0 SP
erstellten Profile verwenden.

Installieren von Avaya one-X Agent mit automatischer In-
stallation

Sie kdnnen Avaya one-X Agent Uiber ein automatisches Paketverteilungs-Tool installieren, das
den Microsoft Windows Installer-Dienst nutzt. Die Avaya one-X Agent-Installationsprogramm-
Pakete enthalten das MSI-Installationsprogramm. Um die benutzerdefinierten Eigenschaften
auf das MSl-Installationsprogramm zu Ubertragen, mussen Sie das Image des MSI-Installati-
onsprogramms aus dem Basis-Installationspaket von Avaya extrahieren.

Das automatische Installationsprogramm flihrt die Avaya one-X Agent-Installation mit den
folgenden Funktionen aus:

* H.323-Protokoll
* Avaya Video Telephony Solution
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* Microsoft Internet Explorer
* Mozilla Firefox
* Polycom-Video

Alle in der allgemeinen Benutzeroberflache verfligbaren Optionen kénnen bei der automati-

schen Installation konfiguriert werden. Das msiexec- Dienstprogramm des Windows-Instal-
lationsprogramms kann fir die Installation von Avaya one-X Agent mit den Vorgabeoptionen
oder mit spezifischen Optionen (wie nachfolgend beschrieben) verwendet werden.

1. Offnen Sie die Befehlsaufforderung, und wechseln Sie zu dem Ordner, in den Sie
das Avaya one-X Agent-Installationsprogramm kopiert haben.

2. Um Avaya one-X Agent mit Vorgabeoptionen zu installieren, fiihren Sie den fol-
genden Befehl Uber die Befehlsaufforderung aus:
msiexec /i OneXAgentWISetup.msi /gn

3. Um Avaya one-X Agent mit spezifischen Optionen zu installieren, mussen Sie flr
jede zu installierende Option die richtigen Eigenschaftswerte in der Befehlszeile
eingeben. Die Eigenschaften werden in der folgenden Tabelle beschrieben.

Eigenschaft Beschreibung

INSTALLLOCATION Erfordert den vollstandigen Pfad
zum Verzeichnis, in dem Sie Ava-
ya one-X Agent installieren moch-

ten.

USERNAME Stellt den Sachbearbeiter-Benut-
zernamen ein.

COMPANY NAME Stellt den Namen lhrer Firma ein.

INSTALLTUTORIALS Installiert die Hilfe mit oder ohne
Lernprogramme.

Stellen Sie den Wert 1 ein, um die
Hilfe mit den Lernprogrammen zu
installieren.

ENABLECLICKTODIALIE Aktiviert die Funktion Anruf-per-
Mausklick im Internet Explorer.
Stellen Sie den Wert 1 ein, um die
Funktion im Internet Explorer zu
aktivieren.

ENABLECLICKTODIALFF Aktiviert die Funktion Anruf-per-
Mausklick in Firefox.

Stellen Sie den Wert 1 ein, um die
Funktion in Firefox zu aktivieren.

Installieren und Konfigurieren von Avaya one-X® Agent November 2009 23



Installieren von Avaya one-X Agent

Eigenschaft

Beschreibung

ENABLEVIDEO

Aktiviert Video in Avaya one-X
Agent.

Stellen Sie den Wert 1 ein, um Vi-
deo zu aktivieren.

LAUNCHAPPONEXIT

Startet Avaya one-X Agent sofort
nach der Installation.

Stellen Sie den Wert 1 ein, um
Avaya one-X Agent sofort nach der
Installation zu starten.

USESINGLESIGNON

Aktiviert einzelnes Anmelden
(SSO) fur Avaya one-X Agent.
Setzen Sie den Wert auf 1, damit
Benutzer sich einzeln anmelden
kénnen.

ENABLECENTRALSTORAGE

Aktiviert zentrale Speicherung der
Sachbearbeiterprofile und -konfi-
gurationen. Sachbearbeiter kon-
nen an ihren Profilen und Konfigu-
rationen Anderungen iiber die
Avaya one-X Agent-Benutzerober-
flache vornehmen. Setzen Sie den
Wert auf 1, um die zentrale Spei-
cherung der Konfiguration zu akti-
vieren.

CENTRALMANAGEMENTURI

Stelltden Speicherungspfad fiir die
zentrale Speicherung ein, unter
dem Sachbearbeiterprofile und -
konfigurationen gespeichert wer-
den sollen.

Setzen Sie den Wert auf
https://<host>/oneXA-
gentCM/client/, wobei <host>
fur die IP-Adresse des Central Ma-
nagement-Servers steht.

FUhren Sie den folgenden Befehl aus, um Avaya one-X Agent mit spezifischen

Optionen zu installieren:

msiexec /i OneXAgentWISetup.msi /gn <property>=<property va-

lue>

Hinweis:

Wenn Sie Avaya one-X Agent mit dem Push-Mechanismus installieren wollen,
gibt es mehrere Optionen, um die Polycom- und Avaya one-X Agent-MSI-Datei-
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Installieren der Polycom Video-Software

en mit Hilfe von Push auf den Computer des Sachbearbeiters zu tUbertragen.
Sobald die Datei auf den Computer eines Sachbearbeiters kopiert wurde, kon-
nen Sie ein benutzerdefiniertes Skript verwenden, um die Software auf den
Computern anderer Sachbearbeiter zu installieren. Bitte nehmen Sie die Hilfe
Ihrer IT-Experten in Anspruch, da Avaya diese Installation nicht unterstitzt.

Anpassen der Installation

Da Avaya eine MSI-Datei fur die Installation von Avaya one-X Agent zur Verfiigung stellt, ist
die Installation einfach anzupassen. Es sind mehrere kostenlose Tools verfugbar, die Sie flr
das Anpassen der MSI verwenden kdnnen. Eines der kostenlosen Tools ist Orca von Micro-
soft. Orca wird zusammen mit Windows SDK kostenlos vertrieben.

Installieren der Polycom Video-Software

Video ist eine optionale Funktion von Avaya one-X Agent. Wenn Sie vorhaben, Video-Anrufe
mit Avaya one-X Agent zu tatigen oder zu empfangen, missen Sie die Web-Kamera und deren
Treiber auf lnrem PC installieren und anschlielRend die Polycom Video-Software installieren.
Die Video-Software istim Avaya one-X Agent-Installationspaket enthalten. Informationen tber
Video-Anforderungen finden Sie unter Video-Anforderungen.

1. Installieren Sie Ihre Web-Kamera und den zugehdrigen Treiber.

Detaillierte Informationen Uber das Installieren der Polycom Video-Software fin-
den Sie in den Installationsanweisungen lhrer Web-Kamera.

2. Wechseln Sie zum Verzeichnis, das das Polycom Video-Installationsprogramm
enthalt.

3. Doppelklicken Sie auf Installation von Polycom Video.

4. Folgen Sie den Bildschirmanweisungen des Installationsassistenten, um die Instal-
lation zu beenden.

Verwalten und Konfigurieren von Avaya one-X Agent mit
XML

Administratoren kénnen anhand dieser Informationen Avaya one-X Agent flr eine grofl3e An-
zahl von Sachbearbeitern in Kontakt-Centern mit vielen Portfolios konfigurieren. Dank dieser
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Informationen wird der Aufwand einzelner Profilerstellungen minimiert und die Installation
sowie Konfiguration flr Avaya one-X Agent-Administratoren optimiert.

Profileinstellung

Ein Profil ist eine Sammlung vorkonfigurierter Einstellungen und Praferenzen. Sachbearbei-
ter verwenden Profile, um vorkonfigurierte Einstellungen, beispielsweise "Privat, "Buro",
"Vertrieb", "Support" usw. zu laden. Ein Profil enthalt Konfigurationsdateien, die lokal in ei-
nem Unterverzeichnis der Hauptkonfiguration gespeichert werden. Die Konfigurationsdatei-
en befinden sich normalerweise im Verzeichnis \Programme\Avaya\Avaya one-X Agent
\<Profilname>.

Bei diesem Pfad steht <Profilname> fir den tatsachlichen Namen des Sachbearbeiterprofils
und wird auch als Verzeichnisname verwendet. Wenn kein Profil vorhanden ist, erstellt Ava-
ya one-X Agent ein Vorgabeprofil.

Vorbereiten der Sachbearbeiterkonfiguration

Die Konfigurationsdateien sind XML-Dateien, die im Profilunterverzeichnis an dem unter der
Einstellung "Profil" definierten Speicherort gespeichert sind. Avaya stellt XSD-Dateien zur
Verfligung, anhand derer Administratoren Avaya one-X Agent konfigurieren kdnnen. In der
nachfolgenden Tabelle werden die Benutzeroberflachen-Einstellungen, die zugehérigen XML-

Dateien und die entsprechende XSD-Datei angezeigt.

Systemeinstellun- Konfigurations- Entsprechende Kommenta-

gen (Benutzero- XML XSD re

berflachen-Ein-

stellungen)

Systemeinstellungen-Steuerelemente

Anmelden Settings. XML Settings.XSD

Telefonnummern | Settings.XML Settings.XSD

Arbeitsbearbei- Settings. XML Settings.XSD

tung

GruBansage- AudioGreetins. XML Phone.XSD

Trigger

VuStats Intern gespeichert Phone.XSD

Screenpop ScreenPops. XML ScreenPop.XSD

Anwendung star- | Settings. XML Settings.XSD

ten

Verzeichnis Settings. XML Settings.XSD

Kontaktprotokoll | Settings. XML Settings.XSD Steuert die
Einstellun-
gen des
Kontaktpro-
tokolls.
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Systemeinstellun- Konfigurations- Entsprechende Kommenta-
gen (Benutzero- XML XSD re
berflachen-Ein-
stellungen)
Contact-
Log. XML
enthalt die
Daten.
Sprachnach- Settings. XML Settings.XSD
richt-Integration
WorkReasonCo-
des. XML
AuxReasonCo-
Ursachencodes des XML ReasonCode.XSD
LogoutReasonCo-
des. XML
Ereignisproto- Log4net. XML Keine XSD Apache
kollierung log4net-
Konfigurati-
on.
Outlook Kontak- | Settings. XML Settings.XSD
te
Wabhlregeln Settings. XML Settings.XSD
Tastenton-Kurz- | TouchToneShort- Phone.XSD
befehle cuts.XML
Profile Profiles. XML Profiles.XSD Profiles. XML
speichert
das gewahl-
te Profil.
Sachbearbeiter-Einstellungen - Konfiguration
Audio Intern gespeichert Phone.XSD
Video Settings. XML Settings.XSD Einige der
Einstellun-
gen werden
intern ge-
speichert.
Anrufbearbei- Settings. XML Settings.XSD
tung
Sachbearbeiter- | AudioGreetings. XML | Phone.XSD
GruBansagen
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Systemeinstellun- Konfigurations- Entsprechende Kommenta-
gen (Benutzero- XML XSD re
berflachen-Ein-
stellungen)
Sofortnachricht | Settings. XML Settings.XSD

Tastenfeld-Fens-
tereinstellungen

Schaltflachen fir SelectedPhoneFea- Phone.XSD

ausgewahlte tures. XML

Funktionen

Benutzeroberfla- Preferences. XML Preferences.XSD
che

Die zuvor erwahnten XSD-Dateien kénnen unter http://support.avaya.com heruntergeladen
werden.

Steuern von Sachbearbeiterrechten

Administratoren kénnen Attribute einstellen, um Sachbearbeiterrechte zu steuern. Die meis-
ten Benutzeroberflachen-Einstellungen sind mit dem Attribut "Schreibgeschiitzt" versehen.
Wenn ReadOnly auf "True" gesetzt ist, kbnnen Sachbearbeiter die Einstellungen des ent-
sprechenden Benutzeroberflachen-Felds nicht andern. Schreibgeschuitzt-Attribute funktionie-
ren hierarchisch, wodurch die fiir Gbergeordnete Elemente definierten Attributwerte auch fir
alle untergeordneten Elemente gultig sind. Dies ermoglicht die notwendige Granularitat, um
Sachbearbeiterrechte zu steuern.

Wenn Sie beispielsweise als Administrator die einzelnen Anwendungen vor Anwendung
starten schiitzen wollen, kdnnen Sie das Schreibgeschutzt-Attribut auf "True" setzen. Hier-
durch haben Sachbearbeiter noch das Recht, neue Anwendungen fur den Start hinzuzufu-
gen. Um dagegen zu verhindern, dass Sachbearbeiter Uberhaupt Anwendungen hinzufi-
gen, setzen Sie das Schreibgeschuitzt-Attribut fir den Ubergeordneten Befehl von "Anwendung
starten" auf "True". Dies verhindert, dass Sachbearbeiter eine "Anwendung starten"-Konfigu-
ration hinzuflgen.

Senden der Konfiguration zum Sachbearbeiter-Computer

Nachdem der Administrator die Vorgabe-XML-Dateien erstellt hat, kann er das MSI-Paket so
andern, dass es auch die Konfigurationsdateien enthalt. Diese Dateien sollten zum Ordner
"Application" der MSI hinzugefligt werden. Der Ordner "Application" ist Bestandteil des Instal-
lationsordners, wenn Avaya one-X Agent installiert wird (beispielsweise C:\Programme
\Avaya\OneXAgent). In diesem Stadium enthalt die MSI die Vorgabe Settings.XML.

Wenn ein Sachbearbeiter sich in einem Profil anmeldet, und wenn irgendeine Konfigurations-
datei in diesem Profil fehlt, kopiert das System die erforderliche Datei vom Installationsver-
zeichnis in das Profil. Wenn die erforderliche Datei im Installationsverzeichnis nicht gefunden
wird, erstellt das System ggf. eine vorgabemafige leere Konfigurationsdatei.

Da Benutzername und Passwort von Nebenstelle/Sachbearbeiter in Settings. XML fir jeden
Sachbearbeiter eindeutig sind, missen ihre Werte entfernt werden. Wenn Avaya one-X Agent
auf einem System installiert wird, auf dem bereits IP Agent installiert ist, kann Avaya one-X
Agent die Anmeldekontakt-/Kontaktprotokoll-Einstellungen importieren. Wahlregeln kénnen
nicht importiert werden. Dieser Importvorgang geschieht, nachdem die Einstellungen-Datei-
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en vom Installationsverzeichnis kopiert worden sind. Die importierten Dateien ersetzen die
bestehenden Konfigurationsdateien. Alternativ kbnnen diese Konfigurationsdateien auch mit
Windows Roaming Profiles auf den Computer des Sachbearbeiters gezogen werden. Avaya
empfiehlt Windows Roaming Profiles, um die Konfiguration zur Verfugung zu stellen. Es han-
delt sich dabei um die bessere Losung, wenn Sie vorhaben, Benutzername/Passworter in
Settings. XML zu veréffentlichen. Wenden Sie sich an den Avaya-Support, um Informationen
Uber die Verschlusselung von Passwortern zu erhalten.
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Kapitel 5: Erste Schritte

In diesem Abschnitt wird der Anmeldevorgang fir Avaya one-X Agent Version 2.0 erlautert.
Der Anmeldevorgang richtet sich nach der Konfiguration von Avaya one-X Agent in lhrem
Netzwerk und den unterstutzten Authentifizierungsmethoden. Im Folgenden werden die bei-
den Authentifizierungsmethoden erlautert.

Einfache Benutzerauthentifizierung

Bei der einfachen Benutzerauthentifizierung werden Ihre Anmeldedaten gegen die in Ihrem
Netzwerk eingerichteten Server Communication Manager, Central Management und Pre-
sence Services geprift. Schlagt die Anmeldung fur Central Management oder Presence
Services fehl, werden Sie Uber Avaya one-X Agent angemeldet, und die allgemeinen Telefonie-
Funktionen werden aktiviert.

Einmalanmeldung

Bei dieser Authentifizierungsmethode kénnen Sie sich an lhrem Firmennetzwerk und bei Ava-
ya one-X Agent unter Verwendung derselben Anmeldedaten anmelden. Fir Avaya one-X
Agent sind dann keine zusatzlichen Anmeldedaten erforderlich.

In diesem Abschnitt erfahren Sie, wie die Anwendung Avaya one-X Agent auf lhrem PC gest-
artet wird, wie Sie sich als Nebenstelle anmelden und sich als Sachbearbeiter registrieren
lassen.

0 Wichtig:

Zur Aktivierung der Einmalanmeldung missen Central Management und Presence Ser-
vices fir Avaya one-X Agent konfiguriert sein.

Anmeldung bei Avaya one-X Agent

Sie mussen lhre Nebenstelle bei Communication Manager registrieren, um lhre Systemein-
stellungen zu konfigurieren, direkte Anrufe zu tatigen und anzunehmen oder sich als Sach-
bearbeiter anzumelden. Das System meldet Sie automatisch an, wenn Sie die automatische
Registrierung in der Leiste Systemeinstellungen aktiviert haben.

Wenn Avaya IP Agent oder Avaya IP Softphone bereits installiert ist, kbnnen Ihre Anmeldein-
formationen, Kontaktlisten und Kontaktprotokolle importiert werden, wenn Sie sich das erste
Mal bei Avaya one-X Agent anmelden. Avaya one-X Agent zeigt bei der erstmaligen Anmel-
dung eines Benutzers das Dialogfeld Import-Einstellungen von IP Agent/IP Softphone an. Sie
kénnen in diesem Dialogfeld die Optionen Anmelde-Einstellungen importieren, Anrufpro-
tokoll importieren und Importkontakte wahlen. Avaya one-X Agent sucht nach der Daten-
bankdatei und zeigt den Pfad im Feld Datenbankdatei an. Die flir den Import ausgewahlten
Elemente werden in den entsprechenden Fenstern von Avaya one-X Agent angezeigt. Ach-
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ten Sie jedoch darauf, dass Sie sich von Avaya IP Agent bzw. Avaya IP Softphone abmel-
den, bevor Sie die entsprechenden Details importieren.

Zum Anmelden bei Avaya one-X Agent gehen Sie folgendermafen vor. Bevor Sie sich bei der
Anwendung anmelden, erfragen Sie die Benutzerdaten bei Inrem Systemadministrator:

» Benutzerauthentifizierung und Passwort

* Nebenstelle und Passwort

» Sachbearbeiter-Anmelde-ID und Passwort
* IM-Benutzername und Passwort

Hinweis:

* |st Presence Services nicht installiert, sind IM-Benutzername und Passwort nicht

erforderlich.

* Bei Installationen ohne Central Management sind alle der oben angegebenen An-

meldeinformationen mit Ausnahme von Benutzerauthentifizierung und Passwort
erforderlich.

. Starten Sie Avaya one-X Agent auf Ihrem PC. Das Dialogfeld Benutzerauthentifi-

zierung wird angezeigt, wenn sie keine Einmalanmeldung verwenden.

. Geben Sie Ihre ID und Ihr Passwort in das Dialogfeld Benutzerauthentifizierung ein.

Dieser Schritt ist nicht erforderlich, wenn Sie die Einmalanmeldung verwenden oder
Central Management nicht im Rahmen der Serverinstallationen installiert wurde.
Sie werden dann direkt zum Willkommen-Fenster nach dem Starten von Avaya
one-X Agent weitergeleitet.

Im Willkommen-Fenster wird eventuell eine BegriiRungsmeldung oder eine von
Central Management konfigurierte Anweisung angezeigt. Dies ist allerdings nur der
Fall, wenn Central Management als Serverkomponente installiert wurde.

Uber das Men( des Willkommen-Fensters kénnen Sie die Erstkonfiguration ab-
schliel3en, wenn Sie Avaya one-X Agent zum ersten Mal auf Ihrem PC starten. Dazu
kann die Konfiguration lhrer Sachbearbeiter-Einstellungen, die Einstellung lhres
Benutzerprofils und der Wahlregeln gehdren. Informationen zum Konfigurieren der
Grundeinstellungen finden Sie unter Einstellen der Anfangskonfiguration auf Sei-
te 35.

3. Klicken Sie im Willkommen-Fenster auf OK. Das Fenster Anmelden wird gedffnet.
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» Haben Sie die automatischen Registrierungseinstellungen im Anmeldebe-
reich der Systemeinstellungen aktiviert, werden Sie automatisch bei
Avaya one-X Agent angemeldet.

* Haben Sie die automatischen Registrierungseinstellungen nichtim Anmel-
debereich der Systemeinstellungen aktiviert, missen Sie die Anmelde-
daten in jedem der folgenden Anmeldefenster angeben.

» Wenn Sie Uber mehrere Benutzerprofile verfligen, fordert das System Sie
auf, ein geeignetes Profil im Fenster "Profil" auszuwahlen. Sie missen ein
Profil auswahlen, um fortfahren zu kénnen.

4. Im Fenster Anmeldung:

a
b

c

. Geben Sie im Feld Nebenanschluss die Telefon-Nebenanschlussnummer ein.
. Geben Sie im Feld Passwort das Passwort ein.

. Klicken Sie auf Anmelden. AnschlieRend wird das Fenster Sachbearbeiter-
Anmeldung auf ACD angezeigt.

5. Zum Vor- und Annehmen von ACD-Anrufen mussen Sie Uber die Sachbearbeitern-
ebenstelle beim ACD-Server angemeldet sein. Anschliel’end wird das Fenster
Sachbearbeiter-Anmeldung auf ACD angezeigt.

a.
b.

C.

Geben Sie die Sachbearbeiter-ID in das Feld Sachbearbeiter ein.
Geben Sie das Passwort in das Feld Passwort ein.

Klicken Sie auf Anmelden. Das Fenster Mit IM-Server verbinden wird ange-
zeigt. Mit IM-Server verbinden wird nicht angezeigt, wenn Presence nicht fiir
Sie eingerichtet ist. In diesem Fall werden Sie nach diesem Schritt direkt bei
Avaya one-X Agent angemeldet.

6. Gehen Sie im Fenster Mit IM-Server verbinden folgendermalfen vor:

a
b.
c
d

. Geben Sie lhren IM-Benutzernamen in das Feld Benutzername ein.
Geben Sie das Passwort in das Feld Passwort ein.
. Geben Sie den IM-Server-Domanen-Namen in das Feld Domane ein.

. Klicken Sie auf Anmelden. Die Anwendung wird gestartet, und Sie werden bei
Avaya one-X Agent angemeldet.

Hinweis:

Die entsprechenden Informationen werden bei Anmeldung bei Avaya one-X
Agent angezeigt.

Haben Sie sich bei Avaya IP Soft Phone angemeldet, wird eine Warnmeldung
angezeigt. Zum Importieren von Kontaktprotokollen in Avaya one-X Agent mus-
sen Sie abgemeldet sein.
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Kapitel 6: Einstellen der Anfangskonfigura-

tion

Wenn Sie als Sachbearbeiter von verschiedenen Standorten aus arbeiten (vom Kontakt-Cen-
ter, von zuhause oder von einem sonstigen Ort aus) und nicht mit Avaya Central Manage-
ment ausgestattet sind, missen Sie bei jedem Ortswechsel lhre Einstellungen andern. In
diesem Abschnitt wird beschrieben, wie Sie verschiedene Einstellungen nach Anmelden in
Avaya one-X Agent konfigurieren kénnen.

0 Wichtig:

Sie haben méglicherweise nicht die erforderlichen Rechte, um einige Funktionen in der
Anwendung zu andern, zu Iéschen oder zu konfigurieren, da diese Funktionen ggf. auf
Unternehmensebene eingeschrankt wurden. Diese eingeschrankten Funktionen sind zwar
sichtbar, werden aber in Grau angezeigt.

Konfigurieren von Telefonen fur unterschiedliche Standorte

35

Sachbearbeiter kdnnen ihre taglichen Aufgaben vom Kontakt-Center, von zuhause oder auch
von unterwegs ausfihren. Sie registrieren Avaya one-X Agent dabei tiber Communication
Manager.

Sie kdnnen eine geeignete Konfiguration wahlen, welche die Anforderungen der Sprachen-
dpunkte und Netzwerkkonnektivitat an Inrem aktuellen Standort optimiert. Solange Sie auf den
Kontakt-Center nicht von einem anderen Standort aus zugreifen, missen Sie die Konfigura-
tion nicht verandern. Wenn Sie an unterschiedlichen Standorten arbeiten, z. B. vom Kontakt-
Center oder vom Home-Office, mussen Sie die IP fir Communication Manager in Avaya one-
X Agent konfigurieren, um sich beim Arbeiten von einem anderen Standort mit dem korrekten
Communication Manager zu verbinden.

Avaya one-X Agent bietet verschiedene Optionen, um sich beim Communication Manager zu
registrieren. Abhangig von Standort, Telefon und Netzwerk kénnen Sie Anrufe Uber folgende
Optionen tatigen und empfangen:

* Arbeitsplatz
 Schreibtischtelefon

* Sonstiges Telefon

In diesem Abschnitt werden die minimalen Voraussetzungen aufgefiihrt und Schritte ge-
nannt, mit denen die jeweiligen Konfigurationen eingerichtet werden kénnen. Wenn Sie sich
Uber den Konfigurationstyp nicht sicher sind, wenden Sie sich an Ihren Systemadministrator.
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Einrichten der Konfiguration "Arbeitsplatz"

Die Konfiguration "Arbeitsplatz" verwendet eine IP-Verbindung, um sich mit Communication
Manager fur den Datenpfad zu verbinden, und VolP, um sich fir den Sprachpfad zu verbin-
den. Die Konfiguration verwendet kein analoges Telefon und kein IP-Telefon, was sich naturlich
dann als sinnvoll erweist, wenn kein physisches Telefon verfigbar ist. Sie kbnnen Anrufe Gber
Avaya one-X Agent tatigen oder entgegennehmen, wobei Sie ein Headset verwenden, das an
Ihren PC angeschlossen ist.

Die Einstellung "Arbeitsplatz" bietet eine optimale IP-Audio-Qualitat, die nur von lhrer Verbin-
dungsgeschwindigkeit, PC-Leistung und der Konfiguration lhres Netzwerks beeinflusst wird.

Voraussetzungen
* Netzwerk-Verbindung zwischen einem PC, der die Anwendung Avaya one-X Agent
ausfihrt und Communication Manager.

* Netzwerk-Schnittstellenkarte flir Konnektivitat mit Communication Manager und
Soundkarte (Full-Duplex empfohlen).

* Ein USB-kompatibles Headset, das mit dem PC verbunden ist (empfohlen), oder ein
PC mit Mikrofon und Lautsprechern oder ein Headset mit einem an Mini-Steckern
angeschlossenen Mikrofon.

* Telefon-Nebenstellennummer, Passwort und Communication Manager-Adresse.

Verwenden Sie die Konfiguration "Arbeitsplatz", wenn Sie unterwegs sind und auf Communi-
cation Manager Uber das Internet zugreifen missen. Sie kdnnen die "Arbeitsplatz"-Einstel-
lung fur VoIP entweder Gber das Fenster Anmelden oder Uber das Dialogfeld Systemeinstel-
lungen konfigurieren.

1. Klicken Sie in der oberen Leiste auf Systemoptionen > Systemeinstellungen .

2. Im Dialogfeld Systemeinstellungen wird standardmafig die Leiste Anmelden mit
aktivierter Registerkarte Telefonie angezeigt.

3. Auf der Registerkarte Telefonie:

a. Wahlen Sie die Option Automatische Verbindung zu CM aktivieren, wenn
das System sich automatisch mit Communication Manager verbinden und da-
bei die letzte erfolgreiche Registrierung verwenden soll.

b. Geben Sie im Feld Nebenstelle die Telefon-Nebenstellennummer ein, wenn
Communication Manager Ihre Telefon-Nebenstellennummer bei jedem Anmel-
den am System identifizieren soll.

c. Geben Sie im Feld Passwort das Passwort fiir die zugehorige Telefon-Neben-
stellennummer an.

d. Wahlen Sie Passwort beim Anmelden speichern, wenn das System das
Passwort speichern soll, sobald Sie sich mit der zugehdrigen Nebenstellen-
nummer anmelden.
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e. Wenn die Nebenstelle auf Communication Manager zur Unterstiitzung der au-
tomatischen Anrufannahme konfiguriert wurde, aktivieren Sie die Option CM-
Auto-Annahme-Support erforderlich.

f. Geben Sie im Feld Serveradresse die beim Administrator erhaltliche IP-Ad-
resse von Communication Manager ein.

g. Wahlen Sie den zutreffenden Lizenztyp aus.

Die Basis-Lizenz unterstitzt nur Schreibtischtelefon als das Gerat, liber das
Anrufe getatigt und angenommen werden kénnen. Wenn Sie daher das Feld
Anrufe tatigen und annehmen mit Gber Arbeitsplatz festlegen, sollte ge-
wahrleistet sein, dass |hre Lizenztyp-Auswahl nicht auf Basis eingestellt ist.

h. Wahlen Sie im Dropdown-Feld Anrufe tatigen und annehmen mit die Opti-
on Arbeitsplatz.

4. Klicken Sie auf OK.
Das System wendet die Anderungen beim nachsten Anmelden an.

Einrichten der Konfiguration "Schreibtischtelefon™

Die Konfiguration "Schreibtischtelefon" verwendet ein Avaya IP/DCP-Telefon flir die Sprach-
leitung und Avaya one-X Agent, um die Steuerung derselben verwalteten Nebenstation mit
demselben Schaltflachen-Layout und denselben Funktionen freizugeben. Sie greifen auf Au-
dio-Komponenten von lhrem Birotelefon aus zu und steuern visuelle Komponenten tber lhren
PC.

Voraussetzungen
* Netzwerkverbindung von einem PC aus, der die Anwendung Avaya one-X Agent
ausfihrt, mithilfe von Communication Manager.

» Avaya DCP- oder IP-Telefone, die Anrufe von Communication Manager annehmen
konnen.

* Netzwerkschnittstellen-Karte flr Konnektivitat mit Communication Manager.

* Schreibtischtelefon-Nebenstellennummer, Passwort und Communication Manager-
Serveradresse.

Verwenden Sie die Konfiguration "Schreibtischtelefon", wenn Sie in einem Kontakt-Center sind
und die Steuerung zwischen Burotelefon und lhrem PC freischalten wollen. Wenn Sie sich bei
Communication Manager als Schreibtischtelefon anmelden, missen Sie die Schreibtisch-Te-
lefonnummer als Nebenstellennummer registrieren lassen. Sie kénnen die Einstellung
"Schreibtischtelefon" entweder Uiber das Fenster Anmelden oder tGber das Dialogfeld Syste-
meinstellungen.

1. Klicken Sie in der oberen Leiste auf Systemoptionen > Systemeinstellungen .

2. Klicken Sie im Dialogfeld Systemeinstellungen auf Anmelden.
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3. Auf der Registerkarte Telefonie:

a. Wahlen Sie die Option Automatische Verbindung zum Communication Ma-
nager aktivieren, wenn das System sich automatisch mit dem Communicati-
on Manager verbinden soll, woflr die letzte erfolgreiche Registrierung
verwendet wird.

b. Geben Sie im Feld Nebenstelle die Desktop-Nebenstellennummer an, wenn
Communication Manager lhre Telefon-Nebenstellennummer bei jedem Anmel-
den am System identifizieren soll.

c. Geben Sie im Feld Passwort das Passwort fiur die zugehdrige Desktop-Ne-
benstellennummer an.

d. Wahlen Sie Passwort beim Anmelden speichern, wenn das System das
Passwort speichern soll, sobald Sie sich mit der zugehdrigen Nebenstellen-
nummer anmelden.

e. Wenn die Nebenstelle auf Communication Manager konfiguriert wurde, akti-
vieren Sie die Option CM-Auto-Annahme-Support erforderlic.

f. Wahlen Sie den zutreffenden Lizenztyp aus. Wenn Sie Basis auswahlen, ist
das Feld Anrufe tatigen und annehmen mit auf Schreibtischtelefon einge-
stellt und deaktiviert.

Die Basis-Lizenz unterstitzt nur Schreibtischtelefon als das Gerat, liber das
Anrufe getatigt und angenommen werden kénnen. Wenn Sie Basis als Li-
zenztyp auswabhlen, ist das Feld Anrufe tatigen und annehmen mit vorga-
bemaRig auf Schreibtischtelefon eingestellt und deaktiviert.

g. Wahlen Sie im Dropdown-Feld Anrufe tatigen und annehmen mit die Opti-
on Schreibtischtelefon.

4. Klicken Sie auf OK.
Das System wendet die Anderungen beim nachsten Anmelden an.

Einrichten der Konfiguration "Sonstiges Telefon™

Die Konfiguration "Sonstiges Telefon" registriert sich bei Communication Manager als exter-
ner Sachbearbeiter Uber ein Telefon und eine IP-Verbindung. Das Telefon kann ein PSTN-
Telefon, ein Mobiltelefon oder eine Nebenstelle an einem lokalen oder externen
Kommunikationssystem sein. Die Konfiguration "Sonstiges Telefon" verwendet eine IP-Ver-
bindung, um die Verbindung zu Communication Manager herzustellen sowie PSTN, um Anrufe
zu tatigen bzw. anzunehmen.

Voraussetzungen

* Netzwerkverbindung von einem Desktop-Computer mit Avaya one-X Agent zum
Communication Manager.

+ Jedes Telefon, das Anrufe von Communication Manager annehmen kann.
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« Communication Manager-Verbindung, eine Benutzerverbindung als Signalverbin-
dung, eine andere Verbindung als externe, Ein-Leitungs-Verbindung oder als inter-
ne, zusatzliche Benutzerverbindung.

* Telefon-Nebenstellennummer, Passwort und die Communication Manager-Serverad-
resse.

* Als Sonstiges Telefon zu konfigurierende Telefonnummern missen Uber die Leiste
Telefonnummern hinzugefiigt werden. Weitere Informationen zum Hinzufiigen von
Telefonnummern siehe Hinzufligen einer neuen Telefonnummer.

Verwenden Sie die Konfiguration "Sonstiges Telefon" fiir Telearbeit, wenn Sie Avaya one-X
Agent von einem externen Standort mit einem PSTN-Telefon verwenden wollen, das direkt mit
Communication Manager verbunden ist. Sie kdnnen die Einstellung "Sonstiges Telefon" ent-
weder Uber das Fenster Anmelden oder iber das Dialogfeld Systemeinstellungen konfigurie-
ren.

1. Klicken Sie in der oberen Leiste auf Systemoptionen > Systemeinstellungen .
2. Klicken Sie im Dialogfeld Systemeinstellungen auf Anmelden.
3. Auf der Registerkarte Telefonie:

a. Wahlen Sie die Option Automatische Verbindung zum Communication Ma-
nager aktivieren, wenn das System sich automatisch mit dem Communicati-
on Manager verbinden soll, woflr die letzte erfolgreiche Registrierung
verwendet wird.

b. Geben Sie im Feld Nebenstelle die Telefon-Nebenstellennummer ein, wenn
Communication Manager lhre Telefon-Nebenstellennummer bei jedem Anmel-
den am System identifizieren soll.

c. Geben Sie im Feld Passwort das Passwort fur die zugehdrige Telefon-Neben-
stellennummer an.

d. Wahlen Sie Passwort beim Anmelden speichern, wenn das System das
Passwort speichern soll, sobald Sie sich mit der zugehdrigen Nebenstellen-
nummer anmelden.

e. Wenn die Nebenstelle auf Communication Manager konfiguriert wurde, akti-
vieren Sie die Option CM-Auto-Annahme-Support erforderlich.

f. Geben Sie im Feld Server-Adresse die IP-Adresse ein, die Sie von lhrem
Administrator fur Communication Manager erhalten haben.

g. Wahlen Sie den zutreffenden Lizenztyp aus.

Die Basis-Lizenz unterstitzt nur Schreibtischtelefon als das Gerat, iber das
Anrufe getatigt und angenommen werden kénnen. Wenn Sie daher das Feld

Anrufe tatigen und annehmen mit tber Sonstiges Telefon festlegen, sollte
gewabhrleistet sein, dass lhre Lizenztyp-Auswahl nicht auf Basis eingestellt ist.
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h. Wahlen Sie im Dropdown-Feld Anrufe tatigen und annehmen mit die Opti-
on Sonstiges Telefon.

i. Geben Sie im Feld Telefon unter die Telefonnummer ein, die Sie fir Sprach-
anrufe verwenden wollen.
Wenn Sie eine Telefonnummer haufiger verwenden, beispielsweise eine pri-
vate Telefonnummer, missen Sie eine weitere Nummer hinzuflgen.

4. Klicken Sie auf OK, um die Einstellungen zu speichern.
Das System wendet die Anderungen beim nachsten Anmelden an.

Konfigurieren der Sachbearbeiter-Einstellungen
Voraussetzungen

Erfragen Sie die Sachbearbeiter-Nebenstellennummer und das Passwort von lhrem
Systemadministrator.

1. Klicken Sie in der oberen Leiste auf Systemoptionen > Systemeinstellungen .

2. Klicken Sie im Dialogfeld Anmelde-Einstellungen auf die Registerkarte Sachbear-
beiter.

3. Auf der Registerkarte Sachbearbeiter:

a. Aktivieren Sie die Option Automatisch beim ACD-Server anmelden, um die
Sachbearbeiter-Nebenstelle automatisch und anhand der letzten erfolgrei-
chen Registrierung durch Communication Manager beim ACD-Server zu re-
gistrieren.

b. Geben Sie im Feld Sachbearbeiter die Sachbearbeiter-Nebenstellennummer
an, wenn der ACD-Dienst Ihre Sachbearbeiter-Nebenstellennummer bei je-
dem Anmelden am System identifizieren soll.

c. Geben Sie im Feld Passwort das Passwort flr die Sachbearbeiter-Nebenstel-
lennummer an.

d. Wahlen Sie Passwort beim Anmelden speichern, wenn das System das
Passwort speichern soll, sobald Sie sich als Sachbearbeiter mit der zugehdri-
gen Sachbearbeiter-Nebenstellennummer anmelden.

e. Wahlen Sie im Dropdown-Feld Vorgabe-Sachbearbeiterstatus bei ACD-Ver-
bindung die entsprechende Option aus.

4. Klicken Sie auf OK.
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Konfigurieren von IM-Einstellungen

Voraussetzungen

Vor der Konfiguration der IM-Einstellungen missen Sie iber lhren IM-Benutzernamen und das
entsprechende Passwort, den Domanenamen sowie die IP-Adresse des IM-Servers verfi-
gen, Sie erhalten diese Daten von lhrem Supervisor oder Systemadministrator.

1. Klicken Sie in der oberen Leiste auf Systemoptionen > Systemeinstellungen .

2. Aktivieren Sie im Dialogfeld Systemeinstellungen die Registerkarte Anmelden >
M.

3. Zum Aktivieren von Sofortnachrichten wahlen Sie auf der Registerkarte IM die Op-
tion IM-Anmeldung aktivieren. Nach Aktivierung dieser Option werden Sie zur
Eingabe lhrer Benutzerdaten zur Anmeldung bei Avaya Presence Services aufge-
fordert.

4. Aktivieren Sie die Option Automatische Verbindung zum IM-Server aktivieren,
wenn das System sich automatisch mit dem IM-Server verbinden soll, wofir die
letzte erfolgreiche Registrierung verwendet wird. Dieser Schritt ist optional.

5. Geben Sie IM-Benutzernamen, Passwort und Doméanenamen in die Felder Benut-
zername, Passwort und Domane ein.

6. Aktivieren Sie die Option Passwort beim Anmelden speichern zum Speichern
Ihrer Anmeldedaten fur die kiinftige Anmeldung.

7. Geben Sie die IP-Adresse des IM-Servers in das Feld Serveradresse ein.
8. Klicken Sie auf OK.

Einrichten der Wahlregeln

Die Wahlregeln hangen vom Land und Standort Ihres Communication Manager ab. Anhand
der Wahlregeln kann das System Nebenstellen von Leitungs-Anrufen unterscheiden, basie-
rend auf der Lange der Wahlzeichenfolge. Es wird hierdurch sichergestellt, dass das Sys-
tem den richtigen ARS-Code verwendet und ggf. die Ziffern gemaR den Anforderungen des
Communication Manager und des PSTN verandert.

Verwenden Sie Wahlregeln, wenn das System beim Registrieren der Einstellungen beim
Communication Manager die richtige Ziffernfolge wahlen soll.

Tipp:
Fir reisende Sachbearbeiter, die unterschiedliche Standorte aufsuchen und sich bei unter-
schiedlichen Communication Manager registrieren missen, empfiehlt Avaya das Definie-

Installieren und Konfigurieren von Avaya one-X® Agent November 2009 41



Einstellen der Anfangskonfiguration

42

ren eines Benutzerprofils mit entsprechenden Wahiregeln fiir den jeweiligen Standort.
Zudem sollte eine Anmeldung flr das entsprechende Profil verwendet werden, damit sich
die Wahlregeln fir das System nicht andern.

& Hinweis:
Sie missen die Wahlregeln jedes Mal andern, wenn Sie die Telefoneinstellungen bei ei-
nem anderen Communication Manager registrieren.

Gehen Sie nach den folgenden Schritten vor, wenn Sie ein reisender Sachbearbeiter sind, der
Avaya one-X Agent von verschiedenen Standorten aus verwendet und die Einstellungen bei
unterschiedlichen Communication Manager registrieren muss.

1. Klicken Sie in der oberen Leiste auf Systemoptionen > Systemeinstellungen .
2. Klicken Sie im Dialogfeld Systemeinstellungen auf Wahiregeln.
3. Gehen Sie auf der Leiste Wahlregeln folgendermalien vor:

a. Definieren Sie im Feld Amtsleitungsnummer die Nummer, die fur das An-
wahlen der externen Leitung erforderlich ist.
Sie missen moglicherweise "0" oder "9" (oder eine andere Nummer) wahlen,
um die externe Leitung zu erhalten.

b. Definieren Sie im Feld lhr Landercode den Landercode lhres Communicati-
on Manager. Geben Sie beispielsweise 1 ein, wenn Sie auf lhren Communica-
tion Manager in den USA zugreifen.

Hinweis:

Im Zusammenhang mit dem Communication Manager wird der Lander-
code "ARS-Zugriffscode" genannt.

c. Geben Sie im Feld lhre VorwahInummer die Bereich- oder Stadtvorwahl |h-
res Communication Manager ein. Geben Sie beispielsweise 415 ein, wenn Sie
auf den Communication Manager in San Francisco zugreifen.

d. Geben Sie im Feld Nummer fiir Ferngespréache die Fernanruf-Vorwahl lhres
Communication Manager ein.

e. Geben Sie im Feld Nummer fiir internationale Gesprache die internationa-
le Vorwahl ein.

f. Geben Sie im Feld Nebenstellenlange fiir interne Nebenstellenanrufe die
Lange der Nummer fur interne Nebenstellenanrufe ein. Wenn lhre internen
Nebenstellen beispielsweise funfstellig sind, mussen Sie 5 eingeben. Wenn Sie
mehrere Nebenstellenlangen definieren, sucht Avaya one-X Agent nach ge-
nauen Ubereinstimmungen.

Wenn Sie die Lange der internen Nebenstellennummer zuweisen, behandelt
Avaya one-X Agent die gewahlte Nummer mit der definierten Anzahl von Zif-
fern als interne Nebenstelle.

Communication Manager kann mehrere Langen bei Nebenstellennummern
zulassen. Wenn |lhre Firma beispielsweise fir interne Nebenstellen drei Zif-
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fern, finf Ziffern und sieben Ziffern unterstitzt, geben Sie 3, 5, 7 ein. Die
einzelnen Werte missen durch Kommas voneinander getrennt werden.

g. Verwenden Sie das Feld Lange von Inlandsnummern (einschlieBlich Vor-
wahl), um die Lange der Nummern fur interne Nebenstellenanrufe einzuge-
ben. Berucksichtigen Sie dabei auch eventuell bendtigte Ortsnetzkennzahlen.

h. Wahlen Sie Bei Ortsgesprachen Vorwahl mitwahlen, wenn der Vorwahl bei
einem lokalen Anruf eine Ortsnetzkennzahl vorangestellt werden soll. Wenn
Sie beispielsweise eine Telefonnummer wahlen wollen, stellt das System die
Ortsnetzkennzahl voraus, die im Feld lhre Vorwahinummer definiert ist, und
wahlt dann die Telefonnummer.

i. Wahlen Sie vor dem Wahlen einer Nummer die Option Vor Wahlen einer
Nummer Bestatigungsfenster anzeigen, um eine Bestatigung zu erhalten.

4. Klicken Sie auf OK, um die Einstellungen zu speichern.

Konfigurieren der Optionen zur Arbeitsbearbeitung

Voraussetzungen

Zum Festlegen von AUX-Codes beim Ubergang zum Bereitschaftsstatus miissen AUX-
Codes vor dem Durchflihren dieses Verfahrens definiert werden.

Mit den Optionen von "Arbeitsbearbeitung” werden die eingehenden Arbeitselemente so kon-
figuriert, dass Uber die Einstellungen von Communication Manager der Sachbearbeitersta-
tus geandert werden kann (sofern dieser konfiguriert wurde), um den Sachbearbeiter-
Ubergangsstatus nach Freigabe des Anrufs zu definieren, und um die Optionen zur
Arbeitsbeendigung einzustellen.

1. Klicken Sie in der oberen Leiste auf Systemoptionen > Systemeinstellungen .

2. Klicken Sie im Dialogfeld Systemeinstellungen auf Arbeitsbearbeitung. Das Fens-
ter Arbeitsbearbeitung mit den Registerkarten Grundeinstellungen und Erwei-
tert wird angezeigt.

3. Nehmen Sie auf der Registerkarte Grundeinstellungen folgende Einstellungen
VOr:

a. Definieren Sie im Bereich Arbeitsbeendigung fiir ACD-Anrufe den Arbeits-
beendigungsmodus wie gewilinscht.

b. Definieren Sie im Bereich Ubergang zum Bereitschaftsstatus den Uber-
gangsstatus des Sachbearbeiters, nachdem er den Anruf freigegeben hat.

Die Option Mit AUX-Code wird aktiviert, wenn Sie die Option Manuell bereit
wahlen.

4. Nehmen Sie auf der Registerkarte Erweitert folgende Einstellungen vor:
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a. Wahlen Sie im Abschnitt Anrufe die geeignete Option, um eingehende Ar-
beitselemente anzunehmen.

Automatisch annehmen nimmt Anrufe automatisch an. Dies ist nicht von der
Option CM-Auto-Annahme-Support erforderlich im Fenster Anmelden ab-
hangig, bietet aber dieselbe Funktionalitat auf der Client-Seite.

b. Wahlen Sie im Bereich Communication Manager-Bereitschaftsmodus die
Option Automatik einschalten, wennCommunication Manager die Arbeit
Ubernehmen soll. Somit werden Arbeitselemente automatisch beendet. Durch
das Wahlen von Automatik einschalten werden die meisten Einstellungen der
Leiste "Arbeitsbearbeitung" deaktiviert. Bei Auswahl von Manuell einschal-
ten steuert der Sachbearbeiter die Arbeitsbearbeitung.

5. Klicken Sie auf OK, um die Einstellungen zu speichern.

Konfigurieren der Darstellung eingehender Anrufe

Mit den nachfolgenden Schritten kbénnen Sie die Benachrichtigung flr eingehende Anrufe, die
Anzeige des Hauptfensters oder das Blinken eines Symbols auf der Taskleiste bei eingehen-
den Anrufen konfigurieren.

1. Klicken Sie in der oberen Leiste auf Systemoptionen > Sachbearbeiter-Einstel-
lungen .

2. Klicken Sie im Dialogfeld Sachbearbeiter-Einstellungen auf Anrufbearbeitung.
3. Verwenden Sie in der Leiste Anrufbearbeitung eine der folgenden Optionen:

* Aktivieren Sie Konsultatives Weiterleiten, um mit dem Anrufer zu spre-
chen, bevor Sie den Anruf weiterleiten.

* Aktivieren Sie Konsultative Konferenzschaltung, um mit dem zweiten
Anrufer zu sprechen, bevor Sie den ersten Anrufer zur Konferenzschal-
tung hinzufligen.

« Aktivieren Sie Automatische Warteschleife , um einen Anruf automa-
tisch in die Warteschleife zu setzen, bevor Sie Anrufe weiterleiten bzw. zur
Konferenzschaltung hinzufligen.

» Wahlen Sie Hauptfenster im Vordergrund anzeigen, wenn das System
das Hauptfenster im Vordergrund anzeigen und das Fenster fiir einen ein-
gehenden Anruf aktivieren soll.

» Wahlen Sie Blinkendes Symbol anzeigen, wenn bei Eingang eines An-
rufs ein Blinken in der Taskleiste angezeigt werden soll.

4. Klicken Sie auf OK, um die Einstellungen zu speichern.
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Konfigurieren der Anzeige eingehender Sofortnachrichten

Anhand der folgenden Einstellungen kénnen Sie festlegen, wie Sie Uber eine eingehende
Sofortnachricht in Kenntnis gesetzt werden méchten. Sie kbnnen auch automatische Grul3-
nachrichten festlegen, die zu Beginn einer IM-Interaktion oder als Antwort auf empfangene
Sofortnachrichten verwendet werden. Diese Meldungen sind tber die Schaltflache Antwort
hinzufiigen im IM-Fenster verfugbar.

1. Klicken Sie in der oberen Leiste auf Systemoptionen > Sachbearbeiter-Einstel-
lungen . Das Dialogfeld Sachbearbeiter-Einstellungen wird angezeigt.

2. Wahlen Sie im Dialogfeld Sachbearbeiter-Einstellungen die Option Sofortnach-
richt. Das Fenster Sofortnachricht mit den Registerkarten Allgemein, Benach-
richtigungen and Antworten wird angezeigt.

3. Geben Sie auf der Registerkarte Allgemein im Feld GruBansage lhre automati-
schen IM-Gruflansagen ein.

4. Wahlen Sie auf der Registerkarte Benachrichtigungen folgende Optionen aus:

a. Aktivieren Sie die Option Hauptfenster anzeigen, wenn das Avaya one-X
Agent-Fenster bei eingehenden Nachrichten im Vordergrund angezeigt wer-
den soll.

b. Aktivieren Sie die Option IM-Fenster anzeigen, wenn eingehende Nachrich-
ten direkt in einem IM-Fenster angezeigt werden sollen.

c. Aktivieren Sie die Option Blinkendes Symbol anzeigen, wenn das one-X
Agent-Symbol bei eingehenden Nachrichten blinken soll.

5. Legen Sie auf der Registerkarte Antworten |hre automatische IM-Antwort wie im
Folgenden erlautert fest. Sie kbnnen mehrere Antworten aufzeichnen und wah-
rend lhrer IM-Interaktion verwenden.

a. Zum Hinzufigen einer Antwort klicken Sie auf die Schaltflache + (Plus).

b. Wahlen Sie die Antwort aus, und geben Sie den entsprechenden Text fir lhre
automatische IM-Antwort ein.

c. Wiederholen Sie diese Schritte zum Hinzufigen weiterer IM-Antworten.

d. Zum Verwenden der IM-Antworten klicken Sie im IM-Fenster auf die Schaltfla-
che Antwort hinzufugen, wahlen die Antwort aus und dricken die Eingabe-
taste.

6. Klicken Sie auf OK im Fenster Sofortnachricht, um lhre Einstellungen zu speichern.
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Konfigurieren der Anzeige eingehender TTY-Anrufe

Im Folgenden wird erlautert, wie Sie die Anzeige eingehender TTY-Anrufe definieren. Sie
kénnen zudem eine automatisierte Antwort fir TTY-Nachrichten sowie Nummern festlegen,
bei denen die TTY-Nachricht angezeigt werden soll.

1. Klicken Sie in der oberen Leiste auf Systemoptionen > Sachbearbeiter-Einstel-
lungen . Das Dialogfeld Sachbearbeiter-Einstellungen wird angezeigt.

2. Wahlen Sie im Dialogfeld Sachbearbeiter-Einstellungen die Option TTY aus. Die
Leiste TTY mit den Registerkarten Allgemein und Abkiirzungen wird angezeigt.

3. Fuhren Sie auf der Registerkarte Allgemein der Leiste die folgenden Schritte durch:

a.
b.

Geben Sie im Textfeld GruBansage lhre Sachbearbeiter-Gruf3ansage ein.

Zum Anzeigen des TTY-Fensters bei jedem eingehenden Sprachanruf aktivie-
ren Sie die Option TTY-Fenster bei jedem Sprachanruf anzeigen.

. Zum Anzeigen des TTY-Fensters bei bestimmten Sprachanrufen aktivieren Sie

die Option TTY-Fenster anzeigen, wenn Anruf kommt von und geben die
entsprechenden TTY-Nummern an.

Flhren Sie bei aktivierter Option TTY-Fenster anzeigen, wenn Anruf kommt
von folgenden Schritt aus. Klicken Sie auf die Schaltflache + (Plus). Es wird ein
leeres Textelement hinzugefugt.

Wahlen Sie das Textelement aus, und geben Sie die Nummer ein, bei der das
TTY-Fenster angezeigt werden soll.

Zum Anzeigen des TTY-Fensters fur jeden Sprachanruf im Fenster Arbeitslis-
te aktivieren Sie die Option TTY-Fenster bei Sprachinteraktion immer an-
zeigen.

4. Fuhren Sie auf der Registerkarte Abkiirzungen die folgenden Schritte durch:

a.

Zum Anzeigen der voreingestellten TTY-Abkurzungen wahlen Sie eine belie-
bige Abkulrzung in der Liste aus. Die Details zur Abkirzung werden in den
Feldern Bedeutung, Wértliche Bedeutung und Beschreibung angezeigt.

. Zum Hinzuflgen einer neuen Abkurzung klicken Sie auf die Schaltflache +.

Daraufhin wird der Liste eine unbenannte Abklrzung hinzugeflgt.

. Wahlen Sie die unbenannte Abklirzung aus, und geben Sie die gewlinschte

Abkurzung ein.

. Geben Sie eine kurze Erlduterung in das Feld Bedeutung an.

Geben Sie die Langform in das Feld Wértliche Bedeutung ein.

f. Im Feld Beschreibung kdnnen Sie weitere Erlauterungen oder Informationen

zur Abklrzung angeben.

Die Abkirzungen werden im TTY-Fenster in rechteckigen Kastchen angezeigt. Zum
Anzeigen der Abkirzungsdetails missen Sie auf das Kastchen der Abklrzung im
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TTY-Fenster klicken. Daraufhin wird ein Popup-Fenster mit den Details im TTY-
Fenster gedffnet. Der Empfanger kann die gleichen Details anzeigen, wenn die
gleiche Abklrzung mit zugehérigen Details tiber Avaya one-X Agent des Empfan-
gers konfiguriert ist.

5. Klicken Sie auf OK, um die Einstellungen zu speichern.

Einstellen der Audio-Optionen

Mit den nachfolgenden Schritten kénnen Sie die Audio-Optionen einstellen, um die Audiolaut-
starke fur Wiedergabe, Aufnahme und eingehende Anrufe anzupassen. Sie kénnen das
System auch so einstellen, dass das Tonsignal Uber den Lautsprecher des PCs wiedergege-
ben wird. Aulterdem kénnen Sie einen Signalton fiir eingehende Anrufe definieren.

1. Klicken Sie in der oberen Leiste auf Systemoptionen > Sachbearbeiter-Einstel-
lungen .

2. Klicken Sie im Dialogfeld Sachbearbeiter-Einstellungen auf Audio.

Das Fenster Audio wird mit den Registerkarten Grundeinstellungen und Erwei-
tert angezeigt. Die Registerkarte Grundeinstellungen ist standardmafig aktiviert.

3. Fuhren Sie der Registerkarte Grundeinstellungen im Abschnitt Lautstarke die
folgenden Schritte zum Festlegen der Audio-Grundeinstellungen durch. Diese
Schritte sind optional und kénnen tbergangen werden.

a. Verwenden Sie den Schiebregler Wiedergabe, um die Lautstarke fur Compu-
terlautsprecher oder Kopfhérer anzupassen.

b. Verwenden Sie den Schieberegler Aufnahme, um die Aufnahmelautstarke al-
ler TGne anzupassen, die uUber ein Mikrofon an lhren PC weitergegeben
werden.

c. Aktivieren Sie die Option Stummschalten neben dem Schieberegler Aufnah-
me, um zu verhindern, dass ein Ton Uber das Mikrofon an lhren PC gesendet
wird.

Diese Einstellungen haben auf ein ans Telefon angeschlossenes Headset kei-
ne Auswirkungen. Sie sind nur fir den PC von Bedeutung.

d. Verwenden Sie den Schieberegler Tonsignal, um die Lautstarke des Uber die
Lautsprecher oder Uber das Headset wiedergegebenen Tons anzupassen,
wenn Sie einen eingehenden Anruf empfangen.

e. Aktivieren Sie die Option Stummschalten neben dem Schieberegler Tonsig-
nal, um jegliches Tonsignal zu vermeiden, das auf einen eingehenden Anruf
hinweist.
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f. Wahlen Sie Tonsignal liber interne PC-Lautsprecher wiedergeben, wenn
das Signal fiir einen eingehenden Anruf gleichzeitig Gber die PC-Lautspre-
cher und Uber Ihr Headset wiedergegeben werden soll.

Dies ist nur relevant, wenn lhr PC Uber einen internen Lautsprecher verfugt.

g. Wahlen Sie Benutzerdefiniertes Tonsignal verwenden, damit das System

bei einem eingehenden Anruf einen Vorgabesignalton (WAV-Datei) Uiber die
Lautsprecher oder das Headset wiedergibt. Die WAV-Datei wird vom angege-
benen Verzeichnis abgespielt.
Bei Auswahl der Option Benutzerdefiniertes Tonsignal verwenden werden
ein Durchsuchen-Feld und eine Tonsignal testen-Schaltflache unten ange-
zeigt. Verwenden Sie das Durchsuchen-Feld zum Aufrufen der WAV-Datei und
die Schaltflache Tonsignal testen zum Uberpriifen der WAV-Datei.

Im Abschnitt Feldbeschreibungen fiir die Audio-Registerkarte "Grundeinstellun-
gen" erhalten Sie weitere Informationen.

4. Fihren Sie auf der Registerkarte Erweitert die folgenden Schritte im Abschnitt
Audio-Gerate zum Einrichten erweiterter Audio-Einstellungen durch:

a. Wahlen Sie aus der Liste Wiedergabe-Gerat die auf lnrem System installier-
te Hardware zur Audio-Wiedergabe aus.

b. Wahlen Sie aus der Liste Aufnahme-Gerit die auf lhrem System installierte
Hardware zur Audio-Aufnahme aus.

c. Zum Prufen der Hintergrundgerausche klicken Sie auf Hintergrundgerausch-
Test.
Das Fenster Hintergrundgerausch-Test wird angezeigt. Klicken Sie dort auf die
Schaltflache Test zum Prifen der Hintergrundgerausche.

Im Abschnitt Feldbeschreibungen fiir die Audio-Registerkarte "Erweitert" erhalten
Sie weitere Informationen.

5. Klicken Sie auf OK, um die Audio-Einstellungen zu speichern.

Definieren eines Sachbearbeiter-Profils

Die Definition eines Sachbearbeiter-Profils Uber die Avaya one-X Agent-Client-Benutzerober-
flache ist nur flr Einrichtungen ohne Central Management mdglich. Anhand der folgenden
Verfahrensweise kénnen Sie ein lokales Sachbearbeiter-Profil erstellen

Ein Profil ist eine Sammlung vorkonfigurierter Einstellungen und Praferenzen. Mit Profilen
kénnen Sachbearbeiter zwischen Konfigurationen wechseln (beispielsweise kénnen sie Pro-
file fir unterschiedliche Einstellungen wie "Home-Office", "Buro", "Vertrieb", "Support" usw.
erstellen und diese bei Bedarf einsetzen), wobei sie dieselbe Avaya one-X Agent-Installation
verwenden. Sie kdnnen beispielsweise ein Sachbearbeiter-Profil flir die Konfiguration "Ar-
beitsplatz" erstellen und dieses mit dem geeigneten VolP-Netzwerk verwenden. Sie kénnen
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auch ein anderes Sachbearbeiter-Profil flr die Konfiguration "Schreibtischtelefon" erstellen
und entsprechend verwenden.

—_—

. Nehmen Sie die notwendigen Anderungen mit Hilfe der Optionen Systemeinstel-
lungen und Sachbearbeiter-Einstellungen vor.

2. Klicken Sie in der oberen Leiste auf Systemoptionen > Systemeinstellungen .
3. Klicken Sie im Dialogfeld Systemeinstellungen auf Profile.
4. In der Leiste Profile:
a. Klicken Sie auf Hinzufiigen.
Das System zeigt das Dialogfeld Profil erstellen an.
b. Geben Sie im Feld Profilname den Namen des Profils ein, und klicken Sie auf
cD)Ia(s neue Profil wird in der Profilliste angezeigt.
5. Klicken Sie auf OK.

Das System erstellt ein neues Profil und speichert es lokal auf lhrem PC. Wenn Sie
die Anwendung erneut starten, wird das zuletzt verwendete Profil als Standardpro-
fil eingestellt. Sie kdnnen allerdings auch ein anderes Profil aus der Liste auswah-
len. Voraussetzung dafur ist die Erstellung mehrerer Profile. Bei nur einem Profil
stehen keine weiteren Auswahlmadglichkeiten zur Verfigung. Sie missen das rich-
tige Profil wahlen, um Avaya one-X Agent auf lnrem PC zu starten.

Sie konnen die Einstellungen in den Konfigurationsparametern des neuen Profils
beim nachsten Anmelden andern.

Integrieren des Sprachnachricht-Systems

Avaya one-X Agent bietet Sprachnachricht-Unterstitzung fur registrierte Nebenstellen inner-
halb eines Sprachnachricht-Systems. Sie kdnnen das Sprachnachricht-System mit einem
Telefonsystem, einer Drittanbieter-Sprachnachricht-Anwendung oder einem Internet-gestut-
zten Sprachnachricht-Server integrieren und Ihre Sprachnachrichten von einem der Sprach-
nachricht-Dienste abrufen.

0 Wichtig:

Der Sprachnachricht-Dienst ist nur fiir diejenigen Nebenstellen verfligbar, die bei einem
Sprachnachricht-System registriert sind. Wenn auf lhrer Nebenstelle keine Sprachnach-
richt-Einstellungen verfligbar sind, wenden Sie sich an den Systemadministrator.
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1. Klicken Sie in der oberen Leiste auf Systemoptionen > Systemeinstellungen .

2. Klicken Sie im linken Teil des Dialogfelds Systemeinstellungen auf Sprachnach-
richt-Integration.

3. Klicken Sie im Teil Sprachnachricht-Integration auf Nachrichtenzugriff aktivie-
ren.

4. Um einen Sprachnachricht-Dienst zu integrieren, fiihren Sie eine der folgenden
Aktionen durch:

* Um Sprachnachricht-Dienste mit einem Telefon zu integrieren, wahlen Sie
Diese Nummer wahlen und definieren die Sprachnachricht-Nummer im
Feld.

* Um Sprachnachricht-Dienste Uber eine Drittanbieter-Sprachnachricht-An-
wendung zu integrieren, wahlen Sie Diese Anwendung starten und
klicken auf Durchsuchen, um zu einer unter Windows ausftihrbaren Da-
tei zu wechseln.

* Um Sprachnachricht-Dienste mit einem Drittanbieter-Web-Server zu in-
tegrieren, wahlen Sie Im Internet 6ffnen und geben eine glltige Internet-
Adresse in das Feld ein.

5. Klicken Sie auf OK.

Aktivierung aufgezeichneter GruBansagen

Sie missen die Option "Sachbearbeiter-GruRansage" aktivieren, damit das System die Grul3-
ansage wiedergibt. Sie kdnnen mehrere GruRansagen gleichzeitig aktivieren.

Sie kdnnen beispielsweise mehrere Sachbearbeiter-Gruflansagen aktivieren, wenn jede An-
sage Uber eine eindeutige VDN als Aktivierungskriterium verfugt. Dasselbe gilt fir Sachbear-
beiter-GruRansagen, die fur bestimmte ANI-Telefonnummern oder eingegebene Ziffern
wiedergegeben werden.

Wenn zwei Sachbearbeiter-GruRansagen denselben Kriterien entsprechen, sodass beide fir
einen Anrufin Frage kdmen, verwendet Avaya one-X Agent den ersten Eintrag in der Suchliste.

Voraussetzungen

Zum Aktivieren einer aufgezeichneten Gruflansage muss mindestens eine Aufzeichnung vor-
handen sein.

1. Klicken Sie in der oberen Leiste auf Systemoptionen > Systemeinstellungen .

2. Wahlen Sie im Dialogfeld Systemeinstellungen die Option GruBansage-Trigger.
Das Fenster GruBansage-Trigger wird angezeigt.
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3. Markieren Sie in der Liste GruBansage-Trigger eine Gru3ansage.

4. Klicken Sie auf OK.

Bei eingehenden Anrufen kann die ausgewahlte Grultansage manuell abgespielt
werden.

Definieren eines Ursachencodes

Uber den Ursachencode kann eine bestimmte Nummer mit einem Etikett in Verbindung ge-
bracht werden, um zu erklaren, warum ein Sachbearbeiter nicht an seinem Arbeitsplatz ist
oder warum er einen ACD-Anruf nicht entgegennimmt. Diese Ursachencodes, sofern sie in
Communication Manager definiert wurden, werden im Nachrichtenfenster angezeigt, sobald
ein Sachbearbeiter seinen Arbeitsstatus auf "AUX" &ndert oder sich vom ACD-Dienst abmel-
det. Standardgemal erstellt das System einen Vorgabe-Ursachencode fir die Codetypen
"AUX", "Abmelden" und "Arbeitsursache". Sie kénnen die Vorgabe-Ursachencodes andern,
aber sie nicht I6schen.

0 Wichtig:
Der Systemadministrator muss einen allgemeinen Satz Ursachencodes definieren und die-
sen zentral verwalten. Der Administrator kann diese Ursachencodes an alle Sachbearbei-
ter weitergeben, indem er die Konfiguration auf das Sachbearbeitersystem tbertragt. Wenn
Ihre Einrichtung zudem Central Management verwendet, muss der Administrator eine CSV-
Datei hochladen und allgemeine Ursachencodes universell flir das Konto oder den Skill
zuweisen.

Definieren von Ursachencodes fur die Arbeit

Arbeitscodes sind Codes, die Sie einem Arbeitselement Uber das Fenster Arbeitsliste zuwei-
sen. Sie missen einen Arbeitscode zuvor definieren, bevor Sie ihn im Fenster Arbeitsliste
einsetzen konnen.

1. Klicken Sie in der oberen Leiste auf Systemoptionen > Systemeinstellungen .

2. Klicken Sie im linken Teil des Dialogfelds Systemeinstellungen auf Ursachenco-
des. Das Fenster Ursachencodes wird rechts angezeigt.

3. Wahlen Sie aus der Liste Zu bearbeitendes Menii auswéhlen die Option Arbeits-
Ursachencodes. Es wird ein unbenannter Standard-Ursachencode unter dem
Stammverzeichnis unter Zu bearbeitendes Menu auswahlen angezeigt.

Sie kdénnen einen einzelnen Ursachencode hinzufiigen oder eine Gruppe von Co-
des erstellen und dieser mehrere Ursachencodes hinzufiigen. Ursachencodes mit
ahnlichen oder verwandten Merkmalen werden in einer Gruppe zusammenge-
fasst. Die Gruppenbezeichnungen sollten eindeutig und klar verstandlich sein.
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4. So fugen Sie eine Gruppe hinzu:

a. Klicken Sie auf die Schaltflache Ursachengruppe hinzufiigen unten im Fens-
ter Ursachencodes. Ein unbenannter Gruppeneintrag wird unter Zu bearbei-
tendes Menu auswahlen eingefugt.

b. Markieren Sie den unbenannten Eintrag, und geben Sie einen Gruppenna-
men ein. Der Gruppeneintrag wird mit diesem Namen versehen.

c. Befolgen Sie die Anweisung in Schritt 5, um der Gruppe Ursachencodes hin-
zuzufugen.

5. So figen Sie einen einzelnen Ursachencode hinzu:

a. Wahlen Sie den Eintrag aus, unter dem der Ursachencode hinzugefligt wer-
den soll. Bei dem Eintrag kann es sich um das Stammverzeichnis oder einen
Gruppeneintrag handeln.

b. Klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen. Dem ausgewéahlten Eintrag wird
ein unbenannter Ursachencode hinzugefligt.

c. Markieren Sie den unbenannten Ursachencode, und benennen Sie ihn um. Der
Standardname wird durch den von Ilhnen eingegebenen ersetzt.

d. Befolgen Sie die Anweisung in Schritt 5, um weitere Ursachencodes hinzuzu-
fugen.

6. Klicken Sie auf OK, um die Einstellungen zu speichern.

Die anhand der obigen Anweisungen erstellten Arbeitscodes werden durch Kii-
cken auf das Symbol Arbeitscode bei aktivem Anruf im Fenster Arbeitsliste
angezeigt. Sie konnen den entsprechenden Code auswahlen und diesen wah-
rend des aktiven Anrufs zuweisen. Haben Sie keinen Arbeitscode erstellt, bleibt das
Symbol Arbeitscode bei einem aktiven Anruf deaktiviert.

¥ Hinweis:

Bei Verwendung von Central Management kdnnen Ursachencodes nur uber
Central Management definiert werden. Bearbeitungen Uber die Anwendung Ava-
ya one-X Agent sind nicht mdglich.

Definieren von Ursachencodes fuir das Abmelden

Der Abmelden-Ursachencode beschreibt den Grund, warum eine Abmeldung vom ACD-
Dienst erfolgte. Sie konnen den Abmelden-Ursachencode nur dann verwenden, wenn Sie
zuvor die Ursachencodes im Dialogfeld Systemeinstellungen definiert haben.

1. Klicken Sie in der oberen Leiste auf Systemoptionen > Systemeinstellungen .

2. Klicken Sie im linken Teil des Dialogfelds Systemeinstellungen auf Ursachenc-
ode. Das Fenster Ursachencodes wird rechts angezeigt.
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3. Wahlen Sie aus der Liste Zu bearbeitendes Menii auswahlen die Option Abmel-
den-Ursachencodes. Es wird ein unbenannter Standard-Ursachencode unter dem
Stammverzeichnis unter Zu bearbeitendes Meni auswahlen angezeigt.

Sie kénnen einen einzelnen Ursachencode hinzufligen oder eine Gruppe von Co-
des erstellen und dieser mehrere Ursachencodes hinzufligen. Ursachencodes mit
ahnlichen oder verwandten Merkmalen werden in einer Gruppe zusammenge-
fasst. Die Gruppenbezeichnungen sollten eindeutig und klar verstandlich sein.

4. So fugen Sie eine Gruppe hinzu:

a. Klicken Sie auf die Schaltflache Ursachengruppe hinzufiigen unten im Fens-
ter Ursachencodes. Ein unbenannter Gruppeneintrag wird unter Zu bearbei-
tendes Meni auswaéhlen eingefigt.

b. Markieren Sie den unbenannten Eintrag, und geben Sie einen Gruppenna-
men ein. Der Gruppeneintrag wird mit diesem Namen versehen.

c. Befolgen Sie die Anweisung in Schritt 5, um der Gruppe Ursachencodes hin-
zuzufigen.

5. So flgen Sie einen einzelnen Ursachencode hinzu:

a. Wahlen Sie den Eintrag aus, unter dem der Ursachencode hinzugefligt wer-
den soll. Bei dem Eintrag kann es sich um das Stammverzeichnis oder einen
Gruppeneintrag handeln.

b. Klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen. Dem ausgewahlten Eintrag wird
ein unbenannter Ursachencode hinzugefuigt.

c. Markieren Sie den unbenannten Ursachencode, und benennen Sie ihn um. Der
Standardname wird durch den von Ilhnen eingegebenen ersetzt.

d. Befolgen Sie die Anweisung in Schritt 5, um weitere Ursachencodes hinzuzu-
fugen.

6. Klicken Sie auf OK, um die Einstellungen zu speichern.
Das System zeigt den neu erstellten Abmelden-Ursachencode in der Liste Abmel-
den der Dropdown-Liste Sachbearbeiterstatus andern an.

Definieren von Ursachencodes fur AUX

Der AUX-Ursachencode beschreibt die Ursache flir das Wechseln in den Modus "AUX". Sie
konnen den AUX-Ursachencode nur verwenden, wenn Sie die Ursachencodes im Fenster
Systemeinstellungen definiert haben.

Verwenden Sie die nachfolgenden Schritte, um die AUX-Ursachencodes zu definieren und
diese mit den numerischen von Communication Manager unterstiitzten Codes zu verknipfen.
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1. Klicken Sie in der oberen Leiste auf Systemoptionen > Systemeinstellungen .

2. Klicken Sie im linken Teil des Dialogfelds Systemeinstellungen auf Ursachenco-
des. Das Fenster Ursachencodes wird rechts angezeigt.

3. Wahlen Sie aus der Liste Zu bearbeitendes Menu auswahlen die Option AUX-
Ursachencodes. Es wird ein unbenannter Standard-Ursachencode unter dem
Stammverzeichnis unter Zu bearbeitendes Menii auswahlen angezeigt.

Sie kénnen einen einzelnen Ursachencode hinzufligen oder eine Gruppe von Co-
des erstellen und dieser mehrere Ursachencodes hinzufligen. Ursachencodes mit
ahnlichen oder verwandten Merkmalen werden in einer Gruppe zusammenge-
fasst. Die Gruppenbezeichnungen sollten eindeutig und klar verstandlich sein.

4. So fugen Sie eine Gruppe hinzu:

a. Klicken Sie auf die Schaltflache Ursachengruppe hinzufiigen unten im Fens-
ter Ursachencodes. Ein unbenannter Gruppeneintrag wird unter Zu bearbei-
tendes Meni auswaéhlen eingefigt.

b. Markieren Sie den unbenannten Eintrag, und geben Sie einen Gruppenna-
men ein. Der Gruppeneintrag wird mit diesem Namen versehen.

c. Befolgen Sie die Anweisung in Schritt 5, um der Gruppe Ursachencodes hin-
zuzufigen.

5. So flgen Sie einen einzelnen Ursachencode hinzu:

a. Wahlen Sie den Eintrag aus, unter dem der Ursachencode hinzugefligt wer-
den soll. Bei dem Eintrag kann es sich um das Stammverzeichnis oder einen
Gruppeneintrag handeln.

b. Klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen. Dem ausgewahlten Eintrag wird
ein unbenannter Ursachencode hinzugefigt.

c. Markieren Sie den unbenannten Ursachencode, und benennen Sie ihn um. Der
Standardname wird durch den von Ilhnen eingegebenen ersetzt.

d. Befolgen Sie die Anweisung in Schritt 5, um weitere Ursachencodes hinzuzu-
fugen.

6. Klicken Sie auf OK, um die Einstellungen zu speichern.
Das System zeigt den neu erstellten AUX-Ursachencode in der Liste AUX der
Dropdown-Liste Sachbearbeiterstatus dndern an.

Anzeigen des Telefon-Displays im Hauptfenster

Avaya one-X Agent zeigt im unteren Teil des Fensters "Arbeitsliste” von Communication Ma-
nager ein 40-Zeichen-Display an. Sie kdnnen sowohl anrufabhangige als auch anrufunab-
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hangige Informationen anzeigen lassen, einschliellich Anruf-Eingabe-Ziffern, VuStats-Daten
und lokale Uhrzeit sowie Datum vom ACD-Server.

" Hinweis:
Nur Telefontypen, die 80 Zeichen anzeigen kénnen, sind mit dieser Funktion kompatibel.

1. Klicken Sie in der oberen Leiste auf Systemoptionen > Sachbearbeiter-Einstel-
lungen > Benutzeroberflache .

2. Aktivieren Sie in der Leiste Benutzeroberflache die Option Telefon-Display anzei-
gen.

3. Klicken Sie auf OK.

Positionieren der Symbolleisten-Schaltflachen im Haupt-
fenster

Avaya one-X Agent ermdglicht es Ihnen, die Symbolleisten-Schaltflachen im Hauptfenster
einzurichten. Uber diese Schaltflachen haben Sie schnellen Zugriff auf Optionen, einschlieR-
lich Freigeben eines Anrufs, Andern der Anrufeinstellungen in "Manuell" oder "Auto", Andern
des Sachbearbeiterstatus in "Bereit" oder "AUX", Direktanruf beim Supervisor, Zuweisen ei-
nes Arbeitscodes zu einem Arbeitselement und Wahlen der zuletzt gewahlten Nummer.

1. Klicken Sie in der oberen Leiste auf Systemoptionen > Sachbearbeiter-Einstel-
lungen > Benutzeroberflache .

2. In der Leiste Benutzeroberflache:
a. Aktivieren Sie die Option Schaltflachen-Symbolleiste anzeigen.
b. Klicken sie auf Favoriten-Schaltflachen wahlen.

c. Wahlen Sie im Dialogfeld Favoriten-Schaltflachen die entsprechenden Schalt-
flachen.

Sie kdnnen maximal acht Schaltflachen aus der Liste auswéahlen.
3. Klicken Sie auf OK.
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Kapitel 7: Reparieren von Avaya one-X
Agent

Wenn Avaya one-X Agent nicht richtig funktioniert, kbnnen Sie das Produkt Gber die Funkti-
on "Reparieren” neu installieren. Wenn Sie eine Avaya one-X Agent-Anwendung reparieren,
mussen Sie auch alle installierten Service-Releases reparieren.

Hinweis:

Wenn Sie beim Installieren von Avaya one-X Agent auf Schwierigkeiten stol3en, erfassen
Sie das Ereignis und Fehlerprotokolle, um sie lhrem Systemadministrator zu senden. De-
taillierte Informationen Uber Protokolle und Fehlebehebung finden Sie unter Wartung und
Fehlerbehebung fiir Avaya one-X Agent .

1. Wahlen Sie in der Windows Systemsteuerung das Modul Software aus.

2. Suchen Sie in der Liste der installierten Programme die Anwendung Avaya one-X
Agent, die Sie reparieren wollen.

3. Klicken Sie auf den Link Klicken Sie hier, um Supportinformationen zu erhal-
ten, um das Dialogfeld "Supportinformationen" anzuzeigen.

4. Klicken Sie auf Reparieren.
Das System installiert das Programm erneut.

¥ Tipp:
Sie kdénnen die Installation auch erneut durchfihren. Im Installationsprogramm

erhalten Sie die Optionen Reparieren und Entfernen. Zum Reparieren der In-
stallation wahlen Sie die Option Reparieren.
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Kapitel 8: Entfernen der Avaya one-X
Agent-Anwendung

Sie kdnnen Avaya one-X Agent manuell oder automatisch entfernen.

Hinweis:

Schreibgeschitzte Ordner, die gemeinsam mit anderen Anwendungen genutzt werden,
kdnnen Sie nicht entfernen. Ebensowenig kdnnen Sie Dateien oder Verzeichnisse entfer-
nen, die Sie zum Avaya one-X Agent-Installationsverzeichnis hinzugefigt haben.

Entfernen von Avaya one-X Agent im manuellen Modus

1. SchlieBen Sie Avaya one-X Agent, wenn es gegenwartig ausgefuhrt wird.
2. Wahlen Sie in der Windows Systemsteuerung die Option Software aus.

3. Wahlen Sie Avaya One-X Agent, und wahlen Sie Andern, Entfernen oder Deins-
tallieren (Windows Vista).

Wahrend des Entfernungsprozesses zeigt das Microsoft-Installationsprogramm
mdglicherweise eine Meldung an, um eine ausgfiihrte Anwendung zu schlief3en.

Sie kénnen die angegebene Anwendung schliefen oder die Meldung ignorieren,
um mit dem Entfernen fortzufahren.

Tipp:
Sie konnen die Installation auch erneut durchfiihren. Im Installationsprogramm

erhalten Sie die Optionen Reparieren und Entfernen. Zum Deinstallieren der
Anwendung wahlen Sie die Option Entfernen.
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Kapitel 9: Entfernen der vorhandenen Soft-

61

ware

Wenn Sie Avaya-Softphones mit Video verwenden und vorhaben, Avaya one-X Agent mit
Video zu betreiben, missen Sie die folgende Avaya-Software von Ihrem PC entfernen, be-
vor Sie Avaya one-X Agent installieren:

* Avaya IP Softphone

* Polycom Via Video

Hinweis:

Wenn Sie Avaya-Softphones mit Video auf Ihrem PC nicht verwenden, kénnen Sie diesen
Abschnitt Gberspringen.

Voraussetzungen

Bevor Sie die Avaya IP Softphone-Software entfernen, notieren Sie sich die nachfolgenden
Informationen. Sie bendtigen sie, wenn Sie Avaya one-X Agent installieren wollen:

* Ihre IP Softphone-Call-Server-Adresse
* Ihren IP Softphone-Benutzernamen

« Das Passwort firr Ihre Nebenstelle

1. Wahlen Sie in der Windows Systemsteuerung die Option Software.

2. Folgen Sie dem Standardprozess fir das Entfernen von Programmen von Wind-
OWS.
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