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1 Uber dieses Handbuch

In diesem Handbuch werden die OpenScape Concierge Administrationstools
beschrieben. Dabei liegt der Schwerpunkt auf der OpenScape Data Center-
Applikation, die zur Konfiguration und Administration der OpenScape
Concierge-Applikation mit ihnren Optionen und Integrationsméglichkeiten
dient.

Das Buch und seine einzelnen Abschnitte wurden so aufgebaut, dass sie so
weit wie moglich der Struktur von Data Center entsprechen. Falls
erforderlich, sind die Einstellungen im OpenScape Concierge System
Management und/oder des angeschlossenen PABX- oder OSCC-Systems
beschrieben.

Weitere Informationen zu integrierten Applikationen wie Contact Data
Provider (CDP) fur den Kontaktdatenimport, Button Config und Layout
Management mit Konfigurationshinweisen fir die Einrichtung eines neu
installierten Systems finden Sie in ,OpenScape Concierge, Configuration,
Administratordokumentation”.

Hinweis:

Das Handbuch wurde fiir erfahrene Techniker geschrieben (z. B.
geschultes Personal, das flr die Integration, Installation und Verwaltung
der Software verantwortlich ist).

1.1 Begriffe und Notation

1.1.1 Stil

1.1.2 Terminologie

A31003-52242-M103-1-A9
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Dieser Abschnitt beschreibt die in diesem Handbuch verwendeten Begriffe
sowie die Notation.

Tabelle: Stil
Konvention Bedeutung
Fett Schaltflachen und Symbole auf dem Bildschirm,
Menlelemente
Kursiv-fett Datenbanknamen, Variablen, Felder, Dateinamen
GROSSBUCHST | Tasten (UMSCHALT, STRG, ALT)
ABEN
Kursiv Befehle, Beispiele, Ordnernamen
Courier Ausgabetexte und Fehlermeldungen, Parameter,
Quelltext

Die folgenden Begriffe beschreiben Aktionen, die mit der Tastatur oder mit
der Maus auszufiihren sind, ebenso wie die Status von Befehlsschaltflachen
auf dem Bildschirm.

Tabelle: Terminologie

Begriff Bedeutung
Driicken Driicken Sie eine Taste auf der Tastatur.
Eingabe Geben Sie Buchstaben, Zahlen, Datenbanknamen oder

Variablen ein.

Eingabetaste | Driicken Sie die Bestatigungstaste (EINGABE oder
RETURN).




1.1.3 Hinweise
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Begriff

Bedeutung

Doppelklick

Klicken Sie schnell hintereinander zweimal mit der linken
Maustaste.

Rechtsklick/r
echte

Klicken Sie einmal mit der rechten Maustaste.

Maustaste

Auswahlen Klicken Sie einmal mit der linken Maustaste auf ein

oder Element.

markieren

Ziehen Waébhlen Sie ein Objekt aus, klicken Sie mit der linken
Maustaste darauf, und halten Sie die Maustaste gedrickt,
wahrend Sie das Objekt an eine neue Position
verschieben.

Ablegen Lassen Sie die linke Maustaste los, um das verschobene
Objekt abzulegen. Das kann nur erfolgen, nachdem Sie
ein Element verschoben haben.

Aktiv/freigeg | Aktive Befehle werden auf dem Bildschirm schwarz

eben dargestellt. Das bedeutet, sie stehen fir den Benutzer zur
Verfigung. Aktive Symbole werden in ihren tblichen
Farben dargestellt, wenn sie fur den Benutzer verfiigbar
sind.

Deaktiviert/ni | Deaktivierte Befehlsschaltflichen und Symbole werden

cht auf dem Bildschirm grau angezeigt, d. h. sie stehen dem

freigegeben Benutzer nicht zur Verfigung.

Schaltflache/ | Schaltflachen fur die Ausfiihrung von Funktionen

Symbol

In diesem Handbuch werden die folgenden Hinweise verwendet:

HINWEIS:

Kennzeichnet praktische Informationen, die fiir den Arbeitsprozess wichtig

sind.

WICHTIG:

Kennzeichnet eine Situation, die zu Funktionsstérungen oder einer
Beschéadigung von Sachanlagen fuhren kann.

A31003-S2242-M103-1-A9
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1.2 Abklrzungen

Tabelle: Abklrzungen

Abkirzung | Name Bedeutung
ACD Automatic Call Distribution | Automatische Anrufverteilung
(Call Center-Telefonanlage)
ART ACD Routing-Tabelle 0S4000 ACD Routing-Tabelle
BDE Borland Database Engine
CBC Concierge Button Config Concierge-Admintool
CDC Concierge Data Center Concierge-Admintool
CF CallForward Anrufumleitung, Einstellung in
osv
CFU CallForward unconditional | Unbedingte Anrufumleitung,
Einstellung in OSV
COos Class of Service, Dem Telefon zugewiesene
Berechtigungsklasse Leistungsmerkmale
CLM Concierge Layout Concierge-Admintool
Manager
CTI Computer Telephony Integration von Telefonanlage
Integration und unterstiitzender Software
DB Datenbank
DDI Dialed Digits Inwards Durchwahinummer
DIl Dynamic Link Library
ETB Elektronisches Teil der OpenScape
Telefonbuch Concierge-Applikation
GDPR General Data Protection Gesetz zum Schutz
Regulation personenbezogener Daten
H4K HiPath 4000 — jetzt PABX/Telefonanlage
OpenScape 4000
MCID Malicious Call Anruferidentifizierung bei
Identification bdswilligen Anrufen
MLHG Multi-Line Hunt Group Mehrleitungs-Anruf-
Ubernahmegruppe in OSV
MoH MusicOnHold Wartemusikeinstellung in OSV
NV Nicht Verfugbar Agentenstatus Nicht
Verfugbar
0S4000 OpenScape 4000 — PABX/Telefonanlage
frGhere Bezeichnung
HiPath 4000
0S4K OpenScape 4000 — PABX/Telefonanlage
frihere Bezeichnung
HiPath 4000
0oSsC OpenScape Concierge OpenScape Concierge-
Applikation
OSCC OpenScape Contact ACD von OpenScape Voice
Center
OSCC-E OpenScape Contact Center-Losungspaket
ContactCenter Extension | der CoC-Umgebung
osv OpenScape Voice Soft-Switch
OCX OLE Control Extension Programmmodul
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Abklrzung | Name Bedeutung
PABX Private Automatic Branch | HiPath 3000, OS4000 oder
Exchange (Telefonanlage) | OpenScape Voice

RCF Remote Call Forwarding | Anrufumleitung, Einstellung in
osv

RCG Route Control Group Einstellung in 0S4000

RNA Ring no Answer Anruf wird nicht angenommen.

SDK Software Developer's Kit Entwicklungssoftware

SIPDN Session Initiation Protocol

Directory Number

Teilnehmereinstellung in OSV

A31003-S2242-M103-1-A9
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2 Einfuhrung

2.1 Allgemeines

OpenScape Concierge ist ein komfortabler, benutzerfreundlicher
Vermittlungsplatz fir OpenScape Voice und OpenScape 4000. Es kann als
Standalone-L&sung oder mit integriertem OpenScape Contact Center
(OSCC) eingesetzt werden.

Es stehen zwei verschiedene Varianten von OpenScape Concierge zur
Verfligung:

e OpenScape Concierge Professional

e OpenScape Concierge Plus

OpenScape Concierge Professional bietet den vollen Umfang der
verfigbaren Funktionen. OpenScape Concierge Plus ist eine auf essentielle
Funktionen reduzierte Variante.

Concierge ohne OSCC bietet eine Anrufannahme- bzw. einfache
Anrufzuteilfunktion, die auf der Gruppenzugehdérigkeit der
Vermittlungsplatzmitarbeiter basiert — eine Funktion, die auch genutzt wird,
um die Sichtbarkeit von Anrufen auf der Client-GUI zu steuern.

Detaillierte Anruf- und Benutzerstatistiken, erweitertes Routing und Contact
Center-Funktionen werden durch die Integration mit OpenScape Contact
Center realisiert, wo die Benutzer von Concierge als ACD-Agenten
behandelt werden.

Der zentrale Concierge Provider Service (CPS) ermdglicht die Anruf- und
Ansagensteuerung.

Das integrierte Telefonbuch (ETB) mit Kalender und UC, Circuit oder Skype
Integrationsoptionen stellt den Vermittlungsplatzmitarbeitern alle
erforderlichen Informationen auf einen Blick bereit.

WICHTIG:

Die Beispielkonfigurationen in diesem Handbuch gelten fiir die
Laborumgebung. In der Kundenumgebung sind andere Parameter
erforderlich, z. B. andere Nummernbereiche, Prefix Access Codes usw.
Die Konfiguration und Anpassung der Konfiguration an die
Kundenumgebung sollte nur von geschultem Personal vorgenommen
werden.

OpenScape Concierge V4 ist die Nachfolger von OpenScape Contact
Center Extensions (OSCC-E) V3R1.

2.1.1 Weitere Dokumentationen zu Concierge

A31003-52242-M103-1-A9

e OpenScape Concierge Configuration, Administratordokumentation
e OpenScape Concierge Professional, Benutzerhandbuch
e OpenScape Concierge Setup Client-Installationshandbuch

e OpenScape Concierge Setup Server-Installationshandbuch
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2.2 Concierge-Losungskomponenten

OpenScape Voice

CSTA

Die folgenden Ubersichten zeigen die wichtigsten Softwaremodule und
Komponenten von OpenScape Concierge.

OpenScape 4000 Fa

SIP/ (S)RTP
CSTA

P .

| System |
OSC Main I |l Management
cPs [
= CPS Worker fF—

PABX Link Node I__

Skype for Business

OpenScape UC
MS Exchange Server

External Calendar External Calendar Node | ———
Connector

Circuit Node —
Skype Node L paBxLnk
Connector

UC Node e

CLM/CLA

CoC Lic. Management |——

OpenScape

Contact Center Node I——

I Concierge *

Contact Center

PABX - DB
(OSV / H4K) (—

|

—

ConfigSync 2

Contact Data

Realtime Server i

Concierge :
——  Report Scheduler '— 4 Data Center *
Connect Balancing

= 2 2 Layout Management

incl. Security Provider - B |

(also used by internal comp). i 3
Button Configuration

Customer
Contact Data File
LDAP Directory

»
»

—>

Ms sQLServer

Provider

Auto Patch |— l Concierge Updater ‘

OSC Server
* Concierge Client and Data Center also have a connec-
tion to the databases.

HiMed Informix DB |7

Ubersicht {iber die wichtigsten OSC Server Komponenten:

Ganz oben in der Abbildung ist der Service OSC Main dargestellt. Er steuert
alle Prozesse auf der Maschine und kann unter Verwendung der Windows-
Dienste gestartet und gestoppt werden. Dort hei3t er ,OpenScape
Concierge Service“.

In der MS SQL Server Express-Datenbank mit OSCADM und ConfigDB
sind die Concierge-Datenkomponenten enthalten.

Die Prozesse ControlOscadmDB und ControlOSCadmDN sind fir das
Anlegen und Verwalten der Datenbank verantwortlich — nicht in der
Abbildung.

Diese Datenbank kann auch auf eine dedizierte Maschine ausgelagert
werden.

Die zentrale Instanz ist der PABXLink Connector, wo die Funktionsknoten
der verschiedenen Komponenten verbunden und miteinander integriert sind.

Der CPS (Concierge Provider Service) ist fir die Steuerung der Anrufe
erforderlich, die von den Concierge Benutzern /
Vermittlungsplatzmitarbeitern bearbeitet werden. Ohne OSCC ist der CPS
fur die automatische Verteilung von Anrufen an die Agenten /
Vermittlungsplatze (ACD) verantwortlich.

Der CPS ist dafur zustandig, Anrufe zu halten, zu tbergeben und zu parken,
ebenso flr die Pager-Funktionalitat. Wenn der Anruf einem
Vermittlungsplatzmitarbeiter zugeordnet wird und der
Vermittlungsplatzmitarbeiter mit dem Anrufer spricht, ist der CPS nicht
beteiligt. Der Anruf gelangt zuriick zum CPS, wenn der Agent den Kontakt
parkt, auf den Pager weiterleitet, Gibergibt oder halt.

A31003-S2242-M103-1-A9
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221 CPS
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Der CPS Worker ist ein Worker-Prozess des CPS und wird fur zusatzliche
Kommunikationsanforderungen in folgenden Fallen verwendet:

e OSCC wird zur Uberwachung des OSCC-Call flows verwendet

e Die OS4K-Famos-Schnittstelle wird zum Lesen und Einstellen der Class
of Service verwendet

e HiMed synchronisiert Patientendaten in die OSConcierge-Datenbank.

Der Contact Data Provider (CDP) ist verantwortlich (automatisch)
Teilnehmerdaten fur das elektronische Telefonbuch (ETB) zu importieren.
Fur diesen Datenimport kdnnen mehrere Quellen unterschiedlichen Typs
verwendet werden.

Der Realtime Server besteht aus dem Realtime Server und der Realtime-
Node, die Teil der Contact Center Node ist.

Die UC Node verbindet Concierge mit OpenScape UC, um dem
Vermittlungsplatzmitarbeiter den Anwesenheitsstatus und den Medienstatus
der UC-Nebenstelle mitzuteilen.

Die Circuit Node verbindet Concierge mit Circuit, um dem
Vermittlungsplatzmitarbeiter den Anwesenheitsstatus und den Medienstatus
der Circuit Nebenstelle mitzuteilen.

Die Skype Node verbindet Concierge mit Skype for Business, um dem
Vermittlungsplatzmitarbeiter den Anwesenheitsstatus und den Medienstatus
der Skype Nebenstelle mitzuteilen.

Der External Calendar Node verbindet Concierge mit externen
Kalendersystemen, um dem Vermittlungsplatzmitarbeiter externe
Kalenderinformationen der Teilnehmer im ETB bereitzustellen. Darlber
hinaus kann Concierge interne Kalenderinformationen im OSCADM
speichern.

Report Scheduler Worker ist fur die Verarbeitung von Berichtszeitplanen
verantwortlich.

Neben der CSTA-VerknlUpfung ist der CPS (Concierge Provider Service)
die zweitwichtigste Verbindung zwischen dem OSC Server und der
Kommunikationsplattform (OS400/OSV/OSCC). Der CPS ist ein zentraler
Service im System. Er ist fir die gesamte Bearbeitung der Anrufe
verantwortlich, die im Zustandigkeitsbereich von Concierge liegen, ebenso
wie fir die Bearbeitung von Ansagen fur Anrufer, die von Concierge
verarbeitet werden.

Anrufe, die geparkt oder angehangt sind, werden mit dem CPS verbunden,
wo der Anrufer eine zuvor festgelegte Musik hort. Anrufe, die vermittelt
werden, werden voriibergehend mit dem CPS verbunden, solange das
Zielgerat den Anruf noch nicht angenommen hat. Auf diese Weise kann
Concierge alle Anrufe nachverfolgen und steuern, bis sie mit dem
Zielteilnehmer verbunden sind.

Falls die angesprochene Person nicht reagiert, ist der CPS die Instanz, die
entscheidet, wie weiter mit dem Anruf verfahren wird. Es ist nicht mehr die
Intercept-Einstellung der Kommunikationsplattform, die die Entscheidungen
trifft, falls der Zielbenutzer nicht erreicht werden kann.

Auf diese Weise ist CPS immer fur Anrufe an den Vermittlungsplatz
verantwortlich. Das schliel3t auch RTP-Streams zum CPS ein! Concierge
definiert die Bearbeitung aller méglichen Szenarien und kann zu jedem
Zeitpunkt berichten, was passiert ist.
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Und schlieBlich bietet der CPS auch ein einfaches ACD-Routing
eingehender Anrufe bei Installationen ohne OpenScape Contact Center.

2.2.2 OpenScape Contact Center-Integration

Mit der optionalen OpenScape Contact Center-Integration sind aul3erdem
die folgenden Dienste erforderlich:

e Contact Center Node

e CPS Worker wird hauptsachlich in Verbindung mit OSCC verwendet und
ist dafur verantwortlich, die wartenden OSCC-Anrufe auf der Concierge
GUI anzuzeigen. AuRerdem werden alle an der Berechtigungsklasse
(COS) vorgenommenen Anderungen von CPS Worker abgewickelt.

2.2.3 Client-Applikationen

In Kombination mit OpenScape Concierge werden mehrere Client-
Applikationen verwendet:

e OpenScape Concierge Client (Vermittlungsplatz-Applikation)

e Concierge Data Center (Konfiguration fir Concierge)

e Layout Management (Konfiguration des Concierge Client Layouts).
e Button Configuration (Speed- und Direktwahltasten Konfiguration)
¢ System Management (Konfigurationen des OSC Servers)
Anmerkungen

Das System Management ist das allgemeine Administrations-Tool fur die
Konfiguration der Basisparameter des OSC Servers, wie beispielsweise IP-
Adressen, Port-Nummern, Datenbankeinstellungen und Kennworter, ebenso
wie fur seine OSC Applikationseinstellungen.

A31003-S2242-M103-1-A9
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3 OpenScape Concierge Client-Applikation

3.1 Sprachdateien

A31003-52242-M103-1-A9

Die OpenScape Concierge Client-Applikation basiert auf der ausfiihrbaren
Datei Concierge.exe, die auf dem Client-PC des Concierge-Benutzers
(Vermittlungsplatzmitarbeiter) ausgefiihrt wird.

Die Concierge-Applikation besitzt zahlreiche Konfigurationsoptionen, mit
denen die Funktionen an die Anforderungen der Benutzer angepasst werden
kdnnen, wie beispielsweise die Einrichtung von Direktwahltasten oder den
Zugriff auf bestimmte Funktionen abhéngig von den Berechtigungen des
Benutzers. Alle Einstellungen befinden sich in der OSCADM-Datenbank des
OSC Servers.

Dariiber hinaus kénnen die Layout-Einstellungen der Client-GUI von
Concierge individuell angepasst werden, abhangig von den Einstellungen
des einzelnen Benutzers.

Zusammen mit der Applikation wird eine Initialisierungsdatei installiert,
Concierge.ini. Sie enthalt einige Parameter fur die Verbindung mit dem
Server (IP-Adressen und Portnummern). Dartiber hinaus sind im
Installationsordner fiir Client-Applikationen die Standard-Sprachdateien
abgelegt. Sie enthalten die sprachspezifischen GUI-Parameter der
Concierge-Applikation. Alle anderen Konfigurationseinstellungen sind zentral
auf dem Server gespeichert.

Individuelle Layout- und Spracheinstellungen sowie
Protokollierungsinformationen sind im Roaming-Profil-Bereich der Clients
des Benutzers gespeichert.

WICHTIGE HINWEISE zur Nutzung des Telefongerates:

Es wird empfohlen, fir das Telefongerat des Vermittlungsplatzmitarbeiters
ein Headset zu verwenden, um eine optimale Benutzererfahrung zu
erzielen.

Der Vermittlungsplatzmitarbeiter darf den Concierge-Arbeitsplatz nicht mit
dem Telefongerat bedienen. Es ist nicht erlaubt, Uber das Telefon Anrufe
weiterzuleiten, Anrufe entgegenzunehmen und Anrufe zu halten usw.!

Die Informationen zur lokalen Standardsprache fir Concierge Client und
Concierge Management-Tools sind in der Sprachdatei
Concierge_lang.xx.ini definiert (wobei xx fir den Sprachsuffix wie de, en,
es, fr, it oder pt-br steht).

Diese Standardsprachdateien sind in der Client-Installation enthalten und im
gleichen Ordner wie Concierge.exe zu finden. Da Sprachdateien beim
Patching bzw. bei Upgrades der Applikation méglicherweise ausgetauscht
werden, durfen diese Dateien nicht verandert werden.

Beim Start der Applikation werden die Parametereintrage auf der
Benutzeroberflache von Concierge Client und Concierge Data Center in der
folgenden Reihenfolge angezeigt:

1. Benutzerdefinierte Sprachdatei (OSConcierge Lang.Custom.xx.ini)

2. Datenbankeintrag in Concierge Data Center
(Basisdaten/Spracheinstellungen)
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3. In der Installation enthaltene Standard OSC Sprachdatei
(Concierge_lang.xx.ini)

4. Wenn die erforderliche Sprachdatei oder ein bestimmter Parameter
innerhalb einer Sprachdatei nicht vorhanden ist, startet Concierge mit
Englisch als Standardsprache.

Anpassungen sprachlicher Begriffe kbnnen mandantenweit in Concierge
Data Center unter ,Basisdaten/Spracheinstellungen” vorgenommen werden.
Weitere Einzelheiten finden Sie im Abschnitt 6.2.4 Spracheinstellungen.

Wenn Sie die Sprachdatei fiir einen dedizierten Concierge Client und/oder
fur Concierge Management-Tools anpassen mdchten, miissen die Dateien
,OSConcierge_Lang.Custom.xx.ini” verwendet werden (siehe nachster
Abschnitt).

3.1.1 Anpassung der Sprachdatei

3.1.2

18

Um z. B. Beschriftungs- und Schaltflachennamen oder Hotkey-Funktionen
anzupassen, muss die Datei OSConcierge_Lang.Custom.xx.ini verwendet
werden. Eine leere Version dieser Datei ist nach dem Erststart eines
beliebigen Concierge-Tools unter
<Laufwerk>:\Benutzer\<Benutzername>\AppData\ Roaming\OpenScape
Concierge\OSConcierge zu finden.

Verfahren

1. Kopieren Sie den zu verandernden Abschnitt und Parameter von der
urspringlichen Sprachdatei in Ihre Datei
OSConcierge_Lang.Custom.xx.ini.

-> Denken Sie daran, dass KEINE Anderung der urspriinglichen
Sprachdatei vorgenommen werden darf!

2. Andern Sie in Ihrer Datei OSConcierge_Lang.Custom.xx.ini den
Parameterwert wie gewinscht.

3. Speichern Sie lhre Anderungen in Ihrer angepassten Sprachdatei, und
achten Sie darauf, dass der Sprachsuffix korrekt zum Dateinamen
hinzugefugt wird (z. B. OSConcierge_Lang.Custom.de.ini fur Deutsch).
Uberpriifen Sie auRerdem, ob die Sprachdatei im ANSII-Format
gespeichert worden ist.

Diese Datei wird bei Upgrades nicht tiberschrieben.

Implementierung neuer Sprachen

AuRRer den Standardsprachen (Deutsch - de, Englisch - en, Spanisch - es,
Franzgsisch - fr, Italienisch -it, brasilianisches Portugiesisch - pt-br) kdnnen
fur Concierge Client und Concierge Management-Tools auch andere
Sprachen verwendet werden. Befolgen Sie fiir die Implementierung einer
anderen Sprache das nachfolgende Verfahren:

Verfahren
1. Kopieren Sie die gewtinschte Datei Concierge_lang.xx.ini.

2. Benennen Sie die Datei um. Ersetzen Sie dabei xx durch den
entsprechenden Sprachsuffix (z. B. Tschechisch - ¢z, Niederlandisch - nl,
Italienisch - it usw.).

3. Offnen Sie lhre neue Datei, und tibersetzen Sie die Parameterwerte nach
dem ,=" entsprechend. Siehe Abschnitt 3.1.2.1 Ubersetzungsrichtlinien
fur OSConcierge_Lang.xx.ini.

4. Speichern Sie Ihre Anderungen. Uberpriifen Sie, ob die Sprachdatei im
ANSII-Format gespeichert worden ist.
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5. Speichern Sie die neue Sprachdatei im gleichen Ordner wie die Datei
Concierge.exe auf dem Client-PC oder unter einem zentralen Pfad.

6. Um die neue Sprachdatei fiir den Concierge-Client und/oder fiir
Concierge Management-Tools verfligbar zu machen, muss der
Dateiname zur Datei OSConcierge.ini hinzugefiigt werden:

Beispiel mit lokaler Speicherung der Sprachdatei auf dem Client-PC:
[General]
LanguageFile = OSConcierge_Lang.xx.ini

Beispiel mit Speicherung der Sprachdatei in einem zentralen Verzeichnis:
[General]
LanguageFile = C:\Temp\OSConcierge_Lang. xx.ini

7. Es ist auch mdglich, eine zusétzliche individuelle Sprachdatei fir die
neue Sprache zu erstellen. Befolgen Sie in diesem Fall das unter 3.1.1
Anpassung der Sprachdatei beschriebene Verfahren und fligen Sie
aulBerdem Folgendes zur Datei OSConcierge.ini unter Abschnitt
[General] hinzu:

CustomLanguageFile =
$PersonalApplicationData$\OSConcierge_Lang.Custom.xx.ini

oder

CustomLanguageFile = % TEMP%\OSConcierge_Lang.Custom.xx.ini

HINWEIS:

Wenn ein Benutzer die Concierge Client-Applikation startet, ist aufgrund
des oben erwahnten Eintrags in der OSConicerge.ini die neue Sprache z.
B. im Anmeldeformular nur fur diesen Benutzer auswéahlbar.

Bei Verwendung von E-Mail- und/oder SMS-Vorlagen kann auch die
Ubersetzung der Datei OSConcierge_Templates.xx.txt erforderlich sein.
Siehe Abschnitt 3.2.1 Ubersetzung einer vorhandenen Datei

OSConcierge_Template.xx.tXt. Um die neue Vorlagedatei fir den
Concierge-Client verfigbar zu machen, muss der Dateiname auf3erdem zur
Datei OSConcierge.ini hinzugefugt werden.

8. [Email]
TemplatesFileName=0SConcierge_Templates.xx.txt

Testen Ihrer Konfiguration
Testen Sie jetzt die neue Sprache in Concierge-Applikationen.

1. Starten Sie OSConcierge und OSConcierge Management-Tools.

2. Uberpriifen Sie insbesondere alle Beschriftungen, Schaltflachen,
Kartenreiter und Vorlagen.

3. Kontrollieren Sie auch, ob die neue Sprache bei Schaltflachen und
Beschriftungen passt.

Moglicherweise sind nicht alle Ubersetzten Parameter sichtbar, da einige
Menus und Fehlermeldungen kontextabhangig und nur in einer
Testumgebung zu sehen sind.
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HINWEIS:

Nach einem Client-Upgrade kann es sein, dass die aktualisierten
Sprachdateien neue Parameter enthalten. Die Concierge-Applikation
verwendet die in der Datei OSConcierg_Lang.Custom.xx.ini enthaltenen
Parameter. Wenn ein Parameter in dieser Sprachdatei fehlt, verwendet
Concierge die Standardsprachdatei Concierge_lang.en.ini, um
entsprechende neue Parameter abzurufen.

3.1.2.1 Ubersetzungsrichtlinien fir OSConcierge_Lang.xx.ini

20

WICHTIG:

Die erste glltige Zeile muss die Sprache enthalten, die im
Anwendungsfenster der Concierge-Applikationen angezeigt werden soll.
Zum Beispiel: [Italian]

l: ;Openscape Concierge

[Ttalian]

;52014-07-23

DatePopupNow = Ora
DatePopupClear = Cancellare

DatePopupOK = 0Ok

Grundlage fiir die Ubersetzung ist die urspriinglich bereitgestellte Datei
,OSConcierge_Lang.en.ini”.

1. Kopieren Sie daher diese Sprachdatei und benennen Sie sie
,0OSConcierge_Lang.<lhreSprache>.ini”.

2. Offnen Sie die Datei mit einem ASCII-Texteditor (Notepad oder ein
anderer Editor, aber nicht Wordpad, Word oder ahnliche Tools, die binare
Inhalte erstellen), und andern Sie in der ersten gultigen Zeile [English]
auf Ihre Sprache (siehe Beispiel oben).

3. Ubersetzen Sie die englischen Worter/Phrasen auf der rechten Seite von
,= (Gleichheitszeichen) in Ihre Sprache.

4. Speichern Sie die Datei im ANSII-Format, und gehen Sie geméafR dem im
Abschnitt 3.1.2 Implementierung neuer Sprachen beschriebenen
Verfahren vor.

Wichtige Regeln fur Concierge-Sprachdateien:

¢ In der Concierge-Sprachdatei diirfen keine Zeilen geléscht werden.

e Achten Sie darauf, dass KEINE Parameter links vom ,="
(Gleichheitszeichen) gedndert werden.

e Es dirfen keine zusétzlichen Zeilenumbriiche/Zeilenvorschiibe
eingefugt werden.

e Es dirfen keine zusétzlichen Semikolons eingefiigt werden.

e Wenn bei der Suche nach Namen, die sprachspezifische Zeichen
enthalten (z. B. 3, ¢, $ usw.), falsche Suchtreffer auftreten, kann dies nur
in der Software geéndert werden.

e Viele Hotkeys werden (wenn Concierge vollstandig tastaturgesteuert
wird) Gber zeichen-/buchstabensensitive Shortcuts gesteuert (Driicken
einer Taste fir eine bestimmte Aktivitéat oder Driicken von
Tastenkombinationen wie Strg-a, Alt-a oder Strg-Alt-a usw.) und sind
daher manchmal sprachabhéngig. Sie funktionieren z. B. nicht, wenn
das Wort in der neuen Sprache nicht den gleichen Buchstaben enthalt.
Es wird dringend empfohlen, um Unterstitzung zu bitten, wenn Hotkeys
geandert werden missen.

Sie kénnen Hotkeys erkennen, indem Sie nach ,&” vor einem Wort oder
innerhalb eines Worts suchen (z. B. ETBShowEXxtrasBtn =
(Alt+E)&Extras) bzw. nach ,Ctrl+”, ,Alt+” oder ,Ctri+Alt+” (z. B. Ctrl+A).

e Verwenden Sie NICHT Strg+Shift+<Buchstabe oder Ziffer>, da diese

Kombination fiir die Tastenkonfiguration (Direktwahltasten) reserviert ist.
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Beim Report Builder stellt sich die Situation etwas anders dar. Bei diesem
Tool werden spezielle Sprachmechanismen auf3erhalb der Concierge-
Sprachdatei verwendet. Daher wird empfohlen, die englischen Ausdriicke
(bzw. die einer anderen offiziell unterstiitzten Sprache) zu akzeptieren, da
die Funktion Reporting normalerweise nicht von
Vermittlungsplatzmitarbeitern genutzt wird. Wenn der entsprechende
Ausdruck nicht in der lokalen Sprache definiert ist, verwendet die Software
automatisch den englischen Ausdruck.

Wenn auch fir die Shortcuts oder im Report Builder lokale
Sprachunterstitzung benétigt wird oder wenn Anderungen im
Kontaktsuchalgorithmus vorgenommen werden miissen, wenden Sie sich
bitte an den sprach-/projektspezifischen Support von Unify.

3.2 E-Mail- und SMS-Vorlagen

Beispieldateien zu E-Mail- und SMS-Vorlagen sind in der Client-Installation
enthalten und im gleichen Ordner wie Concierge.exe zu finden, z. B. die
Datei OSConcierge_Template.en.txt.

Sie kdnnen die Vorlagen selbsténdig andern, d. h. entweder die
vorhandenen Vorlagen in eine andere Sprache Ubersetzen oder eine eigene
Vorlage voéllig neu erstellen.

3.2.1 Ubersetzung einer vorhandenen Datei OSConcierge_Template.xx.txt

Ubersetzungsrichtlinien fiir vorhandene Vorlagen:

1. Kopieren Sie die Datei OSConcierge_Template.en.txt, und benennen Sie
sie ,0SConcierge_Template.<lhreSprache>.txt".

2. Offnen Sie die Datei mit einem ASCII-Texteditor (Notepad oder ein
anderer Editor).

3. Ubersetzen Sie die englischen Worter/Phrasen mit Ausnahme der
Variablennamen, die in $$ eingeschlossen sind, z. B.
$$EditCalldataNumber$s.

4. Ubersetzen Sie auch den gesamten Text im Abschnitt [headlines] jedes
Vorlagentextabschnitts.

Ubersetzen Sie JEDOCH NICHT die folgenden Stichwérter:
EMAIL-Template

EMAIL-Template Default

EMAIL-Template End

SMS-Template

SMS-Template Default

SMS-Template End.

5. Machen Sie die neue Vorlagendatei fiir den Concierge-Client verfiigbar,
indem Sie den Dateinamen zur Datei OSConcierge.ini hinzuftigen.
[Email]
TemplatesFileName=0SConcierge_Template.<lhreSprache>.txt

3.2.2 Erstellen einer eigenen Datei OSConcierge_Template.xx.txt

A31003-52242-M103-1-A9

Best Practise:

1. Kopieren Sie die Datei OSConcierge_Template.en.txt, und benennen Sie
sie ,0SConcierge_Template.<lhreSprache>.txt” oder ahnlich.

2. Offnen Sie die Datei mit einem ASCII-Texteditor (Notepad oder ein
anderer Editor).
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3. Verwenden Sie die Struktur der Vorlage, z. B. [headlines] usw., I6schen
Sie ABER NICHT die folgenden Stichwérter:

EMAIL-Template
EMAIL-Template Default
EMAIL-Template End
SMS-Template
SMS-Template Default
SMS-Template End

4. Verwenden Sie die folgenden Variablen fur die Erstellung lhrer eigenen

Vorlage:

Alle Elemente (Beschriftung oder Text) des Hauptformulars kdnnen wie folgt

verwendet werden:

$$ vor und $$ am Ende des Namens innerhalb der E-Mail-Vorlage.
Die haufig verwendeten Elemente flr eine E-Mail-Vorlage sind:

Name

Beschreibung

$$LabelCalldataType$$

Anruftyp-Beschriftung

$S$EditCalldataType$$

Anruftyp-Wert

$$LabelCalldataFor$$

.For’-Beschriftung

$$EditCalldataFor$$

L,For’-Wert

$$LabelCalldataForName$$

»Zielname”-Beschriftung

$$EditCalldataForName$$

LZielname”-Wert

$$LabelCalldataNumber$$

~Anrufer-Telefonnr.”-Beschriftung

$$EditCalldataNumber$$

LJAnrufer-Telefonnr.”-Wert

$$LabelCalldataName$$

~Anrufername”-Beschriftung

$$EditCalldataName$$

LAnrufername”-Wert

$$LabelCalldataCompany$$

»Anruferfirma”-Beschriftung

$$EditCalldataCompany$$

LJAnruferfirma”’-Wert

$$LabelCalldataLocation$$

~Anruferstandort”-Beschriftung

$$EditCalldataLocation$$

LAnruferstandort’-Wert

Zuséatzliche Felder fur weitere Daten:

Name Beschreibung

$$__ Pabx.AgentFirstName__$$ | Vorname des Agenten (ConciergeDB)

$$_Pabx.AgentLastName__$$ | Nachname des Agenten

(ConciergeDB)

$$__ Pabx.CurrentExtension__$

$ Nebenstelle des Agenten

$$  Date_ $% Datum (Format der Windows-
Einstellung)

$$_ Time__ $$ Uhrzeit (Format der Windows-
Einstellung)

$$  Guid__$$ Eindeutige ID

$$ EditCalldataNumberNoPubl

icAccessCode__ $$ Anrufernummer ohne Amtskennzahl
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Name
$$ CustomDataCaption01__$$

Beschreibung

Beschriftung fur kundenspezifisches
Feld <01>
Wert fur kundenspezifisches Feld <01>

$$_ CustomDataValueO1l__$$

$$ CustomDataCaption25__$$ | Beschriftung fur kundenspezifisches
Feld <25>

Wert fur kundenspezifisches Feld <25>

$$ CustomDataValue25  $$

3.3 Starten des Concierge-Clients mit Windows-Authentifizierungs-

Anmeldung

A31003-S2242-M103-1-A9

Wenn die Concierge-Clients mit der Windows-Authentifizierungs-Anmeldung
starten sollen, fihren Sie in Concierge Data Center die folgenden Schritte
durch.

Starten Sie Concierge Data Center. Wéahlen Sie bei der Eingabe des
Benutzerkontos unter Benutzerverwaltung/Benutzerkonten die folgenden
Einstellungen:

Windows-Anmeldung = Ja

Anmeldename = Geben Sie die Windows-Anmeldeinformationen
(Domane\Benutzername) ein.

Beispiel fir eine Umgebung ohne OSCC:

Bearbeite Bgnutzerkonten

Benutzerkonten-Liste =g |‘ Speichern \| il Abbrechen vI
253101 (MB, Agent1) [
253102 (MB, Agent2) Aktiv: a -
Concierge User1 (Concierge User1) N ]
Concierge User2 (Concierge User2) 5 T
Manager (Manager) ek — ‘
OSCCEDOKUV3R1\Administrator (Bianc Windows Login: |32 - |
Usex (lser) Anmeldename:  |OSCCEDOKUVER 1\Administ

Kommentar:
Beispiel fur eine Umgebung mit OSCC.:

Bearbeite Benutzerkonten

Benutzerkonten-Liste ~a |v Speichern t‘ ’x Abbrechen 1’
089112 (Marquardt, Emma) =
089113 (Oneill, Samuel) Aktiv: a0~
089114 (Scruggs, Geraldine) Name:
089115 (Stambaugh, Tanya) ;
089116 (Tupps, Nigel) i [
MUENCHEN\manager (manager) Windows Login: |32 - ‘
MUENCHEN\user (user) f .

: |OSCCEDOKUV3R0\Administr:  ID: 089111
o RO\Administrator (Bi: Anmeldename: { \Administrs
Kommentar: E{mported (oscc) -

HINWEIS:
Das Feld Kennwort muss nicht ausgefillt werden. Es wird ohnehin
deaktiviert.

Wenn Sie die Concierge-Client-Applikation jetzt starten, mussen Sie
lediglich die Nebenstelle verifizieren und auf die Schaltflache Anmelden
klicken, um sich anzumelden.
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Openscape Conclerse

Conclerge

Sprache:

V4.0.0.0

. . - > 1ISCCEDOKUV3R0\Administrato
Bitte melden Sie sich an._. Benutzer 0 EDOKUY3R0\Sdministrator

[EsssasansaassasaasEs )
Neberstcle:
u n I F H ‘ Anmelden ‘ ‘ Abbrechen ‘

HINWEIS:

Es ist nicht moglich, die Windows-Authentifizierungs-Anmeldung in
Kombination mit der automatischen Client-Anmeldung (Anmeldung ohne
Anmeldungsmaske) zu verwenden.
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4  OpenScape Concierge DataCenter

Das OpenScape Concierge Data Center wird fir die Administration und
Konfiguration der OpenScape Concierge-Ldsung genutzt. Diese Applikation
stellt eine direkte Verbindung mit der Datenbank her und bietet eine GUI,
uber die der Administrator schnell und einfach Anderungen vornehmen
kann.

4.1 OpenScape Concierge DataCenter starten

Klicken Sie auf dem Desktop auf OSCDataCenter, um
O die Applikation OpenScape Concierge Data Center zu

m“{} starten.

Data Center

Sie kdnnen sie auch Uber das Windows Start-Menu starten: Start >
Programmdateien > OpenScape Concierge > Concierge > Data Center.

HINWEIS:

Im Start Menu finden Sie auch einen Shortcut zum Data Center; auRerdem
kénnen Sie auf die DataCenter.exe doppelklicken. Sie finden diese exe-
Datei im Installationspfad unter ,\bin\Concierge\Concierge Management”,
also z. B. unter ,C:\Program Files (x86) \OpenScape
Concierge\bin\Concierge\Concierge
Management\DataCenter".

Fur die Anmeldung beim Concierge Data Center gibt es zwei
Standardtypen von Benutzerkonten, die in der Client-Installation enthalten
sind:

1. Das ,Systemmanager®-Konto, das fiir zentrale, systemweite
Administrationsaufgaben verwendet wird, die sich im Allgemeinen auf
das gesamte System mit seinen Mandanten/Benutzern auswirken.

2. Das ,,Manager“-Konto des Mandanten. Dieses wird vom Administrator
des Mandanten verwendet, um die Ressourcen eines Mandanten zu
spezifizieren, z. B. Telefonbucheintrdge (Teilnehmerdaten) oder die
Benutzer des Mandanten, also Dinge, die nicht zum Arbeitsumfang des
Systemadministrators gehoren.

Normalerweise reichen diese beiden Konten fur die Concierge-Konfiguration
aus. Wenn jedoch Benutzerkonten mit bestimmten Rechten erforderlich
sind, bietet das Data Center die Mdglichkeit, diese Benutzerkonten gemaf
den Kundenanforderungen zu erstellen. Eine detaillierte Beschreibung
finden Sie in den Abschnitten 5.3 Benutzerverwaltung und 6.6
Benutzerverwaltung.

HINWEIS:

Data Center erméglicht die gleichzeitige Ausfiihrung mehrerer Instanzen
auf einem PC. Die Einstellungen kénnen daher parallel vorgenommen
werden!
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4.1.1 Erstanmeldung

Fur die Erstkonfiguration unmittelbar nach der Installation starten Sie
Concierge Data Center mit der Anmeldung des Standard-Systemmanager-
Kontos, siehe Abschnitt 5 Anmeldung mit ,Systemmanager”-Rechten.
AnschlielRend kénnen Sie sich entweder mit dem Standard-Managerkonto
oder mit einem selbst erstellten Managerkonto anmelden, siehe Abschnitt
6.6 Benutzerverwaltung.

Zur Anmeldung am Data Center mit Windows-Authentifizierung siehe
Abschnitt 3.3 Starten des Concierge-Clients mit Windows-Authentifizierungs-
Anmeldung.
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5 Anmeldung mit ,Systemmanager”’-Rechten

Das Systemmanager-Konto wird benétigt, wenn sich ein Administrator nach
der Installation zum ersten Mal beim OpenScape Concierge Data Center
anmeldet.

Das Standardkennwort ,manager” kann mit der Schaltflache Kennwort
andern geéndert werden.Bestéatigen Sie die Anmeldung mit der Schaltflache
Anmelden.

OpenScape Concierge

Concierge Data Center

@® ‘indows Anmeldeinformation

\
\/ 4 . O - O . O @ BEenutzeranmeldung

Kennwort:

UnIFH Kennwortandern | | Anmelden | | Abbrechen |

5.1 Systemdaten

Nachdem sich der Benutzer angemeldet hat, wird das Fenster ,OpenScape
Concierge DataCenter’” mit dem Meni ,Systemdaten” angezeigt.

#. OpenScape Concierge DataCenter Professional Version: V3.1.0.0 (systemmanager) o |

Mandant

I;m

DDI Lookup

E: |

CallDirector Portnummern
o
-

Y
Ansagen

BXiT

Nachtvarianten

CPS Trunk Monitoring

Administrator
Benutzerverwaltung

Uber...

Ganz oben im Fenster sehen Sie in Klammern den angemeldeten Benutzer.
In der Abbildung ist es der Benutzer systemmanager.

Beim ersten Mal erscheint ein Bildschirm, der die angemeldete Person
daran erinnert, eine Grundkonfiguration fiir einen Mandanten anzulegen
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5.1.1 Mandant

28

(inklusive In- und Outboundeinstellungen. Der Startbildschirm zeigt die
Mandanteneinstellungen in Systemdaten. Weitere Konfigurationen erfolgen
im Meni Systemdaten. Es enthalt die folgenden Elemente fir die
Konfiguration:

Tabelle: Elemente des Menls Systemdaten

Symbol Name

Mandanten

DDI Lookup

DDI Lookup

CallDirector Porthnummern

CallDirector Portnummern

Ansagen

Nachtvarianten

CPS-Rufnummernbereiche

OS4K Trunk Monitoring

0S4K Trunk Monitoring

-E-": CPS Trunk Monitoring
|4 l:
)

CPS Trunk Monitoring

Zugang

Das Symbol Mandanten zum Offnen des
Fensters ,Bearbeite Mandanten” befindet sich

fi im Meni Systemdaten.
ELLET

Nur ein Systemmanager ist berechtigt, neue Mandanten anzulegen oder zu
I6schen und den Mandanten-Eigenschaften Systemressourcen zuzuordnen.
Die einzelnen Mandanten-Manager-Konten kénnen die Einstellungen ihres
eigenen Mandanten &ndern, aber keine neuen Mandanten anlegen.
Weitere Informationen zum Anlegen von Systemmanager-Benutzern finden
Sie im Abschnitt 5.3.1 Benutzerkonten.
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Beschreibung

Waéhrend der Installation wird automatisch ein Standardmandant angelegt.
Es wird empfohlen, diesen Mandanten namens DEFAULT zu verwenden,
wenn keine Multi-Mandantenfahigkeit erforderlich ist.

Wenn im System ein neuer Mandant angelegt wird, werden automatisch
zwei neue Benutzer fur ihn angelegt. Ein Manager-Konto mit dem Namen
“<mandantenname>\manager” und ein Benutzerkonto mit dem Namen
“<mandantenname>\benutzer”.

Nachfolgend heif3en die Benutzer/Konten systemmanager (Systemmanager)
oder tenant’s manager (Manager des Mandanten).

Hinweis:

Der Einfachheit halber ist es méglich, sich unter dem Mandanten
-,DEFAULT” unter Verwendung von manager statt von
,DEFAULT\manager® anzumelden. Analog dazu kann der ,DEFAULT\user”
bei der Anmeldung an Data Center zu user verkirzt werden.

Der Systemmanager erzeugt einen neuen Mandanten, indem er in der
oberen Zeile des Fensters auf die Schaltflache Neu klickt. Durch Klicken auf
die Schaltflache Andern wird der Mandant geandert. Felder, die bearbeitet
werden kdnnen, werden weild dargestellt. Wenn ein Feld hellgriin dargestellt
wird, muss der erforderliche Wert zwingend eingegeben werden. Felder, die
mit einem anderen Benutzerkonto oder in einer anderen GUI konfiguriert
wurden, bleiben grau.

4#, OpenScape Concierge DataCenter Professional Version: V4,0.0.0 (systemmanager) - = X
Systemdaten
[
b Mandantenliste |1+ abbrechen
Mandant

UDXLomeont Kommentar:

Standort: - Protokollversion:
Bitte Anderung abschiiefen
0SCC-Node: <leer> s Version:
Ansagen

Bxit

Nachtvarianten
Q; y; Zeiten (ms) Priorititen

UC-Node: <leer> 2 Kalender-Node: <leer>

Routngmodus: -] At - Amtszugang:

v
CPS Nummernbereiche Max. Transferzeit: 60000 v 5 - Fehigeschlagener Transfer: ER
Max. Zeiti.d. Engangswarteschiange: 120000 - 5 -

Geparktes Gesprich: 50w % -
Standard RNA Timeout Zeit: 30000~ % - o =

Standard Kingelzeit: 5000 v % - Personiche Leitung: 0 2 -

* E fat : Biens
€S Trunk Monitoring Zeituberlaufvariante in Bearbeitung: greift nach (Sekunden): :

Standard Ruftr, firr COR-SIP Header: |+

Standard Ansagen fiir vom CP: il und Leitungen

Wartemusk:
Transfer:
Standardbegriibung:

Suchruf Einstellungen

Kurz =nur Vernittng:
Volstandig = Al Optionen:
Funktionsstorung:

Kein Kontakt:

Nicht Verfigbar:

‘Administrator

Anzeigename des Mandanten
Benutzerverwaltung || ] O o

Im Fenster Bearbeite Mandanten sind die allgemeinen Einstellungen zu
sehen, die fUr die Konfiguration eines neuen Mandanten benétigt werden,
namlich Name, Standort usw.

Allgemeine Einstellungen fur den Mandanten auf Systemmanagement-
Ebene:

Die allgemeinen Einstellungen Name des Mandanten und ein Kommentar
sind obligatorisch. Der Standort kann im Dropdown-Mend fiir die Standorte
ausgewahlt werden, die vom Systemmanagement angegeben wurden.
Analog dazu sind die Eintrage fiir die OSCC Node und seine Version, die
Kalender Node, die UC, Circuit oder Skype Node (abhanging vom
integrierten Prasenzinfomationssystem) und den Nummernbereich vom
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Systemmanagement fiir ein bestimmtes System vordefiniert. Die
Protokollversion (Typ der Kommunikationsplattform) ist ebenfalls
vordefiniert.

Der Routing-Modus ist davon abhangig, ob ein OpenScape Contact Center
integriert ist. Ohne OSCC kann der CPS fiir einfachen Call Push an die
Benutzer gemaf den Vorgaben in der Gruppenkonfiguration genutzt
werden.

Analog dazu kann der Modus fir das Routing abhangig von diesen
Optionen ausgewahlt werden. AuRerdem ist eine automatische Verteilung
moglich, ebenso wie eine manuelle Ubernahme von Anrufen aus dem
Anrufer-Warteschlangen-Fenster.

Die Zeituberlauf-Varianten mit ihrem Timer werden auf Management-
Ebene des Mandanten konfiguriert.

HINWEIS: )
Wenn hier weitere Uberlaufvarianten verwendet werden sollen, missen sie
im Administrationsbereich des Data Centers angelegt werden.

Zeiten (ms)

In diesem Bereich werden die Zeitparameter angegeben, gemal denen
Concierge die Anrufe bearbeitet. Diese Werte kbnnen vom Manager des
Mandanten oder auf einer auf DDI basierenden Ebene Uberschrieben
werden. Sie sind im Abschnitt 6.4.1.2 Zeiten detailliert erklart.

Prioritaten:

Rechts neben dem Feld Zeiten kdnnen Prioritaten fur unterschiedliche
Anruftypen konfiguriert werden. Die Prioritat eines Anrufs beschreibt seine
Bedeutung im Hinblick auf die Reihenfolge der Verteilung/Sichtbarkeit. Die
Prioritatswerte kdnnen vom Manager des Mandanten auf der Grundlage
einer DDI-Ebene tberschrieben werden. Sie sind in Abschnitt 6.4.1.3
Prioritaten detailliert erklart.

Ansagen fur das Paging und private Leitungen

Die Ansage-Einstellungen fir das Paging sowie die Standardansagen fur
Pilotnummern und persoénliche Leitungen sind auf Ebene des Managers des
Mandanten definiert. Sie werden spéter erklart, in Abschnitt 6.4.3 Ansagen.

#. OpenScape Concierge DataCenter Professional Version: V3.1.0.0 (systemmanager) -= X

Bearbeite Mandant

Speichern Abbrechen

fs Mandantenliste,_

I Wandaniemane:

DDI Lookup Kommentar <DEFAULT_TENANT>
Standort: MUENCHEN - OSCC-£ Site configuration - Protokollversion: OpenScape Voice |

UCHNode: Uc Node (001) 2 KalenderNode:  |Calendar Node (001)
: S - : o - Amts: : X
aitaen Routingmodus: cps At rur Pickmodus 2ugang MUENCHEN_4985789 (+4989789)

BXiT Zeiten (ms) Prioritaten
R Max. Transferzeit: 50000 + : « Fehigeschiagener Transfer: 90z
o Max. Zeiti d. Engangswarteschiange: 120000 + 3 -

Standard RNA Timeout Zet: 30000~ : -
Standard Kingelzeit: 5000 - % » Personiiche Leitung: 0-: -

a Geparktes Gesprach: N~ -
CPS Nummembereiche

0S4K Trunk Monitoring Zeitiberlaufvariante in Bearbeitung: ##busy vaniant created by OSConderge v | oreiftnach (Sekunden): 1200~ 3 -

Standard Rufl. fir COR-SIP Header: [+ ]

CPS Trunk Monitoring Standard Ansagen fur vom CPS verwaltete Pilotnummern und Personliche Leitungen

Weriomak: [DEFAULT DefaultMor

Transfer: DEFAULT DefaultMoH

Standardbegrfung: [DEFAULT DefaultStartAnnouncement
Suchrut-Einstellungen

Kurz = nur Vermittung: IDEFAULT DislogShort.ende
Volstandg = Ale Optionen: DEFAULT-DislogComplete.ende
Funktionsstrung: [DEFAULT DidloghotWorking.ende

Kein Kontakt: IDEFAULT -NumberhotinService. ende
Nicht Verfugbar: DEFAULT-NotAvailable. ende

@ Anzeigename des Mandanten
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REST API Schnittstelle

Wenn die Concierge-Lizenz des Kunden die Funktion REST-API enthélt,
wird fur jeden Mandanten ein neuer Bereich angezeigt.

Mit der REST-API-Funktion kann der Concierge-Server eine Abfrage
basierend auf der Telefonnummer des Anrufers in einem Remote-
Telefonbuch (z.B. im offentlichen Schweizer Telefonbuch -
https://www.search.ch/) durchfihren. Die Abfragen werden Uber eine REST-
API-Schnittstelle ausgefihrt.

In diesem Bereich kann die REST-API aktiviert oder deaktiviert werden (fur
jeden einzelnen Concierge-Mandanten). Darliber hinaus kann jeder
Mandant eine andere Konfiguration enthalten. Dies bedeutet, dass jeder
einzelne Mandant seine eigenen Anmeldeinformationen verwenden kann,
um auf ein Remote-Telefonbuch zuzugreifen und Abfragen durchzufiihren.

Mandantentnt e
te ~

Standard B, A CORS Meader

Martaat Standard Ansagen hur vom (S vermalete Photrummers end Personbohe [ et engen
| Wartemusk

0Ot Lookugy Trarster
o P
h Carcy deg Lorg

Pmgen

Suctrut Linatetungen
B

st = s Vet

Voltand « Ale Cotonen

Rochtvarmaten
',' Aurksonestinng:
P W rnberen b e Kot

& i

Chent Kl stwon

RLST AP Dmatetangen
Nsveren:
2 et Sesessessessssssesseesssssessssssssses
¢
Prexy

Trunk Acoess Code

© Hmwgn dar ondgurierbaren Mandanten

NOTE: Wenn diese Funktion in lhrer Lizenz nicht verfugbar ist, wird der
Konfigurationsbereich der REST-API nicht angezeigt.

NOTE: Weitere Informationen zu diesem Schweizer 6ffentlichen
Telefonbuch finden Sie unter https://tel.search.ch/api/help

NOTE: Weitere Informationen zur Konfiguration der REST-API finden Sie in
Abschnitt 6.4.1.8.
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5.1.2 DDI Lookup

In diesem Abschnitt sind die allgemeinen Eigenschaften der DDI-Lookup-
Tabelle (oder DDI-Liste) aus Perspektive des Systemmanagers
beschrieben. Das Kapitel beschreibt die Einstellungen in der DDI-Lookup-
Tabelle abhangig vom bendtigten Dienst, und wie sie die Einstellungen in
der PABX reflektieren.

Dariiber hinaus sind fiir OpenScape Contact Center spezifische
Einstellungen erforderlich, die nachfolgend beschrieben sind.

Zugang

Das Symbol DDI Lookup zum Offnen des
Fensters ,Edit DDILookup” befindet sich im
Meni ,System data”.

DDI Lookup

Nur der Systemmanager ist berechtigt, Eintrdge in der DDI-Lookup-Tabelle
des Systems anzulegen oder zu l6schen. Der Manager des Mandanten kann
Eintrage fur seinen eigenen Mandanten andern.

DDIListe Speichern Abbrechen
= DEFAULT ]
F4969785900 Mandant: (DEFAULT - DEFAULT, TENANT> (OpenScape Vokce ohne OSCC) -
+4989789410 . —
Sl Pilotnummer: +4989789400 Site: MUENCHEN
SRR Anruf fiir: Switchboard Firma: Unify
44989789368
+4989789369 Typ: Automatische Erkennung eines Abwurfs -
+4989789370
Weitere Nummern Zeiten (ms)
Start-Sammelanschluss: + Max. Zeiti.d. Eingangswarteschlange: 120000 ~+ 5 -
‘Wartemusik-Sammelanschluss: |+ RNA Timeout Zeit: 30000 v 5 -
RCG: Kingelzeit: 5000 ~ * -

Nachtvariante / Uberlaufvariante Sonstiges

Gesffnet: Ja Hintergrundfarbe: <keine Farbe ausgewshit> ~

Nachtvariante: #busy variant created by OSConcierge Prioritat: 0T sa

Zeitiberlaufvariante: ##busy variant created by OSConderge ¥

Einsteltngen bei Uberiast

Ansagen / Begriifungstext
Modus:

Signalisiere Besetzt” -

; . N
feetnkehe Arsor: e Uberlast Umleitungsziel: [+

Wartemusik: <leer>
Transfer MoH : <leer> v
Bereiche

Modus
Begriifungsansage:
Begriifungstext:

ohne Begriifungsansage
<leer>

Welcome TestCo

Supergruppe / Gruppe
Supergruppe:
Gruppe: <leer> ~

Zugeordnete Benutzer

Supergruppe A [Gruppe 4 |Anmeldename A
Condierge User 1
Condierge User2

Manager

DDI Lookup ist die zentrale Instanz fiir Concierge fiir die Uberpriifung eines
ankommenden Gespréachs Uber seine Pilotnummer, auch als
Servicenummer bezeichnet.

Unterschiedliche Pilotnummern reflektieren die Anforderungen
unterschiedlicher Anrufer. Mit dieser Tabelle wird definiert, wie ein
eingehendes Gesprach bearbeitet wird.

Im oberen Bereich des Fensters sind die Routing-Eintrage der
Kommunikationsplattform definiert. Sie miissen Giberwacht werden, um alle
Anrufparameter ordnungsgemal zu erfassen.

Mandanten-spezifische Zeiteinstellungen kdnnen fir die verschiedenen
Pilotnummern in den Einstellungen fir die DLL-Liste Uiberschrieben werden.
Dazu kann das Konto des Managers des Mandanten verwendet werden.
Dasselbe gilt fur die Einstellungen fiir die Nachtvarianten, Gruppen und
Supergruppen, Bereiche, Ansagen und Begrif3ungstexte.
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HINWEIS:
Wenn die Felder <leer> bleiben, verwendet das System die Zeiten und die
Ansageeinstellungen des Mandanten.

Diese Einstellungen muissen fiir beide Bereitstellungstypen angegeben
werden — mit und ohne OSCC-Integration. Sie kdnnen vom Manager des
Mandanten Uberschrieben werden.

Allgemeine Informationen, die auf Ebene des Systemmanagers
angegeben werden:

Allgemeine Einstellungen fiir einen DDI-Listeneintrag sind Mandant, die aus
dem Dropdown-Meni aus den Mandanten ausgewahlt werden kénnen, wie
oben beschrieben. Die Pilothummer ist die Nebenstellennummer des
entsprechenden Dienstes. Das Feld Anruf fir beschreibt den Namen des
Dienstes. Der Eintrag im Feld Typ kann aus dem Dropdown-Meni
ausgewahlt werden - siehe Hilfetext in System Management. Der Eintrag im
Feld Site enthélt den angegebenen Mandanten. Firma ist ein optionales
Feld fur weitere Informationen Gber den Kunden.

Weitere Nummern (nur mit OSCC-Integration):

Unter ,Weitere Nummern“ geben Sie die Kommunikationsplattform-Einheiten
an, die der Pilotnummer dieses DDI-Listeneintrags zugeordnet sind.

1. Start-Anrufiibernahmegruppe bedingt, dass die Pilotnummer der Start-
Anrufibernahmegruppe zugewiesen ist (in OpenScape Contact Center
auch als Anfangs-Anrufubernahmegruppe bezeichnet).

2. Wartemusik-Anrufiibernahmegruppe benétigt die Nebenstelle, die der
Wartemusik-Anrufibernahmegruppe zugeordnet ist, wenn sie in
OpenScape Contact Center integriert ist.

3. RCG wird verwendet, um die der Pilotnummer zugewiesene RCG zu
beschreiben, wenn eine Integration mit OS4000 vorliegt.

5.1.2.1 DDI Lookup-Eintrag fir OSV ohne OSCC

A31003-52242-M103-1-A9

Hier ist die Konfiguration von Servicenummern (Pilotnummern) in OSV ohne
OpenScape Contact Center dargestellt:

Pilotnummern leiten die eingehenden Anrufe an die SIP-Vermittlungsstelle
von CPS weiter. Der CPS ist anschlie3end allein fur die
Bearbeitung/Verteilung des Anrufs verantwortlich.
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HINWEIS:

Im Szenario ohne OpenScape Contact Center ist es sehr wichtig, eine
Uberlaufverarbeitung und Nachtvariante fiir die Weiterleitung zu
definieren, siehe auch Abschnitt 5.1.5 Nachtvarianten.

/ osvVv OSC Server
meﬁ
Customer

OS Concierge (DataCenter — ODILookup)

Edit DDI

DDI list 9[ o save ancel

1= DEFAULT i
+4950505603301 Tenant: DEF T~ Defouk tenant (Openscape Voce Wihout 05CC)
+4950505803302
ASSOSSB05300 | Pilot number: +4950505603301 | | Ste: [ R4
+4950505803304
+4950505803305

Callfor: main Company: unify academy

Additional Numbers Times (ms)

Start hunt group: + ] Max, time in incoming queve: 120000 ~ 2 ~
Music-on-hold hunt group: [+ ] RNA timeout time: 30000 v 5 -
RCG: 1 Ring time: 5000 + & -

Die Abbildung zeigt die Pilotnummern-Weiterleitungen fur Concierge in OSV
ohne OpenScape Contact Center. Die Pilotnummer ist eine Nummer aus
dem Nummernbereich, der zum CPS auf dem OSC Server / Concierge-
Server weiterleitet und bei einem CPS-Ausfall einen Fallback zum Fallback-
Sammelanschluss ausfiihrt.

Bei einem Ausfall des Concierge-Servers ist der Fallback-
Sammelanschluss in OSV fir die Anrufbearbeitung verantwortlich. Diese
Fallback-Konfiguration wird fir Anrufe an Servicenummern sowie fiir die
Anrufe des Mitarbeiters auf seiner privaten Leitung verwendet

Diese Konfiguration wird fur alle Arten von Servicenummern verwendet, die
von Concierge gehandhabt werden, z. B. Haupt- und interne Leitungen.
Weitere Servicenummern kdnnen angelegt werden.

HINWEIS:

Fur die Nummern personlicher Leitungen wird eine &hnliche
Konfiguration wie fur die Servicenummern in OSV verwendet. Die
Konfiguration fur die Nummern der personlichen Leitungen erfolgt wie oben
beschrieben, mit und ohne OSCC-Integration!

Detalillierte Informationen zur Konfiguration der DDI Lookup-Einstellungen
sind im Abschnitt 6.4.2 DDI Lookup zu finden.

Beispiel fir die Rufumleitung bei Besetzt/Freifall:

Dieses Beispiel zeigt die Nummern, die fur die Rufumleitung bei
Besetzt/Freifall konfiguriert werden missen:

A31003-S2242-M103-1-A9
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/ m , osv OSC Server
Cust /
ustomer ) ot Number — Eonie

=

OpenScape Concierge (DataCeiter — DDILookup)

Concierge DataCenter (systemmanager)

=

i

DEFALLT - Defuk tenant (OpenScape Voice Without 0SCC)

4950505803301 Ske: [ R4 ]

Calfor: CF no answer

Additional Numbers Times (ms)

Start hunk group: [ 1 Max. time in incoming queve: 120000 - = ~
Music-on-hold hunt group: o RNA timeout time: W - :74
RCG: r Ring time: E

5.1.2.2 DDI Lookup-Eintrag fir OSV mit OSCC

Bei der Integration in OpenScape Contact Center muss in OpenScape Voice
eine neue Servicenummer (DDI oder Pilotnummer) konfiguriert werden. Fir
eine korrekte Verarbeitung durch OSCC muss sie im Telephony Center von

OSCC konfiguriert werden, zusammen mit allen zugehdrigen
Sammelanschlissen (anfanglicher Sammelanschluss und Wartemusik-
Sammelanschluss), und auRerdem in die DDI-Liste des Rechenzentrums

eingetragen werden.

Die Abbildungen zeigen die Einstellungen in OSV mit den entsprechenden
Einstellungen in OSCC, die in den Feldern der DDI Lookup-Tabelle fiir

Concierge reflektiert werden.

Die erste Abbildung zeigt die Konfiguration einer Servicenummer in OSV,
dem Telephony Center von OpenScape Contact und dem Concierge

DataCenter.

osVv

OSCC

PILOT No.

2 =—

START
Hunt Group

PILOT No.

MOH
Hunt Group

PILOT No.

START
Hunt Group

PILOT No.
Queue
MOH

Hunt Group

Target

OpenScape Concierge (DataCenter — DDILookup)

o change

[DEFAULT - defauk vakues as of intiakzation (Openscape Voice With 05CC) -]

[+4950505704411 ] [ 4411 e - - ]

for: | : !
i Callfor [Main | Company: [Onify feademy ]
Additional Numbers Times (ms)
| start hunt group: [+4950505705511 [T e e ] 120000 - 5 -
| tusic-on-hold hunk group:  +455050570661 1 e % — 30000 - ;-
RCG: ] Ring time: S000 v T -

Um die Uberwachung ankommender Gespréache zu aktivieren, sind drei
Werte erforderlich:

1. Die Pilotnummer, die den Anruf weiterleitet
2. Der Startsammelanschluss (initialer SA) und
3. Der Wartemusik-Sammelanschluss (MoH-SA)
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Diese Werte missen im DDI Lookup im Concierge Data Center konfiguriert
werden. Die Pilotnummer wird als Queue Target im OSCC Telephony
Center konfiguriert.

Im Prinzip gibt es nur eine Art von Servicenummerkonfiguration fur
Concierge. Es hangt von den Kundenanforderungen ab, welche Arten von
Servicenummern erforderlich sind, z. B. ,Internal Intercept” oder ,Reception”.

Beispiel fir die Rufumleitung bei Besetzt/Freifall:

Pilotnummern fir Anrufumleitungsszenarien mit Concierge und OSCC
werden auf vergleichbare Weise konfiguriert.

Beispielsweise kann ein Benutzer im Unternehmen, der die Einstellungen fir
die Anrufumleitung (AUL) von seinem eigenen Gerét an einen Concierge-
Vermittlungsplatzmitarbeiter einrichten will, zwischen AUL bei besetzt und
AUL bei Freifall unterscheiden. Diese AUL-Ziele miissen wie dargestellt
OSV/OSCC durchqueren, um den Vermittlungsplatzmitarbeiter zu erreichen.

Die Konfiguration, die eine ordnungsgemane Uberwachung aller
Komponenten ermdéglicht, ist in der nachfolgenden Abbildung dargestellt:

/ oSV
Cust. ’ PILOT No. PILOT No. ELOTNS
CF target START MOH SJ::;T
Hunt Group Hunt Group [

OpenScape Concierge (DataCenter — DDILookup)

DDI list | s o pconel
=] DEFAULT E L L
+4950505704411 Tenant: [DEFALLT - defaul vahses as of intislization (OpenScape Voice With 05CC) -]
+4950505704412 = 1 :
+4950505704413 I Pilot number: 450505704415 | [ 15 & - - ]
+4950505704414
8 CF busy :
ikt Call for: fcF busy P —— Cormpany: Unify
Additional Numbers Times (ms)
| start hunt group: 4495050570514
I i -hold hunt: group:

RCG:

Hight Variant/Overflow Variant Divisions

5.1.2.3 DDI Lookup-Eintrag fir OpenScape 4000 ohne OSCC

Nachfolgend sind die Beziehungen zwischen der Pilotnummer in
OpenScape 4000, die den Anruf an den CPS weiterleitet, und den
erforderlichen Eintragen im DDI Lookup im Concierge Data Center gezeigt.

A31003-S2242-M103-1-A9
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OS 4000

'

OSC Server

OpenScape Concierge
(DataCenter — DDILookup)

DDI list Save { Cancel

Reihe 3
+498282300853401

Tenant: Reihe 3 - <DEFAULT_TEN

+498282300853402

\T> (HiPath 4000 Without 0SCC)

Pilot number: I +438282300853401

853401 I

Call for: Reihe 3 Main)
Additional Numbers.

Start hunt group: +
Music-on-hold hunt group: +
RCG:

Site: REIHE3

Company: Unify

Times (ms)

120000 + 2
30000 ~

Max, time in incoming queue:
RNA timeout time:
Ring time:

30000 - 3 ~ [x]

Sie sehen die Konfiguration einer Pilotnummer in Data Center mit Concierge
ohne OpenScape Contact Center-Integration:

Bei der Pilotnummer muss es sich um eine Nummer handeln, die an CPS
weiterleitet, wie oben beschrieben. Es muss mindestens eine
Servicenummer konfiguriert werden. Es kdnnen abhangig von den
Anforderungen des Kunden optional weitere Servicenummern verwendet
werden, z. B. fir die Hauptleitung, fir interne Gesprache, fiir Abwurf oder
Anrufumleitung, die es Concierge ermdglichen, eine aussagekraftige
Statistik zu erstellen.

Diese Warteschlangen mit den entsprechenden Pilothummern missen in
Concierge Data Center konfiguriert werden, damit Concierge die
ankommenden Gespréache tberwachen kann.

f OpenScape 4000

e R

OSC Server

[PILOT Nr.|
CF| target

OpenScape Concierge
(DataCenter — DDILookup)

DDI list Cancel |

- R1w 0SCC
4498282100411
+4982821004412

- rowl
+498282100853401
+498282100853402

Tenant: R1w OSCC - Uilfy Academy R1 (HPath 4000 With OSCC)

Pilot number: +4982821004413 4413 Site: ROW1

Cal for: CF busy Company: Unify Academy

+498282100853404

Additional Numbers
Start hunt group:
) Music-on-hold hunt group:

Times (ms)

Max. time in incoming queue:
RNA timeout tme:

RCG: 120 Ring time:

Sie sehen die Data Center-Konfiguration von Anrufweiterleitungs-Zielen (CF,
Call Forwarding) fur Concierge ohne OpenScape Contact Center.

HINWEIS:

Im Szenario ohne OpenScape Contact Center missen die
Uberlaufverarbeitung und die Nachtvariante fir die Weiterleitung
konfiguriert werden, siehe Abschnitt 5.1.5 Nachtvarianten.
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5.1.2.4 DDI Lookup-Eintrag fur OpenScape 4000 mit OSCC

38

Mit OpenScape 4000 ist das integrierte ACD-Routing die Grundlage fir die
Integration in OpenScape Contact Center.

Ankommende Gesprache Ubergeben einen RCG, eine Instanz, die
Uberwacht werden muss, um Informationen Uber ein eingehendes Gesprach
zu erhalten.

Aus diesem miissen OpenScape 4000 fir eine bestimmte Servicenummer
zwei Elemente bekannt sein, die eigentliche Servicenummer und der RCG,
den sie Ubergibt.

Die Abbildungen zeigen die Einstellungen in OpenScape 4000 mit den
entsprechenden Einstellungen in OSCC, die in den Feldern der DDI Lookup-
Tabelle fur Concierge reflektiert werden.

Die erste Abbildung zeigt die Konfiguration einer Servicenummer vom Typ
Main, Internal oder Intercept.

OpenScape 4000 OosccC
o

OpenScape|Concierge (DataCenter — DDILookup)

DDI list

- R1w 0SCC
+4982821004411
+4982821004412
row1
+498282100853401
+498282100853402
+498282100853403
+498282100853404

Save Cancel

Tenant: R1w OSCC - Unify Academy R1 (HiPath 4000 With 0SCC)

Piot number: +4382821004413

Cal for: CF busy

Additional Numbers
Start hunt group:
n:hold hunt group:

RCG: 120

ite:

Company: Unify Academy

Times (ms)

Max. time in incoming queue:
RNA timeout time:

Ring tme:

Eine vom Kunden gewahlte Servicenummer wird tber den RCG zur ACD-
Routing-Tabelle weitergeleitet und dann vom OSCC uberwacht.

Der RCG und die Pilotnummer missen im DDI Lookup im Concierge Data
Center konfiguriert werden. Die Pilotnummer wird auch als Queue Target
im OSCC Telephony Center konfiguriert (die Pilotnummer muss eine ACD-
Nummer sein, die Uber die interne ACD-Weiterleitung von OpenScape 4000
an eine leere ACD-Gruppe weitergeleitet wird).

Prinzipiell muss mindestens eine Servicenummer wie beschrieben
konfiguriert werden.

Optional kdnnen weitere Servicenummern konfiguriert werden, abhéngig von
den Anforderungen des Kunden, z. B. fur die Hauptleitung, fur interne
Gesprache oder fur Anrufumleitung Besetztfall und/oder Anrufumleitung
Freifall, die es Concierge ermdglichen, eine aussagekréftige Statistik zu
erstellen.

HINWEIS zu Nachtvarianten:

OpenScape Contact Center steuert die Nachtvariante und die Uberlauf-
Weiterleitung fur Installationen mit OSCC. Weitere Informationen dazu
finden Sie im OpenScape Contact Center Manager-Handbuch.

Ohne OSCC missen die Einstellungen fir die Nachtvariante im Concierge
Data Center erfolgen, siehe Abschnitt 5.1.5 Nachtvarianten.
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5.1.3 Call Director-Portnummer (nur mit OSCC)

A31003-52242-M103-1-A9

Der Call Director ist Teil der OpenScape Contact Center-Losung und dient
zur Wiedergabe von Nachrichten und Ansagen und zur automatischen
Vorqualifikation eingehender Anrufe tGiber TDM-basierte Interaktionen mit
dem Anrufer.

Fur die ordnungsgemaRe Uberwachung eingehender Gesprache, die vom
Sprachprozessor von Call Director verarbeitet werden, wird diese Tabelle
verwendet, um die entsprechenden Ports festzulegen. Abhéangig von der
Bereitstellung kénnen ein oder mehrere Sprachprozessoren verwendet
werden (die SIP-basierte Bereitstellung gestattet die Integration mehrerer
Call Director SIP-Dienstgerate). Hier mussen alle verwendeten Ports
konfiguriert werden.

Zugang

Das Symbol Call Director-Portnummer
g zum Offnen des Fensters ,Bearbeiten”

befindet sich im Meni Systemdaten. Nur der
Systemmanager ist berechtigt, in diesem
Fenster Eintrage zu erstellen oder zu
|6schen.

CallDirector Portnummern

#®_ OpenScape Concierge DataCenter Professional Version: V3.1.0.0 (systemmanager)

Systemdaten Bearbeite CallDirector Portnummern

)
Mandant | Site Portnummer A |Bemerkung Datenquelle
‘MUENCHEN - OSCC-E Site configuration +495050805520 cDC
1MUENCHEN - OSCC-E Site configuration 4495050805521 CcDC
DDI Lookup |MUENCHEN - OSCC-E Site configuration  +495050805522 coc
:MUENCHEN - OSCC-E Site configuration 4495050805523 CcDC
3 ‘MUENCHEN - OSCC-E Site configuration +495050805524 cDC
CallDirector |MUENCHEN - OSCC-E Site configuration  +495050805525 CDC
Portnummern |MUENCHEN - OSCCE Site configuration  +495050805526 cDC

«h MUENCHEN - OSCC-E Site configuration [ a3

-
-

Ansagen

EXiT

Nachtvarianten
.
e
CPS Nummernbereiche

054K Trunk Monitoring

|4 -:
H=t=1

CPS Trunk Monitoring

Administrator

Benutzerverwaltung HE 44 4 > » o = a o Xk E “I

Erklarungen der einzelnen Datensétze finden Sie in der folgenden Tabelle:

Tabelle: Datensatze

Spalte Beschreibung

Site Name des Standorts, an dem sich der Call Director-
SIP-Dienst befindet.

Portnummer Portnummer oder Nebenstelle jedes einzelnen Call

Director-Ports.
Hinweis: Diese Werte missen mit den im OSCC

Telephony Center konfigurierten Werten
Ubereinstimmen.
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5.1.4 Ansagen

40

Spalte Beschreibung

Kommentar Optionale Eingabefelder fur Kommentare

Datenquelle CDC ist der Datenquellenname fiir OpenScape

Concierge DataCenter.

Ganz unten in der Tabelle kann ein neuer Eintrag eingefiigt werden. Dazu

klicken Sie auf die Plus-Schaltfliche ¥ . Nachdem der Eintrag angelegt und
vollstandig ausgefillt wurde, kann er in die Datenbank tbertragen und

gespeichert werden. Dazu klicken Sie auf das v grine Hakchen.

Bevor eine Ansage vom CPS verwendet werden kann, muss die
entsprechende Wave-Datei im Data Center registriert werden. Dies kann
unter den Systemdaten erfolgen, Abschnitt Ansagen. Im Fenster Ansagen
bearbeiten werden alle Wave-Dateien angezeigt, die im Concierge Data
Center registriert sind.

Zugang

Das Symbol Ansagen zum Offnen des
Fensters ,Bearbeiten” befindet sich im Menu
Systemdaten.

Eine detaillierte Beschreibung finden Sie im Abschnitt 10 Best Practice —
Handhabung von Ansagen.

#_ OpenScape Concierge DataCenter Professional Version: V3.1.0.0 (systemmanager) PO e 07 €

A Bearbeijte Ansagen

Dialoge und Ansagen

|

;Typ A |Beschreibung A Wave Datenstrom Datenquelle Mandant

DIk |Dialog DEFAULT-DialogComplete.ende m s¥s DEFAULT
i ‘ Dialog DEFAULT-DialogNotWorking.ende ] SYS DEFAULT
= ! Dialog DEFAULT-DialogShort.ende i 5YS DEFAULT
P‘(—;ﬂﬂ;ﬁg:ﬂ [Dialog MUENCHEN-DialogComplete.ende i) sYs MUENCHEN
|Dialog MUENCHEN-DialogNotWorking.ende ) SYS MUENCHEN
:‘:‘ A Dialog MUENCHEN-DialogShort.ende g SYS MUENCHEN
- Ansage DEFAULT-DefaultStartAnnouncement ) SYS DEFAULT
Anedgen iAnsage DEFAULT-NotAvailable.ende o) sys DEFAULT
EXiT |Ansage DEFAULT-NumberNotinService.ende wil) SYS DEFAULT
_ Ansage MUENCHEN-DefaultStartAnnouncement 010] SYS MUENCHEN
RN |Ansage MUENCHEN-NotAvailable.ende i sYs MUENCHEN
|Ansage MUENCHEN-NumberNotinService.ende w1 SYS MUENCHEN
iAnsage Pager Announcement Default o) CDC MUENCHEN
Standard pager announcents 010} CDC MUENCHEN
DEFAULT-DefaultMoH i) SYS DEFAULT

MUENCHEN-DefaultMoH wid) SYS MUENCHEN

DEFAULT

‘ \ DEFAULT-DialTone_de ] SYS DEFAULT

|Wahl Ton MUENCHEN-DialTone_de i SYS MUENCHEN
CPS Trunk Monitoring | |EWSETEE ) DEFAULT-BusyTone_de wig] SYS DEFAULT

; Besetzt Ton MUENCHEN-BusyTone_de 10] SYS MUENCHEN

MO = A AR

| §

Selektierten Dialog oder Ansage abspielen ‘

‘Ansagewinlvemendeti:

lin Wert zugehérige Beschreibung

Benutzerverwaltung |

A31003-52242-M103-1-A9
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5.1.5 Nachtvarianten

Zugang

EXIT

Nachtvarianten

Beschreibung

Nachtvarianten und Uberlaufvarianten definieren die Optionen, die fiir die
Verarbeitung eines eingehenden Gespréchs zur Verfligung stehen, falls kein
Vermittlungsplatz vorhanden ist, oder nicht gentigend Vermittlungsplatze,
um ein eingehendes Gesprach zu verarbeiten, oder wenn die
Servicenummer geschlossen ist.

Nachtvarianten und Zeituberlaufvarianten kdnnen unter
Systemdaten/Nachtvarianten konfiguriert werden.

Anpassung Nacht- und Zeitiberlaufvarianten

fBezenchnung ¥ \Modus Umleitungsziel (nur bei Modus "Weite... Ansage (nur bei Modus "Ansage”) Mandant

Nachtvariante _extem DEFAULT NotAvalioble ende DEFAULT

Nachtvariante - intern Weiterleitung +49505080666 DEFAULT
Service Hotline - Besetzt Besetzt + DEFAULT

Es kénnen drei Modi fir Nachtvarianten oder Zeitiiberlauf-Varianten

konfiguriert werden:

e Modus Besetzt: Dem Anrufer wird ein Besetztsignal Ubermittelt

e Modus Ansage: Dem Anrufer wird eine Ansage Ubermittelt.

e Modus Weiterleitung: Der Anruf wird an eine Nebenstellennummer
weitergeleitet, wo der Anruf verarbeitet werden kann.

Verfahren

1. Legen Sie mit der Schaltflache ,+“in der unteren Zeile einen neuen
Eintrag an. Geben Sie einen Namen an. Wahlen Sie einen Modus, wie
oben beschrieben.

2. Falls der Modus Weiterleitung verwendet wird, konfigurieren Sie das
Weiterleitungsziel.

3. Falls der Modus Ansage verwendet wird, wahlen Sie eine Ansage aus
der Dropdown-Liste aus.

4. Weisen Sie den Mandantennamen zu.

HINWEIS:

Weitere Informationen sowie Anweisungen zur Nutzung der Nachtvarianten
finden Sie in den Einstellungen der Nachtvarianten fir den Mandanten in
Abschnitt 6.4.4 Nachtvarianten.

5.1.6 CPS-Rufnummernbereiche

A31003-52242-M103-1-A9

Zugang

! "
R LW

v

CPS Nummernbereiche

Beschreibung

Der Concierge Provider Service (CPS) ist die zentrale Anwendung von
Concierge fir die Verarbeitung und Steuerung von Gesprachen.

OpenScape Concierge V4R2, Professional, Administratordokumentation 41



42

Ohne OSCC-Integration werden alle eingehenden Gesprache vom CPS
bearbeitet.

Wenn Anrufe gehalten oder geparkt werden, werden sie wieder mit dem
CPS verbunden, der sie lokal ablegt, bis eine weitere Verarbeitung
notwendig ist.

Der CPS ist Uber eine SIP-Amtsverbindung als SIP-Endpunkt mit der PABX
verbunden.

In diesem Bereich missen die Nebenstellennummern, die vom CPS fur das
Paging und die Anrufverarbeitung verwendet werden (Parken, Halten und
Weiterleiten) — so genannte interne Ressourcen — abhéngig vom Mandanten
registriert werden.

Die Bereiche fir personliche Leitungen und Servicenummern sind
unabhéangig von diesen Ressourcen.

HINWEIS:
In CPS-Konfigurationseinstellungen in OSV und OpenScape 4000 werden
diese Nummernbereich als ,interne Ressourcen® bezeichnet.

CPS Nl.lmmel’n /(Onﬁgl,”aﬁon O Request Nummern @ Callback Nummern Bereich erzeugen

|Request Nr. A |Beschreibung Datenquelle Mandant
14989789411 . Joc _ Deaur
+4989789412 cbC DEFAULT
+4989789413 CcDC DEFAULT
+4989789414 cDbC DEFAULT
f:+4/989789415 CcDC MUENCHEN
| +4989789416 cbC MUENCHEN
§:+4989789417 CcDC MUENCHEN
+4989789418 CcbC MUENCHEN
+4989789419 CDC MUENCHEN
| +4989789420 CcDC MUENCHEN

Konfigurieren Sie die Nebenstellennummern oder
Nebenstellennummernbereiche, die von CPS verwendet werden.

Der CPS verwaltet zwei Verarbeitungstypen, die Request Nummern und die
Callback Nummern. Mit Hilfe der Optionsfelder in der oberen Zeile schalten
Sie die Fenster daftir um.

HINWEIS:

Detalillierte Informationen zur GréRRe der entsprechenden Bereiche der
jeweiligen Umgebung (OSV oder OS4K mit oder ohne OSCC) sind in
OpenScape Concierge Configuration, Administratordokumentation,
Abschnitt ,Formel zur Abschatzung des Nummernbereichs der internen
CPS-Ressourcen” zu finden.

Request Nummern werden fir die Weiterleitung von Anrufen vom
Vermittlungsplatz zum CPS verwendet. Wenn ein Anruf vom CPS
verarbeitet werden soll, was der Fall ist, wenn er gehalten wird, sich im
Weiterleitungsprozess oder in der Park-Warteschlange befindet, wird fur
diesen Weiterleitungsprozess an den CPS eine Request Nummer
verwendet.

Callback Nummern werden fur die Paging-Funktionalitat bendétigt. Wenn ein
Concierge-Benutzer einen Paging-Anruf in eine Parkposition sendet, wird
diesem Anruf eine Parkplatznummer zugeordnet. Diese Parkplatznummer
wird der Zielperson Uber den Pager oder Uber eine Ansage des
Vermittlungsplatzes mitgeteilt. Die Zielperson kann diese Parkplatznummer
anrufen und wird mit dem CPS verbunden, der es der Zielperson gestattet,
entweder mit dem Anrufer oder mit dem Vermittlungsplatzmitarbeiter zu
sprechen oder den Anruf abzulehnen.

A31003-S2242-M103-1-A9
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HINWEIS:

Die Parkplatznummer ist eine Nebenstelle aus dem Callback-
Nummernpool. Aus diesem Grund bestimmt der Callback-Nummernpool
die maximale Anzahl an Anrufen, die fur die Paging-Funktionalitat geparkt
werden kdnnen.

Tragen Sie einzelne Request Nummern oder Callback Nummern in die
Datenbanktabellen ein oder verwenden Sie die Schaltflache Bereich
erzeugen oben rechts, um Nummernbereiche gemal den Einstellungen in
den PABX zu definieren.

Tabelle: Datenfelder fur die CPS-Nummernkonfiguration

Spalte Beschreibung

Request Portnummer/Nebenstellennummer des Ports fir die
Nummer/Callback | Verwendung mit CPS.

Nummer (Wenn diese Nummer gewahlt wird, leitet die

Kommunikationsplattform den Anruf an die SIP-
Amtsleitung weiter, mit der CPS verbunden wird.)

Beschreibung Dieses Feld verwenden Sie fir Informationen tber
diese Portnummer, insbesondere, wenn es wichtige
Anmerkungen gibt.

Datenquelle CDC ist der Datenquellenname fiir OpenScape
Concierge DataCenter.
Mandant Name des Mandanten, der dieser Ressource

zugeordnet ist

Ganz unten in der Tabelle kann ein neuer Eintrag eingefligt werden. Dazu

klicken Sie auf die Plus-Schaltfliche *. Nachdem der Eintrag angelegt und
vollstandig ausgefillt wurde, kann er in die Datenbank tbertragen und

gespeichert werden. Dazu klicken Sie auf das v grine Hakchen.

5.1.6.1 Beispiel: Definition von Nummern und Nummernbereichen

A31003-52242-M103-1-A9

Mit OSCC verwendet die CPS-Verbindung zwei
Nummernbereichstypen:

Einen fir die persdnlichen Leitungsnummern der
Vermittlungsplatzmitarbeiter, und einen fiir interne CPS-Ressourcen, wie
beispielsweise Request-Pool und Callback-Pool.

Fur den Fall, dass CPS ausfallt, muss eine Rickfall-
Anrufibernahmegruppe in der OSV definiert werden, in der alle
Vermittlungsplatz-Benutzer Mitglied sind. Die Rickfallldsung wird fur die
personlichen Leitungen verwendet, wenn der CPS ausfallt (OSCC
verarbeitet Anrufe an die Servicenummer).

Anrufe, die Uber die personlichen Leitungsnummern ankommen, werden an
diese Ruckfall-Anrufubernahmegruppe weitergeleitet.

Die internen Ressourcen, wie beispielsweise Callback Nummern und
Request Nummern, werden nicht verwendet, wenn CPS ausfallt. Aus
diesem Grund ist furr sie kein Fallback erforderlich.
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HINWEIS:

In dem Szenario mit OSCC werden alle Warteschlangen von OSCC
verarbeitet, aul3er die persdnlichen Leitungen. Sie werden in CPS in die
Warteschlange gestellt.

Beispiele fir Nummernbereiche:

Parameter Beschreibung

CPS-Ressourcen fur das Beispiel in den folgenden Abschnitten

Personliche Leitungen Start Nummern, die an CPS weiterleiten und fir die 4950505803200

Personliche Leitungen personlichen Leitungsnummern von

Ende J Vermittlungsplatzmitarbeitern verwendet werden | 4950505803299

Schleifennummer Eindeutige Nummer., die fur keinen anderen 4950505803300
Zweck verwendet wird

Anforderungsnummern

Start < Nummern, die an CPS weiterleiten, und die fur | 4950505803301
interne Aufgaben verwendet werden, wie

éz;o;derungsnummern beispielsweise Parken, Anhangen, Vermitteln 4950505803349

Ruckrufnummern Start Nummern, die an CPS weiterleiten und fiir den 4950505803350
Paging-Dienst verwendet werden
Sammelanschluss fur Anrufe der Pilot- und

Fallback-Sammelanschluss | personlichen Leitungsnummern, falls CPS 4950505805520
ausfallt

5.1.7 OS4K- Trunk Monitoring (nur mit OpenScape 4000)
Zugang

0S4K Trunk Monitoring

Nur der Systemmanager ist berechtigt, in diesem Dialogfeld Eintréage zu
erstellen oder zu I6schen.

Beschreibung

Bei einer Integration mit OS4000 mussen die Amtsleitungen der OS4000
Uberwacht werden, um auch in komplexen Anrufszenarien wie Wiederanruf
oder automatische Ubergabe usw. alle Informationen zu einem Anruf korrekt
zu erhalten.

Das Hinzufiigen von Leitungsbiindelinformationen erfolgt Gber einen
Importdialog. Der ConfigSync-Prozess liefert diese Informationen
automatisch fir die Auswabhl.

‘ Import Trunkgruppen ‘

Site Nummer Name der Trunkgruppe Bemerkung Datenguelle
SFRANKFURT - OSCCE Site configuration ([ES CUELE N

Verfahren
1. Klicken Sie auf die Schaltflache ,Trunkgruppe tbernehmen”.

A31003-S2242-M103-1-A9
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%, Trunkgruppen importieren - B X
Name der Trunkgruppe MNummer
AMT 793090 20:
[TEST €5
|RAS 830X 180
|CPS 891X 181
|CPS 832:% 182
|CPS 891X 183
|CPs 891 184
|CPS 895 185
|CPS 897X 187
|CPS 898 188
|CPS 899X 189

Ausgewahlte Trunkgruppe(n) Gbernehmen SchlieBen

2. Wahlen Sie die Leitungsbiindel aus, Uber die Anrufe eingegangen sind.
3. Klicken Sie auf ,Ausgewahlte Trunkgruppe(n) ibernehmen”.

Tabelle: Datenfelder

Spalte Beschreibung

Site Im Systemmanagement konfigurierter Standortname

Nummer In OS4K konfigurierte Leitungsbundelnummer

Name der In OS4K konfigurierter Leitungsbindelname

Trunkgruppe

Kommentar Eingabefeld fir Kommentare

Datenquelle CDC ist der Datenquellenname fir OpenScape
Concierge DataCenter.

5.1.8 CPS Trunk Monitoring

Zugang

CPS Trunk Monitoring

Nur der Systemmanager ist berechtigt, in diesem Dialogfeld Eintréage zu
erstellen oder zu I6schen.
Beschreibung

Mit OS4000 verbundene SIP-Amtsleitungen missen ahnlich wie die oben
beschriebenen OS4K-Amtsleitungen iberwacht werden.

|» Import Trunkgruppen \|

Site Nummer Name der Trunkgruppe Bemerkung Datenquelle

FRANKFURT - OSCC'E ite configuration. EEEIEEE (S22 o

i

Das Hinzufiigen von Leitungsbtindelinformationen erfolgt tGber einen
Importdialog. Der ConfigSync-Prozess liefert diese Informationen
automatisch fur die Auswahl.

A31003-52242-M103-1-A9
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Verfahren

1. Klicken Sie auf die Schaltflache , Trunkgruppe bernehmen”.
2. Wahlen Sie das Leitungsbindel aus, das dem CPS entspricht.
3. Kilicken Sie auf ,Ausgewahlte Trunkgruppe(n) bernehmen”.

Tabelle: Datenfelder

Spalte Beschreibung

Site Im Systemmanagement konfigurierter Standortname

Nummer In OS4K konfigurierte Leitungsbundelnummer

Name der In OS4K konfigurierter Leitungsbiindelname

Trunkgruppe

Kommentar Eingabefeld fur Kommentare

Datenquelle CDC ist der Datenquellenname fiir OpenScape
Concierge DataCenter.

5.2 Administrator

Symbol Name

Contact Data Provider

“a=s
==ma

Contact Data Provider

o Db Info

Db Info

AR, Datenbank aktualisieren
(28
Datenbank aktualisieren

. Datenbankversion

Datenbank Version

GDPR

Verwenden Sie den Ordner ,Administrator” flir die Administration von
Kontaktdaten und die Datenbankwartung.

5.2.1 Contact Data Provider

Zugang
: Das Icon Contact Data Provider zum
anr Offnen des Fensters ,Contact Data
=T Provider* befindet sich im Menu
Contact Data Provider  Administrator".

Nur das Systemmanager-Konto besitzt die Zugriffsberechtigung fur diese
Menuoption.

A31003-S2242-M103-1-A9
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5.2.2 Db Info

A31003-S2242-M103-1-A9

Beschreibung

Externe Daten kénnen aufbereitet werden, um Teilnehmerdaten in die
Concierge Database (OSCADM) zu importieren. Zum Befiillen des
elektronischen Telefonbuchs (ETB) mit Daten wird das Modul ,,Contact Data

Provider” (CDP) verwendet.

Bitte lesen Sie hierzu Abschnitt 9.

Zugang

(i

Db Info

Das Symbol DB Info zum Offnen des
Fensters ,Datenbankinformationen” befindet
sich im Meni ,Administrator”.

Nur das Systemmanager-Konto besitzt die Zugriffsberechtigung fur diese

Menuoption.

Die Anzahl der Datensétze in der Datenbank kann mit ,,Db Info* prazise

angezeigt werden.
Zeige Datenbank Info

Tabelle A |Anzahl Satze Datum des &ltesten Satzes Mandant
ADDINFO 10 MUENCHEN
ADDINFO 1 DEFAULT
ADDRESS 5 MUENCHEN
ADDRESS 0 DEFAULT
AFTERWORK 0 MUENCHEN
AFTERWORK 0 DEFAULT
BLACKBOARD 2 4/11/2016 2:31:38 PM MUENCHEN
BLACKBOARD 0 DEFAULT
CALL 0 MUENCHEN
CALL 0 DEFAULT
CALL_STATISTIC 885 6/15/2015 1:48:05PM MUENCHEN
CALL_STATISTIC 68 6/22/2015 1:31:35PM DEFAULT
DDILOOKUP 3 MUENCHEN
DDILOOKUP 3 DEFAULT
HISTORY_AGENTSTATE 5770 3/20/2014 11:52:24 AM MUENCHEN
HISTORY_AGENTSTATE 0 DEFAULT
HISTORY_QUEUESTATE 46386 3/20/2014 10:27:02 AM MUENCHEN
HISTORY_QUEUESTATE 38 4/7/2016 9:44:58 AM DEFAULT
KEYWORD 14 MUENCHEN
KEYWORD 0 DEFAULT
MEMBER 6 MUENCHEN
MEMBER 8 DEFAULT
MEMBER _ABSENCE 4 3/3/2016 10:00:00 AM MUENCHEN
MEMBER _ABSENCE 0 DEFAULT
MEMBER _ADDINFO 9 MUENCHEN
MEMBER _ADDINFO 9 DEFAULT
MEMBER _AVAILABILITY 20 MUENCHEN
MEMBER _AVAILABILITY 22 DEFAULT
MEMBER _HIERARCHY 1 MUENCHEN
MEMBER _HIERARCHY 1 DEFAULT
MEMBER _KEYWORD 9 MUENCHEN
MEMBER _KEYWORD 9 DEFAULT
SEARCHSTRINGS 0 MUENCHEN
SEARCHSTRINGS 0 DEFAULT
UTL_CT_VERSIONS 25 3/14/2014 10:57:02 AM MUENCHEN
UTL_CT_VERSIONS 25 3/14/2014 10:57:02 AM DEFAULT
UTL_PURGE_PARAMS 8 MUENCHEN
UTL_PURGE_PARAMS 10 DEFAULT

OpenScape Concierge V4R2, Professional, Administratordokumentation 47



5.2.3 Datenbank aktualisieren

Zugang

_Y Das Symbol Datenbank aktualisieren zum
Offnen des Fensters ,Datenbank
aktualisieren” befindet sich im Men(
LAdministrator”.

[22d
Datenbank aktualisieren

Es kénnen Skripte fur die Aktualisierung der Datenbank geladen und
ausgefihrt werden. Dies kann beispielsweise nach einem Fehler notwendig
sein. Skripte werden durch die Abteilung Entwicklung bereitgestellt.

®. OpenScape Concierge DataCenter Plus Version: V3.1.0.0 (systemmanager)

Systemdaten
Administrator

Contact Data Provider

i)

Db Info
.! 3
&
Datenbank aktualisieren

'@ i Sql-Datei auswahlen und starten

Datenbank Version

Benutzerverwaltung

5.2.4 Datenbankversion

48

Zugang

B Das Icon Datenbank Version zum Offnen
SN des Fensters ,Datenbank Version® befindet
DRtESE Yo sich im Menu ,Administrator®.

Die aktuelle Datenbankversion wird in der folgenden Tabelle angezeigt:

A31003-S2242-M103-1-A9
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5.25 GDPR

Letzte Aktualisierung Y |Bemerkung

16.10.2015 09:44:05 V3R1.0.0
;17.06.2015 16.10.2015 09:43:12 V3R0.5.0
%01.06.2015 16.10.2015 09:43:11 V3R0.4.0
%12.03.2015 16.10.2015 09:43:11 V3R0.3.0
|31.12.2014 16.10.201509:43:11 V3R0.3.0
|12.12.2014 16.10.2015 09:43:10 V3R0.2.1
;10.10.2014 16.10.2015 09:43:10 V3R0.2.0
315.07.2014 16.10.2015 09:43:10 V3R0.1.0
[01.05.2014 16.10.2015 09:43:10 V3RO
101.06.2013 16.10.2015 09:43:08 V3R0
{01.06.2013 16.10.2015 09:42:50 V2R 1 last version
}31.05.20 12 16.10.2015 09:42:50 DDI and DDI_MoH as varchar; new DDILookup single row entry format
|14.12.2010 16.10.2015 09:42:50 Drop PK_DDILOOKUP
120.04. 2012 16.10.2015 09:42:49 Search addinfo, search by destination extended, v_Member_Availability uses connection
§31.01.2012 16.10.2015 09:42:49 Call table extended
§30.01.20 12 16.10.2015 09:42:49 Reporting extended
101.09.2011 16.10.2015 09:42:48 MemberAvailabilitySearch extended
‘ 15.12,2010 16.10.2015 09:42:48 Division and supergroup support
%Ol. 12,2010 16.10.2015 09:42:47 Greetings, one search field support
j 18.11.2010 16.10.2015 09:42:47 Afterwork table extended
124.09.2010 16.10.201509:42:35 Basis Version V1R 3. Afterwork report integrated, availability trigger enhanced

44 ok n T n

Zugang

GDPR = General Data Protection Regulation
Hier kénnen Abfragen der in der DB
gespeicherten personenbezogenen Daten
erfolgen.

Berechtigungen

Der GDPR-Bereich ist im Standard fir Systemmanager sowie Manager
sichtbar. Die Berechtigung fur die GDPR Funktionen kann Uber die
Gruppenzuweisung / Zugriffsrechte / Funktion konfiguriert werden.

Der Bereich wird angezeigt, wenn mindestens Leserecht fir die Gruppe des
angemeldeten Benutzers vorliegt.

Die Funktionen Suchen und Ausdrucken setzen ebenfalls das Leserecht
voraus.

Fur den Ausdruck der personenbezogenen Daten ist zusatzlich das
Bearbeitungsrecht notwendig.

Das Loschen von Subjekteintragen setzt die Ausfiihrberechtigung voraus.

Bearbeitung

Fur Informationen zur Bearbeitung im GDPR Bereich, wie Suchen,
Teilnehmerldschung oder Gesprachsanonymisierung, siehe 6.5.5.1
Bearbeitung.

5.3 Benutzerverwaltung

A31003-52242-M103-1-A9

Symbol Name

,% Benutzerkonten
l.' h

Benutzerkonten
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5.3.1 Benutzerkonten

50

Symbol Name

Anwendungsnamen und
5 o Funktionen

Zugriffsrechte- gruppen

Mit der Benutzerkennung “Systemmanager” kénnen Sie zusétzliche
Benutzer auf Systemmangement-Ebene anlegen, die berechtigt sind, sich
zur Administration zentraler Elemente bei Data Center anzumelden, wie in
diesem Abschnitt beschrieben.

Diese Benutzer durfen sich unter einem Systemmanager-Benutzerkonto bei
Data Center anmelden.

Diese Benutzerkonten und die ihnen zugeordneten Berechtigungen in Data
Center werden in diesem Menl angelegt und verwaltet

HINWEIS:

Bei Anmeldung mit einem Systemmanager-Benutzerkonto sieht der
Benutzer keine Komponenten, die in der Sektion des Mandanten
konfiguriert sind.

Der Benutzer kann nur die Komponenten auf Systemmanagement-Ebene
sehen/verwalten, nicht die Komponenten auf Mandantenebene.

In diesem Menu kdnnen Benutzerkonten auf Systemmanagement-Ebene
angelegt und verwaltet werden.

Zugang

Das Icon Benutzerkonten zum Offnen des
,‘% Fensters ,Benutzerkonten® befindet sich im

Menu ,Administrator”.
Benutzerkonten

Bearbeite Benutzerkonten

Benutzerkonten-Liste Neu | | Andemn Delete
Aktiv: 1 - Mandant: deer> , B
Name: SystemManager Vorname: |
Titel: Anvede: |
Windows Login: Nen
Aokl SystemManager : Passwort: S |
Kommentar: |
Personliche Leitungseinstellungen
Perstniiche Leitungsnummer: |+ | Gedfnet: a =] zeteinstellungen (ms)
Persénl, Ansage abspielen: -] Max. Zeit.d. Pers. Schlange: deer> + & < |x
Wartemusk: | Personi, RNA Timeout Zeit: e b
Nachtvariante: <] Kingelzeit: Py Sy
Zeitiiberlaufvariante: -]
Personliche Ansageeinstellungen 3
Persanl, Ansage:
Direktwahitasten Einstellungen
Direktwahitasten Konf.:
snderbar:
Group Font GroBenanpassung
Group : System Manager Group -] sdviftgroBenanderung erfauben:
Sichtbare Pilotnummer(n):
001
@ Konfiuration der Benutzerkonten.

Sie sehen die Benutzerkonten auf der Systemmanagement-Ebene.
StandardmaRig wird der Benutzer Systemmanager angelegt. Weitere

A31003-S2242-M103-1-A9
OpenScape Concierge V4R2, Professional, Administratordokumentation



Benutzer kbnnen angelegt werden, die sich auf der Systemmanagement-
Ebene anmelden kdnnen.

HINWEIS:

Alle anderen Benutzer (Manager, Vermittlungsplatzmitarbeiter) werden mit
einem Managerkonto des Mandanten erstellt, sieche Abschnitt 6.6
Benutzerverwaltung.

5.3.2 Anwendungsnamen und Funktionen

Zugang

Das Symbol Anwendungsnamen und
Funktionen zum Offnen des Fensters
.Bearbeite Anwendungsnamen und
Funktionen” befindet sich im Meni
»2Administrator”.

_

Zugriffsrechte- gruppen

Funktion A |Bemerkung

& Anwendung : DC
Access rights groups Berechtigung zur Anzeige oder Bearb...
Accounts Berechtigung zur Anzeige oder Bearb...
Additional information Berechtigung zur Anzeige oder Bearb...
Address Berechtigung zur Anzeige oder Bearb...
Afterwork Berechtigung zur Anzeige des Mentiei...
Announcements Allow to show or edit "Announcement...
Applications and functions Berechtigung zur Anzeige oder Bearb...
Blind transfer Allow to show or edit "Blind transfer c...
Bulletin board Allow to show or edit "Bulletin board” ...
ButtonConfiguration Allow to show or edit "Button configur...
CallDirector port monitoring Allow to show or edit "CallDirector por...
CallsLong Berechtigung zur Anzeige des Mendei...
CallsShort Berechtigung zur Anzeige des Mentei...
ClientConfiguration Allow to show or edit "Client Configur...
Contact Berechtigung zur Anzeige oder Bearb...
Contact hierarchy Berechtigung zur Anzeige oder Bearb...
ContactDataProvider Allow to show and execute "Contact ...
CPSNumberConfiguration Allow to show or edit "CPS Number Co...
CustomLanguage Allow to show or edit "Custom langua...
Database update Berechtigung zur Anzeige des Mendiei...
Db Info Berechtigung zur Anzeige des Menuei. ..
DDI Lookup Berechtigung zur Anzeige oder Bearb. ..
Delete old calls Berechtigung zum Léschen von Anruf...
Divisions Allow to show or edit "Divisions” data
Greetings Allow to show or edit "Greetings” data
GroupFunctionsGrid Berechtigung zur Anzeige oder Bearb...
H4K trunk monitoring Allow to show or edit "H4K trunk monit...
Keywords Berechtigung zur Anzeige oder Bearb..
i ogin Berechtigung zur Anmeldung an eine ... |
NightVariant Allow to show or edit Night and Over...
0OSC database version Berechtigung zur Anzeige des Meniei...
Purge data Berechtigung zur Anzeige oder Bearb...
Reports Berechtigung zur Anzeige oder Ausfil...
Searched keywords Berechtigung zur Anzeige des Meniiei...
Show Administrator group Berechtigung zur Anzeige der Mengr...
Show Basic data group Berechtigung zur Anzeige der Mentgr...
Show Call history group Berechtigung zur Anzeige der Mentigr...
Show Contact data group Berechtigung zur Anzeige der Menigr...
Show reports group Berechtigung zur Anzeige der Menigr...
Show System data group Berechtigung zur Anzeige der Mendgr...
Show User administration group Berechtigung zur Anzeige der Mentigr...
SqlupdateScripts Berechtigung zur Ausfihrung einer Da...
Tenants Berechtigung zur Anzeige oder Bearb...

& Anwendung : O

Login Berechtigung zur Anmeldung an eine ...
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Unter ,Anwendungsnamen und Funktionen werden die Benutzerrechte und
Funktionalitaten fiir eine Benutzerfunktionsgruppe angezeigt. Mit einem
Systemmanager-Konto sieht der angemeldete Benutzer die Einstellungen,
kann aber nur die Kommentare &ndern.

Mit der Konfiguration Gruppe/Supergruppe passen Sie die Rechte flr
bestimmte Gruppen an.
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6 Anmeldung beim OSC DataCenter mit dem ,,Mandanten-
Manager“-Konto

Die Konfigurationsoptionen fur die Manager-Konten des Mandanten sind in
den nachfolgenden Abschnitten beschrieben.

Fur jeden mit einem Systemmanager-Konto angelegten Mandanten werden
automatisch zwei Benutzerkonten fir die Anmeldung fur die Komponenten
des Mandanten erstellt.

Diese Konten sind <Mandantenname>\Manager mit dem Kennwort
,manager‘ und <Mandantenname>\User mit dem Kennwort ,user".
Wenn sich ein Administrator also als Manager anmeldet, setzt sich der
Kontoname in der Regel aus dem Mandantennamen und dem
Benutzernamen manager oder user zusammen.

HINWEIS:

Der Einfachheit halber ist es méglich, sich fir den Mandanten “DEFAULT”
einfach mit ,manager” statt von ,DEFAULT\manager* anzumelden. Analog
dazu kann der ,DEFAULT\user” bei der Anmeldung an DataCenter zu
Luser* verklrzt werden.

Der Mandantenname in diesem Beispiel lautet MUENCHEN.

OpenScape Concierge

Concierge Data Center

ws Anmeldeinformation

V4.0.0.0

eranmeldung

Sprache:

Benutzer: MUENCHEN\nanager

Kennwort:

UnIFH Kennwort andern ‘ ‘ Anmelden l ‘ Abbrechen |

Login fur Default:

Das Standardkennwort kann mit der Schaltfliche Kennwort &ndern
geandert werden.

Bestatigen Sie die Anmeldung mit der Schaltflache Anmelden.

Fir Benutzer und Manager besteht ein umfassendes Berechtigungskonzept.
Abhéngig davon, welches Benutzerkonto fur die Anmeldung beim
DataCenter verwendet wird, werden die relevanten Auswahloptionen
angezeigt.

Nach der Installation werden der Mandant DEFAULT sowie die zugehdrigen
Benutzer ,manager” und ,user” automatisch angelegt.

Wenn die Windows-Anmeldedaten verwendet werden sollen, muss das
Windows-Anmeldekonto konfiguriert werden, bestehend aus
<DomainName>\Userld. Ein Kennwort ist nicht erforderlich, weil ein
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Windows-Anmeldekonto nur in Verbindung mit persdnlichen Anmeldungen
und kennwortgeschutzten Bildschirmschonern sinnvoll ist.

HINWEIS:

Bei den Benutzernamendaten wird die Grol3-/Kleinschreibung nicht
bertucksichtigt. Fur die Kennworteingabedaten wird die Grof3-
Kleinschreibung beriicksichtigt.

6.1 Teilnehmerdaten

Unter Teilnehmerdaten kdnnen die Teilnehmerdaten-Datensétze in
OSCADM fir das elektronische Telefonbuch verwaltet werden.

Symbol Name
Teilnehmer
3
Teilnehmer
Adressen
Zusatzinfo

Zusatzinfo

Stichworter

Stichworter

Teilnehmerhierarchie

Teilnehmerhierarchie

6.1.1 Datenbankstruktur

Um ein allgemeines Verstandnis fur die Thematik zu entwickeln, ist es
sinnvoll die Datenbankstruktur fur die Teilnehmerdaten zu kennen. Dies ist
auch praktisch, um den automatischen Teilnehmerdatenimport tber CPD zu
verstehen, wie in Abschnitt 9 Contact Data Provider — Importieren von
Teilnehmerdaten beschrieben.

Dieser Abschnitt bietet einen Uberblick tiber die Datenbankstruktur fiir die
Teilnehmerdatenfelder von OpenScape Concierge
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MEMBER_AVAILABILITY J
[1* (All Calumns)

[ ]MEMBER ID ==

I

[JkiND_ID

[]CONNECTION

[ JBUILDING

[JrOOM

[ QUERKENNZIFFER
[]caunTrY

[C]aRea

[ TRUNK

[ILINE

[]COLORCODE

[ 1INTERNATIONAL_CONNECTION
[ INTERNATIONAL_BUILDING
[ INTERNATIONAL_ROOM
[JIMPORT_SOURCE

[ JIMPORT_DATE

[ INTERNATIOMAL_CATLINE
[ INTERNATIONAL_TLINE
[JTENANT_ID

[JEr64C

[JaTL

7L
[_|INTERNATIONAL_LINE
[lis_puBLIC

[ INTERNATIONAL_PCATLINE

MEMBER_ABSENCE J

[_]* (Al Columns)
[CIMEMBER_ID
[CJLro_NB
[]ABSENCE_FROM
[ | ABSENCE_TILL
[CIrREASON
[CITENANT_ID
[]IMPORT_SQURCE
[1IMPORT_DATE
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MEMBER ] MEMBER_KEYWORD  _ | KEYWORD _|
[ (All Columns) []= (&l Columns) 1" (All Columns) -
[ IMEMBER_ID [ |KEYWORD ID o2 (] KEYWORD ID

[ INAME ["|MEMBER_ID [ 1KEYWORD_NAME

[ IFIRSTMAME []IMPORT_SQURCE [_|INTERNATIONAL_KEYWORD_NAME

[ ITITLE []IMPORT_DATE [ lIMPORT_SQOURCE

DFUNCT\ON,DESCRIB [ TIMPORT NATE v
[lcompany

[ |DEPARTMENT MEMBER_ADDINFO A ADDINFO A
[ClLocaTion [1* (All Columns] [J* (All Columns) -
_|BUILDING [_] MEMBER_ID ] ADDINFO_ID

[ JroOM || ADDINFO_ID § [ ITeExT

_|PARENT_MEMBER 1D [C1pRIO [JINTERNATIONAL TEXT

[ INTERMATIONAL_NAME lIMPORT_SOURCE [ ]IMPORT_SOURCE
[JINTERMATIONAL_SALUTATION ] IMPORT DATE [IIMPORT DATE .
[ JINTERNATIONAL_FIRSTMAME [l

[|ADDR_ID
[_]INTERNATIONAL_ROOM

[ JINTERNATIOMAL_BUILDING

[ ]INTERNATIONAL_LOCATION

[ JINTERMATIONAL_DEPARTMENT
[_]HIERARCHY_ORDER

MEMBER_EXTRA ]

[ 1= (All Columns)
[ |MEMBER ID
|| DEP_SORTORDER

[ |HIERARCHY_ID

[ JPERSONNEL_NMUMBER TS J
[_IPICTURE

[ IPICTURE_TYPE | (all Columns)

[ 1IMPORT_SOURCE | ADDR_ID

[_/IMPORT_DATE [ISTREET

[ DIVISION_ID [_|HOUSENUMBER

[ IM_COMMENT [ lzipcopE

[ 1I_M_COMMENT [ 1TOWN

[CITENANT_ID [ ]COUNTRY

[ JINTERNATIONAL_COMPANY [C]STATE

[ ]INTERNATIONAL_FUNCTIOM_DESCRIE [ 1IMPORT SOURCE M
[ JINTERNATIONAL_TITLE e
[CIpATA 01 MEMBER_HIMED _]|
[lpata_02

[ |DATA 24 [ (A Columng] e
lpaTA 25 [ |MEMBER_ID

ClLDATA 01 [lp_nummer

i DATA 02 [Jaufnahmetag

DI_DATA_M Dabgerechnet

]I paTA 25 [ Juserclass_id

[Juserclass_bdt
[Igroup_id
[ Jgroup txt

[ I1S_HIMED_MEMBER
[ |PRESENCE_USER_ID

Dtarlfmodell
[ Jkontostand
D guthaben
[ status_id
[status_ bt
D status_seit
[pin
Dte\_a ntrag
[ Jsprache_id
[Isprache_iso_bd
[ Jstrasse

[Cptz e

Die Abbildung zeigt, wie die Teilnehmerdaten strukturiert sind. In der Tabelle
MEMBER werden organisatorische Daten eines Teilnehmers wie Name,
Anrede, Standort und ebenso die Presence User ID (Anmelde E-mail
Adresse) von Circuit oder Skype for Business Benutzer usw. gespeichert.
Alle Mdglichkeiten, einen Teilnehmer zu erreichen, z. B. Telefonnummern,
E-Mail-Adressen oder Fax, werden als Verfugbarkeit in der Tabelle
Member_Availability gespeichert, die mit der Tabelle ,Member” verkn(pft
ist.

KEYWORD-Eintrage (Stichwort) kénnen einem Mitglied fur die
Stichwortsuche im ETB zugeordnet werden, ebenso wie zusatzliche
Informationen (ADDINFO), die zu einem Benutzer/Mitglied gehdren, und
die fur den Vermittlungsplatzmitarbeiter interessant sein kénnten (z. B.
Informationen Uber einen Stellvertreter usw.).

Die ADDRESS-Eintrage (Adresse) werden in separaten Tabellen
gespeichert. Damit wird Speicherplatz gespart, weil viele der Teilnehmer
ahnliche Daten fir die Postadresse aufweisen.

Die ABSENCE-Eintrage (Abwesenheit) kdnnen fur einen Teilnehmer in
Umgebungen ohne Integration in einen externen Kalender definiert werden.
In der Member_HIMED Tabelle werden Informationen gescpeichert, die vom
HiMed System synchronisiert wurden.

6.1.2 Bearbeiten von Teilnehmerdaten fir das elektronische Telefonbuch (ETB)

Die Telefonbucheintrdge von OpenScape Concierge kdnnen direkt in der
Datenbank mit dem Menu ,Teilnehmer® bearbeitet werden (wenn sie nicht
importiert werden). Teilnehmerdaten, Adresseintrage, zusatzliche
Informationen, Stichwdrter und Abwesenheiten kénnen hinzugefigt,
verandert und geléscht werden.



Zugang

Das Icon Teilnehmer zum Offnen des
"3 Fensters ,Bearbeiten Teilnehmer usw.*
befindet sich im Meni , Teilnehmerdaten®.

Teilnehmer

[cene: B a [ o€ [u] [o[[cw[w[o[e o[a[sTr[o[ ] wl[v[2]

Name Vorname Personalnr. Prasenz Benutzer... Anrede Titel Funktion Firma Abteilung Standort Gebaude Raum  Addresse Ber

& wang Susi MID_-6 susi@testco.com Mrs. Marketing Assistant TestCO  Marketing Frankfurt ;Germany;601...

@ Master Peter MID_-5 peter@comco.com  Mr. Head of Finance ComCo  CEO Berlin BY;Germany;8...

@ Scruggs Geraldine 089114 geraldine @testco.... Mrs. Assistant TestCo  CEO Minchen BY;Germany;8...

& Oneill Samuel 089113 samuel@comco.com Mr., Dr. Financial Accountant ComCo FIBA CO London LO;United King...

@ Marquardt Emma 089112 emma@comco.com Ms. Marketing Director ComCo MHT WE Berlin HO 51 421 BY;Germany;8...

@ Bianchi Fred 089111 fred@testco.com  Mr. Sales Manager TestCo CCSPUIP  Frankfurt H1 521 ;Germany;601...
Anmerkungen:

Gehen Sie auf den Kartenreiter ,Alle“, um die verfugbaren Teilnehmerdaten
fur Inren Mandanten in der Concierge-Datenbank anzuzeigen.

6.1.2.1 Teilnehmer/Teilnehmerdaten hinzufligen
Ganz unten in der Tabelle kann ein neuer Eintrag eingefuigt werden. Dazu

klicken Sie auf die Plus-Schaltfliche *. Nachdem der Eintrag angelegt und
vollstandig ausgeftillt wurde, kann er in die Datenbank Ubertragen und

gespeichert werden. Dazu klicken Sie auf das v griine Hakchen.

Wenn Sie die Circuit oder Skype Node verwenden, muss ein
Prasenzbenutzerkonto (Anmelde E-mail Adresse) definiert werden.

Wichtige Hinweise:

Die Spalte ,Import Quelle® fir einen Teilnehmer im Fenster ,Bearbeiten
Teilnehmer® zeigt die Datenquelle fur diesen Teilnehmer an. Dieser Wert ist
CDC fir einen Uber Data Center angelegten Teilnehmer. Wenn der
Teilnehmer mit dem Importverfahren tiber CDP angelegt wurde, enthéalt er
den Namen dieser Datenquelle.

Ein Teilnehmer mit CDC als Datenquelle wird nicht durch einen Import
aktualisiert (geandert oder geldscht). Anderungen daran kénnen nur manuell
in Data Center ausgefuhrt werden.

Wenn ein Eintrag, der urspriinglich tber CDP importiert wurde, manuell in
Data Center geandert wird, wird der Datenquellenwert fir diesen Kontakt auf
CDC gesetzt. Der Teilnehmereintrag wird nicht aktualisiert, wenn sich sein
Wert in der Importquelle andert.

HINWEIS:

Um importierte Teilnehmer im Data Center manuell bearbeiten zu kénnen,
muss der Parameter WithImportedDataEditable unter Client
Konfiguration im Abschnitt Erweiterte Einstellungen gesetzt werden.

Anmerkung: Diese Eintrage stehen fur Teilnehmer innerhalb des
elektronischen Telefonbuchs. Es handelt sich nicht um Benutzerkonten fir
die Anmeldung bei der Concierge-Applikation.

6.1.2.2 Teilnehmerdaten auswéahlen

Hier kann das Fenster Teilnehmer bearbeiten gedtffnet werden. Der erste
Buchstabe des Nachnamens ist als Filter definiert.

A31003-S2242-M103-1-A9
56 OpenScape Concierge V4R2, Professional, Administratordokumentation



6.1.2.3 Teilnehmerdaten filtern

Fur die Anzeige von Teilnehmerdaten stehen Filter zur Verfiigung. Die
Filteroption wird in jeder Spaltentiberschrift angeboten. Filter kbnnen auch
kombiniert werden, beispielsweise, um alle Mitarbeiter einer Abteilung an
einem Standort auszufiltern.

Der Pfeil (Dropdown-Liste) rechts neben der Spalteniiberschrift kann genutzt
werden, um den Filter einzutragen:

o [l a o< o[e] e [e] [t ]3]kt [u[w[ofe]or [s[r[v]v]w[x]+]]

© n O s @

Name. Vorname Personalnr.  |Présenz Benutzer... |Anrede Titel Funktion (¥l Gebsude  [Raum
|® wang Susi MID_-6 susi@testco.com  Mrs. Marketing Assistant ~ TestCO  Mai ;Ge
| @ Master Peter MID_-5 peter@comco.com  Mr. Head of Finance ComCo CE{ <Benutzerdefiniert...>

| @ Scruggs Geraldine 089114 geraldine @testco. ... Mrs, Assistant TestCo  CE([T] Berlin

| @ Oneill Samuel 089113 samuel@comco.com  Mr. Dr. Financial Accountant ComCo FI§[T] Bern

:\ﬂ Marquardt Emma 089112 emma@comco.com  Ms, Marketing Director ComCo MH ] Frankfurt

| @ Bianchi Fred 089111 0.com  Mr. Sales Manager TestCo  CC|[F] Genf

| @ Bieger Oliver 21966 [F] Glattbrugg

| @ Wiederkehr  Arthur 21960 7] London

| @ zaugg Dariel 21961 B Misichi

| @ Rust Beni 21962 7] Zermatt

| @ Pietsch Oliver 21963 7] zirich

| & Maier Jan 21964 GETDTOgY

Verfugbare Filter werden durch Anklicken ausgewéahlt. AulRerdem kdnnen
benutzerdefinierte Filter eingerichtet werden, z. B. wenn alle Abteilungen
durchsucht werden sollen, deren Name mit SEN beginnt.

Weitere Informationen tber Filteroptionen finden Sie in Abschnitt 12.1.2
Tabellenfilterfunktionen

6.1.2.4 Detailansicht von Teilnehmerdaten
Weitere Informationen Uber den Teilnehmer werden tber die Schaltflache

vor dem Teilnehmernamen angezeigt. Die Schaltflache =] schlieRt diese
Ansicht wieder.

= © O o
=5 -~ AHARERAAARRNANBARRBLEAAMANE
Name Vorname Personalnr.  Prasenz Benutzer... Anrede Titel Funktion Fima  |Abtelung Standort Gebsude  Raum |Addresse Bereich A |Kon|
|@ wang Susi MID_6 susi@testco.com  Mrs, Marketing Assistant  TestCO  Marketing  Frankfurt ;Germany;601...
| & Master Peter MID_-5 peter@comco.com M. Head of Finance ComCo  CEQ Berin BY;Germany;8...
|® Saruggs Geraldine 089114 geraldine @testeo.... Mrs. Assistant TestCo  CEO Miinchen BY;Germany;8...
| @ oneil Samuel 089113 samuel@comco.com M. Or. Financal Accountant ComCo  FIBACO  London LO;United King. Thi
© Marquardt  Emma 089112 emma@comco.com  Ms. Marketing Director  ComCo  MHTWE  Berlin HO 51 421 BY;Germany;8...
Lfn A At Verbindung Gebzude Raum Querkennziffer |+ |Land ort Amt Anschluss

1 Leitung 1 Mobile + ® 6 79309 1721

3 Sekretariat Mrs. Jones HO 51 423 + 4 8 722 32095

4 E-Mal murat.buzcu@excha... HO 51 421

8 Leitung 2 Office HO 51 421 + @ 6 79309 25124
| 9 Mobiltelefon Mobie 4 + 17 123 123456
I B e B K i
| @ Bianchi Fred 089111 fred@testco.com M. Sales Manager TestCo CCSPUIP  Frankfurt H1 521 ;Germany;601...
& Bieger Oliver 21966 Ziirich
| @ wiederkehr  Arthur 21960 Bem
@ Zaugg Daniel 21961 Genf
| @ Rust Beni 21962 =
(M4 B0f12 b M — A v X kR J

Erreichbarkeiten, zusétzliche Informationen, Abwesenheiten und Stichworter
werden hier definiert und angezeigt. Darlber hinaus kann fir jeden
Teilnehmer ein Bild importiert werden.

6.1.2.5 Erreichbarkeiten definieren

Eine Erreichbarkeit beschreibt eine Methode (oder eine Méglichkeit oder
einen Kanal), wie die gewlinschte Person/Zielperson erreicht werden kann.
In der Regel ist eine Telefonnummer eine Erreichbarkeit, aber auch E-Mail-
Adressen, ein Fax, eine Pager-Nummer oder die Sekretérin der Zielperson
kénnen eine Erreichbarkeit im ETB beschreiben. Fir jeden Teilnehmer
kénnen mehrere Erreichbarkeiten eingetragen werden.

Erreichbarkeiten konnen mit Hilfe der Funktionstasten durchsucht,

verandert, hinzugefugt und geldscht werden [ # 4 ki = et a4
(Siehe Beschreibung in Abschnitt 12.1.1 Datenbank-Funktionen).

Tabelle: Felder fur Erreichbarkeiten

A31003-52242-M103-1-A9
OpenScape Concierge V4R2, Professional, Administratordokumentation 57



Feld

Beschreibung

Lfn Serielle Nummer, gibt die Position fur die Anzeige an
Ty
Lfn
Art: Leitung 1] - |
Leitung 1 a“
Verbindung : Leituny
? Fa)t(ugz a
Offentlich: E-Mail
Land : Dienstlich
Stellvertreter 1
Anschliea: Mobiltelefon -
Querkennziffer :
Gebéaude :
Raum :
Farbcode : Color not selected ~
Typ der Teilnehmernummer, z. B. Line 1, Fax,private
Nummer der Kontaktperson.
Verbindung Wenn Type = E-Mail, geben Sie die E-Mail-Adresse in
dieses Feld ein. Fir andere Typeintrdge kann dieses
Feld als Beschreibungsfeld genutzt werden, das
zusammen mit der Telefonnummer angezeigt wird.
Offentlich Checkbox, um zu identifizieren, ob eine 6ffentliche
Nummer + (Plus) Format nutzt oder das interne
Nummer Format ohne + (Plus) sein soll.
Im Erreichbarkeiten Register can man in der Spalte +
eindeutig sehen, ob es ich um eine offentliche oder
private (interne) Nummer handelt.
+ (Plus) bedeutet 6ffentlich, <empty> bedeutet privat
(intern).
Gebaude Gebaude
Raum Raum
Querkennziffer- | Querkennziffer-Zugriffscode
Zugriffscode
Land Landeskennziffer
Bereich Ortskennzahl
Amtsnr. Amtsleitungsnummer
Leitung Nebenstellennummer
Farbcode Farbe fur die Kennzeichnung von Eintrdgen in der
Ansicht
Datenquelle Die Datenquelle gibt an, wie der Datensatz erzeugt
wurde. CDC steht fur die manuelle Eingabe im
Concierge Data Center. Fur Datensétze, die tiber CDP
importiert wurden, gilt die dort konfigurierte Datenquelle.
HINWEIS:

Informationen zur Konfiguration des privaten Rufnummernplans finden Sie
im Abschnitt 12.2 Privater Rufnummernplan.
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6.1.2.6 Abwesenheiten definieren

Hier kbnnen mehrere Abwesenheiten fur jeden Teilnehmer konfiguriert
werden. Diese Abwesenheiten werden parallel zu Abwesenheiten aus
externen Kalendern (falls ein externer Kalender konfiguriert ist) angezeigt.

= Bianchi Fred 4711 Sales |
'Aesend seit A Abwesend bls Grund
1 18,11,2015 14:52:05  15.11.2015 Status meeting

E 0;. 12,2015 10.12.2015

Abwesenheiten konnen mit Hilfe der Funktionstasten

M ik = e+ 5 durchsucht, verandert, hinzugefugt und
geléscht werden (siehe Beschreibung in Abschnitt 12.1.1Datenbank-
Funktionen).

Die Start- und die Endzeit werden Uber eine einfache Schnittstelle
eingegeben:

25.11,2018 00:00:00 v ‘ Til: [25.11.2018 2
25,11,2018

4 November » 4« 2018 » ==
M DMDEF § S Vi
93031 1 2 3 4 8
56 7 8 91011 "‘

12 13 14 15 16 17 18 \ Y
19 20 21 22 23 24| b

[26]27 82930 1 2 P e sl
3 4 5 g g g 00:00:00 3

}Today { ] Now [ ’ OK !

6.1.2.7 Adressinformationen fir einen Teilnehmer definieren

Da mehrere Teilnehmer haufig ahnliche Adressinformationen haben, kann
fur die Definition von Adressdaten eine zentrale Adressenliste verwendet
werden.

Durch Anklicken des Adressfeldes eines Teilnehmers im Fenster
Bearbeiten Kontakte wird eine Dropdown-Liste angezeigt, aus der der
gewinschte Eintrag ausgewahlt werden kann.

Die vollstandige Adressinformation in der Datenbank steht unter
Teilnehmerdaten\Adressen zur Verfugung und wird dort definiert:

Mit dem Hakchen kdénnen die erforderliche Adresse ausgewahlt und der
Eintrag in der Datenbank gespeichert werden

6.1.3 Zentrale Adressinformationen definieren

Zugang

Zentrale Adressen werden unter
Teilnehmerdaten\Adressen definiert.

Adressen kdnnen mit Hilfe der Funktionstasten geandert, hinzugefugt und
geldéscht werden.

M Bk = e e+ 5 (Siehe Beschreibung in Abschnitt 12.1.1
Datenbank-Funktionen).
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55en || Verwendungen anzeigen

|Staat A Land A Plz A Stadt A StraBe A Hausnummer A Datenquelle
20 CcDC

United Kindom EC4V 6DB London New Castle Lane
BY Germany 80123 Miinchen Bahnhof Str. 1-5 CcDC
HE Germany 60123 Frankfurt Lyoner Str. CcDC
[l s M S Ve o R
NY USA 10019 New York National Street 1224 CDC

Mit der Schaltflaiche Verwendungen anzeigen kénnen alle Teilnehmer
angezeigt werden, fir die die ausgewéhlte Adresse konfiguriert ist;
Wahlen Sie also die Adresse und klicken Sie auf die Schaltflache

Verwendungen anzeigen.

7 * sen l Verwendungen anzeigen |

Staat 4 |Land A Pz A |Stadt A |Strafe A |Hausnummer
United Kindom EC4V 6DB London New Castle Lane 20

BY Germany 80123 Miinchen Bahnhof Str. 1-5

R cerany 60123 |Frankfirt  [lyonerstr, |7 ]

NY ®, Verwendungen anzeigen

Anzeigen der Verwendungen von:
(HE;Germany;60123;Frankfurt;Lyoner Str.;27)

A Vomame A |Personalnr.
Fred 4711

N T |

SchlieBen

6.1.4 Zusatzinformationen definieren

Zugang
& Zusétzliche Informationen werden unter
47 Teilnehmerdaten/Zusatzinfos definiert

Zusatzinfo
Zusatzinformationen kdnnen mit Hilfe der Funktionstasten durchsucht,

verandert, hinzugefugt und geldscht werden [# # 4 ki = et a4
(Siehe Beschreibung in Abschnitt 12.1.1 Datenbank-Funktionen).

]g Verwendungen anzeigen ;l

A |Datenguelle

| Zusatzinfo

!Bitte zuerst das Sekreteriat kontaktieren

0SCC CcDC
CbC

osccE
Teilnehmer, denen eine bestimmte Zusatzinformation zugeordnet wurde,
werden durch Anklicken der Schaltflache Verwendungen anzeigen
angezeigt, wahrend die betreffende Zusatzinformation hervorgehoben

dargestellt ist.
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6.1.4.1 Teilnehmerdaten weitere Informationen zuordnen

Zugang

& Zusatzinfos“ zu Teilnehmern werden unter
4? Teilnehmerdaten\Zusatzinfos geoffnet.

Zusatzinfo

Beschreibung

EintrAge mit zusétzlichen Informationen werden genutzt, um Details zu einer
Person oder einer Nebenstelle bereitzustellen, die fir den
Vermittlungsplatzmitarbeiter nitzlich sind, z. B. ,Um den Chef zu erreichen,
muss die Sekretarin angerufen werden”.

Auf diese Weise kann der Vermittlungsplatzmitarbeiter Informationen
weitergeben, die Giber den Standard hinausgehen.

Alle zusatzlichen Informationen werden durch die Auswahl von
»Zusatzinfos“ in die Teilnehmeransicht aufgenommen.

@ Teilnehmer © Zusatzinfos @ Stichwérter

i e c]o[e [e[e[u]i]3][c[wn[o[elalas r]u]v]w] == )

|call secretary - not directly

office hours Mo - Fr 8.00 - 16:30

lName A Vorname A Personalnr. { Private astomers only

& Bianchi Fred 4711 Mr.
[eredbartaten | soweserveien RSN sodworter
Prio Zusatzinfo Y Datenquelle
1 Private customers only CcDC Eal
1 office hours Mo -Fr 8.00- 16:30  CDC =)
L B e L L BB B e
@ Janisch Olaf 47110815 Herr
& Marquardt Emma 4712 Ms.
Ervechbarketen | Abwesenheiten (LR Stchworter
Prio Zusatzinfo ¥ Datenquelle
1 call secretary - not directly CDC
@ Master Peter 4715 Mr.
& Miller Oscar 4717 Mr.
@ Oneill Samuel 4713 Mr. Dr
@ Scruggs Geraldine 4714 Mrs.
@ Wang Susi 4716 Mrs.
|
[He 44 10f8 > W W H — & v X kR <M »

Zusatzliche Informationen aus der Auswabhlliste kdnnen den Teilnehmern mit

der Schaltflache zugeordnet werden. Einem oder mehreren Teilnehmern

kénnen mehrere Eintrdge mit zuséatzlichen Informationen zugeordnet
werden.

6.1.5 Stichworter definieren

Zugang

Stichworter werden unter Teilnehmerdaten\
% Stichwaorter definiert.

Stichworter
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| Verwendungen anzeigen |

Stichwort A Datenquelle

Conderge CDC

T CDC

0sCC CDC

OSCCE CDC

Remote Service —

SQL CDC

D A,

Die Teilnehmer, die dem betreffenden Stichwort zugeordnet wurden, werden
durch Anklicken der Schaltflache Verwendungen anzeigen angezeigt,
wenn das betreffende Stichwort hervorgehoben dargestellt ist.

6.1.5.1 Teilnehmerdaten Stichworter zuweisen

Stichwdrter kbénnen als Suchkriterium in der ETB-Suche verwendet werden.
Dies gestattet dem Vermittlungsplatzmitarbeiter, nach einer Person zu
suchen, der ein bestimmtes Stichwort zugeordnet ist, unabhéngig von
anderen Parametern. Durch Auswabhl von ,Stichworter” werden alle
Stichworter in die Teilnehmeransicht aufgenommen.

e e . Durch Auswahl von

B CNCIERE @ L stichwdrter® im Fenster
.Bearbeiten Kontakte"
kénnen alle Stichworter
angezeigt und einem
Teilnehmer zugewiesen

werden.
 kene: [0 & o [c [0 [€ [ o w13 [cTm[w o[ o [w[s ] ulv]wlx]v]2] stmort A
Conderge
T
Name A Vorname A Personalnr, Anrede Titel oscc
& Bianchi Fred 4711 OSCCE
um—__-
‘Erreichbarkeiten | Abwesenheiten | Zusatznfos [ etk
Stichwort A Datenquelle ‘7
iy coc i‘

L e e Il

B E____
‘Erreichbarkeiten Shchv\orterl

| |stichwort A Datenquelle
T CDC
T S < | ]
@ Miller Charles MID_-2021
& Miller Oscar 4717
|@ oneil Samuel 4713 M. or.
@ Parker Peter 3244b54 Mr Dr
@ Scruggs Geraldine 4714 Mrs.
‘&J Wang Susi 4716 Mrs.

Stichworter aus der Auswabhlliste kdnnen den Teilnehmern mit der

Schaltflache zugeordnet werden. Einem und auch mehreren
Teilnehmern kdnnen mehrere Stichwoérter gleichzeitig zugeordnet werden.
Markieren Sie die entsprechenden Eintrage und klicken Sie auf die

Schaltflache L.

6.1.6 Bilder definieren

Im Fenster Bearbeiten Kontakte kann einem Teilnehmer im ETB ein Bild
zugeordnet werden. Dieses Bild wird auf dem Concierge-Client angezeigt,
wenn der eingehende Anruf dem Teilnehmer zugeordnet werden kann, und
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ebenso, wenn der Teilnehmer das Ergebnis einer ETB-Suche darstellt und
dort hervorgehoben dargestellt ist.

Die Bilder werden in der SQL-Datenbank gespeichert. Die Standardgrof3e
eines Bildes in ETB betragt 120 x 90 Pixel. Aufgrund von
Kapazitatsproblemen der Datenbank wird empfohlen, Bilder mit weniger als
50 KB Datengrof3e und einer Auflésung von 120 x 90 Pixel oder ein 4:3-
Format zu verwenden. Die folgenden Formate werden unterstiitzt:

e Bitmap
e Symbol
e JPG

o Metafile
¢ PNG

Verfahren

Markieren Sie den Teilnehmer, dem das Foto zugeordnet werden soll. Die
Datei wird durch einen Rechtsklick in den leeren Bereich rechts neben dem
Feld Foto Typ und Auswahl von ,Einfligen® bzw. ,Laden” fiir das
Kopieren/Einfigen bzw. Hochladen der Datei eingefiigt.

Susi

Hliotttte 60F6 bbb ot n il

Foto Typ

& Ausschneiden
PG n
‘53 Kopieren
X Loschen
|7 Laden
|l Speichern

Mit ,Einfigen” wird das letzte in der Windows-Zwischenablage gespeicherte
Element eingefiigt.

Durch Auswahl von ,Laden® wird der Windows-Explorer geéffnet, und es
kann ein Bild aus einem Ordner ausgewahlt werden. Nachdem das Bild
ausgewahlt wurde, steht es in diesen Teilnehmerdaten zur Verfigung. Das
Bild kann mit der Standard-Schaltflache Loschen wieder entfernt werden.

6.1.7 Bearbeite Teilnehmerhierarchie

Zugang

Hierarchiestrukturen werden unter
'E — Teilnehmerdaten\ Teilnehmerhierarchie
oH definiert.

Teilnehmerhierarchie

Die Teilnehmerhierarchie gestattet, die hierarchische Struktur innerhalb
einer Organisation, eines Unternehmens oder einer Abteilung abzubilden.
Die hierarchische Struktur kann als ,Chefhierarchie angezeigt werden, d. h.
ein Teilnehmer kann einem Chef zugeordnet werden. Mehrere Benutzer, die
denselben Chef haben, bilden in der Darstellung in OpenScape Concierge
dieselbe Hierarchieebene.

HINWEIS:
Die Teilnehmerhierarchie kann manuell Gber einen Teilnehmerdatenimport
definiert werden.

Die hierarchischen Beziehungen kénnen manuell per Drag&Drop im Fenster
Bearbeite Teilnehmerhierarchie definiert werden.
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Ziehen Sie Teilnehmer A auf Teilnehmer B, um eine Struktur anzulegen, die
beschreibt, dass A Untergebener von B ist.

Zum Loschen der Struktur ziehen Sie einen Teilnehmer auf das Symbol “-*
eines Teilnehmers, der sich auf der htchsten Ebene/Root befindet.

Es kénnen mehrere Elemente gleichzeitig ausgewahlt werden (typisch in MS
beispielsweise mit Umschalt und der Pfeiltaste oder mit Strg und einem
Mausklick). Die vorgenommene Auswahl kann dann mit der linken
Maustaste dem jeweiligen Chef zugeordnet werden.

Bearbeite Teilnehmerhierarchie

| chefhierarchie |

“ Name A | Vorname Personalnr. Anrede Titel Funktion Firma Abteilung Standort Gebaude
} & Bianchi Fred 089111 Mr. Sales Manager TestCo CC SP UIP Frankfurt H1

H Saruggs Geraldine 089114 Mrs. Assistant TestCo CEO Minchen
|| & Marquardt Emma 089112 Ms. Marketing Director ComCo MHT WE Berlin HO 51
H Wang Susi MID_-6 Mrs. Marketing Assistant TestCO Marketing Frankfurt

|| © Oneill Samuel 089113 Mr. Dr. Financial Account... ComCo FIBACO London

M Master Peter MID_-5 Mr. Head of Finance ComCo CEO Berlin
I

6.1.8 Teilnehmerdaten nach Bereichen

rbeite Teilnehmer, Erreichbarkeiten, ... O Teinehmer @ Zusatzinfos @ Stichwairter

[+ [eTc[oe]

|Name

o [T

| & Master
;Lﬂ Scruggs
i[ﬂ Oneill

|@ Marquardt
| & Bianchi
1

64

Vorname
Si
Peter
Geraldine
Samuel
Emma
Fred

Personalnr,

MID_-5
089114
089113
089112
089111

Bereiche

Bereiche werden verwendet, um die Suchergebnisse des elektronischen
Telefonbuchs (ETB) des Benutzers zu filtern:

Wenn wahrend der Verarbeitung eines aktiven Gesprachs — das tber einen
dedizierten DDI-Listeneintrag eingegangen ist — das ETB durchsucht wird,
werden in den Ergebnissen nur Teilnehmer angezeigt, die diesem Bereich
zugeordnet sind.

HINWEIS:

Bereiche bilden nur dann einen Filter, wenn der Benutzer ein aktives
Gespréach verarbeitet. Wenn vom Vermittlungsplatzmitarbeiter kein aktives
Gesprach verarbeitet wird, zeigt die ETB-Suche alle Eintrage an, die fir
den Mandanten konfiguriert sind.

Wenn Bereiche verwendet werden, sollte jeder Teilnehmerdaten-Datensatz
einem Bereich zugeordnet werden, und auch die DDI-Eintrage sollten einem
Bereich zugeordnet werden. Teilnehmer, die keinem Bereich zugeordnet
sind, sind in einer ETB-Suche immer sichtbar.

HINWEIS:
Bereiche werden unter Systemdaten \ Bereich konfiguriert, siehe
Abschnitt 6.4.7 Bereiche.

Neue Bereiche werden auch tber einen automatischen Import tlber CDP
angelegt.

Mrs.

Mr.
Ms.
Mr,

Anrede

MID_-6 _ Marketing Assistant Marketing Frankfurt |
Mr. CEO

Titel Funktion Firma Abteilung Standort

Berlin

Head of Finance ComCo

Assistant TestCo CEO Miinchen
Dr. Finandial Accountant ComCo FIBACO London
Marketing Director ComCo MHT WE Berlin
Sales Manager TestCo CC SP UIP Frankfurt H1

Bereiche kdnnen einer oder mehreren Servicenummern zugeordnet werden.
Die Tabelleneintrége fir die Teilnehmerdaten kénnen gefiltert werden, z. B.
nach dem Bereich, siehe Abschnitt 12.1.2 Tabellenfilterfunktionen.
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6.2 Basisdaten

Symbol

Name

Nacharbeit

B

Schwarzes Brett

Schwarzes Brett

Button Konfiguration

Button Konfiguration

Fal

Spracheinstellungen

Spracheinstellungen

BegriiBungstexte

BegruflRungstexte

6.2.1 Nacharbeit

Zugang

Button Konfiguration
Fdl

Spracheinstellungen

Begriungstexte

Systemdaten

Griinde fiur die Nacharbeit kdnnen mit Hilfe der Funktionstasten durchsucht
werden

Das Icon Nacharbeit zum Offnen des
Fensters ,Bearbeite Nacharbeit” befindet
sich im Meni ,Basisdaten®.

(4 < » » W% %] (siehe Beschreibung in Abschnitt 12.1.1

Datenbank-Funktionen).
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6.2.2 Schwarzes Brett

Die Daten fiir die Nacharbeit stammen aus OpenScape Concierge
(Kartenreiter ,Nacharbeit“) und werden hier angezeigt, kdnnen aber nicht
bearbeitet werden.

Zugang

Das Icon Schwarzes Brett zum Offnen des
A Fensters ,Bearbeite Schwarzes Brett"
' befindet sich im Meni ,Basisdaten®.

Schwarzes Brett

Hier kdnnen Eintrage fur das Schwarze Brett vorgenommen werden.

; Region Datum A Notiz Von Bis

08.12.2015 International Sales Meeting 09.12.2015 09.12.2015

Berlin 16.12.2015 Server installation required - system do... 15.12.2015 17.12.2015

D

Meldungen fur das Schwarze Brett konnen mit Hilfe der Funktionstasten
durchsucht, geandert, hinzugefugt oder geléscht werden

[ 4 € r B W+ = a7 04 %% (Siehe Beschreibung in Abschnitt 12.1.1
Datenbank-Funktionen).

HINWEIS:

Eintrage fur das Schwarze Brett werden normalerweise nach 31 Tagen
(Standard) gel6scht. Dieser Wert kann geandert werden — siehe Kapitel
6.5.3 Loschparameter.

Die Werte ,von/bis® im Bearbeitungsformular fiir das Schwarze Brett haben
keinen Einfluss auf den Zeitpunkt des Léschens — sie werden nur als die
Zeitdauer verwendet, wie lange die jeweilige Information Gber das
Schwarze Brett gesendet werden.

6.2.3 Button Konfiguration

Zugang

Der Zugriff auf das Tool Button
Configuration ist Uber diese Schaltflache im
Menu ,Basisdaten” madglich.

Button Konfiguration

Eine detaillierte Beschreibung ist im Abschnitt 7 OpenScape Concierge
Button Konfiguration zu finden.

6.2.4 Spracheinstellungen

66

Wenn Elemente auf der Concierge-GUI umbenannt werden missen,
insbesondere fiir alle Vermittlungsplatzmitarbeiter innerhalb eines
Mandanten, wird empfohlen, die Sprachkonfiguration in Data Center zu
verwenden.

Beim Starten des Concierge Clients wird die folgende Reihenfolge
eingehalten.
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1. Kontrolle der Datenbank, ob Eintrage verfiigbar sind (Konfiguration
entsprechend der Beschreibung in diesem Abschnitt)

2. Kontrolle, ob die Datei OSConcierge_Lang.Custom.xx.ini eines
Benutzers bestimmte Eintrage enthalt

3. Wenn in den Schritten 1 und 2 keine Eintrage gefunden wurden, wird die
Standardsprachdatei OSConcierge_Lang.xx.ini geladen.

HINWEIS:

xx reprasentiert die Sprache, die fiir Concierge Client und Concierge
Management-Tools verwendet wird.

(Deutsch - de, Englisch - en, Spanisch - es, Franzésisch - fr, Italienisch - it,
brasilianisches Portugiesisch - pt-br)

In der Datenbank konfigurierte Eintrage gelten fir alle Concierge-Benutzer
dieses Mandanten. Wenn nur flr einen einzigen
Vermittlungsplatzmitarbeiter Elemente umbenannt werden missen,
konfigurieren Sie bitte die Einstellungen in der Datei custom_lanuage
dieses Benutzers.

Weitere Informationen zu Sprachanderungen finden Sie im Abschnitt 3.1
Sprachdateien.
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Das Symbol Spracheisntellungen zum
Fal Offnen des Fensters ,Kundenspezifische
Spracheinstellungen bearbeiten” befindet
sich im Menu ,Basisdaten”.

Spracheinstellungen

!
| Sprache Spracheintrag Anzeigewert

DE |CallerPanel (Strg +Alt+F6)Alle An

EDE GridViewParkqueueCaller Anruferfin

Verfahren

1. Wahlen Sie das korrekte Element in der entsprechenden Sprachdatei
aus.

Geben Sie die Sprache fiir diese Anderung ein.
Geben Sie den in Schritt 1 ausgewahlten Elementnamen ein.

Geben Sie den gewtinschten umbenannten Begriff ein.

o b~ WD

Beim nachsten Neustart von Concierge Client wird der Elementname
geandert.

6.2.5 BegrulRungstexte

68

BegrufRungstexte werden dem Concierge-Benutzer bei eingehenden
Gesprachen angezeigt. Sie kdnnen zusatzliche Informationen Gber den
Anruftyp bereitstellen, dem Vermittlungsplatzmitarbeiter aber auch dabei
helfen, den Anrufer zu begrifR3en.

Zugang
3 Das Icon BegriiBungstexte zum Offnen des
g: Fensters ,Begriflungstexte bearbeiten und
TS zuordnen® befindet sich im Menu
BegriBungstexte _Basisdaten®.

BegriRungstexte kdnnen fir einzelne Servicenummern/DDI-Listeneintrage
konfiguriert werden. Sie sollten den Wortlaut anzeigen, den der Concierge-
Benutzer verwenden soll, um einen Kunden bei einem eingehenden Anruf
zu begrifRen. Der Text kann ohne jede Einschrankung definiert werden. Das
Fenster BegriBungstexte wird in 6 Zeilen angezeigt.

BegriiBungstexte an Servicerufnummen zuordnen Bearbeitung der BegriiBungstexte

00! & |Anvuf fir Name |Begrifung Standort Fema _|DOITyp Name |Begrifiung
+4969793098990 _ Switchboard _ Unify BR _ Bem-vindo a0 Unify. O meunome é...  FRANKFURT _ Unify normaler Anruf RN Herzich Willkommen bei TestCo. Mein Name ist...

me .
L0 ] Herzlch vilkommen bei Urify

U MenName st ..

=
R W Cowmesaoaa..

Die BegriBungstexte kdnnen mit Hilfe der Funktionstasten auf der rechten
Seite hinzugefligt, bearbeitet oder geléscht werden.

Verfahren

o Sie fligen einen BegrilRungstext Uber die Taste ,+”“ im rechten
Bedienfeld hinzu.
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6.3 Anrufhistorie

6.3.1 Anrufe (Kurz)
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o Der Text wird auf der rechten Seite unter ,Bearbeitung der
Begruungstexte“ angezeigt.

e Um den Text einer Servicenummer zuzuordnen, kennzeichnen Sie ihn
auf der rechten Seite, und auf der linken Seite kennzeichnen Sie die
betreffende Servicenummer.

e SchlieRen Sie die Zuordnung tber die mittlere Pfeiltaste oben ab.

HINWEIS:

Unter Systemdaten\ Client Konfiguration\ BegriiBungs-Einstellungen
kénnen die Anzeigeparameter fir das BegriiRungsfenster festgelegt
werden, z. B. Schriftgr63e, Position und die Dauer, wie lang die Meldung
angezeigt wird, siehe Abschnitt 6.4.6 Client Konfiguration.

Symbol Name

Anrufe (Kurz)

Anrufe (Lang)

gesuchte Stichwdrter

gesuchte Stichworter

Historische Daten tber Anrufe und Informationen zu Stichwértern, nach
denen gesucht wurde, finden Sie unter ,Anrufhistorie”.

Informationen Gber alle Anrufe, die fir die Vermittlungsplatzmitarbeiter
eingegangen sind, werden in den Datenbanktabellen ,Call“ und
»Call_Statistic* gespeichert.

Die Werte short term = Kurzzeitspeicher in der Datenbanktabelle ,Call*
speichern die Anrufdaten nur fur ein paar Tage, sodass eingehende Anrufe
wiedererkannt werden kdnnen.

Die Werte long term = Langzeitspeicher in der Datenbanktabelle
,Call_Statistic* speichern die Anrufe fiir statistische Auswertungen tber
einen langen Zeitraum.

Alle verarbeiteten Anrufe werden als Datensatz in den Anruftabellen
gespeichert.

Zugang

Das Icon Anrufe (Kurz) zum Offnen des
Fensters , Anrufe anzeigen
(Kurzzeitspeicher)“ befindet sich im Menu
Anrufe (Kurz) »Anrufhistorie®.

Die Anrufhistorie fur alle Anrufe im Kurzzeitspeicher finden Sie unter Anrufe
(Kurzzeit). Die Tabelle Calls (Kurzzeit = Kurzzeitspeicher, Datenbanktabelle
,Call“) speichert die Anrufe nur ein paar Tage, sodass sie wiedererkannt
werden kdnnen.
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6.3.2 Anrufe (Lang)

Zeige Anrufe (Kurzzeitspeicher)

Key A Aktive TicketGud
FIBEREC) (5593A505-431-4788 BAB7-2D IBAAIDSB66) | 5/2/2016 8:50:24 AM
15379 {0DCI95A7-5971-4082-979F D436CCATES)
15380 {820C6D7F-120D-4AD9-9165-B39E0BB0D202)

Startzeit

5/2/2016 8:51:07 AM
5/2/20168:59:20 AM

Antwortzeit

50w 15
5/2/2016 8:51:09 AM  5/2/2016 8:51:17 AM
5/2/2016 8:59:22 AM  5/2/2016 8:59:54 AM

Endezeit

Intise TicketGud
20|{5593AEDE-4F 314788 BAS7-2D 1BAA IDSB66)
10 (0DC99547-5571-4082-579F-04336CC4A785)
33 {820C6D7F-1200-4AD9-9165 83908600202}

1/0021462164646032
1 7211462164689182
1 4241462165181492

Lfn_ Aktive Calcenter Calld _ Aktive Switch Calid

FFO0010000000000FS. .. 721
FFO0010000000000E ... 424

Eintrage fur Anrufe im Kurzzeitspeicher kénnen durchsucht und mit Hilfe der

Funktionstasten angezeigt werden.

I T

(Siehe Beschreibung in Abschnitt 12.1.1 Datenbank-Funktionen).

Nachfolgend sind die in dem Fenster angezeigten Datenbankspalten
beschrieben.

Zugang

Anrufe (Lang)

Das Icon Anrufe (Lang) zum Offnen des
Fensters , Anrufe anzeigen
(Langzeitspeicher)® befindet sich im Menu

LJAnrufhistorie®.

Die Anrufhistorie fur alle Anrufe im Langzeitspeicher finden Sie unter ,Anrufe
(Lang)”. Die Tabelle ,Calls” (long-term = Langzeitspeicher, Datenbanktabelle
.Call_Statistic”) speichert die Anrufe fiir einen langen Zeitraum, sodass die

Anrufe wiedererkannt werden kdnnen.

Key

R R s

Zeige Anrufe (Langzeitspeicher)

A Aktive TicketGuid
14426 {3229b688-9972-47c3-935e-55ce 1caf 7097}
14427 {CBEF 1D2A-5C 19-4ECS-8668-987CIFAFEDIE}
14428 {A12D7031-760E-4A07-85F9-E5313644C65C}
14430 {7F031278-D6F6-DSE-9008-SD7752AFB77C}
14431 {2064AB61-BAF 1-4103-AF24-C8909EDS2DES)
14432 {728 1E380-99D2-47D7-3088F SECE2FDESDC}
14434 (6976 7E06-6A27-4CDS-A85-97151EC29C02}
14435 {1389298C-8D43-468E-9185-796210771A51}
14436 {B6832946-8D09-43F 4-83AC-ABEDBIOC IEIC}
14437 (DSBEBEC7-E678-48CC-9AC-43B0C223D27C)
14438 {SFCA24DC-467C-459A-AASA FBFECAAF9212)
14440 {D1948651-7648-4AFD-AAAQ-CCOGEB280EF)
14441 {738A4C63-7C11-44B0-8COF - 19A4350CACF)
14442 (DABA3A02-0F77-46 10-8832-ABCF 75 1F 7841}
14443 (26C6AF39-D343-48.38-9102-C75D23E34736)
14444 {ceefba13-ee61-42dc-8e66-3823b3f97f2a)
14445 {bdf3abb0-27f>-4115-9851-6 2855739608}
14446 {4A6F 1599-4999-4F03-89E1-FI059234€ 1D5)
14447 {3EDB7DAE F066-4183-83CDF597F 25C6F54)
14448 (941E6SEA-4CA3-4EF8-BD38-9DABIF 483883}
14449 (784237 7A-C51F-4F9E-A312-838838 166696}
14450 (752dd59f-2a43-4525-b514-48cd 3063 1e 1}
14451 {d607a1b4-203d-4bde-bfb6-ba 16760 1a6c}
14452 {27F10130-F562-4ECD-8504-8064AD735685}
14453 {8521E578-78DD-4C6E-86AE-2936846684D}
14454 {1F81B7C-5576-4C73-99AF -515CE4C95280}
14455 {f493a57f-a0f2-4c3-5482-5705786 176}
14456 {3E12AFD7-2460-41CF-8AS1-ECBD49358D42)
14457 (BAB620D4-C063-F23-8253-£922CBDB6FFB}
14458 (65¢1bee8-bad6-4369-365d-7f67d1532850}
14456 (SBACIF32-D059-4865-8775-SBA69ED5 12}
14460 {FO87CB4C-848 14 10-AED2-7BCBIBOFEN7)
14461 {d86f6300-e3db-400e-80f5-81564fd53347)
14462| (A8794 43 1-9F 38-7D54078BABC6)
14463 [F1h35cTr445-4c23-R 162

Startzeit

6/19/2015 1:48:35PM

6/24/2015 8:37:59 AM
6/24/2015 8:48:59 AM
6/24/20158:51:01 AM
6/24/2015 9:02:32 AM

6/24/20159:37:21 AM
6/24/2015 9:38: 15 AM
6/24/2015 2:11:22PM
6/24/2015
6/24/2015 4:03:38 PM

6/25/2015 12:11:38 PM
6/25/2015 12:12:06 PM
6/25/2015 1:51:09 PM

6/25/2015 3:00:53 PM
6/25/2015 3:00:57 PM

Antwortzeit Endezeit

6/19/2015 1:48:46 PM
6/19/2015 1:48:46 PM

6/23/20158:45:14 AM
6/23/2015 3:00:13PM

2

6/24/2015 8:38:03 AM
6/24/2015 8:49:09 AM

6/24/20158:38:08 AM
6/24/2015 8:49: 14 AM

6/24/20159:37:
6/24/2015 9:38:19 AM
6/24/2015 2:11:27PM

6/24/2015 4
6/24/2015 4:05:43
6/25/2015 12:11:41PM
6/25/2015 1.
6/25/2015 1.
6/25/2015 1.
6/25/2015 1.
6/25/2015 1
6/25/2015 1
6/25/2015 2:
6/25/2015 3:00:57PM
6/25/2015 3:01:37PM
6/25/2015 3:

23ITEEERZX

6/25/2015 12:11:38PM
6/25/2015 12:12:06 PM
6/25/2015 1:51:11PM
6/25/2015 1:51:29PM

6/25/2015 1:51:49 PM
6/25/2015 1:55:39 PM
6/25/2015 3:00:56 PM

6/25/2015 3:01:37 PM
6/25/2015 3:02:22PM

6/25/2015 3:02:38 PM
6/25/2015 3:03:24 PM

6/25/2015 3:14:01 PM

Daver | Initisle TicketGuid
11 {3C19DF82-3324-4288-AF62-6FGAT3SEC 16F)
2 {3C19DF82-3324-4288-AF62-6FGAT358C16F)
4 {A12D7031-760E-4A07-85F9-E5313644C65C}
10 {7F031278-DSF6-4D8E-5008-SD7752AFB77C}
10 {2064AB51-BAF 1-4103-AF 24-CBI0SEDB2DES}
702 {7251£380-9902-47D7-8086-F SECEFDESDC}
10 {69767E06-6A27-4CD9-A985-9715 1EC29C02}
9 {1389298C-8043468E-9185-796210771A91}
15 {B6B32948-8D05-43F 4-83AC-ABEDBIOC 1E 1C}
12 {DSBEBEC7-E678-48CC-9A0C-438DC223D27C)
9 {SFCA24DC-467C-459A-AASA-FEFECAAF9212)
19 {D1948651-7648-4AFD-AAAD-CCIGEB 2880EF)
33 {738A4063-7C11-4480-8CHF - 19A4350CA4CF)
9 (D4BA3A02-0F 77-4610-8332-ABCF 75 1F 7841}
124 {26C6AF39-D343-4838-91D2-C75023E 34738}
25 {ceefba13-ee61-42dc-8e66-38233f7F2a)
125 {bdf3abb0-27fb-4115-9851-e2e855739608})
3 {4A6F1599-4999-4F03-89E 1£3059234E 1D5)
1 {EDB7DAE F066-4183-83CD-F597F25C6F 54}
7 {941E68EA-4CA3-4EF8-B038-9DABIF 483883}
9 {78423 7A-C51F-4F9E-A312-833838166696)
33 {941E68EA-4CA3-4678-8033-9DABIF 483883}
0 {341E68EA-4CA3-4EF8-BD38-0DABIF 483883}
183 {941E68EA-4CA3-4EF8-8038-9DABSF 483883}
2585 {8521E578-78DD-4C6E-B6AE-2936846684FD}
4 {1378 1B7C-S5F6-4C73-99AF -5 15CE4CI5280}
40 {13F81B7C-S5F6-4C73-09AF-515CE4CI5280}
2 {13FB1B7C-SSF6-4C73-99AF-515CE4CI5280)
6 {BAB52004-C063-423-8253-£922CE0B3FFB}
11 {BAB62004-C063-423-8253-£922CBDBEFFB}
7 {BAB62004-C063-423-8253-E922CEDBAFFS}
34 {FOBCB4C-8481-4F 10-AE02-7BC4B9BDFEDT}
69 {BAB620D4-C063-4F23-8253-E922CBDBSFFB)

8] {A8794783-F71C-43 157 38-7D54078BASC6)

1 623143512400
1 670143514069
1
1
1
1
1 493143522588

1 60714352301
2
3
1 654143523018
4

295143523084

Eintrage fur Anrufe im Langzeitspeicher kdnnen durchsucht und mit Hilfe der

Funktionstasten angezeigt werden

[ A e+ — a7

(Siehe Beschreibung in Abschnitt 12.1.1 Datenbank-Funktionen).
Eine Beschreibung der Tabellen finden Sie im vorigen Abschnitt.

6.3.3 Tabellen fiur die Anrufhistorie

Die Tabelle zeigt einen im System eingegangenen Anruf mit allen

Parametern an, wie beispielsweise Startzeit, Annahmezeit, Endzeit,
Systemanruf-IDs sowie die Teilnehmer-IDs in OSCC und der PABX, die
beteiligten Benutzer und die anrufende Nummer sowie die Zielnummer.
Weitere Parameter entnehmen Sie bitte den folgenden Tabellen.
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HINWEIS:

Wenn ein Anruf eingeht, in der Anruferwarteschlange (CPS) wartet und im
zweiten Schritt mit einem Vermittlungsplatz verbunden wird, zeigt die
Statistik zwei Datensétze. Die Startzeit des 2. Datensatzes ist die Endzeit
des 1. Datensatzes. Das Feld Initial TicketGuid zeigt an, dass es sich um
denselben Anruf handelt.

6.3.3.1 Tabelle: Anrufhistorie

Spalte Bedeutung Referenz
Schlissel Fur jeden Datensatz angelegter eindeutiger
aufsteigender Schlissel
Aktives Ticket GUID Eindeutiger Schlussel fir jeden Datensatz
Startzeit Zeit, wann der Anruf eintrifft
Antwortzeit Zeit, wann der Anruf angenommen wird (Anrufe,

die beispielsweise in die Park-Warteschlange
gelangen, haben keine Antwortzeit (Windows-Zeit
0 =30.12.1899))

Endzeit Zeit, wann der Anruf beendet wird

Dauer Differenz zwischen Endzeit und Startzeit in
Sekunden

Anféangliches Ticket GUID Eindeutiger Schlussel fir Anrufe, was benétigt

wird, wenn ein Anruf maglicherweise mehrfach
weitergeleitet oder geparkt wird

Nr. Serielle Nummer, die flr Anrufe inkrementiert wird,
die moglicherweise mehrfach weitergeleitet oder
geparkt wurden

Aktive Callcenter-Anruf-ID Aktuelle Anruf-ID aus Contact Center

Aktive Anruf-ID des Switch Aktuelle Anruf-ID des Switch

Anfangliche Callcenter-Anruf- | Anruf-ID von Contact Center, wenn der Anruf zum

ID ersten Mal angenommen wird

Anfangliche Anruf-ID des Anruf-ID des Switch, wenn der Anruf zum ersten

Switch Mal angenommen wird

Anruf-ID des Switch nach der | Anruf-ID des Switch nach der Vermittlung

Vermittlung

Vermittlungsplatz-1D Agenten-ID

letzter Vermittlungsplatz Agenten-ID des Agenten, der den Anruf zuletzt
verarbeitet hat

Nebenstelle Telefonnummer der Nebenstelle des Agenten

letzte Nebenstelle Telefonnummer der Nebenstelle des letzten
Agenten

Prio Contact Center-Prioritat

Routing Identifiziert die Routing-Konfiguration des Contact
Centers

Callcenter Routing Key Identifiziert die Schlisselnummer der Routing-
Konfiguration des Contact Centers

Anruf far Bei Anruf flir den Vermittlungsplatz (Direktanruf auf

die Nebenstelle oder Anruf Uber die Personliche
Leitung) ist dies die Nummer der Personlichen
Leitung. Bei Anruf einer Servicenummer ist es z.B.
die angerufene Servicenummer
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Spalte

Bedeutung

Referenz

Anruf fir Name

JAnruf fur“-ID aus der DDI-Suchtabelle fur die
urspringlich gewéhlte Nummer

Anrufer-Nr.

Anrufernummer, falls Gbertragen

Anrufername

Anrufername, falls Gbertragen

Anruferfirma

Anruferfirma, falls Gbertragen

Zielrufnummer

Zielrufnummer, an die versucht wurde, den Anruf
zu vermitteln. Um zu erfahren, ob die
Anrufweiterleitung erfolgreich war, lesen Sie unter
,Ende Grund® nach.

Zielname Stationsname, an die der Anruf weitergeleitet
wurde, falls bekannt
Hinweis Kommentar des Agenten zu dem Anruf
Beginn Grund Identifiziert den Grund fur den Beginn des Anrufs Siehe Tabelle
Reason
Ende Grund Identifiziert den Grund fur das Ende des Anrufs Siehe Tabelle
Reason
Anzahl Wiederanrufe Anz. Wiederanrufe
Wartend Anzahl der Kunden, die auf beschaftigte
Teilnehmer warten
Callcenter Handlingtype Contact Center-spezifische Information Siehe
Konstantentabell
e zum
Handlingtyp

6.3.3.2 Tabelle: Reason

Nr. | Anrufdaten Bedeutung
-1 CS_UNDEFINED Undefiniert
0 CS_NEWCALL_INC_SERVICENUMBER Neuer ankommender Anruf Gber eine
Servicerufnummer
CS_NEWCALL_INC_DIRECT Neuer ankommender Anruf fir eine Nebenstelle
CS_NEWCALL_OuUT Neuer ausgehender Anruf
CS_NEWCALL_INC_QUEUE Neuer ankommender Anruf in einer
B - Warteschlange
4 CS_KNOWNCALL _INC_SERVICENUMBER | Bekannter ankommender Anruf Giber eine
Servicerufnummer
CS_CALLFORWARDBUSY Abwurf bei besetzt
CS_CALLFORWARDNOANSWER Abwurf bei Freifall
CS_CALLFORWARD Allgemeiner Abwurf ohne detailliertere
Spezifikation
10 CS_CALLFORWARDNUMBERNOTVALID Abwurf aufgrund unvollstandiger Nummer
15 CS_RECALL_DIRECT Ruckruf direkt iiber OSCC
16 CS_RECALL_OWN_SERVICENUMBER Ruckruf Gber Servicenummer, Anruf wurde
zuletzt vom Agenten weitergeleitet
17 CS_RECALL_FOREIGN_SERVICENUMBE | Rickruf Giber Servicenummer, Anruf wurde
R zuletzt nicht vom Agenten weitergeleitet
20 CS_CALLFROMPARKQUEUE_OWN Eigener geparkter Anruf
21 CS_CALLFROMPARKQUEUE_FOREIGN Anruf wurde nicht vom Agenten geparkt
A31003-S2242-M103-1-A9
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Nr. | Anrufdaten Bedeutung
22 CS_CALLTOPARKQUEUE Anruf in Park-Warteschlange ablegen
23 CS_CALLFROMPARKQUEUE_WAITFORF | Anruf mit dem Ziel verbinden
REEDEST_OWN
24 CS_CALLFROMPARKQUEUE_WAITFORF | Anruf mit dem Ziel verbinden
REEDEST_FOREIGN
25 CS_CALLTOPARKQUEUE_WAITFORFREE | Anruf in Park-Warteschlange ablegen und mit
DEST dem Ziel verbinden
26 CS_CALLINPARKQUEUE Anruf ist in der Park-Warteschlange
angekommen
27 CS_CALLINPARKQUEUE_WAITFORFREE | Anrufistin der Park-Warteschlange
DEST angekommen und wurde mit dem Ziel verbunden
28 CS_CALLINPARKQUEUE_ABANDONED Anruf wurde in der Park-Warteschlange abgelegt
30 CS_CALL_TRANSFER_COMPLETE Anruf weitergeleitet
31 CS_CALL_TRANSFER_NEW Neuer Anruf an den Agenten weitergeleitet
32 CS_CALL_TRANSFER_KNOWN Bekannter Anruf an den Agenten weitergeleitet
33 CS_CALL_DISCONNECTED Anruf ohne Weiterleitung beendet
34 CS_CALL_TRANSFER_INTERNAL Anruf aus der Bearbeitungswarteschlange zum
Vermittlungsplatz vermittelt
40 CS_CALL_DEFLECTED Anruf nicht angenommen
41 CS_CALLINQUEUE_ABANDONED Anruf in der Warteschlange abgebrochen oder
Anrufer hat aufgelegt
42 CS_CALLDEFLECTEDTONV_NOCLIENT Anruf wurde an die zugeordnete Nachtvariante
weitergeleitet, weil kein Concierge-Agent
angemeldet war
43 CS_CALLDEFLECTEDTONV_TIMEOVERF | Anruf wurde an die zugeordnete Nachtvariante
LOW weitergeleitet, weil die maximale Wartezeit in der
Warteschlange Uberschritten wurde
44 CS_CALLINQUEUE_ABANDONED_NOCLI | Anruf in der Warteschlange abgebrochen/Anrufer
ENT hat aufgelegt Kein Client angemeldet
45 CS_NV_PLAY_BUSY Anruf wurde an die Nachtvariante mit dem
Modus ,Wiedergabe besetzt” (ID=0) umgeleitet
und Clients sind angemeldet
46 CS_NV_PLAY_ANNOUNCEMENT Anruf wurde an die Nachtvariante mit dem
Modus ,Wiedergabe Ansage” (ID=2) umgeleitet
und Clients sind angemeldet
47 CS_TO_DISCONNECT Anruf wurde wegen Zeitschwellwert mit dem
Modus ,Wiedergabe besetzt” (ID=0) umgeleitet
und Clients sind angemeldet
48 CS _TO_PLAY_ANNOUNCEMENT Anruf wurde wegen Zeitschwellwert mit dem
Modus ,Wiedergabe Ansage” (ID=2) umgeleitet
und Clients sind angemeldet
50 CS_CALL_CALL_PICKUP Anruf wurde durch Anruflibernahme verarbeitet
51 CS_CALLINPARKQUEUE_AUTO_RECALL | Anruf wurde per AutoRecall-Flag aus der
Verarbeitungswarteschlange tbernommen
52 CS_CALLFROMPARKQUEUE_OWN_AUTO | Eigenen geparkten Anruf Gber AutoRecall aus
_RECALL der Verarbeitungswarteschlange empfangen
53 CS_CALLFROMPARKQUEUE_WAITFORF | Eigenen angehangten Anruf Gber AutoRecall aus
REEDEST_OWN_AUTO_RECALL der Verarbeitungswarteschlange empfangen
60 CS_CALL_TAKEOVER CPS: Der per Paging gesucht Teilnehmer hat
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Nr.

Anrufdaten

Bedeutung

den Anrufer direkt aus der
Verarbeitungswarteschlange tlbernommen

61

CS_CALL_JOINED

CPS: Der Vermittlungsplatzmitarbeiter hat den
aktiven Anruf von dem Teilnehmer mit dem
geparkten Kundenanruf verknupft —
Beendigungsgrund flr den geparkten
Kundenanruf

62

CS_CALL_TRANSFER_JOIN

CPS: Der per Paging gesuchte Teilnehmer
spricht mit dem Vermittlungsplatzmitarbeiter und
wird mit dem geparkten Anruf verknupft —
Beendigungsgrund fir den aktiven Anruf des
Teilnehmers

63

CS_CONSULT_CALL

ConsultTransferCPS: B-Partei-Anruf (Beratung)
gestartet, wahrend A-Partei (Kunde) gehalten
wird.

64

CS_CONSULT_JOINED

ConsultTransferCPS: Der
Vermittlungsplatzmitarbeiter hat einen aktiven
Anruf (Beratung) an einen geparkten
Kundenanruf weitergeleitet — Beendigungsgrund
fur den geparkten (gehaltenen) Kundenanruf

65

CS_CONSULT _TRANSFER_JOIN

ConsultTransferCPS: Die aktive Verbindung
(Beratung) wird an den geparkten Kundenanruf
weitergeleitet — Beendigungsgrund fur den
aktiven B-Anruf (Beratung)

70

CS_NEWCALL_INC_PRIVATENUMBER

Neuer Uber die personliche Leitung eingehender
Anruf

80

CS_NEWCALL_INC_QUEUE_DELIVERED

Anruf aus der DDI-Warteschlange wurde an
einen Vermittlungsplatzmitarbeiter durchgestellt

81

CS_NEWCALL_INC_PRIVATENUMBER_D
ELIVERED

Anruf auf der privaten Leitung/Nummer wurde an
einen Vermittlungsplatz durchgestellt

90

CS_NV_DEFLECT_NOCLIENT

Anruf wurde an die Nebenstelle umgeleitet, weil
kein Client angemeldet war

92

CS_NV_PLAY_BUSY_NOCLIENT

Anruf wurde an die Nachtvariante mit dem
Modus ,Wiedergabe besetzt* (ID=0) umgeleitet

93

CS_NV_PLAY_ANNOUNCEMENT_NOCLIE
NT

Anruf wurde an die Nachtvariante mit dem
Modus ,Wiedergabe Ansage® (ID=2) umgeleitet

100

CS_CPS_InParkOrTransfer

Anruf wird in CPS in die Warteschlange gestellt,
um ihn weiterzuleiten, zu parken, anzufligen
oder zu pagen

101

CS_CPS_UnParkOrTransfer

Anruf wird aus der Warteschlange aus CPS
entfernt, nachdem angefordert wurde, ihn
weiterzuleiten, zu parken, anzufiigen oder zu
pagen

102

CS_CPS_DISCONNECTED

Anruf wird vom Anrufer oder Agenten
abgebrochen, wahrend er geparkt, weitergeleitet,
angefiigt oder an den Pager weitergegeben
wurde

110

CS_CPS_TRANSFER_REQUEST

Der Client hat eine Secure Transfer Request an
CPS weitergeleitet oder fur einen geparkten
Anruf ist eine Secure Transfer Request
erforderlich

111

CS_CPS_TRANSFER_FAILED

Anruf konnte nicht an das Ziel weitergeleitet
werden.
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Nr. | Anrufdaten Bedeutung
115 | CS_CPS_TRANSFER_ABORT Die Weiterleitung wurde vom Client
abgebrochen, aber der Anruf befindet sich immer
noch in der Warteschlange bzw. ist geparkt und
wurde nicht abgerufen
120 | CS_CPS USER_DISCONNECT_IN_QUEU | Der Anruf wurde vom Client in der Caller-
E Warteschlange beendet
130 | CS_CPS_DIAL_WITH_LINEACCESS Unbewahltes Amt vermittelt
131 | CS_CPS _DIAL_WITH_LINEACCESS SUC Unbewdhltes Amt vermittelt - erfolgreich
CESS
132 | CS_CPS_DIAL_WITH_LINEACCESS_NOT | Unbewahltes Amt vermittelt - nicht verbunden
CONNECTED
133 | CS_CPS _DIAL_WITH_LINEACCESS_ABO Unbewahltes Amt vermittelt - ohne Wahl getrennt
RTED
498 | CS CPS RECALL TO AGENT FAILED Der Wiederanruf des Vermittlungsplatzes schlug
B B - B fehl
499 | CS_LOCAL_PARK Lokal geparkter Anruf wie bei
CS_CALLTOPARKQUEUE (22), aber der Anruf
wurde lokal gehalten
501 | CS_BARGE_IN_TO_PROCESSING_QUEU | Anruf vom Vermittlungsplatz zum wartenden
E_CALL Kunden aufgebaut (Ansprechen)
502 | CS_IN_DOCTOR_CALL Anruf vom Vermittlungsplatz zum per Funkruf
gesuchten Teilnehmer aufgebaut
997 | CS_CPS_ChannelMaxUtilized Deflect Anruf weitergeleitet, da die maximale Anzahl der
vorhandenen Kanéle belegt ist
998 | CS_CPS_ChannelMaxUtilized_Busy Anruf als besetzt beendet, da die maximale
B B B Anzahl der vorhandenen Kanéle belegt ist
999 | CS_CPS_SHUTDOWN CPS-Abschaltung bei aktiven Anrufen; dies ist

der Beendigungsgrund fiir alle offenen
Transaktionen

6.3.3.3 Konstantentabelle Handlingtyp/Kontakttyp

Die genaue Bedeutung der Konstanten finden Sie in den jeweiligen
Handblichern zu OpenScape Contact Center.

6.3.4 gesuchte Stichworter

Stichwdrter sind spezielle Begriffe, Worter, Schlagworter, die Teilnehmern
in der ETB-Datenbank zugeordnet sind. Bei der Suche nach einem
Teilnehmer kann das Stichwort als Such- oder Filterkriterium verwendet

werden.

Die Statistik der gesuchten Stichwdrter zeigt an, wie oft nach einem
bestimmten Stichwort gesucht wurde.

Zugang

gesuchte Stichworter

Das Icon Gesuchte Stichworter zum
Offnen des Fensters ,Gesuchte Stichwdrter
anzeigen“ befindet sich im Meni
LJAnrufhistorie®.

Es ist méglich, die Stichworter zu suchen, nach denen in OpenScape
Concierge gesucht wurde. Hier kénnen die Stichworter identifiziert werden,
die die Kunden angeben, wenn sie mit dem Vermittlungsplatzmitarbeiter

sprechen.
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HINWEIS:

Die vom Concierge Client gesuchten Stichworter werden in der Concierge
Database (OSCADM) gespeichert, wenn unter Client Konfiguration im
Abschnitt ETB-Optionen der Wert fir Suche speichern auf Ja gesetzt
wurde.

Bitte lesen Sie hierzu Abschnitt 6.4.6Client Konfiguration.

. . - >
Mit Hilfe der Funktionstasten CEENN T EIEREEETE S koénnen
Sie die Anrufhistorie durchsuchen und die gesuchten Stichwérter anzeigen
(siehe Beschreibung in Abschnitt 12.1.1 Datenbank-Funktionen).

6.4 Systemdaten

Das Menu Systemdaten fur das Mandanten-Manager-Konto enthélt fast
dieselben Informationen wie fiir das Systemmanager-Konto.

Symbol Name
Mandanten
Malndant
i‘;""' DDI Lookup
DDI Lookup
Ansagen

Nachtvarianten

CPS-Rufnummernbereiche

CPS Nummernbereiche

g Client Konfiguration
Tad?)

Client Konfiguration

Bereiche

Bereiche

Die Elemente Mandanten und DDI-Suche zeigen Eintrage an, die mit dem
Systemmanager-Konto vorkonfiguriert wurden, und die dem Mandanten
zugeordnet wurden.

Anmerkungen: Mandanten und DDI-Sucheintrage kénnen durch Klicken
auf die Schaltflache ,Andern” geandert werden. Es kdnnen keine neuen
Eintrage angelegt werden, und vorhandene Eintrage kénnen nicht geléscht
werden.
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6.4.1 Mandanten

Zugang
Das Symbol Mandant zum Offnen des

Fensters ,Bearbeite Mandanten” befindet sich

I3l im Meni ,Systemdaten”.
Mandant

Offnen Sie das Menii und klicken Sie auf die Schaltfliche Andern, um
anderbare Werte zu andern.

Die allgemeinen Einstellungen fir den Mandanten werden durch die vom
Systemmanager-Benutzer spezifizierten Einstellungen vordefiniert. Dies gilt
auch fur die Eintrage fur die OSCC Node, die Kalender Node, die

n UC, Circuit oder Skype Node (abhanging vom integrierten
Prasenzinfomationssystem)und den Nummernbereich.

Wenden Sie sich bitte an einen Systemadministrator, wenn in diesen
Abschnitten weitere Konfigurationen erforderlich sind.

Bearbeite Mandant

Andem
Mandantenliste J
‘:oxzﬁ S
Mandantenname: IMUENCHEN
Kommentar: Test
Standort: MUENCHEN - OSCC-E Site configuration = ‘ Protokollversion: OpenScape Voice
0SCCHode: [Contact Center Node (001) -] Verson: 8.2
UCNode: <leer> - Kalender-Node:  |Calendar Node (001) |
Routingmodus: oscc - At Automatische Ve ~ | Amtszugang: MUENCHEN_4989789 (+4989789) -]
Zeiten (ms) Prioritaten
Max. Transferzeit: 60000 + 3 ~ Fehigeschiagener Transfer: 0- 2 -]
Max. Zeit|.d. Engangswarteschiange: 120000 + 3 -]
—— Geparktes Gesprach: 0- : -
Standard RNA Timeout Zeit: 30000 - 3 -]
Standard Kiingelzeit: 5000 - - 4| Personliche Leitung: 0 s -
Zeituberlaufvariante in Bearbeitung: # #busy variant reated by OSConderge greft nach (Sekunden): 20 - 7 -]
Standard RufiNr. fir COR-SIP Header: +
Standard Ansagen fiir vom CPS i und J Leitungen
Wartemusk: MUENCHEN DefaulthoH -]
Transfer: MUENGHEN-DefaultvoH -]
Standardbegrufung: MUENCHEN -DefaultStartAnnouncement -]

Suchruf-Einstellungen

Kurz = nur Vermittung:
Volistandig = Alle Optionen:

MUENGHEN Diogshort ende
MUENCHEN-DialogComplete.ende

Funkionsstorung: MUENCHEN DisloghotWorking ende
Kein Kontakt: MUENGHEN-\umberNotinService. ende
Nicht Verfigbar: MUENGHEN-NotAvallable.ende

< g | @ Anzeige der konfigurierbaren Mandanten

6.4.1.1 Allgemeine Einstellungen fiir den Mandanten:
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Auf der Managementebene des Mandanten in Data Center kann die
Zeituberlauf-Verarbeitung geandert werden, ebenso wie die Einstellungen in
den Zeitparametern, die Prioritaten, die Ansagen fir die Pagingfunktion
sowie die Standardansagen fur Pilotnummern und personliche Leitungen.
Alle anderen Einstellungen werden durch den Systemmanager-Benutzer
festgelegt.
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6.4.1.2 Zeiten

6.4.1.3 Prioritaten
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HINWEIS:

Die Zeitwerte des Mandanten dienen als Vorgabewerte fir diesen
Mandanten. Die Werte kénnen fiir jeden DDI-Sucheintrag einzeln
Uberschrieben werden.

Im Bereich Zeiten andern Sie die Vorgabewerte fir die Zeiten fiir den
Concierge-Benutzer/die Concierge-Anwendung, die die Kundenanrufe
verarbeiten — die Einheit sind Millisekunden.

Max. Weiterleitungszeit definiert, wie lange das System versucht, die
Zielperson zu erreichen, an die der Anruf weitergeleitet wurde.

Wenn dieser Schwellenwert in einem Anrufweiterleitungsszenario
Uberschritten wird, verbleibt der Anruf im Fenster Verarbeitungs-
Warteschlange der Concierge CUI oder wird automatisch an den
Vermittlungsplatz weitergeleitet.

Lesen Sie dazu bitte die Ruckrufparameter in den
Verarbeitungswarteschlange-Attributen in den Client-Konfiguration-
Einstellungen nach.

Max. Zeit in der Eingangswarteschlange gibt die Zeit an, wie lang das
System den Anruf halt, um auf Agenten zu warten, die den Anruf annehmen
kénnen, bevor er an die vorgegebene Zeitiiberlauf-Variante weitergeleitet
wird.

Die Zeiten-Werte des Mandanten und die Zeitliberlauf-Variante kdnnen fur
einzelne DDI-Sucheintrage tberschrieben werden, siehe auch Abschnitt
6.4.2 DDI Lookup.

Standard-RNA-Timeout-Zeit Zeit ist die maximale Zeit, wie lange ein
ankommender Anruf am Telefon des Concierge-Benutzers signalisiert wird
(lautet). Wenn diese Zeit Uberschritten wird, zieht der CPS den Anruf von
diesem Concierge-Benutzer zuriick, setzt dessen Routing-Status auf ,nicht
verfigbar” und leitet den Anruf an einen anderen verfiigbaren Concierge-
Benutzer weiter.

Bitte beachten Sie auch die Informationen ber die Funktion ,,Automatic
Availabilty for Last Agent” — siehe hierzu Kapitel 11.1.1 RNA-Timeout-Zeit

HINWEIS:
Die RNA-Timeout-Zeit wird bei Integration in OpenScape Contact Center
nicht verwendet.

Standard-Signalisierungszeit definiert die Zeit, wie lange der Anrufer den
Klingelton hért, bis der Anruf vom Concierge/CPS-System angenommen
wird.

Fir kostenlose Dienste kdnnen Sie die Zeiten mit diesem Parameter
anpassen.

Im Zeiten-Bereich kdnnen unmittelbar Prioritaten konfiguriert werden.

Die Prioritat eines Anrufs beschreibt seine Bedeutung fir die Reihenfolge
der automatischen Verteilung sowie bei der Anzeige in der
Anruferwarteschlange. Der Anruf mit der héchsten Prioritat im System wird
als erstes an einen Vermittlungsplatz weitergeleitet, der das erforderliche
Wissen fur die Verarbeitung des Anrufs besitzt.

Die Auswertung der Anrufe nach der hdchsten Prioritat deckt alle Anrufe der
Anruferwarteschlange ab, Anrufe auf der personlichen Leitung sowie Anrufe
in der Verarbeitungswarteschlange, die an den Vermittlungsplatz
zurlickgestellt werden sollen.

Es kénnen Prioritaten von 0 bis 1000 vergeben werden, wobei 1000 die
hodchste Prioritét fur einen Anruf darstellt.
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Weiterleitung fehlgeschlagen definiert die Prioritat eines Anrufs, der an
eine Zielperson weitergeleitet wurde, die Person aber nicht erreicht werden
konnte. In diesem Riickrufszenario bleibt der Anruf mit der vorhandenen
Prioritat in der Verarbeitungswarteschlange.

Geparkter Anruf definiert die Prioritat von Anrufen, die vom
Vermittlungsplatz geparkt wurden. Der Anruf bleibt mit der vorhandenen
Prioritat in der Verarbeitungswarteschlange.

HINWEIS:
Die genannten Callback-Timer werden unter Systemdaten \ Client-
Konfiguration im Abschnitt Verarbeitungswarteschlange festgelegt.

Anrufe auf der persénlichen Leitung sind private Anrufe, die Uber eine
dedizierte Nummer fur diesen Concierge-Anrufer ankommen. Diese Anrufe
werden in CPS als persdnliche Anrufe in die Warteschlange gestellt und
auch auf der Concierge GUI angezeigt.

6.4.1.4 Zeituberlaufvariante in Bearbeitung (max. Bearbeitungswarteschlangenzeit fir
einen Anruf)

Beschreibung

Wenn ein Anruf aufgrund einer fehlgeschlagenen Weiterleitung, eines
Ruckrufs oder Parkens in der Verarbeitungswarteschlange bleibt, und kein
weiterer Vermittlungsplatz/keine Instanz diesen Anruf verarbeiten kann, wird
er geman diesen Einstellungen verarbeitet, wenn der Schwellenwert
Wirksam nach (Sekunden) tberschritten wurde, siehe
Standardeinstellungen des Mandanten:

Maximale Zeit in der Verarbeitungswarteschlange fir einen Anruf

Zeitiiberlaufvariante in Bearbeitung: l:::busy variant created by OSConcierge v greift nach (Sekunden): r 1200 v 5 - ]

6.4.1.5 Standardrufnummer fur CDR-SIP-Header:

Bei Verwendung mehrerer Biro-Gateways kann eine Teilnehmernummer (z.
B. eine Vermittlungsplatzmitarbeiter-Nebenstellennummer) fiir die
Durchfiihrung einer entsprechenden Wahlanforderung verwendet werden.

Die Standardnummer fiir den CDR-SIP-Header wird nur fur den Zeitiberlauf
bei Warteschlangen fir ankommende Gespréache mit Nachtvarianten mit
Umleitung verwendet, die fir den Concierge Provider Service ausgefihrt
werden!

Die Wahlanforderung wird mit der dem Rufnummernplan und dem
entsprechenden Gateway zugewiesenen Nummer durchgefiihrt.

6.4.1.6 Suchruf-Einstellungen

Auf dem Bildschirm ,Bearbeite Mandanten® werden unterhalb von Zeiten
und Prioritaten die CPS-Paging-Einstellungen fur diesen Mandanten
angezeigt. Fur die Verarbeitung unterschiedlicher Féalle in einem Paging-
Szenario kénnen unterschiedliche Ansagen zugewiesen werden.

Bitte beachten Sie die folgenden Namenskonventionen im Paging-Szenario:

e Zielperson: Die Person, die vom Vermittlungsplatz angefordert und
benachrichtigt (per Pager) wird und den CPS durch Anwabhl der
Parkplatznummer zuriickruft.

o Anrufer: Die Person, die den Vermittlungsplatz angerufen hat und mit der
Zielperson sprechen mdchte
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Kurz =Nur Weiterleitung

Diese Meldung wird verwendet, wenn eine Paging-Nachricht auf die
Zielperson wartet, aber kein Anrufer wartet. Die Wave-Datei bietet der
Zielperson die folgenden Optionen:

e Um die Nachricht erneut abzuspielen, wéahlen Sie 1,

e Um den Vermittlungsplatzmitarbeiter zu befragen, der den Anruf
entgegengenommen hat, wahlen Sie 3.

Vollsténdig = Alle Optionen

Diese Meldung wird verwendet, wenn ein Anrufer auf die Zielperson wartet.

Die Wave-Datei bietet der Zielperson die folgenden Optionen...

e Um die Nachricht erneut abzuspielen, wahlen Sie 1
¢ Um mit dem wartenden Anrufer verbunden zu werden, wéahlen Sie 2

e Um den Vermittlungsplatzmitarbeiter zu befragen, der den Anruf
entgegengenommen hat, wahlen Sie 3

e Um den Anruf abzulehnen, legen Sie auf

Fehlfunktion

Diese Meldung wird im Fehlerfall fiir die Zielperson abgespielt.

Kein Kontakt:

Wird fir die Zielperson abgespielt, wenn die angerufene Nummer von CPS
Uberwacht wird, dieser Nummer aber kein Kontakt zugeordnet ist, z. B. wenn
die Zielperson eine alte oder falsche Parkplatznummer anruft.

Nicht Verfugbar

Diese Meldung wird fir die Zielperson abgespielt, wenn sie versucht, den
verantwortlichen Vermittlungsplatzmitarbeiter zu erreichen, dieser aber nicht
mehr erreichbar ist.

6.4.1.7 Standardansagen fir vom CPS verwaltete Pilotnummern und persdnliche

Leitungen

Geben Standardansagen fiir von CPS verwaltete Anrufe an, die Gber DDI-
Pilotnummern oder die persénlichen Leitungen beim Vermittlungsplatz
ankommen.

Wartemusik: Diese Wave-Datei wird abgespielt, wenn der Anruf gehalten
wird.

Weiterleitung: Diese Wave-Datei wird fur den Anrufer abgespielt, wahrend
die Weiterleitung stattfindet, die Zielperson aber noch nicht verbunden ist.
Das bedeutet, wahrend der CPS die Zielperson kontaktiert, wartet der
Anrufer auf dem CPS und hort die hier angegebene Musik.
Standardbegrif3ung: Diese Wave-Datei wird fuir den Anrufer abgespielt,
wenn der Anruf im System ankommt.

HINWEIS: Bitte lesen Sie hierzu Abschnitt 10 Best Practice —Handhabung
von Ansagen.

6.4.1.8 REST API Einstellungen

80

Im Bereich Data Provider Mandant REST API kann diese Funktion fur jeden
Mandanten aktiviert oder deaktiviert werden (sofern in der Lizenz verflgbar).
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REST API Einstellungen

Aktivieren: Ja -

Kundenschllssel:

URL: hitps:./ftel.search.chfapif?was=
Proxy: https:/co mpanypruxﬂﬂﬂ
Trunk Access Code: ]

Wenn die Funktion aktiviert ist, missen die Anmeldeinformationen fiir die
Search.ch-REST-API festgelegt werden: Kundenschlissel und URL.

NOTE: Bei Bedarf kdnnen Sie auch lhre Netzwerk-Proxy-Adresse angeben.

NOTE: In diesem Abschnitt kdnnen Sie auch den ,Trunk Access Code*
konfigurieren, der vor jeder Konsultation auf Search.ch entfernt werden soll.

Wenn Sie diese Funktion aktivieren, verwendet der Concierge fiir jeden
empfangenen externen Anruf die Telefonnummer des Anrufers, um eine
Kontaktabfrage tiber die URL des Such-Telefonbuchsuchdienstes
(Schweizer 6ffentliches Telefonbuch) durchzufuhren.

Die vom Telefonbuchsuchdienst zuriickgegebenen Daten (Name und Ort)
werden an den jeweiligen Concierge-Agenten gesendet, der den Anruf
bearbeitet, und im Anruferfenster wie folgt angezeigt:

Il Openscape Concierge Professional Version: V4.1.0.0 - ] x
Anruferwarteschlange | B Gruppierung Bearbeitungswarteschlange
Warteschlan... D ¥ Anrufer | Fir. Rese.. Reser.. | Holen |Status Bearb. Dauer Anspr.. Anrufer Ziel Bemerku... Vermi... |Verbin.. Anneh...
Persdnliche ... D Anrufer | Fir.. Rese.. Holen
Anrufart, Anrufziel Vermittlungsziel
art nunmer +410223104948 | 1R .
Fur name  Chocolaterie Sweetzerland i | SELE
Name Firma
Status der Nebenstele:
ort Genéve
Telefon Aul direkt

Bl schutz Aul frei
Telefonie Wartend Aul besetzt
Alt+F2 - Fa F5 Alt+F7 || PAlL+FS F7
Parken |Vermitte, Halten Leitung 1 Makeln Kenfere. Trennen| Einreihen Details Suchruf
Elektronisches Telefonbuch Teilnehmer - tabellarische Darstellung
Suchbegriff ) | Suchen .| Reset +
Tel. Uc. Kal. Hame De... [Anr. Titel  Funktion Firma Abteilung  Standort  Stichwort  Leitung 1
< >||< >
Ubersicht Vermittiungspkitze i it Alarm Extras
Wartende Anru.. 0 Ang. Benutzer 1 + + [ 4N +

F9 F11 F12 Alt+F9 Alt+F10 Alt+F8 Alt+F1L Alt+E ~
|Anrufe Heute 0 Freie Benutzer o Abmelden | verfuchar || Nichtverf. | Nacharbeit E-Mail Sms Setzen Sto F1 |+ anzeigen
B Connectivity ok ~ & Keine Meldung LA ATA] Nst = +554181021342 Ubers o~
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6.4.2 DDI Lookup
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NOTE: Wenn die Verbindung zum Telefonbuchdienst unterbrochen oder
nicht verflgbar ist, oder sogar die Telefonnummer des Anrufers nicht
gefunden wurde, lasst der Concierge die Felder Name und Ort im
Anruferfenster leer. In diesen Fallen werden keine weiteren Abfragen im
lokalen Concierge-Telefonbuch ausgefuhrt. Es werden keine Daten aus
dem Telefonbuchdienst lokal gespeichert.

NOTE: Das Konto und die Registrierung liegen in der Verantwortung des
Kunden. Nach Abschluss der Registrierung erhalt der Kunde einen ,API-
Schlissel“. Dieser ,API-Schlissel“ wird im Concierge fiir die Konfiguration
verwendet.

NOTE: Achten Sie beispielsweise darauf, dass der Schweizer 6ffentliche
Telefonbuchdienst 1000 Abfragen pro Monat kostenlos zulasst. Zusétzliche
Abfragen kdnnen in Rechnung gestellt werden. Der Vertrag mit dem
Schweizer 6ffentlichen Telefonbuchdienst liegt in der Verantwortung des
Kunden.

Zugang
1 Das Icon DDI Lookup zum Offnen des Fensters
I .Bearbeite DDI" befindet sich im Meni
DDI Lookup ~Systemdaten®.
DDI-Liste o~ r Speichern i r Abbrechen ‘
i T‘:";’;:::GS Mandant: MUENCHEN - Test (OpenScape Voice mit 0SCC) -
e Pilotnummer: +4989789368 Site: MUENCHEN
+4989789370 : z ki =
Anruf fir: Switchboard AAA Firma: Unify

Typ: Automatische Erkennung eines Abwurfs
Weitere Nummern Zeiten (ms)

Start-Sammelanschiuss: +498978936801 Max. Zeiti.d. Eingangswarteschlange: 120000 ~

+498978936302 RNA Timeout Zeit: 30000 -

RCG: Kingelzeit: 5000 +

Hachtvariante / Uberiaufvariante Sonstiges
Gedffnet: Ja % Hintergrundfarbe: <keine Farbe ausgewshit> ~
Nachtvariante: #busy variant created by OSCondierge - Prioritat: o =&
Zeitiiberlaufvariante: ##busy variant created by OSCondierge -

Einstelungen bei Uberlast 1

Modus: Signalisiere Besetzt" -

Uberlast Umieitungsziel: [+

Ansagen / BegriiBungstext

Persénliche Ansage: Nein -
Wartemusik: <leer> v
Transfer MoH : <|EE(> =
Modus ohne Begrifiungsansage = Hereiche

% North
South
West

Begriiungsansage: <leer>

BegriBungstext: Welcome TestCo -

Supergruppe / Gruppe

Supergruppe: <leer>

Gruppe: <leer> b

Zugeordnete Benutzer

Supergruppe 4 |Gruppe A |Anmeldename et
089111 H
089112
nRa112

In dieser Tabelle kdnnen unter dem Mandanten-Manager-Konto spezifis'chéf
Eintrage fur den Mandanten geéndert werden.

Beschreibung

Die Konfigurationsparameter sind vom Verbindungstyp des OSC Servers mit
der Kommunikationsplattform abhangig, und davon, ob eine Integration in
OSCC verwendet wird.

Die grau dargestellten Felder werden mit einem Systemmanager-Konto
konfiguriert, wie in Kapitel 5.1.2 DDI Lookup beschrieben.
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Allgemeine Einstellungen fiir einen DDI-Listeneintrag sind in Mandant
festgelegt und Ihrem Benutzerkonto zugewiesen.Der Eintrag im Feld Site ist
fur lhren Mandanten festgelegt. Die Pilotnummer ist die
Nebenstellennummer des entsprechenden Dienstes. Das Feld Anruf fir
beschreibt den Namen des Dienstes. Der Eintrag im Feld Typ kann aus dem
Dropdown-Menu ausgewahlt werden - siehe Hilfetext in System
Management. Firma ist ein optionales Feld fur weitere Informationen tber
den Kunden.

6.4.2.1 Weitere Nummern:

6.4.2.2 Zeiten

A31003-52242-M103-1-A9

Unter ,Weitere Nummern” werden die Kommunikationsplattform-Einheiten,
die der Pilotnummer zugeordnet sind, mit dem Systemmanager-
Benutzerkonto konfiguriert, siehe auch die folgenden Abbildungen.

Unter Startsammelanschluss muss bei der Integration mit OpenScape
Contact Center der Startsammelanschluss angegeben werden, der auch als
Erstsammelanschluss bezeichnet wird.

Unter Wartemusik-Sammelanschluss muss bei der Integration mit
OpenScape Contact Center der Wartemusik-Sammelanschluss angegeben
werden.

Unter RCG muss bei der Integration mit OpenScape 4000 die der
Pilotnummer zugewiesene RCG angegeben werden.

HINWEIS:
Die Werte, die hier unter Zeiten konfiguriert werden tberschreiben die
Mandanten-Default-Einstellungen — siehe Kapitel 6.4.1.2 Zeiten.

Setzen Sie die Werte auf <empty>, wenn die Mandanten-Default-
Einstellungen genutzt werden sollen, indem Sie den X Button rechts neben
dem jeweiligen Feld anklicken.

In diesem Bereich kdnnen die Standard-Zeiteinstellungen des Mandanten
basierend auf der jeweiligen Pilotnummer bzw. dem DDI-Sucheintrag
Uberschrieben werden.

Max. Zeit in der Eingangswarteschlange gibt die Zeit an, wie lang das
System den Anruf halt, um auf Agenten zu warten, die den Anruf annehmen
kénnen, bevor er an die vorgegebene Zeitliberlauf-Variante weitergeleitet
wird.

RNA-Timeout-Zeit ist die maximale Zeit, wie lange ein ankommender Anruf
am Telefon des Concierge-Benutzers signalisiert wird (lautet). Wenn diese
Zeit Uiberschritten wird, zieht der CPS den Anruf von diesem Concierge-
Benutzer zuriick, setzt dessen Routing-Status auf ,nicht verfigbar® und leitet
den Anruf an einen anderen verfligbaren Concierge-Benutzer weiter.

Bitte beachten Sie auch die Informationen Uber die Funktion ,Automatic
Availabilty for Last Agent” — siehe hierzu Kapitel 11.1.1 RNA-Timeout-Zeit.

HINWEIS:
Bei Verwendung der OSCC-Integration wird dieser Wert nicht verwendet.

Klingelzeit
Gibt die Zeit an, wie lange der Anruf signalisiert wird, bevor der Concierge
CPS den Anruf annimmt.
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Mehr Informationen zu Zeiten finden Sie im Kapitel 11 Best Practice -
Konfiguration fur DDI

6.4.2.3 Nachtvariante — Einen Pilotnummerndienst 6ffnen/schliel3en

Die Variante, die unter Nachtvariante der DDI zugeordnet ist, entscheidet,
was mit dem Anruf passiert, falls kein Agent angemeldet ist.

Dariiber hinaus kann dieser Pilotnummerndienst geéffnet und geschlossen
werden. Falls er geschlossen wird, entscheidet ebenfalls diese
Nachtvariante Uber die weitere Verarbeitung.

Durch Auswahl von Nein in der Dropdown-Liste fur Offen in Data Center
sowie vom Concierge-Benutzer unter Extras - Warteschlangen auf der
Concierge Client GUI kann die Pilothummer geschlossen werden.

Nachtvariante / Uberlaufvariante

Gedffmet: Ja v
Nachtvariante: Night operator -
Zeitiberlaufvariante: ]

Mehr Informationen zu Nachtvariante finden Sie im Kapitel 11 Best Practice
- Konfiguration fur DDI.

6.4.2.4 Ansagen /Begrufungstext

6.4.2.5 Sonstiges

Geben Sie die Einstellungen fur Ansagen und Begri3ungstexte ein. Die
Basiseintrage fur einige Felder finden Sie unter:

Systemdaten / Announcements — siehe Kapitel 6.4.3 Ansagen und
Basisdaten / BegriuiBungstexte - siehe Kapitel 6.2.5 BegruRungstexte.

Unter ,Sonstiges” kann dem eingehenden Anruf eine Prioritéat zugeordnet
werden, ebenso wie eine Hintergrundfarbe, die auf der Concierge GUI
angezeigt wird, wenn der Anruf eingeht.

Dariiber hinaus kénnen Uberlasteinstellungen definiert werden, d. h. was
passiert, wenn der CPS Uberlastet ist. Der Modus ,Besetztsignal” spielt ein
Besetztsignal ab. Im Umleitungsmodus wird der Anruf an ein Uberlastziel
weitergelegt, das in diesem Fall ein zwingend erforderlicher Parameter ist.

6.4.2.6 Gruppen, Supergruppen und Zugeordnete Benutzer
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Durch Zuweisung von Gruppen und Supergruppen kénnen Sie angeben,
welche Servicenummer in welchem Anrufer-Warteschlangenfenster welches
Concierge-Benutzers signalisiert wird.

Diese Zuweisung kann nur tUber das Mandanten-Manager-Konto erfolgen.

Supergruppen und Gruppen einer Servicenummer zuweisen

Concierge-Benutzer eines Mandanten kdnnen Mitglieder in einer Gruppe
sein, und eine Gruppe kann Mitglied in mehreren Supergruppen sein.

In der DDI-Suchtabelle kénnen Sie jeder Servicenummer eine Gruppe und
eine Supergruppe zuweisen. Mit dieser Zuweisung wird klar definiert,
welcher Concierge-Benutzer einen Anruf Giber eine bestimmte DDI
erhalt. Verwenden Sie die entsprechenden Spalten in der DDI-Suchtabelle.
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6.4.2.7 Bereiche

6.4.3 Ansagen

A31003-52242-M103-1-A9

HINWEIS:
Zuvor mussen Gruppen und Supergruppen angelegt werden.

Supergruppe / Gruppe
Supergruppe: Telecommunication
Gruppe: osv

Zugeordnete Benutzer

Supergruppe A |Gruppe A | Anmeldename A
osv Concierge User1
Telecommunication osv Concierge User1

Benutzer

Um zu sehen, welche Benutzer einer Servicenummer lber eine Gruppen-
oder Supergruppen-Zuweisung zugeordnet sind, lesen Sie im Bereich
Zugeordnete Benutzer unten nach.

HINWEIS:

Um zu Uberprifen, welche Servicenummern einem bestimmten Benutzer
zugeordnet sind, wéahlen Sie Benutzerverwaltung und Bearbeite
Benutzerkonten. Der Bereich Sichtbare Pilotnummer(n) im unteren Teil
zeigt die entsprechenden Pilothummern an.

Falls ein Concierge-Benutzer (abhangig von der Servicenummer)
vorgefilterte Ergebnisse aus der ETB-Suche erhalten soll, kann dies unter
Verwendung von ,Bereiche® implementiert werden.

Jede Servicenummer (DDI) kann einem oder mehreren Bereichen
zugeordnet werden. Bei einer Suche im ETB, wahrend ein aktiver Anruf
verarbeitet wird (der Uber einen dedizierten DDI-Listeneintrag eingegangen
ist), enthalten die Ergebnisse nur Teilnehmer, die diesem Bereich
zugeordnet sind.

HINWEIS:

Bereiche bilden nur dann einen Filter, wenn der Benutzer ein aktives
Gespréach verarbeitet. Wenn vom Vermittlungsplatzmitarbeiter kein aktives
Gesprach verarbeitet wird, zeigt die ETB-Suche alle fir den Mandanten
konfigurierten Eintrage an.

Wenn Bereiche verwendet werden, sollte jeder Teilnehmerdaten-Datensatz
einem Bereich zugeordnet werden, und auch die Bereiche sollten DDI-
Eintrdgen zugeordnet werden.

HINWEIS:
Teilnehmer, die keinem Bereich zugeordnet sind, sind in einer ETB-Suche
immer sichtbar.

Zugang

Das Icon Ansagen zum Offnen des Fensters
.Bearbeite Ansagen” befindet sich im Menu
~oystemdaten®.

ki

Ansagen
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6.4.4 Nachtvarianten

Dialoge und Ansagen

ITyp A Beschreibung A Wave Datenstrom Datenquelle Mandant
|Ansage DEFAULT-DefaultStartAnnouncement 010 SYS DEFAULT
Ansage DEFAULT-NotAvailable.ende i) SYS DEFAULT
bersonkre srsage s orouncement
:Ansage DEFAULT-NumberNotinService.ende 010 SYS DEFAULT
EWartemuslk DEFAULT-DefaultMoH 010) SYS DEFAULT
Wahl Ton DEFAULT-DialTone_de g SYS DEFAULT
|Besetzt Ton DEFAULT-BusyTone_de w10 SYS DEFAULT
Selektierten Dialog oder Ansage abspielen ‘
| Ansage wird verwendet in:
L
lin Wert zugehérige Beschreibung

- i

HINWEIS:
Bitte lesen Sie hierzu Abschnitt 10 Best Practice -Handhabung von

Ansagen.

Zugang

EXIT Das Icon Nachtvarianten zum Offnen des
Fensters ,Bearbeite Nachtvarianten“ befindet
sich im Menu ,Systemdaten®.

Nachtvarianten

Die folgenden Unterabschnitte beschreiben die Verarbeitung von Nacht- und
Uberlaufvarianten.

Weitere Informationen zu Nachtvarianten/Uberlaufvarianten finden Sie im
Abschnitt 5.1.5 Nachtvarianten.

6.4.5 CPS-Rufnummernbereiche

86

Zugang

':, Das Icon CPS-Nummernbereiche zum

b Offnen des Fensters ,Bearbeite CPS-
Nummernbereiche® befindet sich im Men
~Systemdaten®.

ad
CPS Nummernbereiche

Beschreibung

In diesem Bereich missen die Nebenstellennummern, die vom CPS fur das
Paging und die Anrufverarbeitung verwendet werden (Parken, Halten und
Weiterleiten) — so genannte interne Ressourcen — abhéngig vom Mandanten
registriert werden.

HINWEIS:

Da sich diese Einstellungen auf Konfigurationen in der PABX beziehen,
lesen Sie bitte das entsprechende Kapitel zu den CPS-Nummernbereichen
auf Systemmanagement-Ebene, Abschnitt 5.1.6 CPS-
Rufnummernbereiche
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6.4.6 Client Konfiguration

WICHTIGER HINWEIS:
Die Parameter in diesem Abschnitt sollten nur von geschultem Personal
bearbeitet werden!

Der Abschnitt Client Konfiguration unter Systemdaten bietet zahlreiche
Einstellungen fur einstellbare Konfigurationen fir den Zugriff, die
Leistungsmerkmale und die Funktionen des Concierge Clients — die
Parameter, die in friheren Versionen in der Datei concierge.ini verwaltet
wurden.

Die verfuigbaren Parameter und ihre Bedeutung sind im Info-Abschnitt unten

auf der GUI beschrieben, gekennzeichnet mit i fur ,Information®.

Zugang

Das Icon Client Konfiguration zum Offnen
des Fensters ,Client Konfiguration®
befindet sich im Menu ,Systemdaten®.

g
Client Konfiguration

Auswahl: (® Mandant (O Benutzergruppe Concierge Plus - Suchfilter: X~

i

= Basis Konfiguration B
Basis Visuelle Konfiguration
- Standard
Agent
Alarm E-Mail Show greeting window: Yes ~ | Pop-up on new cal in Callerqueue: No
Amtsnummern
Anrufer Warteschiange

Show own call history only: Yes 2 Attempt to pop-up on ringing: Yes

Threshold 1 for waiting callers: 60~ T & Threshold 2 for waiting callers: 90 v 5 4

Bearbeitungswarteschlange. Thresh. 1 waiting calls Processing queue (sec.): 60~ 5« Thresh. 2 waiting calls Processing queue (sec.): 0- s
BegriiBungs-Einstellungen
Browser

E-Mail What tabsheet to show on Wrapup: No change
ETB Optionen

Fachgruppen

HTTP Server

Kalender

Kundenspezifische Teinehmer Daten
Layout

Logging Rufnummern Formatierung
Lokale Einstelungen
Notizen

Presence Server Vorschau: +49 (98) 1234598765
Realtime Server
M International identifier: + ~ | Startidentifier of Areacode:

Defauit URL: about:blank

Sound Logging

Signal sounds: No - Overal Logging setting: Extended -

Format to show contact details: Canonical format

Sound End identifier of Areacode: iE ~ | Extension identifier:
Tastatur

Telefonnummern Formatierung
S Erweitest SIP Einstellungen fiir Anruferinformation

Erweiterte Einstellungen P u

@ Nach Auswahl des z2u Bereichs kann de
Briers nart weerlontbwrh Srsichern® racichact

durch Betétigen des Buttons "Andern” aktiviert werden. Anderbare Felder sind hell unterlegt.
i r Racic E

In diesem Fenster kdnnen Sie die Zielgruppe der Benutzer auswéahlen, die
mit den Einstellungen arbeiten sollen.

Waéhlen Sie Mandant oder Benutzergruppe (Benutzergruppen werden
unter dem Abschnitt6.6 Benutzerverwaltung angelegt), abhéngig von den
jeweiligen Anforderungen. Das bedeutet, wenn diese Einstellungen fir einen
Mandanten geandert werden, gilt dies fir alle Benutzer des betreffenden
Mandanten, und wenn eine Benutzergruppe geéandert wird, gilt dies flr die
Einstellungen der Vermittlungsplatzmitarbeiter, die dieser Gruppe
zugeordnet sind.

HINWEIS:
Nur Gruppen, fir die Hat eigene Konfigurationseinstellungen markiert
ist, kbnnen hier geandert werden!

Suchfilter
Ein Suchfilter in der oberen rechten Ecke ermdglicht das schnelle und
einfache Suchen nach Parametern in diesem Abschnitt. Geben Sie die

1
Suchkriterien in dieses Feld ein, und klicken Sie auf ﬁ, um die Abfrage zu
starten.
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Wenn fir Ihre Suchkriterien mindestens ein Ergebnis gefunden wird, andert
sich die Hintergrundfarbe auf gelb, und auf der linken Seite werden die
Abschnitte aufgefiihrt, fir die die Suchkriterien Ergebnisse geliefert haben.

Client Konfiguration

Auswahl: (¢ Mandant " Benutzergruppe Concierge - Suchfiter: |Address
Sektionen | ‘
[=] Standard
Alarm E-Mail
E-Mail
SMS
[=] Erweitert
Erweiterte Einstellungen
Sektionen

Markieren Sie im linken Feld unter ,Abschnitte“ den Abschnitt, den Sie
andern wollen, und klicken Sie in obersten grauen Feld auf die Schaltflache
Andern. Felder, die Sie abandern dirfen, werden wei gekennzeichnet. Die
grauen Felder kdnnen nicht geéndert werden.

Nehmen Sie lhre Einstellungen und Anderungen im rechten Feld vor und
klicken Sie auf die Schaltflache Speichern, um zu speichern, oder auf die
Schaltflache Abbrechen, um die Anderungen zu verwerfen.

HINWEIS:

Wenn Sie im unteren Abschnitt auf das zu andernde Feld klicken, wird eine
Online-Hilfe angezeigt, die die Funktion des zugehdrigen Parameters
beschreibt

6.4.6.1 Neue Einstellwerte in OpenScape Concierge V4.0

6.4.7 Bereiche

88

e “Format of OSV Display Info on incoming call” in Sektion
Telefonnummern Formattierung
e Presence Server Sektion (ehemals UC Server)

Zugang
— Das Icon Mandanten zum Offnen des

Py Fensters ,Bearbeite Mandanten“ befindet
sich im Menu ,Systemdaten®.

Bereiche

‘ Neu ‘ Andern ‘ Delete ‘

Bereiche

North
South

—

Beschreibung: [southern Area

<] I

€@ sereichsauswahl

Beschreibung

Bereiche werden verwendet, um die Suchergebnisse des elektronischen
Telefonbuchs (ETB) des Benutzers zu filtern, wahrend er sich in einem
aktiven Gesprach befindet. Das bedeutet, wenn der
Vermittlungsplatzmitarbeiter einen aktiven Anruf verarbeitet, der Giber einen
dedizierten DDI-Listeneintrag eingegangen ist, zeigt die Suche im ETB nur
Teilnehmer an, die den Bereichen zugewiesen sind, die in dieser DDI
konfiguriert sind.

In diesem Fenster legen Sie die Bereiche an, die in lhrem System abhéngig
von der Pilothummer, Uber die der Anruf eintrifft, fir den dynamischen ETB-
Filter verwendet werden.
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6.5 Administrator

Klicken Sie oben auf die Schaltflache Neu, um einen neuen Bereichseintrag
anzulegen. Geben Sie ihm einen Bereichsnamen und beschreiben Sie
seinen Zweck im Feld Beschreibung

HINWEIS:
Siehe auch Abschnitte 6.4.2.7 Bereiche

Symbol Name

Ldsche alte Anrufe

= |

Losche alte Anrufe

Q Db Info

Db Info

Léschparameter

Loschparameter

Datenbankversion

Datenbank Version

GDPR

6.5.1 Losche alte Anrufe

A31003-52242-M103-1-A9
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Zugang

Mit diesem Mendieintrag kénnen alte Anrufe, die
-’l alter als ein vorgegebenes Datum sind, aus der
Datenbank geléscht werden.

Losche alte Anrufe

Administrator Funktionen

Losche Anrufe dlter als: | ol

l losche alte Anrufe ‘

89



6.5.2 DB Info

90

Um alte Anrufdaten aus der Concierge-Datenbank zu léschen, wéhlen Sie
Uber den Kalender ein Datum aus. Alle Anrufe, die alter als dieses Datum
sind, werden geldscht, wenn auf die Schaltflache ,Lésche alte Anrufe®

geklickt wird.

Alte Kontakte geloscht.

Nach Bestatigung mit OK werden alle Eintrage, die alter als vorgegeben
sind, geldscht, und werden nicht mehr im Journal angezeigt.

Zugang

Q

Db Info

Zeige Datenbank

Hier werden die Statusinformationen fiir die
Datenbanktabellen angezeigt.

Tabelle

ADDINFO

ADDINFO

ADDRESS

ADDRESS

AFTERWORK
AFTERWORK
BLACKBOARD
BLACKBOARD

CALL

CALL

CALL_STATISTIC
CALL_STATISTIC
DDILOOKUP
DDILOOKUP
HISTORY_AGENTSTATE
HISTORY_AGENTSTATE
HISTORY_QUEUESTATE
HISTORY_QUEUESTATE
KEYWORD

KEYWORD

MEMBER

MEMBER

MEMBER _ABSENCE
MEMBER _ABSENCE
MEMBER _ADDINFO
MEMBER _ADDINFO
MEMBER _AVAILABILITY
MEMBER _AVAILABILITY
MEMBER _HIERARCHY
{MEMBER _HIERARCHY
MEMBER_KEYWORD
MEMBER _KEYWORD
SEARCHSTRINGS
SEARCHSTRINGS
UTL_CT_VERSIONS
UTL_CT_VERSIONS
UTL_PURGE_PARAMS
UTL_PURGE_PARAMS

A |Anzahl Satze

Datum des éaltesten Satzes |Mandant

—
o

4/11/2016 2:31:38 PM

O O N O O O U

0

885 6/19/2015 1:48:05PM
68 6/22/2015 1:31:35PM

3
3

5770 3/20/2014 11:52:24 AM

0

46386 3/20/2014 10:27:02 AM

38 4/7/2016 9:44:58 AM

3/3/2016 10:00:00 AM

25 3/14/2014 10:57:02 AM

25 3/14/2014 10:57:02 AM
8

10

MUENCHEN
DEFAULT
MUENCHEN
DEFAULT
MUENCHEN
DEFAULT
MUENCHEN
DEFAULT
MUENCHEN
DEFAULT
MUENCHEN
DEFAULT
MUENCHEN
DEFAULT
MUENCHEN
DEFAULT
MUENCHEN
DEFAULT
MUENCHEN
DEFAULT
MUENCHEN
DEFAULT
MUENCHEN
DEFAULT
MUENCHEN
DEFAULT
MUENCHEN
DEFAULT
MUENCHEN
DEFAULT
MUENCHEN
DEFAULT
MUENCHEN
DEFAULT
MUENCHEN
DEFAULT
MUENCHEN
DEFAULT
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6.5.3 Loschparameter

Zugang
Die Parameter (Bedingungen), fir die
2 1 bestimmte Tabellen in der OpenScape
- Concierge-Datenbank geldscht werden
Loschparameter sollen, kénnen unter ,Daten Idschen®

definiert werden, sodass die Tabellen nicht
unuberschaubar grof3 werden
Der Standard im Bereitstellungsstatus betragt 31 Tage. Die Anruftabelle ist
auf 14 Tage gesetzt.

Bearbeite Loschparameter

abelle Bedingung Lebenszeitin Tagen | Aktiv Job code |Bemerkung

L Ve e st <DATEACD Gy UFETIVES, LRRENT THESTAY ) rd .

11 AFTERWORK WHERE aw da(e < DATEADD (day , $LIFETIMES, CURRENT_TIMESTAMP )
12 BLACKBOARD WHERE bb_date < DATEADD (day , $LIFETIMES, CURRENT_TIMESTAMP ) 31 1
13 MEMBER_ABSENCE WHERE absence_from < DATEADD (day , SLIFETIMES, CURRENT_TIMESTAMP ) 62 1

Vi 11
v
v

14 SEARCHSTRINGS  WHERE timestamp < DATEADD (day , SLIFETIMES, CURRENT_TIMESTAMP ) 31 V) 1
v
v
v

15 CALL_STATISTIC  WHERE time_start < DATEADD (day , $LIFETIMES, CURRENT_TIMESTAMP ) and DE... 365 1
16 REPORT_FILE WHERE creationdate < DATEADD (day , SLIFETIMES, CURRENT_TIMESTAMP ) 65 J1 delete created report files

17 HISTORY_EMAIL WHERE TIME_SEND < DATEADD (day , SLIFETIMES, CURRENT_TIMESTAMP ) 14 n delete created history entries

Loschparameter kdnnen unter Verwendung der Funktionstasten

CERNN T EEETE S durchsucht, geandert, ergénzt und
geltéscht werden (siehe Beschreibung in Abschnitt 12.1.1 Datenbank-
Funktionen).

Uber diese Funktion kann das Anrufjournal fir die Concierge-Clients bis zu
einem einstellbaren Datum geldscht werden.

HINWEIS zum ,,BLACKBOARD”:

Eintrage fur das Schwarze Brett (BLACKBOARD) werden normalerweise
nach 31 Tagen geldscht (Standard). Dieser Wert kann geéndert werden,
dabei sollte aber die Datenmenge bericksichtigt werden.

Die Werte ,von/bis” im Bearbeitungsformular des Schwarzen Bretts (siehe
Abschnitt 6.2.2 Schwarzes Brett) haben keinen Einfluss auf den Zeitpunkt
des Ldschens. Sie werden nur als Zeitraum verwendet, fur den die
jeweiligen Informationen tber das Schwarze Brett gesendet werden.

HINWEIS zum Feld ,KOMMENTAR?” fiir eingehende Anrufe:

Eintrdge im Kommentarfeld fiir eingehende Anrufe werden normalerweise
nach 14 Tagen mit dem systemweiten Eintrag unter der Tabelle CALL
geldscht. Es ist moglich, diesen Wert pro Agentengruppe unter Client
Konfiguration/Lokale Einstellungen/No. of days backwards for last
caller info zu konfigurieren.

Es wird jedoch empfohlen, die Zeitspanne NICHT zu verlangern!

Lassen Sie sich andernfalls bitte von Unify beraten.

6.5.4 DB-Version

Zugang
Hier wird die Datenbankversion
9 angezeigt. Dies ist vor allem flr
Datenbank Version Fehlermeldungen und geplante
Upgrades wichtig
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6.5.5 GDPR

6.5.5.1 Bearbeitung

92

ersionsdatum Letzte Aktualisierung Y |Bemerkung

2 .11.2015 07:35:48 V3R1.0.0

1.05.2015 16.10.2015 09:44:05 V3R1.0.0

|17.06.2015 16.10.2015 09:43:12 V3R0.5.0

%01.06.2015 16.10.2015 09:43:11 V3R0.4.0

%12.03.2015 16.10.2015 09:43: 11 V3R0.3.0

{31.12.2014 16.10.201509:43:11 V3R0.3.0

i12.12.2014 16.10.2015 09:43:10 V3R0.2.1

;10.10.2014 16.10.2015 09:43:10 V3R0.2.0

315.07.2014 16.10.2015 09:43:10 V3R0.1.0

101.05.2014 16.10.201509:43: 10 V3RO

301.06.2013 16.10.2015 09:43:08 V3RO

{01.06.2013 16.10.2015 09:42:50 V2R 1last version

131.05.20 12 16.10.2015 09:42:50 DDI and DDI_MoH as varchar; new DDILookup single row entry format
|14.12.2010 16.10.2015 09:42:50 Drop PK_DDILOOKUP

120.04. 2012 16,10.2015 09:42:45 Search addinfo, search by destination extended, v_Member_Availability uses connection
§31.01.2012 16.10.2015 09:42:49 Call table extended

330.01.2012 16.10.2015 09:42:49 Reporting extended

101.09.2011 16.10.201509:42:48 MemberAvailabilitySearch extended

1 15.12,2010 16.10.2015 09:42:48 Division and supergroup support

%Ol. 12,2010 16.10.2015 09:42:47 Greetings, one search field support

%18. 11.2010 16.10.2015 09:42:47 Afterwork table extended

124.09.2010 16.10.201509:42:35 Basis Version V1R 3. Afterwork report integrated, availability trigger enhanced

R e R [« | il | ]

Mit Hilfe der Funktionstasten CEEICTEIE eI kénnen
Tabellen durchsucht und angezeigt werden (siehe Beschreibung in Abschnitt
12.1.1 Datenbank-Funktionen).

Zugang

GDPR = General Data Protection Regulation
Hier kénnen Abfragen der in der DB
gespeicherten personenbezogenen Daten
erfolgen.

Berechtigungen

Far Informationen zur Einrichtung von Berechtigungen siehe Kapitel 5.2.5
GDPR

Voraussetzung

Da es sich bei der Bearbeitung um personenbezogene Daten handelt ist
besondere Sorgfaltpflicht zu gewahrleisten.

Voraussetzung fur die Bearbeitung ist ein gutes Verstandnis fir die in der
Concierge Datenbank gespeicherten Daten.

Person suchen
Folgende Suchkriterien kénnen fir die Suche genutzt werden:

1. eindeutige Identifikationsmerkmale:
e vollstandige Rufnummer (im +E164 Format)
e E-Mail Adresse
e Personalnummer

2. prinzipiellleher mehrdeutige Merkmale
e Nachname
e Vorname
e freier Suchbegriff
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HINWEIS: Besonderheit Name, Vorname:
Da OSConcierge Namen und Vornamen z.B. in den Anrufdaten
automatisch als Nachname, Vorname (ggf. mit vorangestelltem Titel bzw.
vorangestellter Anrede) abspeichert, wird aus diesen beiden Werten ein
zusammengesetzer Suchbegriff generiert.

Bei den Sucheingaben sind keine Wildcards/Platzhalter erlaubt. Desweiteren
werden keine UND / ODER Verknlpfungen unterstitzt.

Gesucht wird in folgenden Datenbankfeldern:

Suchfeld

DB-Tabelle

DB-Suchspalten

Treffer, wenn die Eingabe

Telefonnummer

CALL und
CALL_STATISTIC

CD_ANI

ist gleich +E164 Rufnummer

CD_DESTINATION

ist gleich +E164 Rufnummer

MEMBER_AVAILABILITY

INTERNATIONAL_PCATLINE

ist gleich +E164 Rufnummer

MEMBER

DATA_01..DATA_25

ist gleich +E164 Rufnummer

Familienname CALL und CD_COMMENT enthalten
CALL_STATISTIC
Familienname CALL und CD_CALLER_NAME enthalten (beide)

und Vorname

CALL_STATISTIC

CD_DESTINATION_NAME

enthalten (beide)

MEMBER NAME und FIRSTNAME enthalten (beide)
DATA_01..DATA_25 enthalten (beide)
E-Mail Adresse MEMBER_AVAILABILITY CONNECTION enthalten
Personal- MEMBER Personnel_number ist gleich
nummer
DATA_01..DATA_25 ist gleich
Freier CALL und CD_COMMENT enthalten
Suchbegriff CALL_STATISTIC
MEMBER DATA_01..DATA_25 enthalten

Anzeige wahrend des Suchvorgangs
Wéhrend des synchronen Suchvorgangs wird im Formular "Suche lauft..."
gelb hervorgehoben angezeigt. Die Suche ist beendet, wenn die gelbe
Suchanzeige nicht mehr sichtbar ist.
Wahrend des Suchvorgangs ist keine Eingabe mdglich.

Bei groRen Datenbestangen kann die Suche mehrere Sekunden/wenige
Minuten in Anspruch nehmen.

Anzeige der Suchergebnisse
OSConcierge speichert Personendaten zum einen als Teilnehmerdaten
(Tabelle MEMBER und mit dieser verbundenen Tabellen wie z.B.
MEMBER_AVAILABILITY, MEMBER_ADDRESS, MEMBER_ABSENCE,
MEMBER_ADDINFO, MEMBER_KEYWORD) und zum anderen als
gesprachsbezogene Daten (Tabellen CALL und CALL_STATISTIC).

Entsprechend erfolgt die Ausgabe in der Quell-/Source- Spalte als MEMBER
bzw. GESPRACH/CALL.

Bei der Suche, inshesondere unter Verwendung mehrdeutiger Suchkriterien,
kénnen auch andere Personen als die gesuchte gefunden werden.
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94

Als Unterstiitzung dienen die Spalten #eindeutige Treffer bzw. der Eintrag

"Partial" in der Spalte Qualitat.

e Ein eindeutiger Treffer wurde gefunden, wenn einer der eindeutigen
Suchbegriffe exakt gefunden wurde.

e Ein partieller Treffer liegt vor, wenn ein mehrdeutiger Suchbegriff
gefunden wurde und/oder wenn ein Suchbegriff als Teil einer
Zeichenkette erkannt wurde.

Pro Treffer wird ebenfalls eine ReferenzID ausgegeben, welche die
eindeutige Zurodnung zu einem Tabelleneintrag herstellt, d.h. fur die Tabelle
MEMBER ist dies die MEMBER_ID und fur die Call/Call_Statistic Tabelle die
CALL_ID.

Auf der rechten Seite des GDPR Formulars wird fuir den markierten (blau
unterlegten) Treffer eine XML Auflistung des gefundenen Teilnehmers bzw.
des Gespréchs dargestellt.

Beispiel Teilnehmerdatensatz:

2. OpenScape Concierge DataCenter Professional Version: V31.7.0 (manager
Suchen Exportiere markierte Entrage | Lbsche mariderte Entrige
Telefonnummer: Familienname: [miler
E-mai Adresse: Vorname: fiohn
Personainummer: Freser Suchbegriff:
Lésche alte Anrufe .
Mandant:
o Quele & |Qualitat Y |# eindeutige Anzahl Treff Referenz-ID Bl <coe= o>
<MEMBER_INFO>
Ob Info e [T Y I Merber>
cal PARTIAL 0 1 s7191 <member_id>258007</member_id>
<Name >Miller </Name >
e il 9 ! 75 <Firstname >John < Firstname >
Loschparameter cal PARTIAL 0 1 57195 <Titie >Produktmanager </Titie >
= _NUMBER >01003484</PERSONNEL_NUMBER >
@ cal PARTIAL ° 1 7 <DATA_01>Offner </DATA_01>
cal PARTIAL 0 1 57233 <DATA 02>SER PPM SOL 3</DATA 02>
Datenbank Version e <DATA_03>Offner </DATA_03>
cl PARTIAL ° 1 5 <data_04>SER_PPM_SOL_3-Solution_ Management_</data_04>
cal PARTIAL 0 1 5723 <DATA_05>Produktmanager (m/w)</DATA_05>
~ <DATA 06>Internal</DATA_06>
cal PARTIAL 0 1 57237 <DATA_08>SEN MCH ETV W</DATA_08>
cal PARTIAL 0 1 s <DATA_09>Produktmanager (m/w)</DATA_09>
= <DATA_10>Hofmannstr. 63</DATA_10>
cat PARTIAL 0 1 57239 <DATA_11>Product Manager </DATA_11>
i PARTL 57241 <DATA_13>thomas.offner @unify.com</DATA_13>
- RRIIA g L <DATA_14>Thomas </DATA_14>
cal PARTIAL 0 1 57242 <DATA_15>CSVImportHCM</DATA_15>
<DATA_I6>SEN SER § CL CAI</DATA_16>
cdt PARTIAL ° 1 el <DATA_17>TO</DATA_17>
cal PARTIAL 0 1 59281 <DATA_18>dingo,dxrUser, top, tOrgPerson</DATA_18>
2z 5 3 <DATA_19>0r. Andreas Brielmaier </DATA_19>
cal PARTIAL 0 1 sz | OATA T S DATA 205
cal PARTIAL 0 1 soz3 [T <DATA_21>Offner </DATA_21>
<DATA _22>TBD</DATA_22>
c PARTIAL 9 1 S8 <DATA _23>TBD</DATA_23>
cal PARTIAL 0 1 59286 <DATA_24>Offner </DATA_24>
<IMPORT_SOURCE >dingo </IMPORT_SOURCE >
cal PARTIAL 0 1 59287 Btk
cal PARTIAL 0 1 59288 <MEMBER_INFO>
<Availabiities>
cal PARTIAL 0 1 59291 <Avalabity>
cal PARTIAL 0 1 59292 <Kind_ID>1</Kind_ID>
<international_pcafine > +498970071234< finternational_pcatine>
cal PARTIAL 0 1 59293 </Avaiability >
c PARTL [ 59294 Soaiiaty
— LIl 8 d <Kind_ID>3</Kind_ID>
cal PARTIAL 0 1 59298 scath |_peatine>
5 <[avalabilty >
cal PARTIAL 0 1 59299 e imirasron
cal PARTIAL 0 1 59300 <Kind_ID>4</Kind_ID>
- <Connecton>).miler @unify.com</Connecton>
cal PARTIAL 0 1 59301 iy
cal PARTIAL 0 1 59302 <Javalabiity>
= <Avalabiity>
cal PARTIAL 0 1 59303 Xind D38< i D>
cal PARTIAL 0 1 59305 : t 1 _peatiine>
c = 2 </Avaiability >
cal PARTIAL 0 1 59306 <JAvaiiabities>
cal PARTIAL 0 1 59307 <Address>
<Address>
cal PARTIAL 0 1 59309 <ADDR_ID>5427</ADDR_ID>
cal PARTIAL 0 1 9310 <STREET >Hofmannstr. 63< >
<ZIPCODE >81359</ZIPCODE>
cal PARTIAL 0 1 59311 <TOWN >Muenchen </TOWN>
ca PARTIAL ° 1 59312 <IMPORT_SOURCE >dingo </IMPORT_SOURCE >
<IMPORT_DATE>2017-03-08T 18:17:37,580 </IMPORT_DATE>
cal PARTIAL 0 1 59313 <TENANT_ID>0</TENANT_ID>
C ‘ 0314 <[Address>
al PARTIAL 0 1 593 R
cal PARTIAL 0 1 59315 </GOPR_INFO>
cal PARTIAL 0 1 59359
ra oaoTIAL a s s
@ Anzeige der in der OSCondege Datenbank gefundenen Daten zu dem auf der Inken Seite fokusierten Treffer.
Ub
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Beispiel Gesprachsdatensatz;

{manager)

Systemdaten
Administrator

Fartiisnname:
Varname: Peobr

Freier Suchbegrif
Lissche alte Anrufe

o Quelle 4 |Quaitat ¥ |# eindeutige Anzah Treff Referenz-ID fl |[<GOPR_INFO> = |
DbInfo F] Member PARTLAL o 1 253007 CALLINFO>
Mol PARTIAL 0
Lisschparameter = L
B Fl ol
Flol PARTIAL
cal PARTLAL
cal PARTLAL
@ Flocal PARTIAL
cal PARTLAL
cal PARTIAL
cal PARTLAL
= PARTIAL
cal PARTLAL
cal PARTLAL
PARTLAL
PARTLAL
PARTIAL
PARTLAL
PARTIAL
PARTIAL

‘<Callbiection >Inbound</CalDivection>
57191 <CD_CALLFOR DNIS>-+4930345450 </CD_CALLFOR_DNIS >
S <CALLER,_PHORENLIMBER >anornym <|CALLER_PHONENLIMEER >
S <CALLER NAME >Hiller, Johni</CALLER_NAMES>
57195 <DESTINATION_PHONENUMEER, >
== <DESTINATION_NAVE[>
<TIME_START>2016-01-22T1244i39,590</TIME_START>
57233 <TIVE END-2016-01-22T12:44:47,093<TIME_END:>
IMITIAL TICKET_GUID>{60fb1325-51011 -4583cFacz5-da4cld65b2399} < INITIAL_TICKET_GUID
S <JCALL_INFO>

57235 |</GDPR_ THFO>

2

.

PARTIAL

Datenbank Version

1
1
i
1
1
1
1
1
1
i
1
1
1
1
1
1
i
1

Benutzerverwaliung

HINWEIS:

Bei der Auswahl (Hackchen) von Datensétzen ist grof3e Sorgfalt und
Kontrolle notwendig, um die personenbezogenen Daten auszuwahlen und
keine Daten von Dritten fur die Weitergabe und/oder Loschung
auszuwahlen!

Ausgeben der ausgewdéhlten Datenséatze als XML Datei:

Wurde ein Treffer als der gesuchten Person zugehdriger Datensatz erkannt,
ist er entsprechend Uber das Auswahlkastchen zu selektieren.

Alle selektierten Datensatze kénnen Uber die Ausgabeschaltflache als XML
Datei gespeichert werden. Hierbei werden die XML Datensétze jedes
selektierten Treffers als eigene Zeile in die XML Datei ibernommen.

Der standard Dateiname wird gebildet aus "GDPR_YYYYMMDD_hh_mm_"
gefolgt von den eingegebenen Suchbegriffen.

Beispiel:

GDPR_20180525 09 40 Musterfrau_Christine_cm@gdpr.com_+49897007
0000_FreieSuchfeldeingabe.xml

Der Speicherndialog erlaubt das individuelle Anpassen des vorbelegten
Dateinamens und Speicherorts.

Daten l6schen

1. Suchen Sie die gewiinschte Person, wie oben unter Person suchen
beschrieben.

2. Wahlen Sie den/die zu l6schenden Teilnehmer-/ Gesprachs- Datensétze
durch Setzen eines Hackchens aus.

HINWEIS:
Hierbei ist groRe manuelle Sorgfalt und Kontrolle notwendig!

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Losche markierte Eintrage und
bestatigen Sie die Sicherheitsabfrage, um die Daten unwiderruflich zu
I6schen.
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WICHTIGER HINWEIS:

Geltschte Daten werden derzeit nicht in einer Blacklist gespeichert und
kénnen somit bei einem erneuten Import nicht erkannt und ignoriert
werden.

Dies hat zur Folge, dass durch einen erneuen Import bereits geldschte
Daten wieder aufgenommen werden.

Fur eine wirksame Langzeitldschung ist deshalb zu gewahrleisten, dass die
Personendaten auch in den Quellsystemen (die dem Importprozess
zugrunde liegen) geléscht wurden.

Andernfalls ist die L6schung im Concierge DataCenter erneut
durchzufiihren nachdem dies sichergestellt wurde.

Beim Ldschen der Teilnehmerdaten (Member) wird der
Teilnehmerdatensatz komplett geldscht

Beim Ldschen der personenbezogenen Daten im Gesprachsdatensatz
(Call) wird nicht der komplette Datensatz geléscht, sondern nur die
gefundene Rufnummer und/ oder der gefundene Name im Datensatz
anonymisiert. Dies erfolgt entweder fur den Anrufer oder fur die
Zielinformation.

6.6 Benutzerverwaltung

6.6.1 Allgemeines

6.6.2 Benutzerkonten

96

Symbol Name

% Benutzerkonten

Benutzerkonten

? Supergruppe + Gruppen

Supergruppe + Gruppen

Mit dem Mandanten-Manager-Konto kdnnen Sie weitere Benutzer auf der
Managementebene einrichten, die sich bei Data Center anmelden kdnnen
(fur die Verwaltung zentraler Komponenten, wie in diesem Abschnitt
beschrieben), ebenso wie Vermittlungsplatzmitarbeiter, die sich bei der
Concierge-Anwendung fur lhren Mandanten anmelden kénnen.

Falls eine Integration in OpenScape Contact Center verwendet wird, kdnnen
OSCC-Benutzer in das Fenster ,Bearbeite Benutzerkonten®
heruntergeladen/synchronisiert werden.

Diese Benutzerkonten und die ihnen zugeordneten Berechtigungen in Data
Center fUr Inren Mandanten werden in diesem Menul angelegt und verwaltet

HINWEIS:
Diese Benutzer sind nicht die Benutzer, die im ETB angezeigt werden.

Zugang
_ Benutzer, die fur diesen Mandanten
‘% arbeiten, kénnen in der Menuoption
~Benutzerkonten” angelegt, gedndert und
Benutzerkonten geloscht werden

A31003-S2242-M103-1-A9
OpenScape Concierge V4R2, Professional, Administratordokumentation



Ein Systemmanager kann nur eigene Systemmanager-Benutzerkonten
einrichten, aber keine Mandanten-spezifische Konten. Wenn ein
Systemmanager einen neuen Mandanten anlegt, werden automatisch zwei
Benutzerkonten angelegt, ein Manager- und ein Benutzerkonto.

Diese Standardkonten haben die folgenden Namen:

¢ <Mandant>\manager mit dem Kennwort manager fur Data Center

e <Mandant>\user mit dem Kennwort user fir Concierge

HINWEIS:
Der Systemmanager sieht keine Benutzerkonten, die im Benutzerkonten-
Menu der Mandanten-Konfiguration sichtbar sind.

6.6.3 Manuell Benutzer anlegen

A31003-52242-M103-1-A9

Klicken Sie unter Bearbeite Benutzerkonten auf die Schaltflache Neu und
geben Sie die gewiinschten Parameter flir den neuen Benutzer ein.

Die folgenden Parameter missen fir jedes Benutzerkonto angegeben
werden:

Tabelle: Benutzerdaten

Spaltentitel Bedeutung

Aktiv Wird dieses Konto genutzt?

Mandant Mandantenname; ist bereits mit dem
Mandanten ausgefllt

Name Nachname des Benutzers

Vorname Vorname des Benutzers

Titel Titel des Benutzers

Anrede Anrede des Benutzers

Windows-Anmeldung Anmeldung mit einem Windows-

Domanenkonto zulassen.

Siehe Abschnitt 3.3 Starten des Concierge-
Clients mit Windows-Authentifizierungs..

Anmeldename Kontoname des Benutzers fir die Anmeldung

HINWEIS: Fir Installationen mit OSCC
konnen die Benutzer aus der OSCC-
Datenbank im Fenster Bearbeite
Benutzerkonten erfasst werden.

Passwort Kennwort des Benutzers, die Standardwerte
fur die Zugriffsgruppen sind:

Benutzergruppe: user
Managergruppe: manager

HINWEIS:

Auch die von OSCC synchronisierten
Benutzer brauchen dieses
Standardkennwort.

Das Kennwort kann mit der Schaltflache am

Ende des Felds gedndert werden.
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Spaltentitel Bedeutung

Kommentar Kommentarfeld

Persdnliche Leitungseinstellungen

Persodnliche Die personliche Nummer des Benutzers, eine

Leitungsnummer Nummer aus dem Nummernbereich, der an
CPS weitergeleitet wird

Personliche Ansage Wird die personliche Ansage verwendet?

abspielen

Gedffnet Wird die persdnliche Nummer verwendet?

Wartemusik Wave-Datei fir die Wartemusik fur diesen
Benutzer

Nachtvariante Typ der Nachtvariante fir die personliche
Leitungsnummer

ZeitUberlauf-Variante Typ der Zeituberlaufvariante fur die

personliche Leitungsnummer

Zeiteinstellungen Die fur den Mandanten konfigurierten
Standard-Zeiteinstellungen kdnnen fir die
personliche Leitung des Benutzers
Uberschrieben werden.

Einstellungen fir die persénliche Ansage — siehe Abschnitt 10.6

Personliche Ansage Wave-Datei fir die persdnliche Ansage

Einstellungen fir die Kurzwahltasten — siehe Abschnitt 7

Direktwahltaste Konf. Hier wird automatisch der Mandant
eingetragen, dessen Manager angemeldet
ist.

Anderbar Platz fur Anmerkungen

Gruppe — siehe Kapitel 6.6.5 Supergruppe + Gruppen.

Gruppe Waéhlen Sie die Gruppe aus, der ein Benutzer
zugeordnet werden soll.

Beachten Sie bei der Erstellung eines
Managerbenutzerkontos, dass das Konto der
Managergruppe oder einer Gruppe mit
aquivalenten Rechten zugewiesen werden
muss.

Anmerkung: Die Gruppe und die
Supergruppe definieren z. B. die
Sichtbarkeit von Anrufen in der Anrufer-
Warteschlange sowie gegebenenfalls die
automatische Zuordnung von Anrufen zu
Vermittlungsplatzen.

SchriftgréfRenanderungen

Schriftgré3enénderung Wenn hier ,Ja” eingestellt wird, kann der
erlauben Vermittlungsplatzmitarbeiter in Concierge
Client die Schriftgrof3e &ndern. Zuganglich
Uber das Menu ,Extra”>.

Sichtbare Pilotnummer(n)
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Spaltentitel Bedeutung

DDI Alle DDI-Eintrage, fir die die Gruppe des
Benutzers konfiguriert ist, sind hier sichtbar.
Das bedeutet, Anrufe fur dieses DDI befinden
sich in der Anrufer-Warteschlange des
Benutzers oder werden automatisch an den
Benutzer weitergeleitet, wenn dies im
Routing-Modus des Mandanten aktiviert ist,
siehe Abschnitt 5.1.1 Mandant.

6.6.4 Benutzer aus OpenScape Contact Center synchronisieren

Wenn die Concierge-Bereitstellung fir den betreffenden Mandanten in
OpenScape Contact Center integriert ist (wie in den Konfigurationen im
Systemmanagement und in den Mandanteneinstellungen oben gezeigt),
koénnen die Agenten aus OSCC fir Data Center synchronisiert werden. Fir
den Mandanten werden automatisch neue Benutzerkonten angelegt.

Bearbeite Benutzerkonten

Benutzerkonten-Liste i\ Neu \‘ | Andern “ | Delete “

089111 (Bianchi, Fred)

089112 (Marquardt, Emma) Aktiv Ja - Mandant: [MUENCHEN - Test (OpenScape Voice mit oscc) |

089113 (Oneill, Samuel) Name: |St3mbaugh | Vorname: |Tanya |

089114 (Scruggs, Geraldine) i :

089115 (Stambaugh, Tanya) ULk | | Anrede: | |

089116 (Tupps, Nigel) Windows Login:

e (el pesus |
: 083115 ID: Passwort:

MUENCHEN\user (user) SaleCeiane | |

Kommentar: [imported (0scc) |

Verfahren
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1. Klicken Sie auf die Schaltflache OSCC Agenten Import-Dialog
Das Fenster OSCC Agenten wird gedtffnet und zeigt die OSCC-Agenten
sortiert nach ihren Geschéftseinheiten an (das ist ,der Mandant in
OSCCH).

#. 05CC Agenten

Nachname A Vomame

Administrator

Muenchen

Muenchen

Mandant fiir Import: MUENCHEN - Test -] Selektierte Agenten Ubernehmen SchlieBen

2. Markieren Sie die zu synchronisierenden Agenten und klicken Sie auf die
Schaltflache Ausgewahlte Agenten einfligen.

3. Eine Bestétigung fur den Import wird angezeigt. Bestatigen Sie mit OK.

4. Schliel3en Sie das Fenster, indem Sie auf Schlie3en klicken.

Benutzerkonten werden in Data Center / OSCADM angelegt. Diese
Benutzer kénnen deshalb Anrufe erhalten, die tber die Contact Center-
Funktion von OpenScape weitergeleitet wurden.



HINWEIS:

Die Authentifizierung des Benutzers bei der Anmeldung beim Concierge
Client erfolgt anhand der Benutzereinstellungen in OSCADM, nicht anhand
des OSCC Servers.

Das Standard-Benutzerkennwort lautet deshalb ,user, falls es nicht in
Data Center geandert wurde.

6.6.5 Supergruppe + Gruppen

100

Zugang

Unter der Menioption ,Supergruppe und

Gruppen” kdnnen Supergruppen und

Gruppen erstellt, gedndert und geléscht
SRRl werden, die fir den Mandanten arbeiten.

OpenScape Concierge ordnet Benutzer in Gruppen und Supergruppen an.

Supergruppen bestehen aus mehreren Gruppen.

Durch die Zuordnung eines Benutzers zu einer Gruppe werden die

Berechtigungen, Einstellungen und Funktionen wie in Abschnitt 6.4.6 Client

Konfiguration beschrieben festgelegt.

Die Gruppen und die Supergruppen kdnnen auch DDI-Listeneintragen

zugeordnet werden, wie oben beschrieben.

Mit der Gruppe und der Supergruppe kénnen Sie also definieren, welche

Anrufe der Benutzer in der ,Anrufer-Warteschlange” in Concierge sieht.

Wenn die interne automatische Vermittlung von Concierge verwendet wird,

definiert dieser Mechanismus auch die Weiterleitung eines Anrufs, der Uber

diese Servicenummer eingegangen ist.

L

Gruppen verwalten

Auf der rechten Seite kénnen Gruppen uber das Funktionsment angelegt,
bearbeitet und geléscht werden. Fir jeden Mandanten werden als
Basiskonfiguration automatisch zwei Benutzergruppen angelegt: Manager
und User.

Cal history Edit supergroups Edit groups

“Administrator Drag a column heading here to group by that column, Drag a column heading here to group by that column.

A
Accounts

Y

PR |southern Area Southern and Eastern Europe

Supergroup Comment User group Hasown Comment

4 Northern Group V) INorth Europe
| @ Southern Area v Southern and Eastern Europe

|8 Western Area v Western Europe and EMEA
Western Area Western Europe and EMEA [

o) (o) [ ][0 ] O] (=) ) 3

# Front Office FO Users Europe, EMEA

PEEHEEE A ‘ ) [WEEREEME == (o))
About..

Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen Hat eigene
Konfigurationseinstellungen, wenn die Gruppe wie im Abschnitt 6.4.6
Client Konfiguration beschrieben konfiguriert werden soll.

Gruppen enthalten Zugriffsrechte und Benutzer.
Klicken Sie links vom Gruppennamen auf das Symbol +, um zwei
Kartenreiter fir Zugriffsrechte und Benutzer anzuzeigen:
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Bearbeite Gruppen
Ziehen Sie eine Spaltentiiberschrift hierhin um nach der Spalte zu gruppieren
Benutzergruppe Hat eigene Bemerkung
A Konfigurations-
einstellungen
= ge
Zugriffsrechte | Benutzer
=) =
=3 ehen Sie eine Spalteniiberschrift hie ach der Spalte zu gruppierer
Anwen... & |Funktion 4 |Leserecht Einfligerecht |Bearbeitung... [Ausfihrungsrecht|Bemerkung
0SCDC Access rights groups O L] O O Allow to show or edit "Access rights gr...
0SCDC Accounts O [m| O O Allow to show or edit "Accounts” data
0SCDC Additional information v Allow to show or edit "Additional infor...
0SCDC Address ] 2} ) 2} Allow to show or edit "Address” data
0SCDC Afterwork O 0 O Allow to show "Work” data
0SCDC Announcements ] [m] O O Allow to show or edit "Announcement....
0SCDC Blind transfer [m] O 0 Allow to show or edit "Blind transfer c...
0SCDC Bulletin board ™ 2} ) O Allow to show or edit "Bulletin board” ...
0SCDC CallDirector port monitoring ] O O Allow to show or edit "CallDirector por...
0SCDC CallsLong 2} ] O ] Allow to show "Calls (long term)” data
0SCDC CallsShort O O O Allow to show "Calls (short term)” data
0sCDC Contact ™ ) ) v Allow to show or edit "Contact” data
0SCDC Contact hierarchy v %) Allow to show or edit "Contact hierarc...
0SCDC Db Info 2} 0 0 0 Allow to show Db Info”
0SCDC DDI Lookup O O O Allow to show or edit "DDI Lookup® data
0sCDC Delete old calls 0 0 O 0 Allow to delete all calls
0SCDC Divisions O O O Allow to show or edit "Divisions” data
0SCDC Greetings v J Allow to show or edit "Greetings” data
0SCDC H4K trunk monitoring O O O Allow to show or edit "H4K trunk monit...
0SCDC Keywords v v Allow to show or edit "Keywords™ data
0SCDC Login O O O Allow login to application
0SCDC OSC database version ] O ] Allow to show "Open Scape Condierge...
necne Dirns Aata vl mn m m Bllaws tn chaw ar adit Dirns Aat=”
HINWEIS:

Nachdem eine neue Gruppe angelegt wurde, ist die Benutzerliste noch
leer. Die Zuordnung von Gruppenmitgliedern erfolgt in den
Benutzereinstellungen, wie oben in Abschnitt 6.6.2. Benutzerkonten
beschrieben.

Zugriffsrechte

Sie kdnnen die Zugriffsrechte fiir einzelne Gruppen andern. Links in jeder
Zeile ist die Anwendung angegeben. Die Abkirzung OSCDC steht fur
OpenScape Concierge DataCenter, OSConcierge ist die
Benutzeranwendung des Vermittlungsplatzes.

Die Funktionen sind in der Spalte Kommentar erklart.

Fir jede Funktion kdnnen die folgenden Rechte zugeordnet werden:

e Leserecht
o Einfugerecht
e Bearbeitungsrecht

e Ausfiihrungsrecht

Supergruppen

Falls mehrere Benutzer mehrerer Gruppen dieselben Anrufe in der Anrufer-
Warteschlange sehen sollen, oder wenn Anrufe an sie weitergeleitet werden
sollen, die unterschiedlichen Gruppen zugeordnet sind, ist es méglich,
Supergruppen anzulegen und darin mehrere Gruppen zusammenzufassen.

Im linken Feld unter Bearbeite Supergruppen figen Sie mit eine neue
Supergruppe ein. Geben Sie einen Namen ein und behalten Sie die
Markierung dieser Instanz auf der linken Seite bei.

Waéhlen Sie auf der rechten Seite Gruppen aus, die in die Supergruppe
aufgenommen werden sollen.

Mit dem Pfeil in der Mitte || werden die auf der linken Seite markierte
Supergruppe und die auf der rechten Seite markierten Gruppen einander
zugeordnet.
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Bearbeite Supergruppen und Gruppen

Bearbeite Supergruppen

Bearbeite Gruppen

Ziehen Sie eine Spalteniiberschrift hierhin um nach der Spalte zu gruppieren Ziehen Sie eine Spalteniiberschrift hierhin um nach der Spalte zu gruppieren
[supergruppe 2 [kommentar [Benutzergruppe Hat eigene [emerkung
[#] Back Office Konfigurations-
[=] Front Office FO Users Europe, EMEA B Corcerge =
Gruppe A Concierge Plus I
[Northern Group North Europe ‘ > 5] Manager Group ]
Southern Area Southern and Eastern Europe | pr—— North Europe
Westem Area Wiesteor ERope anc EMER B southern Area Southern and Eastern Europe
WA = [{ > ¥ User Group
[#] Western Area Western Europe and EMEA

Mit dem Symbol “+” links vom Namen der Supergruppe werden die ihr
zugeordneten Gruppen angezeigt.

6.7 Berichterstellung

6.7.1 Einfuhrung

102

Zugang

Unter ,Berichte” finden Sie die Schaltflache
Berichte, mit der Sie das Fenster
Berichtszeitplane offnen.

Berichte in OpenScape Concierge DataCenter stehen fur Installationen mit
oder ohne OpenScape Contact Center zur Verfigung. Falls OSCC integriert

ist, wird empfohlen, die OSCC-Berichte fir die Service-Hotlines zu
verwenden.

Fur Informationen tUber die Anrufe auf der persénlichen Leitung
verwenden Sie die Concierge-Berichte.
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HINWEIS:

Aufgrund der unterschiedlichen Datenstruktur der beiden Datenbanken ist
kein 1:1-Vergleich der Concierge-Berichte mit den OSCC-Berichten
maglich.

Wenn OSCC verwendet wird, enthalten die Berichte nur vom
Vermittlungsplatzmitarbeiter beantwortete Anrufe. Die Uhrzeiten beinhalten
keine Wartezeiten in OSCC. Es werden nur Anrufabschnitte zur
Beantwortung von Teilnehmeranrufen und Bearbeitung des Teilnehmers in
OSConcierge ausgewertet.

B

Schedules T~ Neu

Planungsname: | |

Berichtstyp:

Status:

Auswertungszeitraum

von: - bis: - Zeitzonenoffsetin Minuten:
Auswertungszeitraum enthalt folgenden UTC Zeitbereich: s =
Gruppierung:

Einplanung

Wiederholung: - Omo Op Om Opo Or Osa Oso

und E-Mail

Dateiname: | Format:

Erzeugte Berichtsausgaben

Bericht speichern und anzeigen V| Bericht nach Speicherung anzeigen

Datei von bis erzeugt am v |Format

e e

Nur das Mandanten-Manager-Konto hat Zugriffsrechte auf die
Berichtszeitpléane.

Concierge-Berichte unterstiitzen die Datumsformate fur die vier
angebotenen Sprachen, wie nachfolgend gezeigt:

e DE =dd.MM.yyyy
e FR =dd/MM/yyyy
e EN =yyyy-MM-dd
e ES + BR = dd/MMlyyyy

6.7.2 Beschreibung

Im Fenster Berichtszeitplane werden alle eingeplanten Berichte des
Benutzers verwaltet. Der Benutzer kann hier neue Einplanungen anlegen
oder vorhandene bearbeiten.

Ganz oben befinden sich die drei Schaltflachen Neu, Andern und Léschen,
mit denen eine Einplanung angelegt, geéndert bzw. geldscht werden kann.
Fur eine neue Einplanung missen Eingaben in den weil3en Feldern
vorgenommen werden. Diese weil3en Felder kénnen geandert werden, wenn
eine vorhandene Einplanung veréndert werden soll.
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Beim Erstellen eines neuen Berichts und beim Andern eines vorhandenen
Berichts stehen die Optionen Speichern und Abbrechen zur Verfligung.

6.7.3 Einen neuen Bericht anlegen

Klicken Sie auf die Schaltflache Neu.

Geben Sie allgemeine Informationen an, wie beispielsweise
Einplanungsname, und wahlen Sie dann im Dropdown-Meni den
Berichtstyp aus.

Es werden vier Berichtstypen unterstitzt:

1. Anrufanzahl Ubersicht

2. Anrufzeiten Ubersicht

3. Warteschlangenstatus Ubersicht

4. Gruppenstatus Ubersicht

Status zeigt den aktuellen Status des ausgewahlten zeitgesteuerten

Berichts an. Der ausgewabhlte Bericht kann deaktiviert bzw. reaktiviert
werden.

6.7.3.1 Auswertungszeitraum

6.7.3.2 Einplanung

Geben Sie unter Auswertungszeitraum den Zeitbereich an, der
ausgewertet werden soll:

Mit Hilfe der Felder Von und Bis kdnnen benutzerdefinierte Zeitraume
festgelegt werden. Durch Anklicken der jeweiligen Schaltflachen kénnen
vordefinierte ZeitrAume ausgewahlt werden. Heute, Gestern, Aktuelle
Woche, Letzte Woche, Aktueller Monat, Letzter Monat und Aktuelles
Jahr.

Wenn Sie eine dieser Schaltflachen anklicken, flillt das System die Felder
Von und Bis automatisch aus. Dartiber hinaus kann die Zeitzonendifferenz
angegeben werden.

In der Dropdown-Liste Gruppierung kann festgelegt werden, ob
Uberblickswerte fiir jeweils 15 Minuten, stiindlich oder taglich angezeigt
werden sollen.

Im Bereich ,Einplanung” kénnen Sie die Uhrzeiten konfigurieren, wann und
wie oft der Bericht erstellt werden soll. Fur unmittelbare Informationen
kénnen Sie das Optionsfeld Jetzt auswahlen.

Fir eine eingeplante Erstellung wahlen Sie Nachster Lauf um. Das Feld fur
den Zeitstempel wird weil3 dargestellt, und die Dropdown-Liste Wiederholen
wird angezeigt. Der Bericht kann einmal um die angegebene Uhrzeit,
stuindlich, taglich, wéchentlich oder monatlich ausgefiihrt werden.

Dariiber hinaus gibt es die Moglichkeit, Berichte nur an bestimmten Tagen
zu erstellen. Wenn das Kontrollkastchen Nur an diesen Tagen nicht
gekennzeichnet ist, wird der Bericht jeden Tag erstellt. Wenn die Option
gekennzeichnet ist, kann die Erstellung des Berichts fir bestimmte
Wochentage unterdriickt werden, indem die Markierung dafur entfernt wird.
Soll beispielsweise ein Bericht von Montag bis Freitag taglich erstellt
werden, aber nicht samstags und sonntags, entfernen Sie die Markierung fir
Samstag und Sonntag. Die Einplanung erfolgt an den ausgewahlten
Arbeitstagen von Montag bis Freitag téaglich.

6.7.3.3 Exporteinstellungen und E-Mail Versandoption
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In diesem Bereich wird der Dateiname angegeben und das Berichtsformat
kann ausgewahlt werden. Unterstiitzte Formate sind pdf, docs und xIs.
Durch Markieren von Festen Dateinamen beibehalten und den Inhalt
Uberschreiben wird der vorhergehende alte Bericht durch den neuen
Bericht Giberschrieben. Andernfalls &ndert das System den Dateinamen und
altere Berichte gehen nicht verloren.

A31003-S2242-M103-1-A9
OpenScape Concierge V4R2, Professional, Administratordokumentation



Um den Bericht per E-Mail zu verwenden, kennzeichnen Sie Als E-Mail
senden an und geben die E-Mail-Zieladresse in das entsprechende Feld
ein.

Vordefinierte E-Mail-Vorlagen kénnen durch Klicken auf die Dropdown-Liste
Auswahl ausgewahlt werden. Es stehen zwei Standardvorlagen zur
Verfligung. Nach der Auswahl werden die Inhalte von ,Subject” und ,Body”
der Vorlage angezeigt.

Durch Klicken auf die Schaltflache E-Mail-Vorlagen kénnen die
vorhandenen beiden Vorlagen geandert oder neue individuelle Vorlagen
erstellt werden.

Reportschedules

Schedules |- Abrechen |

Anrufe Ubersicht E-Mail Vorlagen

beenden J

Name A |Betreff Inhalt [

Standard deutsch  Export {reportfile}  Lieber Benutzer {username},
(MUENCHEN)

Beiiegend finden Sie den Report *{reportname}” {description}, den Sie wunschgema per E-Mail zugschickt bekommen. Den Report
konnen Sie dariiber hinaus auch im OSConderge DataCenter abrufen.

Auswertungszeitraum: {evalperiod)

Viele GriBe,

Thr OSConcierge-Team

Dear user {username},

Please find attached the report *{reportname}” {description} you decided to receive via e-mail. Additionally, you can download the
file in OSCondierge DataCenter. |
Evaluation period: {evalperiod}

kind regards,

Your OSCondierge Team

Vorhandene Vorlagen kénnen durch Klicken auf den Inhalt von ,Name”,
~oubject” oder ,Body” und Eingabe neuer Informationen geandert werden.
Neue Vorlagen kénnen durch Klicken auf das Symbol ,+” der Funktionsleiste
M W+ — a7 ok

hinzugefugt werden.

und Eingabe der gewiinschten Inhalte

Anschliel3end kann die neu erstellte Vorlage in der Dropdown-Liste der
Schaltflaiche E-Mail-Vorlage ausgewahlt werden.

6.7.3.4 Erzeugte Berichtsausgaben

A31003-52242-M103-1-A9

In diesem Feld finden Sie die erstellten Berichte. Dies kann einen Moment
dauern. Der Bericht wird nicht im Dateiverzeichnissystem des PCs angelegt.
Er wird in der OSCADM-Datenbank gespeichert. Durch das Speichern wird
die Datei auf das Dateisystem des PCs kopiert.

HINWEIS:
Klicken Sie unter ,Erzeugte Berichtsausgaben® auf die Schaltflache
Ansicht aktualisieren, um den Bericht zu erhalten, wenn er erstellt wurde.

E—

ar
Wktualisiere die Anzeige aus der DB

Markieren Sie den zu speichernden Bericht und klicken Sie auf die
Schaltflache Bericht speichern. Ein Fenster wird angezeigt, in dem Sie den
Pfad zum Speicherort fiir das Dokument auswahlen kénnen. Wenn Bericht
nach Speicherung anzeigen markiert ist, wird das Dokument nach dem
Speichern gedffnet.
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HINWEIS:

Um das Dokument automatisch zu 6ffnen, muss das entsprechende
Programm auf dem PC zur Verfigung stehen, z. B. MS Word fiir Berichte
des Typs .doc.

6.7.3.5 Best Practice-Hinweise fur die Benutzerverwaltung
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Ad-hoc-Erstellung:

Fir eine Ad-hoc-Erstellung des Berichts legen Sie einen neuen Bericht an:
Geben Sie den Namen und den Auswertungszeitraum an und klicken Sie
auf Speichern, um den Bericht zu speichern.

Die Einplanung ist standardmafig Einmal wiederholen/jetzt. Der Status ist
aktiv. Der Prozess Web Sceduler Worker erzeugt den Bericht im
Hintergrund.

HINWEIS:
Klicken Sie unter ,Erzeugte Berichtsausgaben® auf die Schaltflache
Ansicht aktualisieren, um den Bericht zu erhalten, wenn er erstellt wurde.

| Aktualisiere die Anzeige aus der DB

Jetzt kann der Bericht mit der Schaltflache Bericht speichern gespeichert
werden.

Auswertungszeitraum und Gruppierung

Um die erstellten Berichte in einem praktischen Layout zu erzeugen, ist es
sinnvoll, eine geeignete Gruppierung zu verwenden, wenn der
Auswertungszeitraum angegeben wird.

Wertet ein Bericht beispielsweise einen ganzen Tag aus, wéhlen Sie als
optimale Gruppierung 1 Stunde aus. Damit wird das Layout so optimiert,
dass der ganze Bericht auf eine Seite passt.

Deckt ein Bericht die Dateneintrage fir einen Monat ab, wird eine
Gruppierung von 1 Tag empfohlen. Der Bericht zeigt alle Datenelemente fur
diesen einen Monat auf einer Seite an.

Anderung einer vorhandenen Einplanung /eines Berichts

Eine aktive Einplanung kann abgeé&ndert werden, wenn Parameter
angepasst werden missen. Markieren Sie lhre Einplanung auf der linken
Seite und klicken Sie auf die Schaltflache Andern. Andern Sie den Status
der Einplanung, indem Sie auf die Schaltflache ,Planung anhalten® klicken.
Andern Sie Ihre Einstellungen und klicken Sie auf ,Planung wieder
ausflhren® und ,Speichern®.

Der Web Scheduler Worker wird wéahrend dieser Zeit unterbrochen. Die
Berichte, die innerhalb des unterbrochenen Zeitraums erstellt worden wéren,
werden nach der Aktivierung erstellt.

Kalenderfunktion
Die Kalenderfunktion wird tberall auf der Benutzeroberflache verwendet, wo
eine Zeit eingegeben werden muss.
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6.7.4 Berichtstypen

25.11,2018 00:00:00  ~
25.11,2018

4 November » 4 2018 »
M DMDF S §

203031 1 2 3 4
56 7 8 91011
12 13 14 15 16 17 18
19 20 21 22 23 24§
[28]27 28 2930 1 2
34567849

}Today “ 1 Now [

In den folgenden Abschnitten finden Sie eine Ubersicht tiber die vier in

OpenScape Concierge

6.7.4.1 Anrufanzahl Ubersicht

OpenScape Concierge

Anruf Summentibersicht

Der Bericht Anrufanzahl Ubersicht zeigt die Anzahl der Anrufe fiir das

Till: [25.11.2018 Z

\\;
lb0:00:00 2

| ok

unterstitzten Berichtstypen.

angegebene DDI in Ubersichtsform:

von: 01.01.2016 00:00 bis: 31.12.2016 23:59

Kontakte ~ Nachtuberlauf ~ Abgebrochen Durch. Beantwortet Bearbeitet bearbeitet Durch. Durch.
. Wartezeit Vermittelt  nicht vermittelt Wartezeit Kontaktzeit

Dol Anruf far bis abgebrochen bis bearbeitet

+4989789368 Switchboard AAA

00:00 0 0 0 0 0 0 0 0 0
01:00 0 0 0 0 0 0 0 0 0
02:00 0 0 0 0 0 0 0 0 0
03:00 0 0 0 0 0 0 0 0 0
04:00 0 0 0 0 0 0 0 0 0
05:00 0 0 0 0 0 0 0 0 0
06:00 0 0 0 0 0 0 0 0 0
07:00 0 0 0 0 0 0 0 0 0
08:00 3 0 0 0 3 0 0 0 18
09:00 8 0 0 0 7 1 0 0 92
10:00 17 0 0 0 13 4 1 0 234
11:00 26 0 0 0 20 6 3 0 248
12:00 36 0 0 0 30 6 1 0 149
13:00 17 0 0 0 15 2 0 0 121
14:00 13 0 0 0 12 1 4 0 179
15:00 17 0 0 0 14 3 0 0 194
16:00 0 0 0 0 0 0 0 0 0
17:00 1 0 0 0 1 0 0 0 114
18:00 0 0 0 0 0 0 0 0 0
19:00 0 0 0 0 0 0 0 0 0
20:00 0 0 0 0 0 0 0 0 0
21:00 0 0 0 0 0 0 0 0 0
22:00 0 0 0 0 0 0 0 0 0
23:00 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Gesamt +4989789368 138 0 0 0 115 23 9 0 177
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Anmerkung: Die personlichen Leitungen kdnnen wie Pilotnummer-DDIs

ausgewertet werden

Tabelle: Anrufanzahl Ubersicht

Titel Bedeutung

Anruf fir Hier wird der fur diese Servicenummer
(Pilotnummer) in die DDI-Suchtabelle eingetragene
Name angezeigt

DDI Gewahlte Servicenummer

Kontakte Anzahl der vom Vermittlungsplatz angenommenen
Anrufe, die ohne Weiterleitung verarbeitet und
beendet wurden
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Titel

Bedeutung

Nachtuberlauf

Anzahl der weitergeleiteten Anrufe

a) zum Nachtziel bei geschlossener Warteschlange

oder

b) Zeitiberlaufvariante bei offener Warteschlange,
Anruf konnte jedoch in der eingestellen Zeit nicht
an einen Vermittlungsplatz Gibergeben werden.

Abgebrochen

Abhéngig von der Konfiguration:

a) ohne OSCC: Anzahl der abgebrochenen Anrufe
in der Warteschlange (Anrufer oder
Vermittlungsplatz hat aufgelegt)

b) mit OSCC: nur von OSCC gezahlt und nicht
von OSConicerge.

Durch. Wartezeit
bis abgebrochen

Durchschnittliche Wartezeit fur den Anruf, bevor der
Anrufer aufgelegt hat (abgebrochene Wartezeit)

Beantwortet

Anzahl der Anrufe, die vom
Vermittlungsplatzmitarbeiter verarbeitet wurden,
ohne dass sie an eine andere Person weitergeleitet
wurden

Bearbeitet
Vermittelt

Anzahl der erfolgreich an eine Zielperson
weitergeleiteten Anrufe

Bearbeitet nicht
Vermittelt

Anzahl der Versuche, einen Anruf an eine
Zielperson weiterzuleiten, die nicht erreicht werden
konnte; der Anruf wurde aus der
Verarbeitungswarteschlange zuriickgeholt

Durchschnittliche
Wartezeit bis
bearbeitet

Durchschnittliche Wartezeit des Anrufs, bevor er
vom Vermittlungsplatz angenommen wurde
(verarbeitete Wartezeit)

Durch. Kontaktzeit

Durchschnittliche Gesamtzeit, die der
Vermittlungsplatz mit einem Kontakt verbringt; die
Zeit, in sich der Anruf in der
Verarbeitungswarteschlange befindet, wird nicht
berlcksichtigt.

6.7.4.2 Anrufzeiten Ubersicht
Der Bericht Anrufzeiten Ubersicht zeigt die Zeit/Dauer der Anrufe in einem
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Uberblicksformat:

OpenScape Concierge

Anrufzeitentbersicht

von: 01.03.2016 00:00 bis: 03.03.2016 23:59

Kontakte Durch. Durch. Max. Durch Durch. Durch.
N Wartezeit Wartezeit Wartezeit Kontaktzeit Attendantzeit Antwortzeit

Servicenummer (DDI) Call far bis abgebrochen bis bearbeitet bis bearbeitet

+4989789368 Switchboard AAA

01.03.2016 6 0 0 0 264 144 4
02.03.2016 7 0 0 0 415 229 6
03.03.2016 7 0 0 0 103 73 5
Total +4989789368 20 0 0 0 261 149 5

Anmerkung: Das Layout wurde so optimiert, dass der 24-Stunden-
Zeitraum fir jedes DDI/jede persdnliche Nummer auf einer Seite angezeigt

wird.

Tabelle: Anrufzeiten Ubersicht

A31003-S2242-M103-1-A9

OpenScape Concierge V4R2, Professional, Administratordokumentation



Titel Bedeutung

Anruf far Hier wird der fur diese Servicenummer (MLHG)
in die DDI-Suchtabelle eingetragene Name
angezeigt.

Servicenummer (DDI) | Gewéhlte Servicenummer

Kontakte Anzahl der vom Vermittlungsplatz
angenommenen Anrufe, die ohne Weiterleitung
verarbeitet und beendet wurden

Durch. Wartezeit bis Durchschnittliche Wartezeit des Anrufs vor dem

abgebrochen Abbruch in der eingehenden Warteschlange
(Anrufer oder Vermittlungsplatz hat aufgelegt)

Durch. Wartezeit bis Durchschnittliche Wartezeit, wie lange der

bearbeitet Anrufer gewartet hat, bis der Anruf vom
Concierge-Vermittlungsplatz angenommen
wurde

Maximale Wartezeit Maximale Zeit, wie lange ein Anrufer gewartet

bis bearbeitet hat, bis der Anruf vom Concierge-
Vermittlungsplatz angenommen wurde

Durch. Kontaktzeit Durchschnittliche Zeit, die der Anrufer vom
Vermittlungsplatzmitarbeiter bedient worden ist

Durch. Attendantzeit Durchschnittliche Zeit, die der Anrufer mit dem
Vermittlungsplatzmitarbeiter verbracht hat

Durch. Antwortzeit Durchschnittliche Wartezeit des Anrufers, bis
der Anruf vom Vermittlungsplatz angenommen
wurde

6.7.4.3 Warteschlangenstatus Ubersicht

Der Bericht Warteschlangenstatus Ubersicht bietet einen Uberblick iiber
den Status der vom CPS verwalteten Warteschlangen — z. B. wenn sie den
Status (offen oder geschlossen) aufgrund der Abwesenheit von Benutzern
oder durch Deaktivierung durch das Management geéndert hat.

HINWEIS:
Es erfolgt keine Ausgabe fiir OSCC Warteschlangen oder die Personliche
Warteschlange!
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OpenScape Concierge

Warteschlangenubersicht von: 2016-01-01 00:00 bis: 2016-12-31 23:59
Anderungszeit Status Grund Nachtvariante Uberaufvariante Dauer

DOl Anruf far

+4060793003000 Switchboard AAA

23.03.2016 11:22:45 geschlossen durch System #busy vana ... #tbusy vana ... 357:22:46
07.04.2016 02:45:31 geschlossen Systemstart #tbusy vana .. #tbusy vana ... 96:11:43
11.04.2016 09:57:14 geschlossen Systemstart ##busy varia ... ##busy vana ... 00:33:58
11.04.2016 10:31:12 geschiossen Offiine #busy vana ... #rbusy varna ... 244:51:20
21.04.2016 15:22:32 geschlossen Systemstart #busy vana ... #tbusy vana ...

Tabelle: Arbeitstibersicht

Titel Bedeutung

Anruf far Hier wird der fur diese Servicenummer (MLHG)
in die DDI-Suchtabelle eingetragene Name
angezeigt.

DDI Gewahlte Servicenummer

Status Ereignis/Status: SchlieRen/Offnen, wenn die
Konfiguration fur die Nachtvariante geandert
wurde

Grund Grund, warum der Status der Nachtvariante
geandert wurde

Nachtvariante Name der aktivierten/deaktivierten
Nachtvariante

Uberlaufvariante Name der aktivierten/deaktivierten

Uberlaufvariante

Dauer Dauer, wie Iang.e sich die
Nachtvariante/Uberlaufvariante im jeweiligen
Status befindet

6.7.4.4 Gruppenstatus Ubersicht

Der Bericht Gruppenstatus Ubersicht zeigt die Statistiken fir
Benutzergruppen an, z. B. die Gesamtanmeldezeit und die entsprechenden
Status der Benutzer der jeweiligen Gruppe, die hier Zeit verbracht haben.
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OpenScape Concierge

Agentenstatusiibersicht

von: 01.01.2016 00:00 bis: 31.12.2016 23:5

9

Gruppe Anmeldezeit Zeitin Zeitin Zeitin Anzahl Rufzeit  Anzahl
Verfiigbar Nicht Verfiigbar Nacharbeit Uberschritten Benutzer

Concierge Plus 241:04:45 95:53:05 144:57:43 00:13:57 0 2

User Group 360:53:48 295:26:52 63:36:34 01:50:22 3 2

Tabelle: Gruppenstatus Ubersicht

Titel

Bedeutung

Gruppe

Name der Gruppe, in der die
Agenten/Benutzer konfiguriert sind

Anmeldezeit

Gesamtanmeldezeit aller Benutzer in dieser
Gruppe

Zeit in Verfugbar

Gesamte Zeit aller Benutzer in dieser Gruppe
im Status Verfigbar

Zeit in Nicht Verfugbar

Gesamte Zeit aller Benutzer in dieser Gruppe
im Status Nicht Verfugbar

Zeit in Nacharbeit

Gesamte Zeit aller Benutzer in dieser Gruppe
im Status Nacharbeit

Anzahl Rufzeit
Uberschritten

Gesamtzahl der Anrufe, fir die die RNA-Zeit
(Ring No Answer) Uberschritten wurde

Anzahl Benutzer

Anzahl der verschiedenen Benutzer in dieser
Gruppe innerhalb des ausgewerteten
Zeitraums
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7 OpenScape Concierge Button Konfiguration

7.1 Allgemeines

112

Button Konfiguration ist ein integriertes Tool, um Layouts fir
Direktwahltasten-Kartenreiter und die zugehoérigen Kurzwahltasten zu
erstellen, zu &ndern und zu verwalten.

Das Tool kann im Data Center unter Basisdaten \ Button Konfiguration
unter Verwendung des Mandanten-Manager-Kontos gestartet werden, wo
mehrere Layout-Vorlagen, so genannte Konfigurationen erstellt,
gespeichert und den Concierge-Benutzern zugeordnet werden kénnen.

HINWEIS:

Concierge-Benutzer, die Uber die entsprechende Berechtigung verfugen,
kdnnen auch die ihnen zugeordnete Tastenkonfiguration andern.
Konfigurationsdnderungen werden nach dem Neustart von Concierge
Client wirksam.

Direktwahltasten und Speed Buttons vereinfachen die Anrufverarbeitung fur
den Concierge-Benutzer fir die betreffenden Nebenstellen. Die Taste
gestattet die Weiterleitung eines Anrufs oder die Ubernahme eines Anrufs
von dem angegebenen Gerat tiber einen Mausklick.

Schnellvermitteln und Riickfrage sind moglich. Wenn das Zielgerat besetzt
ist, kann der Vermittlungsplatzmitarbeiter eine E-Mail-Benachrichtigung
erstellen, indem er die Taste driickt. Die GUI 6ffnet das E-Mail-Fenster, in
dem die Adresse des zugeordneten Benutzers bereits vorkonfiguriert ist.
Die Tasten kénnen unter Verwendung der Kartenreiter konfiguriert werden.
Insgesamt kdnnen 252 Direktwahltasten konfiguriert werden.

Weiterhin kdnnen die Tasten als Besetztlampenanzeigen verwendet
werden, die den aktuellen Telefonstatus der Nebenstelle anzeigen.
AuRerdem kénnen der UC, Circuit or Skype Status dieser Nebenstelle
sowie eine aktivierte Anrufumleitung angezeigt werden.

Speed Buttons

Es ist méglich, Speed Buttons direkt im Concierge Client-Fenster anzulegen.
Speed Buttons kénnen als Besetztlampenanzeige und zur Anzeige des UC,
Circuit or Skype Status und des Status der aktivierten Anrufumleitung
genutzt werden.

Button Konfiguration-Tool

Das Tool Button Konfiguration, das in Data Center oder von der GUI des
Concierge-Clients aus gestartet wird, dient dazu, die beschriebenen
Funktionalitdten zu verwalten.

In Data Center starten Sie die Button Konfiguration unter Basisdaten.
Das Fenster Button Konfiguration wird ge6ffnet. Unter Konfigurationen
listet das Feld Name die verfugbaren Konfigurationen auf. Nach dem ersten
Starten ist es leer.

In der Liste auf der linken Seite ist die oberste Konfiguration markiert und
detailliert angezeigt.

Es stehen drei Schaltflachen zur Verfigung, Neu, Andern und Léschen,
um eine neue Konfiguration anzulegen, eine vorhandene Konfiguration zu
andern bzw. diese zu l6schen.
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7.2 Konfiguration

Speichem | | Abbrechen |

b Name: MUENCHEN
mbtest]
Beschreibung: Team 1

‘Anzahl konfigurierter Monitorpunktizenzen

Di rreite v

|¢+ Konfiguration Speed Buttons | Transferoptionen anzeigen

|| konfigurationsfiache

MN&MZWMWWS

in dieser Konfiguration:

Speichern unter

Import

4 fur alle Konfigurationen: 4

Manueller Breitenwert pro Kartenreiter

Manuelle Breite (39 S Anwenden

| ==

| || #= Marqu & Miller o= Smith o= Sales
Emma Paul Rachel ~ 5@ =
1726 55

Lee Bouque

Al
LEmma M.
-
| Paulm.

Ausschneiden Kopieren

Direktwahltaste 1

Beschriftungszelle 1 Marquardt Funktion

Beschriftungszele 2 Emma Telefonnr.

Beschriftungszele 3 [1726 Monitornummer

| Bescrfungspeed  Emnai. E-Mail-Adresse

Andern

| %
M.Lee 5
Free ] Belegtiampe |

+4969793091621

—
V] User Prasenz

9] Speed button
9] Anrufibernahme zulsssig
Testenkiirzel:

1. Bouque' 7,
4969793091621

SkypeUser 1@sip.coe.lab

| €@ Name der Konfiguration

7.2.1 Eine neue Konfiguration anlegen

Klicken Sie auf die Schaltfliche Neu und geben Sie einen Namen und eine

A31003-52242-M103-1-A9

Beschreibung an.

Unmittelbar unter dem Feld Beschreibung kénnen mehrere Einstellungen

vorgenommen werden:
Anzahl konfigurierter Monitorpunktlizenzen in dieser Konfiguration:

|Direktwahlkartenreiter konfigurieren [ V| Statusindikatoren

Konfiguration Speed Buttons V| Transferoptionen anzeigen

| i fur alle Konfigurationen:
Manueller Breitenwert pro Kartenreiter

Manuelle Breite 95 s ‘ Anwenden

Die Schaltflachen auf der linken Seite dienen der Definition des Layouts der
sechs Direktwahl-Kartenreiter sowie der Grof3enauslegung der Speed

Buttons.

Wenn Sie das Kontrollkastchen Show Indicators aktivieren, werden
Symbole fiir den Telefonstatus, den UC-Status und die aktivierte
Anrufumleitung von Geraten angezeigt, die Giberwacht werden kénnen.

Wenn Transferoptionen anzeigen eingestellt ist, zeigt die Schaltflache eine
Dropdown-Funktionalitat fir jede Taste an, die die Entgegenname des
Anrufs, eine Schnellvermittlung, eine Riickfrage oder das Versenden einer

E-Mail ermdglicht.

Die Dropdown-Liste erméglicht verschiedene Optionen fur die Breite der
Schaltflachen der sechs Kartenreiter. Wenn automatische Breite ausgewahlt
wird, ist die Option zur manuellen Breitendefinition deaktiviert.

Durch die Angabe des Werts Manuelle Breite und Anklicken der
Schaltflache Anwenden wird die Gro3e der Tasten auf dem ausgewahlten

Kartenreiter darunter geandert.

Anzahl der konfigurierten Monitorpunktlizenzen zeigt die Anzahl der
verwendeten Monitorpunkte fir die jeweilige Konfiguration und fir alle

Konfigurationen zusammen an. Dieser Wert ist interessant, wenn der Kunde
nur eine begrenzte Anzahl an Monitorpunktlizenzen gekauft hat.
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7.3 Konfiguration von Direktwahlkartenreitern

Klicken Sie auf die Schaltflaiche Direktwahlkartenreiter konfigurieren, um
die allgemeinen Layout-Parameter anzugeben, z. B. die Namen der
Kartenreiter, die Schriftgrof3e der Beschreibungszeilen und die Anzahl der

Tasten.
#. Konfiguration der Direktwahlseiten und Schaltflichen 2 I
Es steht maximal folgende Anzahl von Schaltflachen zur Verfligung: 252
Kartenreiter Direktwahltasten Schriftgrafe Positionierung Direktwahltasten

Nummer Name Zeile 1 Zeile2 /3 Anzahl Zeilen Anzahl Spalten Zusétzlich Anzahl
1 Backoffice 10 8 B 7 1) 42
2 Sales 10 8 3 7 1} 42
3 Frontoffice. 10 8 E 7 0 42

""""""""""""""" Finarc [ ez
5 Name§5 10 8 6 7 1) 42
3 Namef 10 8 B 7 1} 42

252

Katterveiter anzeigen | | Abbrechen | Daten ibemehmen 1

Die Anzahl der Direktwahltasten pro Kartenreiter kann geandert werden.
Insgesamt stehen 252 Tasten zur Verflgung, die Gber 6 Kartenreiter verteilt
werden kdnnen.

Links sind die Anzahl der Kartenreiter und ihre Namen angezeigt.

Fir die Tasten auf dem entsprechenden Kartenreiter kann die SchriftgroRe
fur die Uberschriftzeile (Zeile 1) und die Zeilen 2 und 3 angegeben werden.
Auf der rechten Seite wird die Anzahl der Zeilen und Spalten fir einen
Kartenreiter definiert:

StandardmaRig gibt es pro Kartenreiter 6 Zeilen mit 7 Spalten mit je 42
Tasten. Es ist mdglich, alle 252 Tasten auf einem Kartenreiter
unterzubringen.

Falls fur einen Kartenreiter weniger Tasten erforderlich sind, kann dies
ebenfalls hier definiert werden. In der oben gezeigten Abbildung hat der
Kartenreiter Finance nur 4 Zeilen mit je 5 Spalten, also insgesamt 20
Tasten. Es gibt jedoch zwei zusétzliche Tasten, also insgesamt 22 Tasten.

Die Gesamtzahl aller Tasten ist in der rechten Spalte fur alle Kartenreiter
gezeigt, in unserem Beispiel sind das 232 Tasten.

Klicken Sie auf die Schaltflache Daten tibernehmen und schliel3en Sie das
Fenster mit Kartenreiter anzeigen.

7.3.1 Einstellen der Tastenbreite

114

Wie oben beschrieben, kann die Tastenbreite manuell oder automatisch
definiert werden.
Mit den Einstellungen in der Dropdown-Liste wird Folgendes festgelegt:

e Automatische Breite pro Kartenreiter
e Automatische Breite fur alle Kartenreiter
e Manueller Wert pro Kartenreiter

e Manueller Wert fiir alle Kartenreiter

Anzahl konfigurierter Monitorpunktiizenzen in dieser Konfiguration: | 3 fur alle Konfigurationen: 3
iDcrektwahlkarLenrelter konfigurieren ( V| Statusindikatoren Manueller Breitenwert pro Kartenreiter b
| Konfiguration Speed Buttons ‘ V| Transferoptionen anzeigen Manuelle Breite 95 = Anwenden
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Wenn manuelle Einstellungen ausgewabhlt wird, ist das Feld Manuelle
Breite auszufillen.

Klicken Sie auf Anwenden.

7.3.2 Konfiguration einer neuen Direktwahltaste

Konfigurationsflache
o= Marqua | . Miller o= Smith o= Sales Lee Bouque o
Emma |+ Paul - Rachel ~ & v ¥ Mike v| ¥ gylvia v
1726 > > Accounti
v
Direktwahltaste 1 |Ausschneideny| | Kopieren || Loschen \ | Andem
Beschriftungszeile 1 Marquardt Funktion Free ¥/ Belegtiampe
Beschriftungszeile 2 Emma Telefonnr. +4969793091621 V! User Prasenz
y ) : V| Speed button
Beschriftungszeile 3 1726 Monitornummer +4969793091621 3 e,
¥| Anrufubernahme zulassig
Beschriftung Speed Emma M. E-Mail-Adresse SkypeUser 1@sip.coe.lab Tastenkiirzel:

Sie sehen die 3 Beschreibungszeilen, sowie eine Beschriftung Speed,
die verwendet wird, um den entsprechenden Speed Button zu
beschriften.

o Das Feld Funktion definiert die Standardfunktion, die beim einmaligen
Anklicken der Taste mit der linken Maustaste ausgefiihrt wird.

e Unter Telefonnummer wird die Nummer fur die Weiterleitung des Anrufs
zugeordnet.

e Unter Monitornummer wird die Nummer des Uberwachten Geréts
zugeordnet, das ist in der Regel dieselbe Nummer wie die
Telefonnummer.

e Unter E-Mail-Adresse wird die E-Mail-Standardadresse eingetragen, die
im E-Mail-Fenster vorkonfiguriert ist, wenn diese Funktionalitat
verwendet wird.

Wenn User Préasenz aktiviert ist, wird das E-Mail-Adressfeld auch
verwendet, um auf ein Skype for Business- oder Ciruit Presence
System-Konto zu verweisen.

o Auf der rechten Seite sehen Sie, ob diese Taste die Funktionalitéat
Belegtlampe (UTI und UC), User Prasenz (Skype oder Circuit),
Speed Button und Anrufiibernahme unterstitzt.

Um eine Direktwahltaste zu konfigurieren, klicken Sie auf die gewunschte
Taste und dann auf die Schaltflache Andern, oder 6ffnen das
Konfigurationsfenster durch Anklicken der Taste mit der rechten
Maustaste.

Die Felder fur diesen Button sind nun editierbar.
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7.3.2.1 Belegtlampe

116

Direktwahltaste 1

Beschriftungszeile 1
Beschriftungszeile 2
Beschriftungszeile 3
Beschriftung Speed

Funktion
Telefonnr.
Monitornummer

E-Mail-Adresse

Schriftfarbe
Buttonfarbe

Tastenkiirzel

V| User Prasenz
V| Speed button

v| Anrufubernahme zulassig

Marquardl
Emma
[1726

Emma M.

Free
+4969793091621
+4369793091621

Skypelser! @sip.coe.lab

I clvindowText

clYellow

Strg+Umsch+ |

Ok SchlieBen

Speichern

Eine Belegtlampe zeigt den Telefonstatus des Teilnehmeranschlusses an.
Mogliche Status sind: frei, besetzt, aulRer Betrieb oder unbekannter

Status.

Sie ist fir CTI und OpenScape UC Nebenstellen verfiigbar.

HINWEIS:

Dies ist nur fir Telefonsystemleitungen am Hauptstandort oder an
Uberwachten Standorten mdglich, siehe OpenScape Concierge
Configuration, Administrator Manual.

Um die Funktionalitat der Belegtlampen sicherzustellen, muss eine
funktionale Nummer immer im E164-Format angegeben werden, und zwar
sowohl fur eine OS4000 als auch fur OpenScape Voice, z. B.

+4969123302.

Wenn Sie das Kontrollkdstchen fur die Belegtlampe aktivieren, missen Sie
die Telefonnummer der zu Gberwachenden Nebenstelle in das Feld

.Monitornummer*

eingeben.

Die Anzahl der Belegtlampen ist durch die Anzahl der verfigbaren Lizenzen
fir die Uberwachung der im Abschnitt7.2.1 Eine neue Konfiguration anlegen
beschriebenen Leitungen begrenzt.

Auf der konfigurierten Taste wird ein Telefonsymbol angezeigt, anhand
dessen erkannt wird, ob die Uberwachte Leitung frei (griin), besetzt (rot)
oder aul3er Betrieb (grau) ist.
Eine Nebenstelle, die nicht tiberwacht werden kann, weil die entsprechende
Telefonnummer nicht ordnungsgeman konfiguriert ist, wird mit einem roten
Fragezeichen gekennzeichnet.
Wenn Sie die Maus auf eine Taste schieben, wird der Status des
entsprechenden Telefons auch im Tooltip angezeigt.

A31003-S2242-M103-1-A9
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7.3.2.2 User Prasenz

A31003-52242-M103-1-A9

OpenScape Concierge kann mit einem Prasenz Informationssystem
(OpenScape UC, Circuit, Skype for Business) verbunden sein.

Fir UucC

Wenn Sie OpenScape UC als Prasenzsystem verwenden und Busy-Lamp
eingehakt ist, wird die Monitornummer verwendet, um auf das
Benutzerkonto zu zugreifen. Abhangig von der Konfiguration ist es dann
mdglich, den Anwesenheitsstatus des Benutzers mit dem Concierge-Client
Zu andern.

Folgende Zustdnde kénnen angezeigt werden:
Symbol | Zustand/Status

Unbekannt
Offline

® Beschatftigt

Bin gleich zuriick
e Bitte nicht stéren

Verflgbar

Fur Skype und Circuit

Wenn Sie das Kontrollkastchen fir ein Circuit- oder Skype-
Prasenzinformationssystems aktivieren, missen Sie die E-Mail-Adresse
eingeben, die das Prasenzbenutzerkonto fur die Anmeldung verwendet.

I:|INWEIS:
Anderungen des Anwesenheitsstatus sind bei Circuit oder Skype Presence
nicht moglich

Skype - Folgende Zustande kdnnen angezeigt werden:
Symbol | Zustand/Status
Offline

® Im Meeting

@ Beschaftigt

® In einer Telefonkonferenz|

Halt Prasentation

Bin gleich zuriick

Abwesend

a Nicht stéren
Nicht bei der Arbeit
Ausser Haus

Ausser Haus (Autoantw.)

Verfugbar

OpenScape Concierge V4R2, Professional, Administratordokumentation 117



Circuit - Folgende Zusténde kénnen angezeigt werden:

Symbol | Zustand/Status

Unbekannt
Offline
® Circuit Gesprach

Abwesend
e Nicht stéren

Online

7.3.2.3 Speed Button

Definiert, ob die Direktwahltaste auch ein Speed Buttonsein soll. Ein Speed
Button ist eine immer sichtbare Direktwahltaste im Concierge-Client, siehe
unten.

Wenn das Kontrollkastchen fiir den Speed Button markiert ist, muss auch
das Feld Beschriftung Speed ausgefullt werden.

Es gibt keine Begrenzung, aber es werden maximal 20 Speed Buttons
empfohlen.

7.3.2.4 Anrufibernahme zulassig

Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, wenn fiir die Telefonnummer
Anrufibernahme zulassig ist.

HINWEIS:
Die Funktion ,Anrufiibernahme* ist lber CSTA verfiigbar und ben6étigt
einen Eintrag im Feld ,Monitor Nummer*.

7.3.2.5 Funktion

Die Dropdown-Liste unter Funktion enthalt die verfugbaren Funktionalitaten,
die beim Klicken mit der linken Maustaste auf die Schaltflache ausgefiihrt
werden.

Méoglich sind Schnellvermittlung, Rickfrage, E-Mail und Frei.

HINWEIS:

Frei kopiert einfach nur die Telefonnummer in das Feld Ziel im Concierge
Client.

Wie bereits erwdhnt, ermdglicht die Option Transferoptionen anzeigen
die Auswabhl einer beliebigen Transferoption tUber einen Rechtsklick, siehe
Abschnitt 7.2.1 Eine neue Konfiguration anlegen.

Unter Schriftfarbe und Buttonfarbe kdnnen die entsprechenden Farben fir
die verschiedenen Tasten ausgewahlt werden.

AuR3erdem kann ein Tastenkdrzel definiert werden. Beispielsweise kann
festgelegt werden, dass durch Driicken der Tasten Strg und Umschalt und
?3” die zugehorige Taste aktiviert wird, ohne die Maus zu bendétigen.

7.3.3 Eine Direktwahltaste l6schen

Klicken Sie auf die Taste, die Sie I6schen mdchten. Verwenden Sie das
Léschsymbol im Tasten-Eigenschaftenfeld, um die Taste zu I6schen. Die
Taste enthalt keinen Eintrag mehr und wird deshalb im Kartenreiter nicht
mehr angezeigt.

Dennoch verbleibt, wie in den Eigenschaften des Kartenreiters konfiguriert,
ein leerer Platzhalter im Kartenreiter.
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7.3.4 Eine Datei importieren

Um eine altere Version der Direktwahltasten-Konfiguration zu importieren,
die in einer alteren Concierge-Version als .csv-Datei gespeichert war,
verwenden Sie die Import-Schaltflache oben rechts im
Konfigurationsbereich.

7.4 Speed Button-Konfiguration

Ein Speed Button ist eine immer sichtbare Direktwahltaste im Concierge-
Client, siehe oben. Klicken Sie auf die Schaltflache Konfiguration Speed

Buttons, um das Layout der Speed Buttons im Concierge-Client zu &ndern.

Schriftgrofe der Speedbuttons |8 e
Breite der Speedbuttons 61 2
| B — E— . — 7”\ | LT — ‘ £ <
| Speedbuttons anzeigen [ | Abbrechen Daten ubernehmen

In dem Fenster kdnnen die Schriftgréf3e und die Breite der Speed Buttons
konfiguriert werden.

Die Abbildung zeigt die Speed Buttons einer spezifischen
= Konfiguration.
Einta R Die ,Beschriftung Speed” darf den auf der Taste
verfugbaren Platz nicht Gberschreiten, der wie oben
= - konfiguriert wurde. Andern Sie gegebenenfalls die
Paul M. ... SchriftgroRe.
= Der Dropdown-Bereich rechts von der Taste unterstutzt
Rachel S. 4 die verschiedenen Weiterleitungsoptionen, wie in
Abschnitt 7.3.2.5 Funktion oben definiert.
i) = Vergessen Sie nicht, eine Uberschrift fiir einen Speed
Sales ... Button zu konfigurieren

7.4.1 Ausschneiden und Einfligen

Es ist méglich, eine Direktwahltaste aus ihrer bisherigen Position
auszuschneiden und sie entweder im gleichen oder einem anderen
Kartenreiter in einer neuen Position einzufiigen. Alle Eigenschaften bleiben
unverandert.

|

Direktwahltaste 3 iAusschneidensy | Kopieren | Loschen J ! Andern

Verfahren:

1. Wahlen Sie die gewlinschte Taste aus.

Klicken Sie auf ,Ausschneiden”.

Waéhlen Sie die neue gewlnschte Position aus.

Klicken Sie auf ,Einfligen”.

o~ w0

Die Taste wird zur neuen Position verschoben.
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7.4.2 Drag&Drop
Mit dem Drag-and-Drop-Mechanismus kdnnen Sie Tasten problemlos an
eine neue Position verschieben.
Verfahren:
1. Wahlen Sie die gewilinschte Taste aus.
2. Klicken Sie mit der linken Maustaste auf die entsprechende Taste.

3. Bewegen Sie die Maus bei weiterhin gedrickter linker Maustaste zur
neuen Position.

4. Lassen Sie die linke Maustaste los, um das Objekt abzulegen.

5. Die Taste wird zur neuen Position verschoben.

7.4.3 Speichern einer Konfiguration

Sie kdnnen eine Konfiguration im Data Center durch Klicken auf die
Schaltflache ,Speichern unter” speichern. Gespeicherte Konfigurationen
werden auf der linken Seite neben dem Konfigurationsfenster in einer Liste
.Konfigurationen® angezeigt.

Konfigurationen kénnen geandert, mit einem anderen Namen gespeichert
und anderen Vermittlungsplatzmitarbeitern zugewiesen werden.

HINWEIS:
Die Zuweisung von Tastenkonfigurationen erfolgt in der
Benutzerkonfiguration.

HINWEIS:

Wenn einem Benutzer eine Konfiguration zugewiesen wird, muss der
Concierge Client neu gestartet werden, damit die Anderungen wirksam
werden.
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8 OpenScape Concierge Layout Management

8.1 Allgemeines

Es sind zweierlei Layout-Anderungen fiir die Concierge Client GUI moglich:
Erstens, in Data Center — als Mandanten-Manager angemeldet — gibt es
unter Systemdaten\ Client-Konfiguration den Abschnitt Layout. In diesem
Abschnitt stehen vordefinierte Layout-Anderungen zur Verfiigung, wie
beispielsweise die Sichtbarkeit von GUI-Komponenten oder Schriftgréf3en,
was beispielsweise fiir Menschen mit Sehbehinderung praktisch ist.

Wenn Anderungen erforderlich sind, die nicht mit den Optionen in Data
Center zu bewerkstelligen sind, oder wenn eine Feineinstellung erforderlich
ist, bietet der OpenScape Concierge Layout Manager die Mdglichkeit, die
OpenScape Concierge Client-Oberflache im Hinblick auf Farbe, Position,
Grof3e und Sichtbarkeit anzupassen.

HINWEIS:

Die Verwendung des OpenScape Concierge Layout Managers ist von der
verwendeten Version von OpenScape Concierge abhangig. Aufgrund der
erweiterten Funktionsmenge ist eine Umwandlung eines OpenScape
Concierge-Layouts aus einer alteren Version nicht moglich.

Stelle Sie deshalb sicher, dass Anderungen am OpenScape Concierge
Layout ordnungsgemal dokumentiert werden, sodass sie spater
gegebenenfalls wieder vorgenommen werden kénnen.

Anmerkungen:

o Die Beschriftungen (Text-Felder) auf der OpenScape Concierge-
Benutzeroberflache werden nicht Uber den Layout Manager angepasst.
Die Beschriftung von Objekten erfolgt unter Verwendung der Datei
OSConcierge_Lang.Custom.xx.ini fur die jeweilige Sprache,
beispielsweise fiir Deutsch in OSConcierge_Lang.Custom.de.ini. —
siehe Abschnitt Sprachdateien3.1 Sprachdateien.

e Die Sichtbarkeit der Kartenreiter im elektronischen Telefonbuch ist von
der Tastenkonfiguration im Button Konfig Tool abhéngig, wie in Kapitel 7
OpenScape Concierge Button Konfiguration beschrieben. Nur
Kartenreiter mit mindestens einer Taste sind sichtbar.

e Die Bedienung des Layout Managers basiert auf aktuellen
Programmierumgebungen. Kenntnisse in diesem Bereich erleichtern den
Umgang mit dem Layout Manager.

e Mit dem Concierge Layout Manager kdnnen keine Objekte geldscht
werden. Geldschte Objekte missen an der richtigen Position wieder
eingefuigt werden. Wenn einzelne Objekte nicht erforderlich sind, miissen
sie Uber die Eigenschaft Sichtbarkeit auf Unsichtbar gesetzt werden.

Installationsordner

Der OpenScape Concierge Layout Manager wird mit dem OpenScape
Concierge-Setup installiert. Dazu wahlen Sie den Setup-Typ
.Benutzerdefiniert”. Er befindet sich im Installationspfad unter dem Ordner
»\...\bin\Concierge Management\ Layout Management®.

8.2 Das LayoutManagement starten
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OpenScape Concierge V4R2, Professional, Administratordokumentation 121



Start / Alle Programme / OpenScape Concierge /
LayoutManagement.

8.3 Auswahl des erforderlichen Formulars

Das Layout Management bietet die folgenden Benutzerschnittstellen:
e OpenScape Concierge LayoutManagement-Tool-Benutzeroberflache
e Objekt Inspektor

e Formulare:
- Anmelde Formular
- Hauptformular

Nach dem Starten des OpenScape Concierge Layout Managers wird die
Tool-Benutzeroberflache angezeigt. Hier kénnen Sie beispielsweise die
Formulare abandern:

OpenScape Concierge LayoutManagement 4.0.0.0 X

Datei Bearbeiten Ansicht Uber...
L | Y B B ‘ “x e T Bitte ein Formular auswahlen

Y @ () | ‘ o

Hauptformular

HINWEIS:

Die Originalformulare verbleiben immer in der Datei Concierge.exe. Die
Formulare kénnen also bei Bedarf ganz einfach wiederhergestellt werden,
indem die einzelnen Layout-Dateien umbenannt oder geldscht werden.

Anmelde Formular

ov

} ChangePwdAction ] [ Anmelden ‘ ‘ Cancel

Hauptformular

Das Hauptformular definiert die Benutzeroberflaiche des OpenScape
Concierge-Clients.
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%, 0sC [_[Ofx]
Anruferwarteschlange ﬂ N Gruppierung k3 Be M

Holen Status Bearb. |Dauer ¥ |Anspr... |Anrufer Ziel Bemerk... (Vern|Verbin...|Anneh...

Drag a column header here to group by that column

Warteschlange [pauer 7 [Anrufer [Hoten

<HNo data to display>

Pl ]

[Personiiche Anrute Dauer 7 [Anrufer [Hoten

Bl

8 .

" F6 - |
Riickfrage ||

St e et

Telefon ﬂ Aul direkt
Schutz 1 Aul frei

Wartend ! Aul besetzt

........................... 4

I 4 " — CallRelatedLicenseLbl

Alt+F2 1 2 .|

AIL+F7 Alt+Fs  ff F7 Alt+F11 .
Parken Vermitteln{ Halten iLeltungl { Makeln [Konferenz Trennen || Einreihen Details ‘ Umleitung | Fachgruppen | Suchruf
Elektronisches Telefonbuch Teilnehmer - tabellarische Darsteﬂung
- B ; Erveschibarkeit
suchbegrifi | [x} F———— Suchen ! t | |/ -
Telefon EFag ESeI_(retariat Egebéude Ehum iAnrede ‘:Tite! EF!nktion Efirma rPersénliche Daten,|
Name v ‘Abteilung ‘Standort i IStichwort : Suchen). & t ‘ |
| R u H !, H H | [Cr Erneute Vermittlung fiir d3
Irpln Tne  Twar Tname Inet [ane [riter [ i [Eirma | i [standart  [ctichwnrt [1situnn 4 [Rehdnde [Raum  [addin |Fuaild ‘ & Anrufer ]
« e — ] e
1 ! Alarm : Extras Anrufziel
...................................................... e r ooy ra SeUl, oo TR USICI e o Co e et ..
} I
i 'Fn 'rm i"rn : Alt+F10 }| Alt+F8 }f"Alt+F4 . Al+F3 || ARHE v ] B
‘Anrufe Heute ,Frele Benutzer Anmelden Verfiigbar } Nicht verf, } Nacharbeit } Sms }| Setzen Stopp F1 Fangen }| Anzeigen £
W+ hnectivity ok v ) Keine Meldung Nst Uber.. -~ Tuesday, May 03, 2016 1:33 PM

8.4 Objekte auswéahlen

Die Formulare umfassen ein Hauptformular, Container und Objekte, die
Ubereinander oder ineinander Uber mehrere Ebenen verschachtelt werden
kénnen.

Ein Objekt wird durch Anklicken ausgewahilt.

Bei gedruckt gehaltener Umschalttaste kbnnen mehrere Objekte gleichzeitig
ausgewahlt werden.

Wenn ein Objekt ausgewahlt wird, das bereits ausgewahlt wurde, wird es
aus der Auswahlmenge entfernt, wenn die Umschalttaste gedriickt ist.
Durch Driucken der Umschalttaste und Aufspannen eines rechteckigen
Auswabhlbereichs mit der Maus werden alle Objekte in dem rechteckigen
Bereich ausgewahlt, sobald die Maus losgelassen wird.

Beachten Sie, dass es nicht mdglich ist, mehrere Container auszuwahlen.
Beachten Sie auf3erdem, dass diese Container haufig unsichtbar zu sein
scheinen, weil sie an der Umrahmung des Formularbereichs ausgerichtet
sind.

Mit Hilfe der Escape-Taste (Esc) kdnnen Sie von einem ausgewéahlten
Objekt eine Ebene nach oben bis zum Hauptformular springen.
Ausgewahlte Objekte kbnnen mit der Maustaste vergréRert bzw. verkleinert
und verschoben werden. Alternativ kdnnen mit dem Mauszeiger oder dem
nachfolgend beschriebenen Objekt Inspektor oder den anderen
Meniioptionen Anderungen vorgenommen werden. Die Wirkungen sind in
jedem Fall gleich.

8.5 Das Layout Management schliel3en

Klicken Sie auf Datei > SchlieRen. Wenn das ausgewahlte Formular
geandert wurde, wird eine Bestatigungsmeldung angezeigt, in der Sie
gefragt werden, ob Sie die Anderungen speichern méchten. Bestéatigen Sie
die Meldung, sodass das Layout Management geschlossen wird.

Dieses benutzerdefinierte Layout wird jetzt in einer Datei gespeichert.
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Diese Layout-Datei mit der Endung .dfm muss im Roaming-Profil des
Benutzers gespeichert werden, wo sich auch die Datei LoginData.ini oder
die angepassten language.ini-Dateien befinden, siehe Abschnitt 3.1.1
Anpassung der Sprachdatei.

Wenn sich die .dfm-Datei in diesem Verzeichnis befindet, wird das
entsprechende Layout fur den betreffenden Benutzer verwendet. Ist sie nicht
vorhanden, wird das Layout verwendet, das zum Zeitpunkt der Auslieferung
eingestellt war.

8.6 Menlleiste

In diesem Abschnitt sind die Ments und Menubefehle aufgelistet. Die
Befehle kdnnen auch uber die Symbolleiste ausgefiihrt werden. Eine
detaillierte Beschreibung der Befehle finden Sie im Abschnitt 8.7
Symbolleiste.

B OpenScape Concierge LayoutManagement 4.0.0.0 X

Datei Bearbeiten Ansicht Uber...
' ‘ Bitte ein Formular auswahlen

= ‘ B Oy | A ‘o Anmelde Formular
Hauptformular

Befehle
Die verschiedenen Meniis enthalten unter anderem die folgenden Befehle:

e Datei
- Speichern
- Schlief3en (nicht in der Symbolleiste enthalten)

e Bearbeiten
- Ausschneiden
- Kopieren
- Einflgen
- Alle auswahlen

e Ansicht
- Ausrichten
- Ausrichten am Gitter
— Ausrichten Palette
- Protokollelemente
- Objekt Inspektor

o Uber

8.7 Symbolleiste

Tabelle: Symbolleiste

Piktogramm Mentieintrag Beschreibung
E ‘ Speichern Speichert alle Anderungen an dem Formular. In der
Statuszeile ist ersichtlich, wo das neue Formular

gespeichert wurde. Der Speicherort ist der Roaming-
Profilpfad fiir den Benutzer. Der Pfad wird in der
Statuszeile des Layout Management Tool-Formulars
angezeigt.

17 Ausschneiden Léschen und in die Zwischenablage kopieren
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Piktogramm Menieintrag

Beschreibung

Kopieren

2] Einflgen Fugt ausgeschnittene oder kopierte Objekte in das
Formular ein

- Ausrichten am Gitter Richtet die ausgewahlten Objekte am Gitter aus

5 Ausrichten Hier werden die fir die Ausrichtung der ausgewahlten

Objekte verfligbaren Eigenschaften angezeigt. Die
ausgewahlten Objekte werden anschlieBend geman der
definierten Eigenschaften ausgerichtet.

Ausrichtung K
rHorizontal | [Vertkal
(" Keine Anderung (" Keine Anderung
" Linke Seite " Oben
" Zentriert " Zentriert
" Rechte Seite " Unten
(" Gleicher Abstand " Gleicher Abstand
" In Fenster zentrieren " In Fenster zentrieren
OK I Abbruch

Ausrichten Palette

[+]=]
B0:

Hier werden die fir die Ausrichtung der ausgewahlten
Objekte verfligbaren Eigenschaften angezeigt. Die
ausgewahlten Objekte werden anschlieRend geman der
definierten Eigenschaften zueinander ausgerichtet.

A ich 0 X‘
=i 3| =il > =i
(—__1_‘5" j_l.l.ll P

I (a2 | e

1l a 4

[EI Alle auswahlen

Alle Objekte in einem Formular werden ausgewahilt.

Reihenfolge der
Kartenreiter

=7

Mit Hilfe der Pfeiltasten kann die Reihenfolge aller
Kartenreiter in dem Formular geéndert werden. Dazu
wahlen Sie den gewiinschte Kartenreiter aus und
verschieben sie mit Hilfe der blauen Pfeiltasten an die
Zielposition.

Tabulatorreihenfolge bearbeiten B3

Tabulatorreihenfolge der Elemente:

AgentComboBox: TcxComboBox I—
AgentEditPassword: TexTextEdit
AgentEditExtension: TexTextEdit
ButtonLoginOk: TAdvGlowButton
ButtonLoginCancel: TAdvGlowButton
ButtonChangePwd: TAdvGlowButton
LabelAgent: TexLabel
LabelPassword: TcxLabel
LabelExtension: TcxLabel
LabelBusinessGroup: TcxLabel
BalInvalidLbl: TexLabel

WinLoginLbl: TexLabel |

o] 8] o] e |

% Objekt Inspektor

Offnet den Objekt Inspektor.
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Piktogramm Menieintrag Beschreibung

Objektinspektor

IButtonHotkeysMakeln: TSwitchButton_TMS 'l

ElAppearance (TGlowButtonAppe. .. 4 |
BackgroundColor | []$00FOFOFD

ECaption1Font (TFont)

[HCaption2Font (TFont)

ECaption3Font | (TFont)

[HFont (TFont)
Height 49 ]
LEDColor [[s0040C588

LEDColorActive | MldMaroon
LEDColorBlink | EclLime
LEDColorBlinkA. .. |l cdRed

Left 305

Name ButtonHotkeysMak...
Style bsButton o
TabOrder 5

TabStop False

Top 21 L‘

Elemente fixieren Fixiert ausgewahlte Objekte — verhindert beispielsweise,

dass sie versehentlich verschoben werden.

mi GroRRe

Hier werden die mdglichen Eigenschaften fur die
GroRRendnderung der ausgewahlten Objekte angezeigt,
und die ausgewahlten Objekte werden den definierten
Eigenschaften entsprechend geéndert.
Grobe E

Breite —Hohe

(+ Keine Anderung
" Minimale Breite
(" Maximale Breme

{* Keine Anderung
" Minimale Hohe
(" Maximale Hohe

" Breite (" Hohe
OK Abbruch I
3 Eigenschaften Hier werden die mdglichen Eigenschaften im Formular

angezeigt und kénnen geandert werden.
Formular Designer

Grofe der Selektionsmarkierung IE i]J

[V Zeige Bewegungs- und GroBenhinweise
[~ Zeige Komponentenhinweis
[~ Zeige nicht sichtbare Komponenten

| OK I Abbruch

Zeigt die Software-Version von OpenScape Concierge
Layout Management an.

o ‘ Uber...

8.8 Objekt Inspektor von OpenScape Concierge

Die Eigenschaften der einzelnen Objekte werden im Objekt Inspektor
angezeigt und kénnen hier geéndert werden.
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HINWEIS:

Nicht alle Eigenschaften der einzelnen Objekte kdnnen in jeder Instanz
geandert werden, weil einige Objekte ihren Status automatisch von den
Umgebungsobjekten erhalten.

8.8.1 Eigenschaften im Objekt Inspektor

Dies ist eine Liste haufig verwendeter Eigenschaften. Es sind nicht alle
Eigenschaften aufgelistet.

HINWEIS:

Eigenschaften sind objektspezifisch.

Tabelle: Objekt Inspektor

Eigenschaften

Datentyp, Werte

Beschreibung

Aussehen..... Anzeige-Attribute

BackgroundColor Farbwert Hintergrundfarbe

BorderColor Farbwert Rahmenfarbe

BorderColorChecked Farbwert Rahmenfarbe im ,markierten” Status

BorderColorDisabled Farbwert Rahmenfarbe im ,deaktivierten* Status

BorderColorDown Farbwert Rahmenfarbe im Status ,gedruckt*

BorderColorHot Farbwert Rahmenfarbe im Status ,hot“ (die Maus befindet sich
Uber dem Steuerelement)

Titel..... Titel-Attribute

Charset Listenfeld Legt den Zeichensatz fur die Schrift fest

CheckColor Farbwert Farbe der ,markierten Auswahl®

Farbe Farbwert Farbe

ColorChecked Farbwert Farbe im ,markierten” Status

ColorCheckedTo Farbwert Farbe des Farbverlaufs ,zu“ im ,markierten“ Status

ColorDisabled Farbwert Farbe im ,deaktivierten® Status

ColorDisabledTo Farbwert Farbe des Farbverlaufs ,zu“ im ,deaktivierten“ Status

ColorDown Farbwert Farbe im ,gedriickten® Status

ColorDownTo Farbwert Farbe des Farbverlaufs ,zu“ im ,gedrickten” Status

ColorHot Farbwert Farbe im ,hot“-Status

ColorHotTo Farbwert Farbe des Farbverlaufs ,zu“ im ,hot“-Status

ColorMirror Farbwert Farbe des gespiegelten Bereichs

ColorMirrorChecked Farbwert Farbe des gespiegelten Bereichs im ,markierten*
Status

ColorMirrorCheckedTo | Farbwert Farbe des Farbverlaufs ,zu“ des gespiegelten Bereichs
im ,markierten” Status

ColorMirrorDisabled Farbwert Farbe des gespiegelten Bereichs im ,deaktivierten®
Status

ColorMirrorDisabledTo | Farbwert Farbe des Farbverlaufs ,zu“ des gespiegelten Bereichs
im ,deaktivierten“ Status

ColorMirrorDown Farbwert Farbe des gespiegelten Bereichs im ,gedrickten®
Status

ColorMirrorDownTo Farbwert Farbe des Farbverlaufs ,zu“ des gespiegelten Bereichs

im ,gedrickten” Status

A31003-52242-M103-1-A9
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Eigenschaften

Datentyp, Werte

Beschreibung

ColorMirrorHot Farbwert Farbe des gespiegelten Bereichs im ,hot“-Status

ColorMirrorHotTo Farbwert Farbe des Farbverlaufs ,zu“ des gespiegelten Bereichs
im ,hot“-Status

ColorMirrorTo Farbwert Farbe des Farbverlaufs ,zu“ des gespiegelten Bereichs

ColorTo Farbwert Farbe des Farbverlaufs ,zu“

Schrift..... Zeichensatz-Attribute

fsBold True / False Fett

fsltalic True / False Kursiv

fsStrikeOut True / False Durchgestrichen

fsUnderline True / False Unterstrichen

Héhe -99 bis 99 Schrifthohe. Die Hohe einer Schrift wird mit ,Height* in
Pixeln definiert. Wenn der Wert negativ ist, wird der
interne Abstand oberhalb der einzelnen Textzeilen nicht
berlcksichtigt. Wenn der Wert fur die H6he positiv ist,
berechnet sich die Hohe aus der Schrifthbhe plus dem
internen Abstand.

Hohe 0 bis 9999 Gibt die Hohe des Steuerelements in Pixeln an.

HoverColor Farbwert Farbe im ,hot“-Status

HoverFontColor Farbwert Farbe der Schrift im ,hot“-Status

LEDColor Farbwert Farbe der LED auf den Telefonie-Tasten

LEDColorAOpenScape | Farbwert Farbe der LED auf den Telefonie-Tasten im ,aktiven®

Concierge ive Status

LEDColorBlink Farbwert Farbe der LED auf den Telefonie-Tasten im
,blinkenden“ Status

LEDColorBlinkAOpenS | Farbwert Farbe der LED auf den Telefonie-Tasten im ,Blinken

cape Concierge ive aktiv“-Status

Left 0 bis 9999 Horizontale Koordinaten des linken
Komponentenrahmens in Bezug auf sein
Ubergeordnetes Objekt, angegeben in Pixeln

Name Textauswabhl Name des Zeichensatzes

ParentColor True / False True = Es wird die Farbe des Ubergeordneten
Steuerelements verwendet, False = Es wird eine
eigene Farbdefinition verwendet

Pitch Textauswabhl Definiert, ob alle Zeichen dieselbe Zeichenbreite
verwenden

Grole 0 bis 99 PixelgroRe der Schrift

Stil.... Anzeige-Attribute

TabOrder 0 bis 999 Reihenfolge der Kartenreiter

TabStop True / False Definiert, ob das Steuerelement mit der Tabulatortaste
erreicht werden kann

Text Color Farbwert Schriftfarbe

Top 0 bis 9999 Vertikale Koordinaten des oberen
Komponentenrahmens in Bezug auf sein
Ubergeordnetes Objekt, angegeben in Pixeln

Sichtbar True / False Schaltet ein Element auf sichtbar/unsichtbar

Breite 0 bis 9999 Gibt die Breite des Steuerelements in Pixeln an.
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8.8.2 Vordefinierte Farbwerte

HINWEIS:
Andern Sie diese Werte NICHT!

Datentyp: Farbwert: -$7FFFFFFF-1..$7FFFFFFF

Tabelle: Vordefinierte Farbwerte

Vordefinierte Farbwerte

Beschreibung

cINone WeilR in Windows 9x, Schwarz in NT.
clScrollBar Aktuelle Farbe der Bildlaufleiste
clAqua Aqua

clBackground

Aktuelle Hintergrundfarbe des Windows-Desktops

cIBlack

Schwarz

clAOpenScape Concierge
iveCaption

Aktuelle Farbe der Titelleiste des aktiven Fensters

clBlue

Blau

clinaOpenScape Concierge
iveCaption

Aktuelle Farbe der Titelleiste des nicht aktiven Fensters

clCream Creme

clMenu Aktuelle Hintergrundfarbe von Menis
clDkGray Dunkelgrau

clWindow Aktuelle Hintergrundfarbe von Fenstern
clFuchsia Fuchsia

clWindowFrame

Aktuelle Farbe des Fensterrahmens

clGray Grau
cIMenuText Aktuelle Textfarbe in Meniis
clGreen Griin

clWindowText

Aktuelle Textfarbe im Fenster

clLime Hellgrin
clCaptionText Aktuelle Textfarbe der Titelleiste des aktiven Fensters
clLtGray Hellgrau

clAOpenScape Concierge
iveBorder

Aktuelle Rahmenfarbe des aktiven Fensters

clMaroon

Kastanie

clinaOpenScape Concierge
iveBorder

Aktuelle Rahmenfarbe des nicht aktiven Fensters

clMedGray

Mittelgrau

clAppWorkSpace

Aktuelle Farbe des Anwendungs-Arbeitsbereichs

clMoneyGreen

Mintgrin

clHighlight Aktuelle Hintergrundfarbe von ausgewahltem Text
clNavy Navy-Blau

clHightlightText Aktuelle Farbe von ausgewdahltem Text

clOlive Olivgriin

clBtnFace Aktuelle Farbe von Schaltflachen

clPurple Lila
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Vordefinierte Farbwerte

Beschreibung

Concierge iveCaption

clBtnShadow Aktuelle Schattenfarbe fur eine Schaltflache

clRed Rot

clGrayText Aktuelle Farbe von schattiertem Text

clSilver Silber

clBtnText Aktuelle Textfarbe von Schaltflachen

clSkyBlue Himmelblau

clinaOpenScape Concierge Aktuelle Farbe der Titelleiste des nicht aktiven Fensters

iveCaptionText

clTeal Petrol

clBtnHighlight Aktuelle Hervorhebungsfarbe fir Schaltflachen

clWhite Weil3

cl3DDkShadow Nur Windows 95 und NT 5.0: Dunkle Schatten fur dreidimensionale
Elemente

clYellow Gelb

cl3DLight Nur Windows 95 und NT 5.0: Helle Farbe fur dreidimensionale
Elemente (fir Kanten, die in Richtung der Lichtquelle zeigen)

clinfoText Nur Windows 95 und NT 5.0: Textfarbe fur Infotexte

clinfoBk Nur fur Windows 95 und Windows NT 5.0: Farbwert: Hintergrund fiir
Infotexte

clGradientAOpenScape Windows 98 oder 2000: Rechte Farbe im Farbverlauf der Titelleiste

des aktiven Fensters —

clAOpenScape Concierge iveCaption gibt die Farbe der linken Seite
an

clGradientinaOpenScape
Concierge iveCaption

Windows 98 oder 2000: Rechte Farbe im Farbverlauf der Titelleiste
des inaktiven Fensters —

clinaOpenScape Concierge iveCaption gibt die Farbe der linken
Seite an

clDefault

Die Standardfarbe des Steuerelements, dem die Farbe zugeordnet
ist

8.8.3 Objekttypen

Die Objekttypen (Klassen) sind nachfolgend aufgelistet. Die Eigenschaften
fur ein Objekt abhé&ngig vom Objekttyp sind eindeutig zugewiesen.

HINWEIS:

Andern Sie den Eigenschaftsnamen fiir ein Standardobjekt NICHT!

Tabelle: Objekttyp

Objekttyp Bedeutung

TAdvGlowButton Graphische Schaltflache

TAdvOfficeCheckBox Auswahlfeld im Office-Stil

TAdvPanel Container-Objekt mit Titel

TcxCheckListBox Auswabhlliste

TcxDBTreelList Liste mit Strukturansicht

TcxDBTreeListColumn Listenspalte mit Strukturansicht
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Objekttyp Bedeutung

TcexGridColumn Spalte in tabellarischer Ansicht
TcexGridDBBandedColumn Spalte in gebanderter tabellarischer datenbezogener Ansicht
TexGridDBColumn Spalte in tabellarischer datenbezogener Ansicht
TexGroupBox Container-Objekt einer Gruppe

TcxLabel Textobjekt

TcxMemo Mehrzeiliges editierbares Textobjekt

TcxRadioButton Optionsfeld

TcxSplitter Begrenzungssymbol flr ein graphisches Trennzeichen
TcxTabSheet Seite mit Karteireitern

TexTextEdit Eingabefeld

TdxBarDockControl Container-Objekt fur eine Symbolleiste

TMainForm Hauptformular

TScrollBox Feld mit Bildlaufleisten

TShape Graphisches Element (Rechteck, Ellipse oder Linie)

TSwitchButton_TMS

Schalter mit mehrzeiliger Information und graphischer LED-
Funktion

8.9 Anwendungsbeispiele

8.9.1 Schaltflachen unsichtbar machen

Schaltflachen kénnen unsichtbar gemacht werden, indem sie ausgewahlt
werden und anschlieRend ihre Visible-Eigenschaft auf False gesetzt wird (fir
jede Auswahl).

Stellen Sie beim nachsten Laden dieses Formulars sicher, dass die
Schaltflache tatsachlich unsichtbar ist. Diese Taste kann in einem Texteditor
wieder sichtbar gemacht werden (Visible = True).

8.9.2 Anderung der Farbe eines Anrufs, der auf der Taste fir Leitung 1

signalisiert wird

Um das Blinksignal eines eingehenden Anrufs zu dndern, kénnen eine oder
zwei Blinkfarben mit dem OpenScape Concierge Layout Manager geéndert
werden. Zunachst muss die Taste fur Leitung 1 ausgewahlt werden. Der
Blinkeffekt wird Gber die Eigenschaften ,LEDColor* und ,LEDColorBlink*
gesteuert. Diese beiden Farben werden abwechselnd angezeigt.

Wird beispielsweise ,LEDColorBlink" auf clRed gesetzt, erfolgt das Blinken
abwechselnd in den LED-Farben griin und rot. Flr einige Benutzer von
OpenScape Concierge kénnen andere abwechselnd angezeigte Blinkfarben
besser geeignet sein. Eine Anderung auf ,LEDColorBlink’= cIBlue kann
inshesondere fur Benutzer sinnvoll sein, die eine Rot/Griin-Sehschwéche
haben.

8.10 Wiederherstellung des Lieferstatus (Werkseinstellungen)
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Fir die bereitgestellten Formulare kann mit dem OpenScape Concierge
Layout Manager ein benutzerdefiniertes Layout erstellt werden. Dieses
benutzerdefinierte Layout wird fur jedes einzelne Formular in einer Datei
gespeichert.

Diese Layout-Datei mit der Dateinamenerweiterung .dfm muss im Roaming-
Profil des Benutzers gespeichert werden, wo sich auch die Datei
LoginData.ini oder die angepassten language ini-Dateien befinden, siehe
oben.
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Wenn diese Datei in diesem Verzeichnis vorhanden ist, wird das
entsprechende Layout verwendet. Ist sie nicht vorhanden, wird das
Standardlayout verwendet, das zum Zeitpunkt der Auslieferung eingestellt
war.

Bei Fehlern oder unerwiinschten Wirkungen des angepassten Layouts
kénnen die Layout-Dateien also einfach geldscht oder umbenannt werden.
OpenScape Concierge muss dann neugestartet werden und zeigt wieder die
Standard-Layouteinstellungen.

e Fir das Hauptformular-Layout Hauptformular heif3t diese Datei
OSConciergeLayout_MainForm_en.dfm fur die Sprachversion En.

e Fir das Anmeldungslayout Agenten-Anmeldeformular heif3t die Datei
OSConciergeLayout_AgentLoginForm_en.dfm in der Sprachversion En.

HINWEIS:
Im Button Konfiguration-Tool werden Direktwahl-Kartenreiter und Speed
Buttons konfiguriert und in der gewiinschten Grof3e angelegt.

Fir andere Sprachen wie beispielsweise Deutsch oder Franzdsisch lautet
das Suffix <de> oder <fr> statt <en>.

Nach jeder Anderung im OpenScape Concierge-Layout muss die
OpenScape Concierge -Applikation neugestartet werden, sodass die
Anderungen auf der GUI von Concierge sichtbar werden.

Als Speicherformat fur diese Layout-Dateien wird Ascii verwendet. Damit
kann jede Layout-Datei spater mit einem normalen Texteditor verarbeitet
werden.

Dazu bendétigen Sie interne Kenntnisse Uber die Speicherstrukturen und die
zugehorigen Namenskonventionen.
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9 Contact Data Provider — Importieren von
Teilnenmerdaten

9.1 Allgemeines

Contact Data Provider (CDP) bietet ein Tool fir das automatische
Importieren von Teilnehmerdaten in die Concierge-Datenbank OSCADM.
Die Management-GUI von CDP ist in Concierge Data Center integriert und
wird nur angezeigt, wenn das Systemmanager-Kontor fiir die Anmeldung am
Data Center verwendet wird.

Die Management-GUI von CDP kann unter Administrator\Contact Data
Provider aufgerufen werden und zeigt mit einer Top-Down-Ansicht die
verfugbaren Datensynchronisierungsjobs an.

Um einen neuen Synchronisierungsjob anzulegen, miissen Sie zuvor eine
Importquelle angeben. Mit dieser Quelle kann eine Zuordnung der
Datenfelder aus der Quelle zu den Datenfeldern des Teilnehmers
eingerichtet werden. Die Zuordnung definiert zusammen mit einer
Zeitplanung einen Teilnehmerdaten-Synchronisierungsjob.

Im nachsten Abschnitt werden die verschiedenen Datenquellentypen
beschrieben. AnschlieRend demonstrieren wir, wie ein vollstandiger
Teilnehmerdaten-Synchronisierungsjob von Grund auf neu angelegt wird,
gezeigt am Beispiel einer Textdatei als Importquelle.

Die folgenden Abschnitte beschreiben die Spezifikationen der weiteren
Quellentypen.

9.2 Datenquellentypen

Es gibt funf verschiedene Quellentypen, die in einen Teilnehmerdaten-
Synchronisierungsjob integriert werden kénnen:

e CDP kann eine Verbindung zu einem LDAP-Server einrichten und
Teilnehmerdaten extrahieren.

e CDP kann OpenScape Voice-Nebenstellendaten aus einer MP2-Datei
importieren, die in OSV angelegt und in einem speziellen Ordner
gespeichert wurde, wo CDP darauf zugreifen kann. Das erforderliche
Script, mit dem die MP2-Datei angelegt wird, wird bereitgestellt.

e CDP kann eine Textdatei mit durch Kommas getrennten Werten (.xv)
importieren, die von Anwendungen von Dritten erstellt wurde.

e CDP unterstitzt eine OLE DB-Schnittstelle (Object Linking and
Embedding, Database).

e CDP unterstitzt die Integration mit dem Import/Export-API von
OpenScape 4000, um Benutzerinformationen aus den
OpenScape 4000 ODFs (Objektbeschreibungsdateien) abzurufen.

Dieser CDP-Job speichert die erforderlichen Daten in den OSCADM-
Datenbanktabellen, die fur die ETB-Suche verwendet werden.

9.3 CDP Import-Job
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Nachfolgend ist ein CDP-Job am Beispiel des Imports einer .csv-/Textdatei
beschrieben.

e Als erstes muss die Datenquelle definiert werden — das ist die Textdatei.
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e Anschlieend kann eine Zuordnung erstellt werden.

e Damit kann ein Job angelegt werden, der manuell ausgefuhrt oder

eingeplant werden kann.

9.3.1 Uberblick tiber die Tasks

] import.txt - Notepad
File Edit Format View Help

Ein neuer Import-Job wird angelegt, indem nach einem Rechtsklick im
Kontextmenu der Eintrag Job hinzufligen ausgewahlt wird.

e Das Fenster ,Contact Data Sync Job hinzufigen® wird angezeigt, in das
Sie einen Jobnamen mit einer Zuordnung und einer Zeitplanung
eingeben missen.

Die Zeitplanung definiert, wann diese Import-Jobs ausgefuhrt werden,
und wie oft sie wiederholt werden.

e Die Zuordnung definiert, wie die Spalten der Importquelle den benétigten
Spalten der ETB-Datentabellen zugeordnet werden.
Vor der Zuordnung missen die Felder der Quelle definiert werden.

¢ Die Importquelle muss uber das Icon Quelle hinzufiigen im Abschnitt
Zuordnung hinzugeflgt werden.

Alle erforderlichen Schritte sind am Beispiel einer importierten Textdatei
beschrieben: c:\import.txt.
Die Textdatei sieht wie folgt aus:

IS [= B3

21960;wie

Kl

er;0liver;zurich;+49(69)79309-7871;112233;Magenverstimmung; Kasse; Station 11a;04.09.2015 ;J
erkehr; Arthur;Bern;+49(69)79309-7873;223344;Beinbruch;Privat;station 47b;02.10.2015
21961;Zaugg; Daniel; Genf;+49(69)79309-7881;123456; Schnittverletzung; Kasse; Station 02b;22.09.2015
21962;Rust;Beni;Zermatt;+49(69)79309-7883; 987654 ; Kopfweh; Privat; station 99a;11.08.2015
21963;Pietsch;0liver;zZiurich;+49(69)79309-7891;456711;B1inddarm; VIP; Station 88a;02.09.2015
21964;Maier;Jan;Glattbrugg; +49(69)79309-7893; 334455; Rauchvergiftung; VIP; Station 77c¢;11.09.2015

PlQGG;Bieg

>

In der ersten Spalte sehen Sie eine eindeutige ID (die als personliche
Nummer verwendet wird), gefolgt vom Nachnamen und Vornamen, ein paar
leeren Feldern und dem Jobtitel und der Abteilung. Der Begriff UserTraining
kann als Stichwort verwendet werden.

Gangz hinten in jeder Zeile sehen Sie die Telefonnummer im kanonischen
Format. Sie wird in ETB als Telefonnummer von Leitungl verwendet. Dank
ihres wohldefinierten Formats kann sie in Lander-, Bereichs- und
Amtsleitungsnummer sowie Nebenstelle unterteilt werden.

HINWEIS:

Das Feld mit der Telefonnummer muss nicht unbedingt ein kanonisches
Format haben. Die korrekte Umwandlung wird unter Data Translation\
Trennregeln konfiguriert, Abschnitt 9.6.1 Trennregeln.

9.3.2 Schritte fur einen neuen Import-Job (am Beispiel einer .csv-Datei)

9.3.2.1 Neuen Contact Data Sync Job hinzufligen

134

1. Melden Sie sich mit dem Systemmanager-Konto an

2. Melden Sie sich als Administrator an und klicken Sie auf Contact Data
Provider
Die Contact Data Provider Job-Liste wird angezeigt.
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3. Klicken Sie mit der rechten Maustaste und legen Sie einen neuen Job an,
indem Sie Job hinzufiigen wahlen.
Contact Data Provider

[ status|

Administrator

EE ;Job Name Status Exportiet | Synchronisie | Gelgscht Fehler Quelle Zuordnung

Contact Data Provider

i

Db Info
.! g
&
Datenbank aktualisieren

P Aivieren

Das Fester »Contact Data Sync Job hinzufiigen® wird angezeigt.

Job hinzufiigen

#. Contact Data Sync Job hinzufiigen o e &
Job Name: ‘
Zuordnung: v \ (-] ’ . [ | (%} | } i ’
Geplant: [F Plantyp

() Taglich gepl. Zeit: IOO:OO

(©) Wochentlich Wochentag: | - |

() Monatlich  Tag: \ -

“' SPEICHERN !‘ ' ABBRECHEN

4. Beim ersten Aufruf ist die Dropdown-Liste ,Zuordnung* leer.

9.3.2.2 Eine neue Zuordnung anlegen
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5. Klicken Sie auf die griine PLUS-Schaltflache rechts neben der
Dropdown-Liste, um eine neue Zuordnung anzulegen.
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#%. Neue Zuordnung = X

Zuordnungsname [ I Name des Mandanten | - ‘
Name der Quelle: [ - ‘ (4] [ ‘ ; ‘ ! [} ‘ i 'ii.‘, ‘ } Erweiterte Einstellungen anzeigen ‘ ]Kundenspeziﬁsche Teilnehmer Daten
INAME FIRSTNAME PERSONNEL_NUMBER SALUTATION TITLE FUNCTION_DESCRIB COMPANY DEPARTMENT
m ] [E———— |
Standardfelder Quelispalten
I
|Position | Zielspalte Quellspalte n |Feldname Wert
1 Personalnummer ~
2 Name
3 Vorname I
4 Anrede <<
5 Titel
6 Funktion
= =
8 Abteilung I
42
9 Standort
|10 Strafe —
11 Hausnummer
12 Plz ‘
13 Stadt o
|14 Land
15 Staat
16 Gebaude 3
17 Raum
18 Vorgesetzterld
Erreichbarkeitsfelder
|Zielspalte Quellspalte Quellwert —_—
<<
42
> >
<} m )
' SPEICHERN ‘( ‘ ABBRECHEN ’

Die Zuordnung (Zuordnung andern) ist leer. Es wird eine Quelle benétigt.

9.3.2.3 Eine neue Importquelle definieren

6. Klicken Sie auf die griine PLUS-Schaltflache rechts neben der
Dropdown-Liste ,Name der Quelle®, um eine neue Quelle zu definieren.

7. Geben Sie der Quelle einen aussagekraftigen Namen. Wahlen Sie unter

,1yp der Quelle” den Typ der Quelle aus — hier die CSV-Textdatei.

Name der Quelle:  |Text file|

Typ der Quelle |csv v | Konfiguration |

’f SPEICHERN ‘ " ABBRECHEN ‘
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9.3.2.4 Eine neue Importquelle konfigurieren (am Beispiel einer .csv-Datei)
8. Klicken Sie auf die Schaltflache Konfiguration.
9. Geben Sie unter CSV-Vorschaudatei den Dateinamen und den Pfad an.

HINWEIS: Die Datei darf sich nicht in einem freigegebenen Ordner
befinden.

10.Geben Sie unter CSV-Importdatei den Dateinamen und den Pfad an.

HINWEIS 1: Die Datei darf sich nicht in einem freigegebenen Ordner
befinden.

HINWEIS 2: Ab Fix Release 3.1.3 ist es jetzt auch mdglich Wildcards
(Platzhalter) in .cvs import Dateinamen zu nutzen (z.B.
C:\import\import_ab*.txt) — Nur fur CSV Dateien!

11.Markieren Sie gegebenenfalls die Option ,Erste Zeile enthéalt
Spaltennamen®.

12.Wahlen Sie das CSV Trennzeichen der Importdatei aus.

CSV

Name der Quelle:

CSV Voransicht-Datei: C:\_Import\Import_Preview. txt i Verzeichnisse durchsuchen |

CSV Import-Datei: C:\_Import\Import. txt

Erste Zeile enthalt Spaltennamen

CSV Trennzeichen - ‘ Voransicht }

SPEICHERN ‘ ‘ ABBRECHEN [

HINWEIS:

Bei der CSV-Vorschaudatei sollte es sich um eine andere Datei als die
CSV-Importdatei handeln, weil die Importdatei nach dem Import geléscht
wird.

Bei der Vorschaudatei kann es sich um eine unter einem anderen Namen
gespeicherte Kopie der Importdatei handeln.

Die Schaltflache ,Verzeichnisse durchsuchen” ist deaktiviert, wenn Data
Center auf einem Client-System gestartet wird, da der Importdateipfad nur
fur die Serversicht gilt.

Anmerkung:

Das System wartet, bis die Datei mit dem angegebenen Namen oder mit der
passenden Wildcard-Konfiguration im konfigurierten Ordner zur Verfiigung
steht.

Die Importdatei wird sofort gelesen sobald sie zur Verfiigung steht. .Wenn
Wildcards (Platzhalter) genutzt werden und diese auf mehr als eine Datei
zutreffen, werden die Dateien automatisch verkniipft. Das Schreiben der
neuen Daten in die ETB-Datenbank erfolgt unmittelbar danach, falls keine
Zeitplanung konfiguriert ist. Wenn eine Zeitplanung konfiguriert ist, beginnt
das System, Daten zum eingeplanten Zeitpunkt in die DB zu schreiben.
Die Nutzung von Wildcards (Platzhalter) wird nur unterstiitzt, wenn eine
eindeutige Personalnumber-Zuordnung genutzt wird.
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HINWEIS:

Beim CSV-Import ist es sinnvoll, ohne Zeitplanung zu arbeiten. Das
System importiert die Daten, sobald die Importdatei im angegebenen
Ordner zur Verfligung steht.

Mit der Schaltflache ,Vorschau” kann der Inhalt der ersten Zeile der
Vorschaudatei angezeigt werden.

13.Klicken Sie auf die Schaltflache Vorschau:

#. Contact Data Preview - X
CcoL1 coLz COL3 COoL4 COLS COLE coL? coLs CcoLs
21966 Mueller Oliver Frankfurt +49(69)793C 112233 IT Applications Email
) I I

SchlieBen

14.SchlieRen Sie die Vorschau.

15.Speichern Sie die Quellenkonfiguration, indem Sie auf SPEICHERN
klicken:

16.Speichern Sie die Quelle, indem Sie auf SPEICHERN klicken.

Das leere Fenster ,Zuordnung andern® wird angezeigt.

e SchlieRen Sie die erstellte Quelle Uber die Dropdown-Liste.

HINWEIS: Hier wird eine Warnmeldung angezeigt, falls die Konfiguration
einer vorhandenen Zuordnung geandert wird, z. B. wenn eine andere
Quelle in der vorhandenen Zuordnung verwendet wird.

In diesem Fall geht die Zuordnung der Parameter verloren. Verwenden Sie
die Schaltflache Quelle kopieren, wenn die Zuordnung gleich bleiben soll.

Bestatigen Sie die Warnmeldung, indem Sie auf OK klicken.

9.3.2.5 Zuordnung: Teilnehmerdatenfelder zuweisen

Die Quellspalten werden im rechten Feld angezeigt. Auf der linken Seite
werden die Standardfelder in der Datenbank angezeigt.
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®. Neue Zuordnung PR !
Zuordnungsname | fgsdfgs Name des Mandanten MUENCHEN -
Name der Quelle:  |csv - ‘ & ‘ | £ [ ‘ %] ‘ ‘ ':,‘, ‘ Erweiterte Einstellungen anzeigen ‘ )Kundenspezuﬁsche Teilnehmer Daten
[navE “[FIRSTNAME |PERSONNEL_NUMBER SALUTATION e |FUNCTION_DESCRIB COMPANY DEPARTMENT
Mueller Oliver 21966
< ]
Standardfelder Quellspalten
|Position | Zielspalte Quellspalte n |Feldname Wert
1 Personalnummer COoL1 — | |€OLL 21966
2 Name coL2 |coL2 Mueller
3 Vorname CcoL3 |coL3 Oliver
4 Anrede | Frankfurt
5 Titel +49(69)79309-7871
6 Funktion COL6 112233
7 Firma =| — |coL7 m
8 Abteilung |CoL8 Applications
: 2
s [Standort coL4 coLg Email
10 Strafe -1 |coL10 Junior
11 Hausnummer
12 Plz
13 Stadt K
14 Land
15 Staat
16 Gebaude r 3
17 Raum
18 Vorgesetzterld
o e,
Erreichbarkeitsfelder
éiielspalte Quellspalte Quellwert
1:<<
+7
>>
[ [ —
' SPEICHERN ‘ ‘ ABBRECHEN ’

17.Markieren Sie die Spalte auf der linken und der rechten Seite und klicken
Sie auf die Schaltflache<<, um die Werte einander zuzuordnen.

Unmittelbar oberhalb der beiden Felder wird eine Art Vorschau angezeigt,
die die erste Zeile der Quelldatei zeigt, die den Teilnehmerdatenfeldern
zugeordnet sind.

HINWEIS:

Der Name des Teilnehmers ist ein obligatorisches Feld, das konfiguriert
werden muss, damit der Import ordnungsgeman funktioniert. Bitte wahlen
Sie in jedem Fall einen Namen aus!

9.3.2.6 Presence user account for Skype or Circuit
Sie kdnnen eine E-Mail-Adresse zuordnen, um auf das Skype- oder Circuit-
Benutzerkonto zu verweisen, indem Sie links unter "Default" -Felder
"Presence User ID" auswahlen und die E-Mail-Adresse der Skype oder
Circuit-Kontoanmeldung in der Quellspalte angeben.

124

PresenceUserld

Division
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9.3.2.7 Kundenspezifische Teilnehmer Daten

Kundenspezifische Teilnehmer Daten ermdglicht die Zuweisung von
Daten der gleichen Quelle an die kundenspezifischen Felder. Klicken Sie
dazu im Fenster ,Zuordnung” auf die Schaltflache Kundenspezifische
Teilnehmer Daten, und weisen Sie die Quellfelder den kundenspezifischen
Feldern wie bei normalen Telefonbuchdaten zu.

#. Kundenspezifische Teilnehmer Daten -l X
Name der Quelle: v
Position  |Zielspalte Quelispalte Feldname Wert
1 Login ID COL6 COL1 21966
2 WorkArea1 coL7 COoL2 Mueller
3 WorkArea2 coLs CoL3 Oliver
4 S/] COL10 COL4 Frankfurt
5 Datenfeld 05 COLS +49(69)79309-7871
6 Datenfeld 06 | lcois 112233
7 Datenfeld 07 CcoL7 m
8 Datenfeld 08 » CcOoL8 Applications
9 Datenfeld 09 | coLs Email
10 Datenfeld 10 | | |coL1o Junior
1 Datenfeld 11
12 Datenfeld 12 e
13 Datenfeld 13 L»?
14 Datenfeld 14 [
15 Datenfeld 15 —
16 Datenfeld 16
17 Datenfeld 17
13 Datenfeld 18 15
19 Datenfeld 19 ‘
20 Datenfeld 20 |
21 Datenfeld 21
22 Datenfeld 22
23 Datenfeld 23
24 Datenfeld 24
25 Datenfeld 25
ABBRECHEN

HINWEIS:

Die Beschriftung der kundenspezifischen Felder kann Uber Data Center
(Manager) unter Client Konfiguration/Kundenspezifische Teilnehmer Daten
geandert werden.

9.3.2.8 Erreichbarkeiten zuordnen
Um die Erreichbarkeiten zuzuordnen, gehen Sie wie folgt vor:
1. Klicken Sie mit der rechten Maustaste in das Feld ,Erreichbarkeitsfelder”

und wahlen Sie ,Erreichbarkeit hinzufiigen®. Geben Sie die Art der
Erreichbarkeit an — hier Leitungl.
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Standardfelder

: Position Zielspalte Quellspalte
1 Personalnummer COL6
‘2 Name coL2
‘3 Vorname COL3
(4 Anrede
5 Titel
6 Funktion Leitung 1
7 Firma Leitung 2
8 Abteilung Fax
‘9 Standort E-Mail
10 StraBie Sekretariat
‘ 11 Hausnummer Dienstich
| Stellvertreter 1
12 Plz .
| Mobiltelefon
13 Stadt ;
Privat
Ex Ty Anrufbeantworter
s faat Stellvertreter 2
|16 Gebaude Stellvertreter 3
17 Raum Stellvertreter 4
18 Vorgesetzterld Stellvertreter 5
— ————— Stellvertreter 6
Erreichbarkeitsfelder Stellvertreter 7
|Zielspalte Quellspalte Stellvertreter 8
[ Stellvertreter 9
Stellvertreter 10
Funkruf
Erreichbarkeit hinzufiigen  » Intern
Erreichbarkeit andern k
Erreichbarkeit lischen
[ < | i

2. Expandieren Sie den neuen Eintrag, indem Sie links vom Eintrag auf das

Symbol ,+“ klicken.

HINWEIS:

Die Telefonnummerndaten aus der Quelle werden in einem Feld
gespeichert.

A31003-52242-M103-1-A9

3. Markieren Sie die neue Zeile, klicken Sie mit der rechten Maustaste und
wahlen Sie ,Erreichbarkeit andern” > “Quellspalte zuordnen® und wahlen
Sie Einzelne Quellspalte.

Erreichbarkeitsfelder

| Zielspalte Quellspalte Quellwert
© Erreichbarkeit : |

I - it hirufioen » R I |
Erreichbarkeit &ndern » Quellspalte zuordnen » Einzelne Quellspalte

Erreichbarkeit loschen Trennregeln Mehrere Quellspalten k
i

<<

4. Weisen Sie Quellspalte 5 dem fur Zeile 1 markierten Bereich zu, indem
Sie die Zeile auf der linken Seite und die Quellspalte 5 auf der rechten
Seite markieren und auf die Schaltflache << klicken.
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Standardfelder Quelispalten

|Position  Zielspalte Quellspalte n |Feldname Wert
Personalnummer coLt | [coLt 21966

2 Name coL2 CoL2 Mueller
3 Vorname coL3 COoL3 Oliver
4 Anrede <<| co4 Frankfurt
5 Titel CoLs +49(69)79309-7871
5 Funktion coLe 112233
7 Firma =| — [coL7 m
8 Abteilung 2 CcoL8 Applications
9 Standort CoL4 4 |coLs Email
10 Strafie 3 |coL1o Junior
11 Hausnummer -
12 Piz
13 Stadt R
14 Land
15 Staat
16 Gebaude
17 Raum
18 Vorgesetzterld

Erreichbarkeitsfelder

Zielspalte Quellspalte Quellwert

Line COLS +49(69)79309-7871 I

I

HINWEIS: Bevor die Trennregeln definiert werden kdnnen, muss die
Zuordnung gespeichert werde. Geben Sie der Zuordnung einen Namen
und weisen Sie ihr einen Mandanten zu. Speichern Sie die Zuordnung und
offnen Sie sie wieder.

9.3.2.9 Mit Trennregeln arbeiten
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5. Markieren Sie die Zeile, klicken Sie mit der rechten Maustaste darauf und
wahlen Sie Erreichbarkeit &ndern 2 Trennregeln.
Erreichbarkeitsfelder

‘ Zielspalte Quellspalte Quellwert
& Erreicht

Erreichbarkeit hin-W IR
Erreichbarkeit &ndern d  Quellspalte zuordnen »

Erreichbarkeit loschen

Das kanonische Format unter Quellwert kann in die Werte fur Landercode,
Bereichscode, Amtsleitungsnummer und Nebenstelle unterteilt werden.

6. Um das kanonische Format aufzuteilen, geben Sie die Trennzeichen als
sichtbar an und klicken auf die Schaltflachen Voransicht der Regeln:
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®. Trennregel hinzufiigen

Name der Regel ‘

Source Field Values

|coLs v
+49(69)79309-7893
+49(69)79309-7891
+49(69)79309-7883
+49(69)79309-7881
+49(69)79309-7873
+49(69)79309-7871

9.3.2.10
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Standardwerte nutzen  [*
|

Standarcwerte

International Code Area Code ‘ Trunk Code

Max. Extension Lange

Die Quelinummer wird mit Standardwerten ergénzt.
Nummern mit einer Lange <= der Max. Extension Lange werden ergénzt.

Benutze Identifier [«
Identifier
International-ldentifier \L Area Code Start ‘ ( 1 Extension ldertifier | -
Area Code Ende ) |

zuléschende Zeichen |+-0/\0

Nummerntrennung [

getrennte Daten nach Anwendung der Trennregeln

|Country

IR

Area
69
69
69
69
63
69

Trunk
79309
79309
79309
79309
79309
79309

Line

7871
7873
7881
7883
7891
7893

7. SchlieRen Sie das Fenster ,Trennregeln hinzufiigen®, indem Sie auf

SPEICHERN klicken.

HINWEIS:

Eine detaillierte Beschreibung der Trennregelfunktion und der regularen
Ausdricke finden Sie in Abschnitt 9.6 Tipps zur Datenumwandlung.

Die Zuordnung abschliel3en

Die Zuordnung ist abgeschlossen.

#, Zuordnung andern

- X
Zuordnungsname Name des Mandanten ~ MUENCHEN -
Neme der Quelle:  [Condierge2 Erweiterte Einstelungen anzeigen | |Kundenspezifische Teinehmer Daten
[nave FIRSTNAME PERSONNEL_NUMBER SALUTATION TME FUNCTION_DESCRIB COMPANY DEPARTMENT
Mueller Oliver 21966
o I I
Standardfelder Quellspalten
‘:Posmon Zielspalte Quelispalte I = |Feldname Wert.
|1 Personalnummer coL1 | [coLt 21966
2 Name coL2 ‘ coL2 Mueller
Vorname coL3 CoL3 Oliver
4 Anrede <<| coL4 Frankfurt
5 Titel |coLs +45(69)79309-7871
6 Funktion coLe 112233
|7 Firma = coL7 m
8 Abteiung | |cos Applications
| -2
9 Standort coL4 coLs Email
10 Strafie coL10 Junior
1 Hausnummer
12 Pz
13 Stadt ko
14 Land
15 Staat
16 Gebaude
17 Raum
18 Vorgesetzterld
Erreichbarkeitsfelder
| Zielspalte Quellspalte Quellwert |
BE arkeit : Leitung 1 |
+4(69)79309-7871 | |<<‘
b4
='>>i
< | I '
' SPEICHERN [ ‘ ABBRECHEN \‘
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8. Uberpriifen Sie den Mandantennamen und den Quellnamen und klicken
Sie auf SPEICHERN.

9.3.2.11 Neuen Contact Data Sync Job abschlielzen

Der Contact Data Sync Job kann abgeschlossen werden.
®. Contact Data Sync Job hinzufiigen e &

Job Name: [Testco l

Zuordnung: [Concierge | @ e 2 O R

Geplant: [« Plantyp

() Taglich gepl. Zeit: IOO:OO

hi Wochentag: Mon ~

) Monatich ~ Tag: [ -]

’I SPEICHERN 1‘ ‘r ABBRECHEN i‘

9. Wabhlen Sie die Zuordnung aus dem Dropdown-Men( aus

10.Geben Sie an, ob der Job eingeplant werden soll.

HINWEIS: Fir einen ersten Test entfernen Sie die Markierung fur ,Geplant®
und aktivieren den Job manuell — siehe nachster Abschnitt.

11.Geben Sie dem Contact Data Sync Job einen aussagekraftigen Namen
und klicken Sie auf SPEICHERN

9.3.3 Contact Data Sync Job testen:

144

1. Stellen Sie sicher, dass die Zeitplanung deaktiviert ist und testen Sie den
Contact Data Sync Job im Fenster Jobliste, indem Sie mit der rechten
Maustaste darauf klicken und den Befehl Aktivieren auswahlen. Der

Prozess wird sofort ausgefihrt.
Contact Data Provider

! Status! !

Job Name Status

Der Import |auft.
Contact Data Provider
| status!

|Job Name Status Expartiert Synchionisiert Gelascht Fehier Quele Zuordrung
TestCo importiunning 6 0 0 0 Concierge2 Concieige
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HINWEIS:

Wenn sich die CSV-Datei nicht im konfigurierten Verzeichnis befindet, wird

der Status auf wartend gesetzt. Der Import wird sofort gestartet, sobald die

CSV-Datei in dem angegebenen Verzeichnis zur Verfligung steht.

2. Offnen Sie Concierge Data Center mit dem Mandanten-Manager-Konto,

oder verwenden Sie das ETB von Concierge, um den erfolgreichen

Import zu Uberprifen.

9.4 Andere Importquellentypen definieren

Nachfolgend ist die Verwendung anderer Importquellen beschrieben.

9.4.1 Quell-LDAP importieren

Das Anlegen eines neuen Import-Jobs mit einem LDAP-Verzeichnis als
Quelle erfolgt ganz @hnlich wie die in Abschnitt 9.3.2 Schritte fiir einen
neuen Import-Job (am Beispiel einer .csv-Datei) gezeigte Konfiguration.
Gehen Sie wie folgt vor, um eine Verbindung zu einem LDAP-Verzeichnis
einzurichten, wenn Sie Schritt 9.3.2.3 Eine neue Importquelle definieren

erreicht haben.

1. Geben Sie der neuen LDAP-Quelle einen aussagekraftigen Namen.

Wahlen Sie unter ,Typ der Quelle* LDAP.

% Quelle hinzufiigen

Name der Quelle:

Typ der Quelle

}VLDAP Directory| '
LDAP v \T(orgigurah‘oni
. :
SPEICHERN ‘ ‘ ABBRECHEN

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Konfiguration.

3. Das Fenster ,LDAP-Quelle bearbeiten* wird angezeigt.
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% Add LDAP Source - =X

LDAP

Mame der Quelle;

LDAP Provider: coyote : 1636 | Freview |
BaseDM: cn=My-Company |Feh:h Ease DNs |
S5L benutzen: V| Server-Zertifikat validieren:
Such Filter: (&fobjectdass=*)(sn="))
Voransichtsfeld: an Kriterien fir Veransicht:  |hib
Auth. Type: Basic -
Benutzer: ',:n=DDmain.-5.dmin,c Passwort: e
Timeout: 0 Server Limit: 0 PageSize: 500
‘ SPEICHERN ‘ ‘ ABBRECHEM ‘

. Geben Sie unter LDAP Provider den Namen des LDAP-Servers ein.

Stellen Sie sicher, dass der Server unter diesem Namen erreicht werden
kann.

. Geben Sie in das Feld BaseDN oder Fetch Base DNs den Base

Distinguish Name ein, um aus den vom LDAP-Server bereitgestellten
Basis-DNs zu wahlen.

. Geben Sie bei Bedarf den Suchfilter und den Authentifizierungstyps

mit den entsprechenden Zugriffsrechten an.

. Mit Vorschau Feld und Vorschaukriterien kann das Vorschaufenster

geodffnet werden. Dazu klicke Sie rechts oben auf die Schaltflache
Vorschau.

. Uberpriifen Sie, ob die Verbindungseinstellungen fiir den LDAP-Server

korrekt sind. Schliel3en Sie die Vorschau.

. Speichern Sie die LDAP-Konfiguration, indem Sie auf SPEICHERN

klicken.

10.Speichern Sie die neue LDAP-Quelle, indem Sie auf SPEICHERN

klicken.

Das Fenster ,Zuordnung andern“ wird angezeigt.

11.Wéhlen Sie die neu angelegte LDAP-Quelle aus der Dropdown-Liste aus.

Eine Warnmeldung wird angezeigt:

12.Bestétigen Sie die Warnmeldung, indem Sie auf OK klicken.
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Die Quellspalten werden im rechten Feld angezeigt. Auf der linken Seite
werden die Standardfelder in der Datenbank angezeigt.

13.Weisen Sie im Zuordnungsfenster die Quellfelder den
Teilnehmerdatenfeldern zu, wie in Abschnitt 9.3.2.5 Zuordnung:
Teilnehmerdatenfelder zuweisen beschrieben.

%, Neue Zuordnung g e X
Zuordnungsname W} Name des Mandanten | M
Name der Quelle: |LDAP Demo DirX SSL ~ | ‘ & | | . ‘ ‘ %] ‘ } '»;'3;‘, ’ . Erweiterte Einstellungen anzeigen { )Kundenspemﬁsd\e Teilnehmer Daten
§ NAME FIRSTNAME PERSONNEL_NUMBER SALUTATION TITLE FUNCTION_DESCRIB COMPANY DEPARTMENT |
Hibbeler Anny 777771 Professional S{
[ [
Standardfelder Quellspalten
Position  |Zielspalte Quellspalte H | Fe|dnme Wert A n
1 Personalnummer employeenumber sl t=lephonenumbe: +49(88)88200-12
2 Name sn i i dxrversion 1.0
3 Vorname givenname description 12
4 Anrede << |dxrstartdate 19951130230000Z
5 Titel postalcode 60321
6 Funktion dxmguid 7632041f624chcc9:42ab4b59: 150c9 13di
7 Firma =| — lemployeenumber 777771
3 Abteilung ou ‘*—71 givenname Anny
‘9 Standort | € DE
10 StraBe street — istreet Duracher Str, 23
1 Hausnummer dxrstate ENABLED
12 Plz ‘ |dxrpwdreset FALSE
13 Stadt _ |dxrisinconsistent FALSE
I P oo Fase )
15 Staat isn Hibbeler
16 Gebaude L d | Hibbeler Anny
17 Raum ‘employeetype Internal
18 Vorgesetzterld » i My-Company Frankfurt
? et |postaladdress My-Company$Duracher Str. 23860321 F1
Erreichbarkeitsfelder |departmentnumber PS
1Zielspalte Quellspalte Quellwert e o Professional Services
| @ Erreichbarkeit : E-Mai dxrhistory XML, XML, XML, XML, XML
| = | >
Connection mail anny.hibbeler@mycompan... L< mail anny.hibbeler @mycompany.com
|dxrassignedaccounts  cn=Anny Hibbeler 777771,cn=Accounts
Line telephonenumber +49(88)88200-12 — ‘dxrpriv:legesgrantedhnk cn=FS Sales,cn=General,cn=Accounts a
21| \manager cn=Finnigan Mike,cn=Users,cn=My-Com
1 |dxrprivilegelink cn=Frankfurt - Data Center,cn=groups,¢
| |dxrinheritedprivilegelink cn=Sales Tasks,cn=Department Specific,
=S objectdass dxrUser, top,person,organizationalPersor
|dxrlocationlink |=My-Company Frankfurt,c=DE,cn=Cour
n i _ ~ |dxroulink ou=Professional Services,0=My-Compan _
.\ SPEICHERN \' " ABBRECHEN “

Unmittelbar oberhalb der beiden Felder wird eine Vorschau angezeigt, die
die erste Zeile der Quelldatei zeigt, die den Teilnehmerdatenfeldern
zugeordnet ist.

14.Geben Sie den Zuordnungsnamen und den Mandantennamen an und
speichern Sie die neue Zuordnung fur LDAP.

15.Fahren Sie wie im Abschnitt 9.3.2.11 Neuen Contact Data Sync Job
abschlieRen beschrieben mit der Planung eines neuen Teilnehmerdaten-
Synchronisierungsjobs fort.

9.4.2 Importieren der Quelle OLE DB

Die OLE DB-Integration ist in der folgenden Abbildung anhand einer
Verbindung zu einer MS Access 2007-Datenbank mit vier Beispielbenutzern
gezeigt.
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| =1 contactoata |

D v | LastName - | FirstName -~ | Extension - E164 - Canonical - Street - PersonalNumber ~
8 Finnigan Mike 7581 4950505807581 +49(50)505807581 Main Street 0815
9 Slater Christian 7582 4950505807582 +43(50)505807582 Maple Street 0818
10 Jones Peter 7583 4950505807583 +49(50)505807583 Side Street 0816
11 Krueger Fred 7584 4950505807583 +49(50)505807584  Elm Street 0817

Der Tabellenname ist ContactData; LastName, FirstName usw. sind die
Spaltennamen.

Auf dem OSC Server muss ein OLE DB-Treiber/ eine OLE DB-Provider-
Software vorhanden/installiert sein.

Wenn lhr Server mit einem 64-Bit-Betriebssystem ausgestattet ist,
installieren Sie bitte den 64-Bit-OLE-DB-Treiber.

HINWEIS:
Fir das Beispiel mit MS Access kann der OLE DB Provider von den
Support-Seiten von Microsoft heruntergeladen werden.

Das Anlegen eines neuen Import-Jobs mit einer OLE DB als Quelle erfolgt
ganz ahnlich wie die in Abschnitt 9.3.2 Schritte fur einen neuen Import-Job
(am Beispiel einer .csv-Datei) gezeigte Konfiguration.

Gehen Sie wie folgt vor, um eine Verbindung zur OLE DB einzurichten,
wenn Sie Schritt 9.3.2.3 Eine neue Importquelle definieren erreicht haben.

1. Geben Sie der neuen OLE DB-Quelle einen aussagekréaftigen Namen.
Waéhlen Sie unter Typ der Quelle den Eintrag OLEDB.

%, Quelle hinzuftigen - = =X

Name der Quelle: j'OLE_DB_MsAccess

Typ der Quelle [0 EDE ~ | |Konfiguration 1

‘ SPEICHERN ‘ ' ABBRECHEN

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Konfiguration.
Das Fenster ,OLE DB-Quelle bearbeiten* wird angezeigt.
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%, Add OLE DB Source - | X

OLE DB

Name der Quelle:

OLE-DB Provider jMicrosoft.ACE.OLEDB. 12.0 v }Fetch Providers;
Server Datenbank  |C :'\jmﬁo'r't'\-DB 1.accdl
Benutzer [ ' Passwort

ConnectionString brovxdie;M]EosoftACéiOLEDB ;7fi.ﬁi;il)iagiéburce;(iirﬁmpor?
|\DB1.accdb

Tabellenname |ContactData

Where Clause

Voransichtsfeld:  [FirstName Kriterien fiir VorarMike | I

’ SPEICHERN ‘ ' ABBRECHEN ‘

3. Wenn die Installation ordnungsgemalf funktioniert, kann der OLE-DB
Provider aus der Dropdown-Liste ausgewahlt werden, nachdem Sie auf
die Schaltflache Fetch Providers geklickt haben.

4. Wahlen Sie abhangig von Ihren Datenbankanforderungen den richtigen
OLE DB Provider aus. Geben Sie die Datenbankdatei mit den
Pfadinformationen an. Geben Sie gegebenenfalls die
Benutzerzugriffsrechte ein.

HINWEIS:
Falls sich die Datenbank auf einem anderen PC befindet, bilden Sie den
Ordner, in dem sie gespeichert ist auf ein lokales Laufwerk ab.

5. Testen Sie die Verbindung mit der Vorschau-Option:
Geben Sie die Vorschaukriterien ein, die mit der Datenbankstruktur und
dem Inhalt Gbereinstimmen und klicken Sie auf die Schaltflache

»vorschau“.

%, Contact Data Preview P e 3
iID : LastName : FirstName : Extension : E184 : tanonical : Street : PersonalNurﬂ
;8 Finnigan Mike 7581 4350505807 +493(50)505¢ Main Street 0815

SchlieBen
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6. SchlieRen Sie die Vorschau und speichern Sie im Fenster ,OLE DB

bearbeiten®.

7. Speichern Sie die OLE DB-Konfiguration, indem Sie auf SPEICHERN
klicken.

8. Speichern Sie die neue OLE DB-Quelle, indem Sie auf SPEICHERN
klicken.

Das Fenster ,Zuordnung andern® wird angezeigt.

9. Wabhlen Sie die neu angelegte OLE DB-Quelle aus der Dropdown-Liste
aus. Eine Warnmeldung wird angezeigt:

10.Bestétigen Sie die Warnmeldung, indem Sie auf OK klicken.

Die Quellspalten werden im rechten Feld angezeigt. Auf der linken Seite
werden die Standardfelder in der Datenbank angezeigt.

11.Weisen Sie im Zuordnungsfenster die Quellfelder den
Teilnehmerdatenfeldern zu, wie in Abschnitt 9.3.2.5 Zuordnung:
Teilnehmerdatenfelder zuweisen beschrieben.

%, Neue Zuordnung - B X
Zuordnungsname Eoledb | Name des Mandanten iDEFAULT -
Name der Quelle:  |OLEDB_MSACCESS ;‘ ‘ & I ‘ 4 ‘ ‘ %] ‘ ) '_'1‘)_‘ I Erweiterte Einstellungen anzeigen ‘ \Kundenspeziﬁsd‘ne Teilnehmer Daten |
gNAME FIRSTNAME PERSONNEL_NUMBER SALUTATION TITLE FUNCTION_DESCRIB COMPANY DEPARTMENT ‘
‘ Finnigan Mike 0815 ‘
< i
Standardfelder Quellspalten
Positon  |Zielspalte Quelispalte n Feldname Wert
1 Personalnummer PersonalNumber K* D 8
1 =
2 Name LastName ’ | |LastName Finnigan
3 Vorname FirstName FirstName Mike
4 Anrede =< |Extension 7581
5 Titel |E164 4950505807581
6 Fankon +49(50)50580758 1
7 Firma =| — [Street Main Street
|8 Abteilung |+>] PersonalNumber 0815
19 Standort -
N - L
11 Hausnummer ‘
12 Plz ‘
13 Stadt E
14 Land |
15 Staat
16 Gebaude -
17 Raum
18 Vorgesetzterld
Erreichbarkeitsfelder
Zielspalte Quellspalte Quellwert |
B Erreichbarkeit ; Leitung 1 ‘
e [Canonial | +49(s0)505807581 |
< [ —

0
'\ SPEICHERN \‘ l ABBRECHEN |
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Unmittelbar oberhalb der beiden Felder wird eine Vorschau angezeigt, die
die erste Zeile der Quelldatei zeigt, die den Teilnehmerdatenfeldern
zugeordnet ist.

12.Geben Sie den Assignment Name und den Tenant Name an, und
speichern Sie die neue Zuordnung fir OLE DB.

13.Fahren Sie wie im Abschnitt 9.3.2.11 Neuen Contact Data Sync Job
abschlieRen beschrieben mit der Planung eines neuen Teilnehmerdaten-
Synchronisierungsjobs fort.

Importquelle OSV

Das Anlegen eines neuen Import-Jobs mit OSV MP2-Daten als Quelle
erfolgt ganz &hnlich wie die in Abschnitt 9.3.2 Schritte fir einen neuen
Import-Job (am Beispiel einer .csv-Datei) gezeigte Konfiguration.
Gehen Sie wie folgt vor, um eine Verbindung zu OSV MP2-Daten
einzurichten, wenn Sie Schritt MP2 9.3.2.3 Eine neue Importquelle
definieren erreicht haben.

1. Geben Sie der neuen LSV MP2-Quelle einen aussagekréftigen Namen.
Wabhlen Sie unter , Typ der Quelle® den Eintrag OSV MP2.

%, Quelle hinzuftigen B

Name der Quelle:  |OSV Export
Typ der Quelle lm - | ‘ Konfiguration [
‘ SPEICHERN ‘ ‘ ABBRECHEN

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Konfiguration.
Das Fenster ,OSV MP2-Quelle hinzufigen® wird gedffnet.

®, Add OSV MP2 Source i B X

OSV MP2

Name der Quelle:

0OSV-Server: 192,168.22.107

SSH-Benutzer: |osccesync SSH-Passwort:

0SV-MP2 Dateipfad: |fetc/Oscce ‘, GetMP2File |

0OSV-MP2 Dateiname: SoapExportOscce. txt }W 1

} ABBRECHEN ‘

| SPEICHERN |

3. Geben Sie unter OSV-Server die IP-Adresse des OSV ein. Stellen Sie
sicher, dass ein Zugriff auf den OSV mdglich ist.

4. Geben Sie die SSH-Benutzerzugriffsrechte fur das Script ein, das fir
den Export-Job in OSV installiert wurde. Die Standard-
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Benutzerzugriffsrechte fir die Anmeldung am OSV zum Herunterladen
der MP2-Datei lauten: Benutzer: osccesync und Passwort fiir OSV >=
V9: 6ffnen Sie bitte immer das script mit einem Viewer, um das aktuelle
Passwort auszulesen.

5. Geben Sie den OSV-MP2-Dateipfad fir das Script ein, das fir den
Export-Job in OSV installiert wurde.

6. Klicken Sie auf die Schaltflache GetMP2File, um eine MP2-Datei vom
OSV herunterzuladen und sehen Sie sich mit Hilfe der Vorschaufunktion
die Dateistruktur an, indem Sie auf die Schaltflache Vorschau klicken.

HINWEIS:

OpenScape Voice muss darauf vorbereitet werden, dauerhaft die MP2-
Datei mit aktuellen Telefonnummern und Anzeigenamen fir den Import
bereitzustellen. In Abschnitt 9.7 OSV-Datenexport finden Sie eine
Beschreibung.

7. Uberpriifen Sie, ob die Verbindungseinstellungen fir den OSV-Server
korrekt sind. Schlieen Sie das Vorschaufenster.

8. Speichern Sie die OSV MP2-Einstellungen, indem Sie auf SPEICHERN
klicken.

9. Speichern Sie die neue OSV MP2-Quelle, indem Sie auf SPEICHERN
klicken.
—>Das Fenster ,Zuordnung andern® wird angezeigt.

10.Wahlen Sie die neu angelegte OSV-Quelle aus der Dropdown-Liste aus.
Eine Warnmeldung wird angezeigt:

11.Bestétigen Sie die Warnung, indem Sie auf OK
klicken. Die Quellspalten werden im rechten Feld angezeigt. Auf der
linken Seite werden die Standardfelder in der Datenbank angezeigt.

12.Weisen Sie im Zuordnungsfenster die Quellfelder den
Teilnehmerdatenfeldern zu, wie in Abschnitt 9.3.2.5 Zuordnung:
Teilnehmerdatenfelder zuweisen beschrieben.
->Unmittelbar oberhalb der beiden Felder wird eine Vorschau angezeigt,
die die erste Zeile der Quelldatei zeigt, die den Teilnehmerdatenfeldern
zugeordnet ist.

13.Geben Sie den Zuordnungsnamen und den Mandantennamen an und
speichern Sie die neue Zuordnung fir OSV MP2.

14.Fahren Sie wie im Abschnitt 9.3.2.11 Neuen Contact Data Sync Job
abschlieRen beschrieben mit der Planung eines neuen Teilnehmerdaten-
Synchronisierungsjobs fort.

Importquelle OS 4000

CDP unterstitzt die Integration mit dem Import / Export APl von
OpenScape 4000 Assistant um Benutzerinformationen aus den OpenScape
4000 ODFs (Objektbeschreibungsdateien) abzurufen.

Das Anlegen eines neuen Import-Jobs mit OpenScape 4000 Assistant-
Daten als Quelle erfolgt ganz ahnlich wie die in Abschnitt 9.3.2 Schritte fir
einen neuen Import-Job (am Beispiel einer .csv-Datei) gezeigte
Konfiguration.

Gehen Sie wie folgt vor, um eine Verbindung zu OpenScape 4000 Assistant-
Daten einzurichten, wenn Sie Schritt 9.3.2.3 Eine neue Importquelle
definieren erreicht haben.

1. Geben Sie der neuen OS4000 Assistant -Quelle einen aussagekraftigen
Namen. Wahlen Sie unter ,Source Type” OS4KASSIST.

A31003-S2242-M103-1-A9
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%. Quelle hinzuftigen - B X

Name der Quelle: 054000 Sync

Typ der Quelle |m - | ‘ Konfiguration |
' SPEICHERN ‘ ’ ABBRECHEN ‘

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Konfiguration.
Das Fenster ,Edit OS4KAssist Source” wird gedffnet.

%, Edit H4KAssist Source - M X

0S4K Assistant

Name der Quelle:

OS4-Assistant Hostname [IEERI® | : [22
Benutzername: %cocuser | Passwort: ?f"‘"""***"‘
IEFiles-Pfad: j/i'lome/cocuser/‘ieﬁl.es ' @1
Request-Timeout: 15 |@ [
o Voransicht |
) SPEICHERN ) ' ABBRECHEN ‘

3. Geben Sie die IP-Adresse des Host-Servers von Assistant unter OSK
assistant host name ein. Die Standard-Portnummer ist 22. Stellen Sie
sicher, dass Assistant erreichbar ist.

4. Geben Sie die Anmeldedaten fur die Anmeldung bei Assistant ein.

5. Geben Sie den IE-Dateipfad ein, unter dem die ODF-Dateien zur
Verfligung stehen.

6. Klicken Sie auf die Schaltflache Request-Datei senden, damit CDP eine
Request-Datei erstellt, die an den entsprechenden Pfad gesendet wird.

HINWEIS:

Uberpriifen Sie mit Hilfe von WinSCP oder einem vergleichbaren Tool, ob
die Request-Datei gesendet wurde, und ob eine Response-Datei erzeugt
wurde.

Die Erstellung einer Response-Datei kann je nach OS4K-Konfiguration bis
zu 15 Minuten in Anspruch nehmen.

7. Klicken Sie auf die Schaltflache Response-Datei holen, um die
Response-Datei herunterzuladen.
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8. Sehen Sie sich mit Hilfe der Vorschaufunktion die Dateistruktur an, indem
Sie auf die Schaltflache Vorschau klicken.

%, Contact Data Preview - M| X
;unique_key country company orgl org2 org3 orgd |orgh orgb extensi{
32977 DE Unify 7953 ‘
<« N >
SchlieBen
HINWEIS:

Der Inhalt der ODF-Datei ist in OpenScape 4000 Assistant oder in einer
vernetzten Umgebung in OpenScape 4000 Manager definiert. Weitere
Informationen finden Sie in den Administrationshandbichern von
OpenScape 4000.

9. Uberpriifen Sie, ob die Verbindungseinstellungen fiir den OS4000
Assistant korrekt sind. Schlief3en Sie die Vorschau.

10.Speichern Sie die OS4000 Assistant-Konfiguration, indem Sie auf
SPEICHERN klicken.

11.Speichern Sie die neue OS4000 Assistant--Quelle, indem Sie auf
SPEICHERN klicken.
Das Fenster ,Zuordnung andern® wird angezeigt.

12.Wéhlen Sie die neu angelegte OS4000 Assistant-Quelle aus der
Dropdown-Liste aus. Eine Warnmeldung wird angezeigt:

13.Bestétigen Sie die Warnmeldung, indem Sie auf OK klicken.

A31003-S2242-M103-1-A9
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®, Zuordnung andern _ X
Zuordnungsname Name des Mandanten ~ |DEFAULT -
Name der Quelle: schS‘N(ogIle - | ‘ -1 ‘ ‘ 4 ‘ l\ (%] ‘ ‘ '.if), { i Erweiterte Einstellungen anzeigen ‘ ‘Kundenspeziﬁsme Teilnehmer Daten
|NAME FIRSTNAME PERSONNEL_NUMBER SALUTATION TITLE FUNCTION_DESCRIB COMPANY DEPARTMENT
Finnigan Mike 32977
o I S
Standardfelder Quellspalten
[position Zielspalte Quellspalte n |Feldname Wert -
(1 Personalnummer unique_key — |unique_key 32977
2 Name name |country DE
B Vorname christianname company Unify Deutschland GmbH & Co.KG
4 Anrede S :orgl Unify
5 Titel jorg2 SER PS
6 Funktion org3 PS
7 Firma =| — [org4 cCc3
|8 Abteilung ) ‘orQS
9 Standort | lorgs
10 StraBe | |name Finnigan
11 Hausnummer ‘sormame FINNIGAN
12 Plz |christianname Mike
13 Stadt L | [tte
14 Land salutation Herr
15 Staat {location KLN
|16 Gebaude .| |building
17 Raum {longname
18 Vorgesetzterld |extension 7953
o Lt switch_name SYS1
Erreichbarkeitsfelder sequ_num 1235
|Zielspalte Quellspalte Quellwert . ‘ﬁenum
{8 Erreichbs ( |ext_areacode: 89
Querkennziffer [ << [extnetcode 089700729999
Country country 43 = [ ext_ext 7007
Area ext_areacode 89 \; ‘faxnumber 1423481
Trunk ext_ext 7007 [+ import_dat
Line extension 7953 | OWNEY_gTOLD SoE
Connection modify_date 20131218
ColorCode >>1 |access_control
silding textl
d Il text2 X,
[
‘ SPEICHERN ‘ | AsERECHEN ‘
|

Die Quellspalten werden im rechten Feld angezeigt. Auf der linken Seite
werden die Standardfelder in der Datenbank angezeigt.

14.Weisen Sie im Zuordnungsfenster die Quellfelder den
Teilnehmerdatenfeldern zu, wie in Abschnitt 9.3.2.5 Zuordnung:
Teilnehmerdatenfelder zuweisen beschrieben.

15.Unmittelbar oberhalb der beiden Felder wird eine Vorschau angezeigt,
die die erste Zeile der Quelldatei zeigt, die den Teilnehmerdatenfeldern
zugeordnet ist.

16.Geben Sie den Zuordnungsnamen und den Mandantennamen an und
speichern Sie die neue Zuordnung fir OS4000 Assistant.

17.Fahren Sie wie im Abschnitt 9.3.2.11 Neuen Contact Data Sync Job
abschlieRen beschrieben mit der Planung eines neuen Teilnehmerdaten-
Synchronisierungsjobs fort.

9.5 Weitere Informationen — Best Practice
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Dieser Abschnitt enthalt Best Practice-Tipps zu den Themen Erstellen und
Léschen von Teilnehmerdaten, erweiterte Einstellungen und
Fehlerbehandlung, Import von Bildern, ECD-Import, Personalnummern und
vollstandiger Import/Delta-Import.
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9.5.1 Bemerkungen zur Datenintegritat:

Generell ist der Kunde fir den Inhalt und die Qualitat seiner Datenquellen
verantwortlich.

Die Importdefinition bietet mehrere Mdglichkeiten zur Verbesserung der
Rufnummernqualitat, z. B. konnen kurze Nummern mit
Standardvorgabewerten verlangert und formatierte Nummern identifiziert
werden.

HINWEIS:

Aufgrund der Optimierung bezulglich der Datenqualitat fir wahl- und
suchbare Rufnummern sind in der Concierge-Datenbank keine
unformatierten Nummern zulassig.

Nummern, die nicht im internationalen Format vorliegen, kdnnen durch die
Verwendung reguldrer Ausdricke wahrend der Zuordnung zu einer
internationalen Nummer normalisiert werden. Internationale Nummern
kénnen durch Rufnummernidentifizierung getrennt werden.

HINWEIS:
Uberpriifen Sie die Trennregeln mit der entsprechenden Vorschauoption,
siehe Abschnitt 9.6 Tipps zur Datenumwandlung.

9.5.2 Teilnehmerdateien aus einer Importquelle I6schen

Um Teilnehmerdatensétze aus einer spezifischen Importquelle zu I6schen,
verwenden Sie das System Management im ,Zentrale Steuerung“-Bereich
unter ContactDataProvider.

Im Feld Funktionen auf der rechten Seite finden Sie die Optionen List
Import Sources und Delete Data From Import Sources.

Klicken Sie auf die Schaltflaiche, um die Operation durchzufiihren. Geben
Sie die Importquelle an, um alle Daten einer Importquelle zu I6schen.

B CondiergeProviderService ||

B configpataserver . Prozess-Ausfiihrungsstatus . Prozess-Systemstatus (SNMP)
- ConfigSyncServer in Betrich bereit
- ConnectBalancingServerP | [ Ausfiihrung ~Funktionen

- ContactCenterNode MUEP |
. ontactDataProvi ef

|
‘ > Starten ‘ ‘ ‘ List Import Sources

~

B controlconfigDs ’ . Stoppen ‘ ‘ ‘ Delete Data From Import Source l"%
. ControlOscadmDB |

. CPSWorkerService ‘p Neu starten H
. EmailWorkerNode 1 |
- ExternalCalendarConnect
- ExternalCalendarNode |
B Httpserver l

‘ X Herunterfahren ‘ ‘ X Beenden ‘ ‘

9.5.3 Eine Zuordnung kopieren

Eine konfigurierte Zuordnung kann kopiert werden. Wenn Struktur und Typ
der Quelle ahnlich bleiben, kann dies in der Kopie der aktuellen Zuordnung
ganz einfach gedndert werden. Die urspriingliche Zuordnung bleibt
unverandert. Falls sich der Typ oder die Struktur der neuen Datenquelle vom
Original unterscheiden, geht die Zuordnung verloren.
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9.5.4 Statusanzeige

9.5.5 Fehlerdatei

#_ Contact Data Sync Job hinzufiigen 0] I, &

Job Name: “

Zuordnung: Concierge - ,7 & ‘7 7 \ ‘7 6 7{ l T

Klicken Sie auf die Schaltflaiche ,Zuordnung kopieren®, um eine Kopie einer
vorhandenen Zuordnung anzulegen.

HINWEIS:
Bitte beachten Sie, dass die Trennregeln nicht dupliziert werden. Bei einer
duplizierten Zuordnung missen diese erneut konfiguriert werden!

HINWEIS:

Bitte Uberprifen Sie, ob der Name der Importquelle fiir jede Zuordnung
anders lautet. Auf3er in dem Fall, dass zwei Zuordnungen die gleichen
Datensatze aktualisieren sollen (d. h. Delta-Update), miissen
unterschiedliche Importquellennamen verwendet werden, siehe Abschnitt
9.5.6 Erweiterte Einstellungen.

Wenn der Contact Data Provider Service aktiviert wurde und lauft, wird dies
Uber die griine LED unten im DataCenter-Fenster angezeigt. Das
Optionsfenster Contact Data Provider muss aktiv sein.

[ CDPServer ist online

HINWEIS:
Fur eingeplante Jobs muss Data Center nicht ausgefihrt werden.

Falls der Import fehlschlagt, steht eine Fehlerdatei mit allen Importdaten zur
Verfligung:

Im selben Ordner, in dem sich auch die Importdatei befindet, legt das
System einen neuen Ordner namens ,errors“ an. Dies ist standardmafig der
Ordner ,C:\Programmdateien (x86)\OpenScape Concierge\LogDir\
ContactDataProvider\errors®.

Der Speicherort der Importdatei wird unter den erweiterten Einstellungen
angezeigt, die Sie mit Hilfe der Schaltfliche Anderung Erweiterte
Einstellungen im Fenster Zuordnung andern aufrufen.

9.5.6 Erweiterte Einstellungen

A31003-52242-M103-1-A9

Die erweiterten Einstellungen rufen Sie mit Hilfe der Schaltflache Anderung
Erweiterte Einstellungen im Fenster Zuordnung andern auf.
Normalerweise werden keine erweiterten Einstellungen bendtigt — dies ist
von der Kundendatendatei und der Infrastruktur abhangig.
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#. Anderung Erweiterte Einstellungen O o D &

Name der Importdatei ‘ J

Speicherort der Importdatei C:\Program Files (x86)\OpenScape Contact Center ExtensionsYogDir\ContactData

Nur Datenexport ausfilhren
Delta Import

geplantes Concierge DB Update ' Geplante Zeit

MaxDelta 0

Stichwort Separator | Zusatzinfo Separator | |
Bild Import

ECD Import

Sende E-Mail

‘ SCHLIESSEN

Die Abbildung zeigt erweiterte Optionen zur Zuordnung/Data Sync Job.

e Der Wert der Name der Importdatei ist eine temporare Textdatei, die
unmittelbar nach dem Export der Datenquelle erstellt wird. Sie wird an
dem Speicherort abgelegt, der unter Speicherort der Importdatei
angegeben ist (demzufolge ist der Fehlerordner im Fehlerfall ebenfalls
dort zu finden). Der Name der Importdatei legt den Namen der
Importquelle dieser Datensatze fest.

HINWEIS:

Bitter Uberprifen Sie, ob der Name der Importquelle fur jede Zuordnung
anders lautet. Aul3er in dem Fall, dass zwei Zuordnungen die gleichen
Datensatze aktualisieren sollen (d. h. Delta-Update), miissen
unterschiedliche Importquellennamen verwendet werden.

,Bildimport”, ,ECD-Import” und ,E-Mail senden” sind nur mit der
Professional-Lizenz verfugbar.

e Wenn Sie die Option Only execute data export aktivieren, erstellt das
System die oben genannte Textdatei nur, importiert sie aber nicht. Der
Export wird beibehalten, z. B. im hier gezeigten Fall die LDAP-Daten.

o Markieren Sie die Option Delta Import, wenn nur Update-Informationen
importiert werden sollen, und kein vollstandiger Teilnehmerdatenimport
in das System erfolgen soll.

e Unter Geplantes Concierge DB Update kénnen Sie eine Zeitplanung
aktivieren, wann die temporaren Dateien in die Produktionsdatenbank
geschrieben werden sollen.

e Der Wert MaxDelta gibt den maximalen Prozentsatz der neuen Daten
an, die sich von den vorhandenen Daten unterscheiden dirfen. Damit
kann verhindert werden, dass CDP die aktive Datenbank aufgrund eines
Fehlers durch eine leere Datenbank ersetzt.

e Die Felder Trennzeichen fir Stichworter und zuséatzliche Information
kénnen spezifiziert werden.
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9.5.6.1 Bild Import

9.5.6.2 ECD Import

A31003-52242-M103-1-A9

Verfahren

1. Geben Sie die Bilder Import Datei und ihren Speicherort im Fenster
CDP Zuordnung Bild Import an, die gedéffnet wird, wenn Sie die
entsprechende Option in den erweiterten Einstellungen markieren.

#®. CDP Mapping Image Import

Bilder Speicherort C:\Program Files (x86)\OpenScape Contact Center Extensions\jogDir \ContactDatal

Bilder Import Datei enScae Contact Center Extensions\oaDir\ContactDataProvider \PN-ImageList. bet

|
SCHLIESSEN ‘

HINWEIS:

Die Bilddatei besteht aus zwei Spalten, wobei die erste Spalte die
Personalnummer eines Teilnehmers und die zweite Spalte den Namen der
Bilddatei enthalt.

Verfahren

1. Geben Sie die ECD Import-Datei und ihren Speicherort sowie weitere
Parameter im Fenster CDP ECD Import an, das gedffnet wird, wenn Sie
die entsprechende Option in den erweiterten Einstellungen markieren.
Geben Sie in dem Fenster an, dass die ECD-Verbindungseinstellungen
sichtbar sein sollen.

%, CDP ECD Import P — B, <

ECD Import Date bpenScape Contact Center Extensions\JogDir\Contacﬁ)ataProvider\ECDImport.tde)

ECD Feld Separator : .

Datenbanktyp MSSQL -

Server Name | MsEServer

Benutzer ' ECD Passwort »HummerssZOOO

Datenbankname | ECDDATa | SID ' ECD Listener Port | 1521
Telefonnummern ' Personalnummern | Kundendaten |

|
SCHLIESSEN ‘

2. Geben Sie den Parameter Mail Server im Fenster CDP Zuordnung Mail
Einstellungen an, das geoffnet wird, wenn Sie die entsprechende Option
in den erweiterten Einstellungen markieren.

Das System sendet eine E-Mail an die im Feld Empfanger angegebene
E-Mail-Adresse. Die Adresse des Senders ist im Feld Absender
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angegeben. Der SMTP Server und die Benutzerzugriffsberechtigungen
sind ebenfalls angegeben.
#. CDP Mapping Mail Settings

SMTP Server Exch_0SCC_ES64

SMTPLUser Conderge @5ystemDer SMTP-Password

Absender Concderge @SystemDer Empfanger Admin@SsystemDemo. g
........ 5 CHLIESSEN

9.5.7 Vollstandiger Import/Delta-Import

Es ist mdglich, einen vollstandigen Import durchzufuhren, oder (durch
Markierung der Option) einen Delta-Import.

Wenn ein vollstandiger Import durchgefiihrt wird und der Kunde keine
Personalnummer als ,Schlissel” hat, I6scht das System alle Daten und ladt
alles neu. Wahrend dieser Zeit erhalten die Concierge-Benutzer keine
Ergebnisse, wenn sie die ETB-Datenbank durchsuchen.

Deshalb ist es sinnvoll, eine Personalnummer als Schliissel zu verwenden,
den vollstandigen Import einmal in der Nacht und gegebenenfalls tagstiber
nur Delta-Importe durchzufiihren.

Dazu sollte ein zweiter Job erstellt werden. Verwenden Sie dazu die gleiche
Importquellenidentifikation, und kontrollieren Sie ,Delta Import” unter
,Erweiterte Einstellungen”.

HINWEIS:

Ab Fix Release 3.1.3 ist es jetzt auch moglich Wildcards (Platzhalter) in
.cvs import Dateinamen zu nutzen (z.B. C:\import\import_ab*.txt) — fur
Delta Importe kann das hilfreich sein.

9.5.8 Personalnummern

160

Die Verwendung von Personalnummern wird dringend empfohlen. Die
Personalnummer muss eine eindeutige ID fiir einen Teilnehmerdatensatz
sein. Dabei kann es sich um eine Nummer handeln, aber auch um eine E-
Mail-Adresse, weil E-Mail-Adressen in der Regel ebenfalls eindeutig sind.
Wenn die Personalnummer verwendet wird und das System einen
Datenimport durchfuhrt, werden alle neuen Datensatze mit dem
vorhandenen Datensatz verglichen — dabei basiert die Identifizierung auf der
Personalnummer.

Falls es keine Unterschiede in diesem Feld gibt, passiert nichts.
Unterscheiden sich die Datenfeldwerte voneinander, findet eine
Aktualisierung statt. Auf diese Weise ist es moglich, dass Datenimports auch
waéhrend der Arbeitsstunden durchgefiihrt werden, weil den Benutzern die
Daten jederzeit zur Verfligung stehen.

Bei Verwendung von Personalnummern gehen die manuell Gber Data
Center eingegebenen Teilnehmerdaten (d. h. Stichwdrter) nach der
Durchfiihrung eines neuen Imports nicht verloren.
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9.5.9 Stetige Uberwachung auf Import-Textdateien

Wenn es sich bei der Importquelle um eine Textdatei handelt, tiberwacht
CDP den Speicherort dieser Quelldatei permanent. Sobald der Service eine
neue Datei erkennt, beginnt er, diese zu extrahieren, und versucht, die
neuen Datensatze zu importieren.

Aktivieren Sie dazu den zugehdorigen Job ohne Zeitplaninformationen.

HINWEIS:

Diese Funktion kann im Fenster Advanced Settings tberschrieben
werden, wo eine feste Zeit fir den Import in die Produktionstabellen
vorgegeben werden kann.

Ein Windows API verhindert, dass CDP auf die neue Teilnehmerdatendatei
zugreift, wahrend diese noch in den Zielordner kopiert wird. CDP beginnt
nicht mit dem Import, solange der Kopiervorgang nicht abgeschlossen ist.

HINWEIS:

Es gibt einen Verzégerungsparameter (Delay). Er gibt die Zeit an, die
zwischen dem Lesen der neuen Teilnehmerdaten in die temporéaren
Tabellen und dem Schreiben der Daten in die Tabellen des
Produktionssystems vergeht.

9.6 Tipps zur Datenumwandlung

9.6.1 Trennregeln

Die von einer Datenquelle verfligbaren Telefonnummern kénnen
gegebenenfalls wahrend des Importprozesses mit Hilfe mehrerer
Trennregeltypen oder regularer Ausdriicke geandert werden.

Wenn beispielsweise nur der Trunk Code und die Nebenstellennummer zur
Verfligung stehen, nicht aber die Landercodes und die Bereichscodes,

kénnen die letztgenannten automatisch hinzugefugt werden.
Erreichbarkeitsfelder

Zielspalte Quellspalte Quellwert

& Erreichbarkeit eitung 1
Lne [T 69753057871
Erreichbarkeit andern id  Quellspalte zuordnen »

Erreichbarkeit loschen Trennregeln

Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf die zu &ndernde Telefonnummer.
Waéhlen Sie Erreichbarkeit andern \ Trennregeln.

Das Fenster Trennregeln &ndern wird gedffnet.

Es werden verschiedene Optionen unterstiitzt:

9.6.1.1 Use Default Values

A31003-52242-M103-1-A9

Markieren Sie die Option Standardwerte nutzen, um vorlaufige
Informationen einzufligen, wie beispielsweise den Landercode, falls dieser
nicht zur Verfligung steht. Wenn nur Nebenstellennummern zur Verfliigung
stehen, kann die vollstandige E164-Information automatisch hinzugefiigt
werden.

OpenScape Concierge V4R2, Professional, Administratordokumentation 161



% Trennregel hinzufiigen

Name der Regel

Source Field Values

extension
7953
7118
7117

9.6.1.2 Use Identifier

Standardwerte nutzen V.

getrennte Daten nach Anwendung der Trennregeln

Country Area Trunk Line
Standardwerte 49 50 50580 7953
49 50 50580 7118

International Code 49 Area Code 50 Trunk Code 50580 49 50 50580 7117

Max. Extension Lange

Die Quelinummer wird mit Standardwerten erganzt.

Nummern mit einer Lange <= der Max. Extension Lange werden ergénzt.

In der Abbildung sehen Sie, dass den Nebenstellen auf der linken Seite der
Area Code hinzugefligt wird.

HINWEIS:

Falls die Quelldaten nicht ordnungsgemal zugeordnet werden kénnen,
werden die Quellfeldwerte auf der linken Seite und das Ergebnis (getrennte
Daten nach der Anwendung) auf der rechten Seite rot dargestellit.

”

Mit Bezeichnern wie ,+”, ,-”, ,(*, ,)” und ,/” kdnnen bestehende Nummern in
einem bestimmten Format, z. B. dem kanonischen Format, getrennt werden.

Beispiel:

Fir eine bestimmte Nummer +49(89)722-12345
Konfiguration:

Internationaler Bezeichner = ,+”
Ortsnetzkennzahl Anfang = ("
Ortsnetzkennzahl Ende = ,)”
Nebenstellenbezeichner = -

Die Applikation trennt die korrekten Felder nach international (49),
Ortsnetzkennzahl (89), Amtsleitungsnummer (722) und Nebenstelle (12345).

9.6.1.3 Nummerntrennung

162

Die getrennte Datei kann verwendet werden, wenn das E164-Format zur
Verfligung steht und die Anzahl der Kombinationen aus internationalem
Code, Area Code und Trunk Codes begrenzt sind.

In diesem Fall kann die Trenninformation genutzt werden, um die E164-
Nummern in entsprechende Abschnitte fir internationalen Code, Area Code
und Trunk Code zu unterteilen.

Beispiel: Die Erreichbarkeiten in der Datenquelle werden in einem Format
wie 3189700710001, 3189700710002 usw. angegeben.

10001, 10002 sind die Nebenstellennummern, 31 ist der Laéndercode und 89
ist der Area Code. Markieren Sie die Nummerntrennung und erstellen Sie
einen Eintrag, wie in der Abbildung dargestellt.

Das System trennt die Codes, wie in den Zeilen in der Trenninformation-
Tabelle definiert.

Die Tabelle kann mit der Schaltflache Speichere in Datei gespeichert
werden.

Eine getrennte Datei kann tber die Schaltflache Lade aus Datei in das
System hochgeladen werden.
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Nummerntrennung v

Trenninformation

International Code Area Code ‘ Trunk Code
| LadeausDatei || |IntCode AreaCode TrunkCode
|, Speichere in Datei | |?4° 83 :
17\ F
v [« | Il 4
\7 — — P— | - — | =
; Voransicht der Regeln } SPEICHERN ; ‘ ABBRECHEN
HINWEIS

Nur der internationale Bezeichner und die Ortsnetzkennzahl sind
obligatorisch. Die Amtsleitungsnummer ist optional.

Umgang mit Platzhaltern (*)

Beispiel:
Ortsnetzkennzahl 8* entspricht allen zweistelligen Ortsnetzkennzahlen
zwischen 80 und 89.

Beispiel:
Amtsleitungsnummer 7*** entspricht allen vierstelligen
Amtsleitungsnummern zwischen 7000 und 7999.

HINWEIS:

Wenn mehrere Trenneintrage erforderlich sind, ist die Reihenfolge der
Eintrage wichtig. Mit der folgenden Reihenfolge kdnnen die erforderlichen
Informationen nicht abgerufen werden.

Die Reihenfolge der Trenneintrdge kann mit der Pfeil-nach-oben-/Pfeil-
nach-unten-Schaltflache umgeordnet werden.

4914|
49|8*|
4989|7007

Die entsprechenden Nummern missen ohne Platzhalter bis zur ersten Stelle
platziert werden:

49|89|7007|
49|8+|
4914

Die Software-DVD enthéalt zwei Beispiel-Trenndateien (Verzeichnis ,\Tools”).
Die erste Datei enthalt die Trenneintrage fir alle Lander der Welt. Die zweite
Datei enthalt zusatzlich die Trenneintrage fir alle Ortsnetzkennzahlen in
Deutschland.

Sie kdnnen diese Eintrédge andern und durch Klicken auf die Schaltflache
,Load From File” und Auswahlen der Datei verwenden.
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9.6.2 Regulare Ausdriicke
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CDP ermdglicht die Anderung von Quellwerten durch Verwendung von
.regularen Ausdriicken”.

Ein regularer Ausdruck ist eine spezielle Textzeichenfolge zur
Beschreibung eines Suchmusters, das Ahnlichkeit mit den Wildcards in
einem DOS-Befehl hat. Mit dem speziellen Suchmuster kénnen die
entsprechenden Daten mit der angegebenen Ersatzzeichenfolge geandert
werden.

Greifen Sie auf das Datenumwandlungsfenster zu, indem Sie die zu

andernde Erreichbarkeit markieren und auf die Schaltfliache || zwischen
der Quell- und der Zielspalte im Fenster Zuordnung klicken.

Erreichbarkeitsfelder

Zielspalte Quellspalte Quellwert Kind Id

Das Fenster Contact Data Provider — Data Translation wird geotffnet.

%, Contact Data Provider - Data Translation

Quellenfeld: [eatension ' Hinzufigen
Zielspalte: L Andern
Suchen [RegEx); | 044 Léschen
Ersetzen: +41(44) SchlieBen
| Suchen Ersetzen

i

In dem gezeigten Beispiel sucht CDP nach der Zeichenkette ,+49% und
ersetzt sie geman der ersten Ausdruckszeile durch ,+31°.

Die zweite Zeile sucht nach der Zeichenkette ,,044“ und ersetzt sie durch
den Landercode ,+41%, gefolgt von ,(44)" fir das kanonische Format.

Private Nummerierung

Wenn sie eine private Nummer importieren mochten (z. B. eine
Transitnummer, die nur die Nebenstelle 12398765 oder +123987654
enthalt), kbnnen Sie die Nummer in eine n-stellige Amtsnummer (im Beispiel
unten 3) und den Rest als Leitungsnummer unterteilen.

Concierge erfordert mindestens eine Amtsnummer und eine
Nebenstellennummer.

Dazu kénnen regulare Ausdrucke verwendet werden, z. B. fur die Erfassung
von Gruppen in () wie \D?)(N\{3})([\d].*) mit einem Ersatzwert

fur das Amt als $2 und
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fur die Leitung als $3 in DC.

Regulare Ausdriicke kénnen unter der folgenden Internet-Adresse
Uberprift/erstellt werden: https://regex101.com/.

Klicken Sie auf ,SUBSTITUTION”, um das Feld SUBSTITUTION zu 6ffnen.

Wenn die Ursprungsnummer weitere Zeichen wie 123-98765 enthalt,
kénnen Sie eine weitere Erfassungsgruppe wie (\D?)(\d]{3})(\D+|\D?)([\d].*)
sowie $2 und $4 als Ersatzwerte verwenden.

HINWEIS:

Das Produkt ist nur fir einige wenige Muster getestet worden ist. Daher
darf nicht davon ausgegangen werden, dass CDP alle Syntaxen von
reguléren Ausdriicken unterstitzt. Wenn Fragen zu regularen Ausdriicken
an den Support gestellt werden, ist zu beachten, dass Professional
Services nur auf Zeit- und Materialbasis angeboten werden kénnen.

9.7 OSV-Datenexport fur CDP und Synchronisierung von PABX-

Nebenstellen
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Fir das OSV-Datenexportverfahren, das fur das Importieren von OSV-
Benutzerdaten tiber CDP in Concierge genutzt werden kann, gibt es ein
Skript, das die OSV-Einstellungen entsprechend abandert.

HINWEIS:

Dasselbe Script wird fiir den Zugriff auf OSV verwendet, wenn die
Datenbank-Weiterleitung erforderlich ist, wie fur die PABX-Verbindungen
im Systemmanagement beschrieben, siehe OpenScape Concierge
Configuration, Administratordokumentation.

Das Skript steht auf der Installations-DVD zur Verfigung. Gehen Sie wie
folgt vor:

Verfahren

1. Kopieren Sie das Shell-Skript (\Tools\OSVExport\
installExportForOsc.sh) in OSV. Wenn Sie FTP nutzen, dann verwenden
Sie NICHT den Bindrmodus, sondern den Text- oder Standardmodus.

2. Fuhren Sie das Skript unter dem root-Konto aus:
e Das Skript erstellt einen Cron-Job, der die MP2-Datei erzeugt.
e Das Skript erzeugt einen Pfad, unter dem die MP2-Datei erzeugt wird.

e Das Skript legt einen Benutzer an, der auf OSV zugreifen und die MP2-
Datei herunterladen kann.
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Die Benutzeranmeldedaten zur Anmeldung bei OSV fiir das Herunterladen
der MP2-Datei sind:

Benutzer: osccesync und Passwort flir OSV >= V9: 6ffnen Sie bitte immer
das script mit einem Viewer, um das aktuelle Passwort auszulesen.

WICHTIGER HINWEIS:
Wenn ein Update fiir OSV durchgefiihrt wird, muss das Verfahren
wiederholt werden.

Vergewissern Sie sich, dass der Hostschliissel (RSA2-
Schlisselfingerabdruck) in der Registry des OSC Servers
zwischengespeichert ist. Das kann durch einmalige Anmeldung an OSV mit
PUTTY vom OSC Server erfolgen.
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10 Best Practice -Handhabung von Ansagen

Dieser Abschnitt beschreibt die verschiedenen Ansagetypen und Wave-
Dateien, die Concierge verwendet, wo sie konfiguriert werden und wie sie
verwendet werden.

10.1 Allgemeine Informationen

10.2 Ansagetypen

10.2.1 Ansagen

10.2.2 Dialoge

10.2.3 Wartemusik

Fur die Verwendung einer Ansage/Wave-Datei in Concierge muss diese
zuvor in Data Center registriert werden. Dies kann unter den Systemdaten
erfolgen, Abschnitt Ansagen. Dort zeigt das Fenster Ansagen bearbeiten alle
Wave-Dateien an, die im Concierge Data Center registriert sind.

Wenn Sie mit einem Systemmanager-Konto angemeldet sind, sehen Sie alle
Wave-Dateien fiir alle Mandanten. Wenn Sie mit dem Mandanten-Manager-
Konto angemeldet sind, sehen Sie alle Dateien, die fiir diesen Mandanten
registriert sind.

HINWEIS:

Es wird empfohlen, sich mit dem Mandanten-Manager-Konto bei Data
Center anzumelden, wenn Anderungen an Ansagen/Wave-Dateien
vorgenommen werden, weil Sie unter dem Systemmanager-Konto die
Einstellungen nur sehen, nicht aber andern kénnen.

OpenScape Concierge unterstitzt vier Typen von Ansagen/Wave-Dateien,
die in Kombination mit CPS verwendet werden, um den Anrufer in
verschiedenen Szenarien zu unterstiitzen, namlich:

1. Ansagen
2. Dialoge
3. Wartemusik

4. Persotnliche Ansagen

Ansagen werden verwendet, wenn dem Anrufer Informationen mitgeteilt
werden sollen, wie z. B. eine BegriRung oder andere Informationen, fur die
keine weiteren Reaktionen durch den Anrufer erforderlich sind.

Dialoge werden verwendet, wenn Eingaben vom Benutzer erforderlich sind,
z.B. in Paging-Szenarien. CPS bietet der Zielperson ein Menu an, Gber das
durch Dricken einer Taste eine Verbindung mit dem wartenden Anrufer
moglich ist.

Fur die Bereitstellung von Wartemusik/Wartemeldungen werden MoH-Wave-
Dateien (Music on Hold) verwendet. Sie werden verwendet, wenn Anrufer
auf die Vermittlungsplatzmitarbeiter warten, wenn sie geparkt sind, oder
wahrend eine Weiterleitung erfolgt, bis das System die Verbindung mit der
Zielperson eingerichtet hat.

10.2.4 Persodnliche Ansagen
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Optional kann der Vermittlungsplatzmitarbeiter persénliche Ansagen
verwenden, um den Anrufer automatisch zu begrtiRen. Die personliche
Ansage wird unmittelbar nach der allgemeinen BegriiRung des
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Unternehmens abgespielt und unmittelbar vor der Verbindung des Anrufs
mit dem Vermittlungsplatz. Sowohl der Anrufer als auch der
Vermittlungsplatzmitarbeiter héren die persénliche Ansage.

10.3 Wave-Dateien hochladen

Zum Hochladen, d. h. zum Registrieren einer Wave-Datei in das System,
gehen Sie in den Systemdatenabschnitt Ansagen. Das Fenster Ansage
bearbeiten wird gedffnet. Im oberen Feld werden die registrierten Wave-
Dateien gezeigt, der Dateityp, ein Kommentar, der Pfad zu der zugehérigen
Wave-Datei sowie der Mandantenname.

Im unteren Feld wird angezeigt, wo die markierte Ansage verwendet wird.
Bearbeite Ansagen

Dialoge und Ansagen |
'Tvp A Beschreibung A Wave Datenstrom Datenquelle Mandant [
Dialog DEFAULT-DialogComplete.ende ] SYS DEFAULT
Dialog DEFAULT-DialogNotWorking.ende mi) SYS DEFAULT
Dialog DEFAULT-DialogShort.ende mi SYS DEFAULT
Ansage DEFAULT-DefaultStartAnnouncement o1 SYS DEFAULT
Ansage DEFAULT-NotAvailable.ende w1 SYS DEFAULT
Ansage DEFAULT-NumberNotinService.ende mi SYS DEFAULT
DEFAULT-Defaulthot
Personliche Ansage User announcement o1 CcDC DEFAULT
Wahl Ton DEFAULT-DialTone_de ) SYS DEFAULT
Besetzt Ton DEFAULT-BusyTone_de mi) SYS DEFAULT

L L O B e e e B

Selektierten Dialog oder Ansage abspielen

in Wert zugehérige Beschreibung

+4989789491 ComCo

DEFAULT <DEFAULT_TENANT >

- e ____________________________________________________ )

Sie registrieren eine neue Wave-Datei, indem Sie auf die Schaltflache +
klicken und die erforderliche Information in die Tabelle eintragen. Durch die
Angabe des Wave-Ziels und Anklicken des Hakchens wird die Wave-Datei
in das Concierge-System hochgeladen.

10.3.1 Format von Wave-Dateien

Ansagen/Wave-Dateien missen das folgende Format haben:
MS Wave — PCM-Format 128 Kbit, Sample-Gr6i3e 16 Bit, mono,
Samplingrate 8 kHz.

HINWEIS:
Im Lieferumfang enthaltene Dialoge und Ansagen finden Sie auf der
Installations-DVD unter .\Tools\Announcements_CPS.

10.4 Ansagen fur Wartemusik/Vermittlungsmusik
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Wartemusik-Ansagen werden in den Allgemeinen Einstellungen des
Mandanten im Fenster Bearbeite Mandanten im unteren Bereich
verwendet, ,Standardansagen fir Pilotnummern und persdnliche
Leitungsnummern, die von CPS verwaltet werden®.
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Standard Ansagen fiir vom CPS verwaltete Pilotnummern und Persénliche Leitungen

Wartemusik: |DEFAULT -DefaultMoH

Transfer: DEFAULT-DefaultMoH

Standardbegriifiung: DEFAULT-DefaultStartAnnouncement

Die Wartemusik kann fiir einzelne Pilothummern unter DDILookup /
Bearbeite DDI Uberschrieben werden.

Ansagen [ BegriiBungstext

Personliche Ansage: Nein -
Wartemusik: <leer> -
Transfer MoH : <leer> -
Modus ohne BegriBungsansage v
BegriBungsansage: <leer> v
BegriiBungstext: Welcome TestCo v

Vermittlungsmusik kann separat als Wartemusik definiert werden.

10.5 Begriuflungsansage des Mandanten

Die Standard-Begrufiungsansage fir einen Mandanten wird ebenfalls in den
allgemeinen Einstellungen fur den Mandanten im Fenster Bearbeite
Mandanten angegeben:

Die StandardbegriRung kann fur einzelne Pilotnummern unter DDILookup /
Bearbeite DDI uberschrieben werden. Unter ,Modus*“ kann ausgewahlt
werden, ob eine BegriiBungsansage verwendet werden soll.

HINWEIS:
BegrufRungsansagen werden immer bis zum Ende der Ansage
wiedergegeben — auch wenn ein Agent erreichbar ist.

10.6 Personliche Ansagen

Beschreibung

Neben der Begriiungsansage des Unternehmens kann der
Vermittlungsplatzmitarbeiter optional personliche Ansagen verwenden, um
den Anrufer automatisch zu begriifen.

Die personliche Ansage wird unmittelbar nach der allgemeinen Begrii3ung
des Unternehmens abgespielt und unmittelbar vor der Verbindung des
Anrufs mit dem Vermittlungsplatz. Sowohl der Anrufer als auch der
Vermittlungsplatzmitarbeiter horen die personliche Ansage, bevor sie
miteinander verbunden werden.

Fur eine personliche Ansage sind drei Schritte erforderlich:

1. Unter Systemdaten, Abschnitt Ansagen, muss die Wave-Datei als
personliche Ansage registriert werden — siehe Abschnitt 8.3.

2. Unter Benutzerverwaltung, Abschnitt Benutzerkonten, missen die
Einstellungen fiir den Concierge-Benutzer entsprechend vorgenommen
werden.

In Persodnliche Ansageeinstellungen muss der Wert fiir Pers. Ansage
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abspielen auf Ja gesetzt werden, und im Feld Pers. Ansage muss die
entsprechende Wave-Datei aktiv sein.

Per L

Persénliche Leitungsnummer: |+ Gedffnet: Ja v | Zeiteinstellungen (ms)

Personl. Ansage abspielen:  |Ja ¥ Max. Zeiti.d. Pers. Schlange: | 51000 ~ 3 Aiw
Wartemusik: DEFAULT-DefaultMoH ~ | Persénl. RNA Timeout Zeit: 1000 ~ 7 3(}
Nachtvariante: #zbusy variant created by OSConcierge ad Klingelzeit: 11000 ~ 3 ﬂ
Zeitiiberlaufvariante: ##busy variant created by OSConderge A

Personl. Ansage: User announcement i

3. In der DDI Lookup-Tabelle muss unter Ansagen / Begruf3ungstext die
Verwendung personlicher Ansagen fur eine bestimmte Pilothnummer
zugelassen werden.

Ansagen / BegriiBungstext

Personliche Ansage: Ja v
Wartemusik: <leer> .
Transfer MoH : <leer> M
Modus |'mit BegruBungsansage iy
BegruBungsansage: DEFAULT-DefaultStartAnnouncement v
Begriufungstext: Welcome TestCo v

10.7 Ansagen fir Nachtvarianten/Uberlaufvarianten

10.8 Dialoge
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Beschreibung

Die Nachtvarianten-Einstellungen in den Systemdaten unterstiitzen drei
Modi fur Nachtvarianten. Eine davon spielt eine Ansage fir den Anrufer ab,
dass im Moment niemand den Anruf entgegennehmen kann, z. B. ,Es tut
uns leid, aber Sie rufen auRerhalb der Offnungszeiten unserer Service-
Hotline an — rufen Sie uns bitte zu unseren Offnungszeiten wieder an...
Beim Anlegen einer Nachtvariante fur diesen Modus bietet das System die
hochgeladenen Wave-Dateien des Typs ,Ansage” an, wie in Abschnitt
10.2.1 Ansagen beschrieben.

Dialoge werden verwendet, wenn Eingaben vom Benutzer erforderlich sind,
z. B. in Paging-Szenarien.

Wenn die Zielperson unter der Parkplatznummer zurtickruft und CPS
erreicht, spielt CPS eine Menliansage ab, die anbietet, unterschiedliche
Tasten fur unterschiedliche Funktionalitéaten zu driicken, abhangig von der
jeweiligen Situation.

Im Fenster Bearbeite Mandanten kénnen die Paging-Einstellungen eines
Mandanten angezeigt werden. Die folgenden Standardwerte gelten:

Suchruf-Einstellungen

Kurz = nur Vermittiung: DEFAULT-DialogShort.ende v
Volisténdig = Alle Optionen: DEFAULT-DialogComplete.ende v
Funktionsstérung: DEFAULT-DialogNotWorking.ende ¥
Kein Kontakt: DEFAULT-NumberNotinService.ende hd
Nicht Verfiigbar: DEFAULT-NotAvailable.ende o

Die hier angezeigten Standarddialoge stehen in Englisch-Deutsch (.EnDe)
zur Verfligung, d. h. zuerst wird die englische Meldung gesprochen, dann die
deutsche Version:
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Tabelle: Verwendete Dialoge fur die gesuchte Person

Eintrag

Beschreibung

Standarddialog

Vollstandig = alle
Optionen

Wird verwendet, wenn ein Paging-
Anruf auf die Zielperson wartet. Die
bereitgestellte Standard-Wave-Datei
bietet die Mdglichkeiten...

e Um die Nachricht erneut
abzuspielen, wahlen Sie 1,

e Um mit dem wartenden Anrufer
verbunden zu werden, wéahlen
Sie 2

e Umden
Vermittlungsplatzmitarbeiter zu
befragen, der den Anruf
entgegengenommen hat, wahlen
Sie 3.

e Um den Anruf abzulehnen, legen
Sie auf

Dialog
vollstandig

Kurz =Nur
Weiterleitung

Wird verwendet, wenn nur eine
Paging-Nachricht auf die Zielperson
wartet — kein Anrufer wartet. Die
bereitgestellte Standard-Wave-Datei
bietet die Mdglichkeiten...

e Um die Nachricht erneut
abzuspielen, wahlen Sie 1,

e Umden
Vermittlungsplatzmitarbeiter zu
befragen, der den Anruf
entgegengenommen hat, wéhlen
Sie 3.

DialogShort

Funktionsstoérung

Wird in einer Fehlersituation
abgespielt

DialogNot-
Working

Kein Kontakt

Wird abgespielt, wenn eine Nummer
angerufen wird, die von CPS
Uberwacht wird, aber dieser
Nummer kein Teilnehmer
zugeordnet ist, z. B. wenn die
Zielperson eine alte
Parkplatznummer anruft.

NumberNot-
InService

Nicht verfligbar

Wird fur die Zielperson abgespielt,
wenn sie versucht, den
verantwortlichen
Vermittlungsplatzmitarbeiter zu
erreichen, dieser aber nicht mehr
erreichbar ist.

Not-Available

HINWEIS:

Die Standarddialoge und -ansagen finden Sie auf der Setup-DVD unter
ATools\Announcements_CPS.
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11 Best Practice - Konfiguration fur DDI

11.1 Zeiten

In diesem Abschnitt wird die Abhangigkeit der DDI-Eintrdge mit anderen
DataCenter Eintrdgen beschrieben, die z.B. fur die Weiterleitung, die
Sichtbarkeit und die Bearbeitung von Anrufen verantwortlich sind.

11.1.1 RNA-Timeout-Zeit

172

Das ist die maximale Zeit, wie lange ein ankommender Anruf am Telefon
des Concierge-Benutzers signalisiert wird (lautet). Wenn diese Zeit
Uberschritten wird, zieht der CPS den Anruf von diesem Concierge-Benutzer
zuriick, setzt dessen Routing-Status auf ,nicht verfigbar® und leitet den
Anruf an einen anderen verfigbaren Concierge-Benutzer weiter.

HINWEIS:

Bei der Integration mit OpenScape Contact Center wird dieser Wert nicht
verwendet! Dieses Uberschreibt die Default RNA timeout Zeit in den
Mandanten Einstellungen.

Automatische Verfugbarkeit fur letzten Agenten

Fur Umgebungen mit z.B. einem einzigen Concierge-Vermittlungsplatz kann
das Leistungsmerkmal Ring No Answer (RNA) beeinflusst werden.

Ist die Funktion "Automatic Availabilty for Last Agent" aktiviert, wird der
Concierge-Benutzer automatisch in den Status Verfligbar zurlickgeschaltet,
wenn der RNA-Timer ablauft und der wartende Anruf wird ihm wieder
angeboten.

Dieses Leistungsmerkmal kann im Concierge Data Center unter
Systemdaten/Client Konfiguration/Erweiterte Einstellungen aktiviert
bzw. deaktiviert werden. Im Default ist die Funktion deaktiviert.

Funktion AKTIVIERT:

Szenario 1:

e Esist nur noch 1 Vermittlungsplatzmitarbeiter im Mandanten
(unabhangig von ggf. genutzten Gruppen) angemeldet.

o Dem Vermittlungsplatzmitarbeiter wird ein wartender Anruf angeboten.

e Der Vermittlungsplatzmitarbeiter nimmt den Anruf nicht an.

e Der RNA-Timer lauft ab, im Hintergrund wird der
Vermittlungsplatzmitarbeiter auf Nicht verfigbar gesetzt und der Anruf
wird wieder in die urspriingliche Anruferwarteschlange zuriickgestellt.

e Jetzt zieht die Funktion "Automatic Availabilty for Last Agent". Der
Vermittlungsplatzmitarbeiter wird wieder in den Status Verfugbar
geschaltet und der Anruf wird ihm erneut angeboten.

e Dies wiederholt sich maximal so oft, bis die Einstellung fur die langsten
Wartezeit (,Maximale Zeit in der Eingangswarteschlange®) erreicht ist,
denn dann greift die dafiir konfigurierte Zeituberlaufvariante.

Szenario 2:

e Mehr als 1 Vermittlungsplatzmitarbeiter ist im Mandanten angemeldet

e Einem Vermittlungsplatzmitarbeiter wird ein wartender Anruf angeboten.

e Der Vermittlungsplatzmitarbeiter nimmt den Anruf nicht an.

e Der RNA-Timer lauft ab, der Vermittlungsplatzmitarbeiter wird auf Nicht
verfligbar gesetzt. Der Anruf wird entsprechend der konfigurierten
Zeiteinstellungen fur die Bearbeitungswarteschlange bearbeitet.
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HINWEIS im Zusammenhang mit der Nutzung des Gruppen-Features:
Die Funktion greift nur, wenn nur noch 1 Agent im Mandanten (unabh&ngig
von ggf. genutzten Gruppen) angemeldet ist.

Ist kein Agent mehr fur eine Gruppe angemeldet werden die DDIs dieser
Gruppe geschlossen. Noch in Bearbeitung befindliche Anrufe werden
entsprechend ihrer Uberlaufeinstellung abgearbeitet.

HINWEIS bei Nutzung in Verbindung mit OSCC:

Die RNA Steuerung obliegt dem OSCC. Es wird empfohlen den Parameter
auf deaktiviert (default) zu lassen.

Wenn die Funktion der automatischen Wiederverfligbarkeit gesteuert durch
den Client aber trotzdem in Verbindung mit einem OSCC genutzt werden
soll, darf dies nur unter Berilicksichtigung des im OSCC konfigurierten
Routingkonzepts erfolgen!

Funktion DEAKTIVIERT (default):

e Ein Agent verbleibt im NV / RNA Status

o Der RNA-Timeout (unter Mandant oder DDI eingestellt) funktioniert wie
beschrieben (z.B. erster Abschnitt dieses Kapitel), ungeachtet dessen,
ob Vermittlungsplatzmitarbeiter angemeldet sind oder nicht.

11.1.2 Zeituberlauf-Variante/Maximale Zeit in der Eingangswarteschlange

A31003-52242-M103-1-A9

Der Wert Maximale Zeit in der Eingangswarteschlange gibt die maximale
Zeit an, wie lang das System den Anruf halt, um auf Agenten zu warten, die
den Anruf annehmen kdnnen, bevor er an die vorgegebene Zeitiberlauf-
Variante weitergeleitet wird.

Zugang

Gehe zu Systemdaten \ Mandanten

Die Standardvariante wird in den Standard-Zeiteinstellungen beim
Anlegen des Mandanten angegeben — wie in der ndchsten Abbildung
gezeigt, siehe auch Abschnitte 5.1.1 Mandant.

Zeiten (ms)

Max. Transferzeit: 60000 v % =
Max. Zeiti.d. Eingangswarteschlange: 120000 ~ S -
Standard RNA Timeout Zeit: 30000 v 5 -
Standard Klingelzeit: 5000 ~ 3 =

Diese Standardwerte fir den Mandanten kdnnen fur jeden einzelnen DDI-
Sucheintrag Uberschrieben werden:

Zeiten (ms)

Max. Zeiti.d. Eingangswarteschlange: 120000 ~ 5 = X ‘
RNA Timeout Zeit: 30000 ~+ 5 -~ x|
Klingelzeit: 5000 ~ 3 - |X|

Sie sehen, dass diese Eintrage in der DDI-Liste leer sind, sodass die
Standardwerte des Mandanten verwendet werden.

Weitere Informationen finden Sie in den Abschnitten Zeiten und
Nachtvariante/Uberlaufvariante:
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11.1.3 Maximale Zeit in

HINWEIS:

Fur jede DDI wird dieser Wert — Zeiten-Abschnitt der DDI — verwendet, es
sei denn, dieser Wert ist auf <leer> gesetzt.

Falls der Wert leer ist, wird der Standardwert des Mandanten fir die
maximale Zeit in der Eingangswarteschlange verwendet.

Klicken sie auf die Schaltflache X rechts neben dem Wert, um ihn auf
<leer> zu setzen.

Nachdem dieser Schwellenwert Uberschritten ist, wird der Anruf von der
Auswahl der Zeitiiberlauf-Variante der DDI verarbeitet.

Nachtvariante / Uberlaufvariante

Geoffnet: Ja v
Nachtvariante: Night operator - |
Zeitiberlaufvariante: Nghtoperator

der Verarbeitungswarteschlange fir einen Anruf

Wenn ein Anruf aufgrund einer fehlgeschlagenen Weiterleitung, eines
Ruckrufs oder eines Parkvorgangs in der Verarbeitungswarteschlange
verbleibt und kein weiterer Vermittlungsplatz bzw. keine Instanz diesen
Anruf verarbeiten kann, wird er gemaR diesen Einstellungen verarbeitet,
wenn der Schwellenwert Wirksam nach (Sekunden) tUberschritten wurde,
was eine mandantenspezifische Konfiguration ist:

Conc_Adm_DE_DC_Systemdaten_Tenant_Time overflow

Zeitiiberlaufvariante in Bearbeitung: Night operator iv ‘ greift nach (Sekunden): 1200 ~ 3 -

11.2 DDI-VerknUpfungen mit Nachtvarianten/Zeitiberlauf
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In Nacht- und Zeituberlaufvarianten werden die Optionen definiert, wie

eingehende Anrufe in den folgenden Szenarien zu verarbeiten sind:

e Es stehen keine oder nicht gentigend Vermittlungsplatzmitarbeiter fiir
die Verarbeitung der Anrufe zur Verfliigung oder

e Die Servicenummer ist geschlossen.

Nachtvarianten und Zeitiiberlaufvarianten kénnen mit dem Mandanten-
Manager-Konto unter Systemdaten / Nachtvarianten konfiguriert werden.

Bezeichnung Umleitungsziel (nur bei Modus “Weite... | Ansage (nur bei Modus "Ansage™) Mandant

ervice Hotine - Busy e L DA

Voice Mail Ansage + DEFAULT-DefaultStartAnnouncement DEFAULT
Night Operator Weiterleitung +496970912345 DEFAULT

Es kdnnen drei Modi fur Nachtvarianten bzw. Zeitiberlaufvarianten

konfiguriert werden:

e Besetzt: Dem Anrufer wird ein Besetztsignal Gbermittelt.

e Ansage: Mit einer Ansage wird dem Anrufer mitgeteilt, dass kein
Vermittlungsplatz verfligbar ist.

o Weiterleitung: Der Anruf wird an eine Nebenstellennummer
weitergeleitet. Dabei kann es sich z. B. um einen Anrufbeantworter oder
eine Uberlauf-Hotline handeln.

Durch Auswahl von Nein in der Dropdown-Liste Offnen im DataCenter
sowie unter Extras -> Warteschlangen in der Concierge Client-
Benutzeroberflache kann die Servicenummer geschlossen werden.
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Verfahren

1. Verwenden Sie die Schaltflache *+ in der unteren Zeile, um einen neuen
Eintrag zu erzeugen. Geben Sie einen Namen ein. Wahlen Sie einen
Modus, wie oben beschrieben.

2. Falls der Modus Weiterleitung verwendet wird, konfigurieren Sie das
Weiterleitungsziel.

3. Falls der Modus Ansage verwendet wird, wahlen Sie eine Ansage aus
der Dropdown-Liste aus.
Der Mandantenname wird automatisch zugewiesen.

11.2.1 Zeituberlauf-Variante/Maximale Zeit in der Eingangswarteschlange

Der Wert Maximale Zeit in der Eingangswarteschlange gibt die maximale
Zeit an, wie lang das System den Anruf halt, um auf Agenten zu warten, die
den Anruf annehmen kdnnen, bevor er an die vorgegebene Zeitliberlauf-
Variante weitergeleitet wird.

Die Standardvariante wird in den Zeiteinstellungen des Mandanten wie im
Screenshort gezeigt angegeben, siehe auch Abschnitt 6.4.1.2 Zeiten.

Zeiten (ms)

Max. Transferzeit: 60000 v 5 -
Max. Zeiti.d. Eingangswarteschlange: 120000 ~ 5 =«
Standard RNA Timeout Zeit: 30000 + 5 &
Standard Klingelzeit: 5000 v 5 -

Die Standardwerte fir den Mandanten kénnen mit DDI-Sucheintrdgen aul3er
Kraft gesetzt werden:

Zeiten (ms)

Max. Zeiti.d. Eingangswarteschlange: 120000 ~ 5 - _x~|
RNA Timeout Zeit: 30000 + 3 - |X|
Klingelzeit: 5000 + 3 - |X]|

Fir jede DDI wird der Wert im Abschnitt ,Zeiten” der DDI verwendet, es sei
denn, dieser Wert ist auf <leer> gesetzt. Falls der Wert auf leer gesetzt ist,
wird der Standardwert des Mandanten fiir die maximale Zeit in der
Eingangswarteschlange verwendet. Klicken sie auf die Schaltflache X
rechts neben dem Wert, um ihn auf <leer> zu setzen.

Nachdem dieser Schwellenwert tiberschritten ist, wird der Anruf von der
Auswahl der Zeitiiberlauf-Variante der DDI verarbeitet.

Nachtvariante / Uberlaufvariante

Gedffnet: Ja =
Nachtvariante: Night operator -
Zeitiiberlaufvariante: o

11.3 DDI-Verknupfungen mit Begrifungsmeldungen

BegrufRungsmeldungen werden verwendet, um den
Vermittlungsplatzmitarbeiter Uber den eingehenden Anruf zu informieren und
ihm die korrekte Begri3ung des Kunden zu erméglichen. Jeder Pilothummer
kann eine BegrufRungsmeldung zugewiesen werden. Wenn der Anruf beim
Vermittlungsplatzmitarbeiter ankommt, wird die BegriiBungsmeldung
angezeigt.
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Die BegriBungsmeldung kann unter Basisdaten/BegriiBungstexte
angegeben werden. Markieren Sie die Pilotnummer auf der linken Seite und
die entsprechende BegriiBungsmeldung auf der rechten Seite. Durch
Klicken auf die Schaltflache ,<” wird die Meldung zur Pilotnummer
zugewiesen.

HINWEIS:
Die Dauer der Meldungsanzeige kann angegeben werden!

Bearbeitung der BegriiBungstexte

egrisiur
men bei T

Joo A Annf fur Name quu,um) Standor Frma rorp
+4969793098990  Switchboar, nify BR  Bem-vindk .. FRANKFURT  Unify  normaler Anu

e N i

U

11.4 DDI-Verknupfungen mit Gruppen, Supergruppen und Benutzern
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Welche Servicenummer in wessen Concierge-Benutzers
Anruferwarteschlange signalisiert wird, héangt von der Gruppen- und
Supergruppenzuweisung ab.

Diese Zuweisung kann nur in einem Mandantenbereich vorgenommen
werden.

Supergruppen und Gruppen einer Servicenummer zuweisen

Concierge-Benutzer eines Mandanten kdnnen in eine oder mehrere
Gruppen oder Supergruppen gruppiert werden.

In der DDI-Suchtabelle kénnen Sie jeder Servicenummer eine Gruppe und
eine Supergruppe zuweisen. Mit dieser Zuweisung wird klar definiert,
welcher Concierge-Benutzer einen Anruf Uber eine bestimmte DDI erhalt.
Verwenden Sie die entsprechenden Spalten in der DDI-Suchtabelle.

HINWEIS:
Zuvor mussen entsprechende Gruppen und Supergruppen erstellt werden.

Benutzer

Informationen darlber, wie angezeigt werden kann, welche Benutzer
welcher Servicenummer lber eine Gruppen- oder Supergruppen-Zuweisung
zugeordnet sind, finden Sie im Bereich Zugewiesene Benutzer.

Benutzern zugeordnete DDIs/Pilotnummern

Die Uberpriifung, welche Servicenummern einem bestimmten Benutzer
zugeordnet sind, ist unter Benutzerverwaltung/Bearbeite Benutzerkonten
maglich. Im Bereich Sichtbare Pilotnummer(n) im unteren Teil werden die
entsprechenden Pilotnummern angezeigt.

Supergruppe / Gruppe

Die Gruppe und die Supergruppe, die diesem DDI-Listeneintrag
zugewiesen werden kénnen, sind im Abschnitt Benutzerverwaltung des
Mandanten definiert. Durch die Zuweisung einer Gruppe oder Supergruppe
(eine Aggregation mehrerer Gruppen) wird definiert, welche Benutzer diesen
Anruf in ihrer ,Anrufer-Warteschlange” in Concierge sehen und/oder welche
Benutzer in die automatische Verteilung dieses Anrufs einbezogen werden.
Siehe auch Abschnitt ,Gruppen/Supergruppen”.
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11.5 DDI-Verknupfungen mit Bereichen
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Bereiche werden verwendet, um die Suchergebnisse des elektronischen
Telefonbuchs (ETB) des Benutzers zu filtern. Wenn wéhrend der
Verarbeitung eines aktiven Gespréchs, das tber einen dedizierten DDI-
Sucheintrag eingegangen ist, das ETB durchsucht wird, werden in den
Ergebnissen nur Teilnehmer angezeigt, die diesem Bereich zugeordnet sind.

HINWEIS:

Bereiche bilden nur dann einen Filter, wenn der Benutzer ein aktives
Gespréach verarbeitet. Wenn vom Vermittlungsplatzmitarbeiter kein aktives
Gesprach verarbeitet wird, zeigt die ETB-Suche alle fir den Mandanten
konfigurierten Eintrage an.

Wenn Bereiche verwendet werden, sollte jeder Teilnehmerdaten-Datensatz
einem Bereich zugeordnet werden, und auch die DDI-Eintrage sollten einem
Bereich zugeordnet werden. Teilnehmer, die keinem Bereich zugeordnet
sind, sind in einer ETB-Suche immer sichtbar.

HINWEIS:
Bereiche werden unter Systemdaten > Bereich konfiguriert.

Falls ein Concierge-Benutzer (abhangig von der Servicenummer) nur
bestimmte Ergebnisse aus dem elektronischen Telefonbuch erhalten soll,
kann dies unter Verwendung von Bereiche implementiert werden. Jede
Servicenummer (DDI) kann einem oder mehreren Bereichen von
Teilnehmerdateneintragen zugeordnet werden.
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12 Anhang

12.1 Verwaltung von Datensatzen in Data Center
12.1.1 Datenbank-Funktionen

Die Datenbankfunktionen lassen sich mit den nachfolgend abgebildeten
Funktionsschaltflachen auswahlen, die dazu dienen, nach Eintrégen zu
suchen sowie Eintrédge zu bearbeiten, zu erzeugen und zu Iéschen.
M W+ — a7 ok

Abhangig von der Ansicht stehen die folgenden Funktionen zur Verfligung:

Tabelle: Funktionstasten

Schaltflache | Schaltflache

L Springt an den Listenanfang /-ende

“« » Springt eine Seite zuriick / vor

4> Springt einen Eintrag zurtck / vor

+ Flgt einen neuen (leeren) Eintrag hinzu

- Léscht den ausgewéhlten Eintrag (eine Bestatigung wird
eingeblendet)

A Die Verarbeitung des ausgewahlten Eintrags wird
gestartet

v Die Bearbeitung des ausgewahlten oder neuen Eintrags

wird abgeschlossen und die Daten werden an die
Datenbank tbertragen.

% Die Bearbeitung des ausgewahlten oder neuen Eintrags
wird abgebrochen.

C4 Die Daten werden erneut aus der Datenbank abgerufen

* Definiert ein Lesezeichen fur den ausgewahlten Eintrag

€ Wahlt den Eintrag aus, fur den das Lesezeichen gesetzt
wurde

12.1.2 Tabellenfilterfunktionen

12.1.2.1 Filteroptionen
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Zugang

Wenn der Mauszeiger Uber eine Spalteniberschrift geschoben wird, wird ein
schwarzer Pfeil auf der rechten Seite angezeigt. Durch Anklicken des Pfeils
werden die Filteroptionen in einer Dropdown-Liste angezeigt:

<Benutzerdefiniert...>
pdf

Optionen
Die folgenden Optionen kénnen ausgewahlt werden:

e <Alle>: Der Filter wird abgeschaltet. Alle Tabelleneintrage werden
angezeigt.
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e <Benutzerdefiniert...>: Das Fenster ,Benutzerdefinierter Filter* wird
geoffnet. Dieses Fenster wird fiir eine préazisere Filtereinstellung
verwendet. Siehe Abschnitt 12.1.2.2 Benutzerdefinierter Filter.

o Kontextabhangige Filteroptionen, die abhéngig von den Spalteneintragen
erzeugt werden.
Beispiel: Wenn in der Spalte ,Format® die Statuswerte pdf und csv fur
die verschiedenen Tabelleneintrdge angezeigt werden, werden diese als
Filteroptionen angezeigt.

Wenn eine der Filteroptionen ausgewahlt wird, werden alle Tabelleneintrage

angezeigt, die mit den ausgewahlten Filteroptionen tUbereinstimmen.

12.1.2.2 Benutzerdefinierter Filter
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Zugang
Durch Anklicken der Option <Benutzerdefiniert...> wird das Fenster
.Benutzerdefinierter Filter* gedffnet:

Benutzerdefinierter Filter X

Zeilen anzeigen:

Format
fentspricht

% Und ~) oder

Verwenden Sie _ fir ein einzelnes Zeichen.
Verwenden Sie % fiir eine beliebige Zeichenfolge.

b= Ok | | Abbruch

Dropdown-Listenfeld oben links

Durch Anklicken des Dropdown-Listenfelds oben links wird eine Untermenge
der folgenden Optionen angezeigt:

e st gleich e st groRRer oder gleich
e st nicht gleich e stleer

e st kleiner als e st nicht leer

e st kleiner oder gleich e True

e st groRer als e False

Welche Optionen angezeigt werden, ist vom Typ der Eintrage in der
ausgewdhlten Tabellenspalte abhéngig. Eine dieser Optionen kann
ausgewahlt werden.

Dropdown-Listenfeld oben rechts

Durch Anklicken des Dropdown-Listenfelds oben rechts werden die Eintrage
der ausgewahlten Spalte angezeigt. Einer davon kann ausgewahlt werden.
Beispiel: Wenn im Dropdown-Listenfeld oben links der Eintrag ist gleich
ausgewahlt wurde, und im Dropdown-Listenfeld oben rechts der Eintrag
aktiv, werden alle Tabelleneintrdge mit dem Status aktiv angezeigt.

Dropdown-Listenfelder unten links und unten rechts

Diese beiden Dropdown-Listenfelder bieten dieselben Funktionen wie die
oben beschriebenen Dropdown-Listenfelder. Sie kénnen diesen Dropdown-
Listenfeldern tiber die Optionen UND oder ODER zugeordnet werden.
Beispiel: Wenn alle Tabelleneintrage mit den Statuswerten aktiv und
angehalten angezeigt werden sollen, miissen die folgenden Einstellungen
vorgenommen werden:
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12.1.2.3 Filter Builder
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e Wabhlen Sie in den oberen Dropdown-Listenfeldern die Optionen ist
gleich und aktiv aus.

e Wabhlen Sie in den unteren Dropdown-Listenfeldern die Optionen ist
gleich und angehalten aus.

e Aktivieren Sie die Option ODER.

Eingabe von Wildcard-Zeichen

Wildcard-Zeichen werden verwendet, um nur einen Teil eines Worts
einzugeben, der auf alle Worter angewendet wird, die dieselbe Zeichenkette
enthalten. Die folgenden Wildcard-Zeichen kdnnen innerhalb, am Anfang
und/oder am Ende eines Worts angegeben werden:

e . ": Der Unterstrich steht fiir ein einzelnes Zeichen.
o .%”": Das Prozentsymbol steht fir eine Zeichenfolge.

Filterleiste

Wenn Sie im Fenster ,Benutzerdefinierter Filter* auf OK klicken, werden die
Berichte gefiltert und abhangig von den Filtereinstellungen angezeigt bzw.
nicht angezeigt. Unten in der Tabelle wird eine Leiste mit dem definierten
Filter angezeigt. Der Filter kann Gber den Filter Builder geléscht, angezeigt
und geéandert werden.

In der Filterleiste werden die folgenden Optionen angeboten:

e Kontrollkastchen zum Léschen des Filters
o Kontrollkastchen zum Aktivieren und Deaktivieren des Filters
e Dropdown-Pfeil fir die Anzeige der Filtereinstellungen

e Schaltflaiche Anpassen zum Offnen des Fensters ,Filter Builder®

Zugang
Wenn Sie in der Filterleiste auf die Schaltflache Anpassen klicken, wird das
Fenster ,Filter Builder angezeigt.

Beschreibung

Im Fenster ,Filter Builder” kann der Filter, der zuvor im Fenster
.Benutzerdefinierter Filter* angelegt wurde, weiter verbessert werden. Diese
Funktion kann genutzt werden, um eine groRe Anzahl angezeigter
Tabelleneintrage zu reduzieren und Tabelleneintrége mit denselben
Eigenschaften anzuzeigen.

& Filter builder - [untitled.flt] [==3a]
AMD <roots

o |:| OF  applies to the following conditions

------ |:| State egualto  active

|I| State egualto finished

| press the button to add a new condition

[ Open... | | Save As... | | oK. | | Cancel | | Apply |

Menustruktur
In der Menistruktur werden die folgenden Bedienelemente angeboten:
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Filter-Element: Durch Anklicken von Filter wird ein Dropdown-Meni mit
den folgenden Menueintragen geéffnet:

- Bedingung hinzufiigen: Auf der obersten Ebene der Mentistruktur
wird eine neue Bedingung hinzugefiigt.

- Gruppe hinzufiigen: Auf der obersten Ebene der Menustruktur wird
eine neue Bedingungsgruppe hinzugefigt.

- Alle léschen: Alle Bedingungsgruppen und Bedingungen in der
Menustruktur werden geldscht.

Logik-Operationen: Durch Anklicken einer Logikfunktion, z. B. UND, wird
ein Dropdown-MenU gedffnet, das die Logik-Operationen UND, ODER,
NICHT UND, NICHT ODER anbietet.

Drei-Punkte-Element: Durch Anklicken des Drei-Punkte-Elements wird
ein Dropdown-Meni mit den folgenden MenUeintradgen gedffnet:

- Bedingung hinzufligen: Auf der ausgewahlten Ebene der
Menustruktur wird eine neue Bedingung hinzugefigt.

- Bedingungsgruppe hinzufiigen: Auf der ausgewahlten Ebene der
Menustruktur wird eine neue Bedingung hinzugefigt.

- Zeile 1dschen: Die ausgewahlte Bedingung oder Bedingungsgruppe
wird aus der Menustruktur geléscht.

Schaltflache Schaltflache anklicken, um eine neue Bedingung
hinzuzufiigen: Diese Schaltflache befindet sich immer auf der untersten
Ebene einer Menistruktur. Durch Anklicken der Schaltflache wird dieser
Ebene eine neue Bedingung hinzugefigt.

Schaltflachen
Unten im Fenster werden die folgenden Schaltflachen angeboten:

12.1.3 Kalenderfunktion

Die Kalenderfunktion wird tberall auf der Benutzeroberflache verwendet, wo
eine Zeit eingegeben werden muss.

A31003-52242-M103-1-A9

Offnen: Das Fenster ,Einen vorhandenen Filter 6ffnen” wird gedffnet, in
dem ein bereits definierter Filter gedffnet werden kann.

Speichern unter: Das Fenster ,Den aktiven Filter in einer Datei
speichern® wird geéffnet. Hier missen der Name der Filterdatei sowie der
Speicherort der Datei eingegeben werden.

OK: Die Anderungen werden bestétigt, die Filterregeln werden
ausgefiihrt und das Fenster ,Filter Builder” wird geschlossen.

Abbrechen: Die Anderungen werden nicht gespeichert und das Fenster
~Filter Builder® wird geschlossen.

Ubernehmen: Die Anderungen werden bestatigt, die Filterregeln werden
ausgefuhrt und das Fenster ,Filter Builder” bleibt gedffnet.

4 January

01.01.16

» < 2016 »
SMTWTF S ;
venoal: | [ 4 O
3456 7 8 9 . I
10 11 12 13 14 15 16 ‘

17 18 19 20 21 22 23 )
24 25 26 27 28 29 30 .
31123456 0LE0:00: 7

| Heute | | Jetzt | [ ok
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Kalender
Der Kalender bietet die folgenden Optionen:

e Monat und Jahr kbnnen durch Anklicken der Pfeilschaltflachen
ausgewahlt werden.

o Der erforderliche Tag kann gekennzeichnet werden.

Uhr

Die Zeit kann durch Anklicken der Pfeiltasten der digitalen Zeitanzeige
definiert werden.

Schaltflachen
Die folgenden Schaltflachen kénnen verwendet werden:

e Heute: Der Eintrag wird auf den aktuellen Tag gesetzt, das Fenster wird
sofort geschlossen und der Tag wird in die Tabellenzelle ibernommen.
Die Uhrzeit wird beibehalten.

e Jetzt: Tag und Uhrzeit werden auf den aktuellen Tag gesetzt, das
Fenster wird sofort geschlossen und der Tag wird in die Tabellenzelle
Ubernommen.

e OK: Durch Anklicken dieser Schaltflache wird das Fenster sofort
geschlossen und die definierten Einstellungen fiir Tag und Uhrzeit
werden in die Tabellenzelle tibernommen.

12.2 Privater Rufnummernplan

Fir Lander, die einen privaten Rufnummernplan erfordern, konfigurieren Sie
Ihr System wie folgt.

Verfahren

1. Um private Rufnummern verwenden zu kénnen, missen Sie die PABX-
Nebenstellen synchronisieren. Aktivieren Sie dazu im System
Management unter Ressourcen / PABX-Verbindungen das
Kontrollk&stchen Datenbank-Routing verwenden:

Grundeinstellungen A

Kundeninformationen
Konfigurations-Datenbank

Basisdienste Standort-ID PABX Host-Name PABX-Protokoll
Sicherheit < MUENCHEN 172.28.65.68 OpenScapeVoir
Ressourcen A

Server

Standorte

Contact Center Verbindungen s
| Andern

Anwendungen AR

Concierge

\/EDatenbank-Rcuting verwenden (Nebenstellen Zuordnung)

2. Wechseln Sie im Systemmanagement zu Control Center. Kontrollieren
Sie, ob ConfigSyncServer ausgefuhrt wird, und aktivieren Sie Sync
Now unter Functions.
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3. Verlassen Sie das System Management, und 6ffnen Sie das Concierge
Data Center, indem Sie sich als Manager anmelden.

4. Unter Teilnehmer / Erreichbarkeiten kénnen Sie jede einzelne
Kontaktinformation als &ffentlich (Standard) oder privat konfigurieren,
indem Sie die Einstellung Offentlich entsprechend vornehmen.

iName A |Vorname A |Personalnr. Anrede Titel Funktion Firma Al
;w Bianchi Fred 089111 Mr. Sales Manager TestCo C
| & Bieger ®. Erreichbarkeit X
| & Maier |
| . Lfn ‘
‘ Erreichb:
. i bl
L Art: |Leitung 1
Verbindung : |
TR .
;w Sy Offentlich:
| @ Master - - e =
|@ oneil Land : [ | ort: Amt : E i
|& Pietsch
|® Rust Anschluss : 2225 () 3-2225
| @ Scruggs
| @ Wang Querkennziffer : |
|® WiederkeH
| & Zaugg
Gebaude :
Raum : |
Farbcode : — Color not selected ~ |

I Erreichbarkeit speichern ‘ ‘ Abbrechen ‘

Auf dem Kartenreiter ,Erreichbarkeiten” kdnnen Sie die Unterschiede
zwischen privater und 6ffentlicher Einstellung in der Spalte + deutlich
sehen.

+ (Plus) bedeutet 6ffentlich, <leer> bedeutet privat.

HINWEIS:

Das Andern importierter Teilnehmereintrage erfordert die Konfiguration
von With imported data editable unter Systemdaten / Client
Konfiguration (Anzeigeebene Advanced)/Extended settings.

HINWEIS:

Die teilnehmerspezifische Anzeige in Concierge Client erfordert eine
entsprechende Konfiguration unter Systemdaten / Client Konfiguration
(Anzeigeebene Telefonnummern Formatierung) / Telephone Number
Formatting.

e Setzen Sie ,Use kind specific contact format” auf ,,Ja”.

e Sie kdnnen jetzt das Nummernformat fiir jeden Teilnehmereintrag
wahlen:

Short/Condensed/Canonical:

E15 Upuonen
Fachgruppen
HTTP Server [avatabaty Number format With connection inf Preview
joalsnde: Leitung 1 Condensed v Leitung 1 [078998765] (country and area trimmed]
Hivieupedfahe 1ebetmes Doty Leitung 2 Condensed G Leitung 2 [078998765] (country and area trimmed)
t:::v Fax ) Condensed v Fax [078998765] (country and area trimmed)
Lokale Enstellungen fsekvetarat ] |Sekretariat [078998765] (country and area trimme|
Notizen Dienstich Co v Dienstlich [078998765] (country and area trimmed,
Realtme Server Stelivertreter 1 ¥ Stelvertreter 1 [078998765] (country and area tri
s Mobiltelefon Fix Condensed Country only v Mobitelefon [078998765) (country and area trimm
:::u Privat Fix Condensed against Country, Area only| (g Privat [078998765] (country and area trimmed)
S ———— Anrufbeantworter Condensed v Anufbeantworter [078998765] (country and area
T Stelvertreter 2 Condensed v Stelvertreter 2 [078998765] (country and area tri

[=] Erweitert Stellvertreter 3 Condensed v Stellvertreter 3 [078998765] (country and area tri
Erweiterte Enstellungen |Stellvertreter 4 Condensed vl Stellvertreter 4 [078998765] (country and area tri

12.2.1 Weitere Informationen zu privaten Rufnummern in Concierge:

Sie kdnnen auch private Rufnummern importieren. Die Zielspalte heil3t
Is_Public. Beim Import von Daten aus einer OSV-Datei wird die Spalte
Is_Public automatisch gefillt. AnschlieRend kénnen Sie auch ,+” fir alle
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offentlichen oder ein Leerzeichen (KEINE leere Zeichenkette) fiir alle
privaten Nummern oder regularen Ausdriicke zuweisen.

Im Tool Button Configuration kénnen Sie jetzt private Nummern (ohne ,+”)
zum Monitorpunkt hinzuftigen.

Im Concierge Client werden 6ffentliche Nummern mit ,+”, private Nummern
ohne ,+” dargestellt. Im Format ,Short” und ,,Condensed” werden keine
Unterschiede angezeigt.

12.3 Kettengesprache (nur fur externe Gesprache an OS4K ab V8RO)

184

Mit Kettengesprach kann ein Anruf so markiert werden, dass dieser
mehrmals vermittelt werden kann. Das bedeutet, dass ein Anrufer mehrere
Teilnehmer nacheinander sprechen méchte, dabei wird vor dem Vermitteln
das Gespréch als Kettengespréach markiert.

Legt das Vermittlungsziel auf, wird der Anrufer Gber den Abwurf-
mechanismus der OS4K an den CPS zurtckvermittelt und wieder am
Concierge Client signalisiert. Dieser Vorgang kann beliebig oft wiederholt
werden.

Die Markierung Kettengesprach muss bei jedem Vermittlungsvorgang
durch den Client neu gesetzt werden und steht bei Rickfrage und Transfer
zur Verfiigung.

Bei markiertem Kettengesprach wird im Telefoniebuttontitelbereich ein (o)

angezeigt.

[ Can type, coted rumber———— 0000 [Eaten S
Tye Melden - Intercept Narbee 0089700723477
Fe 7106 Nee 2
Nt Company SAN FRANCISCO

Location

| 2 - ' LR 'l\ AR=FT ARAES 7 AlL+F11
Park Transfer | Hold Une 1 Alternate Cooference |Disconnect  Queting

Electronic Telephone Book  Contact - Tab view

Die Kettengesprachsmarkierung wird in der Bearbeitungswarteschlange
nicht visualisiert. Eine Anderung der Kettengesprachsmarkierung in der
Bearbeitungswarteschlange (z.B. bei Anderung des Transferziels) ist nicht
mdglich.

Nach einem erfolgreichen Transfer und Beendigung des Gesprachs durch
den C- Teilnehmer (das Vermittlungsziel) wird der Anruf als Abwurf fur die
konfigurierte Abwurfnebenstelle signalisiert.

HINWEIS:

Bei einem schnellvermittelten Gesprach kann die Kettengesprachs-
markierung erkannt werden und wird entsprechend wieder vorbelegt.
Bei einem Komfortvermitteln wird die Kettengesprachsmarkierung i.d.R.
nicht erkannt.

NOTE:
Diese Funktion ist im Default deaktiviert. Kontaktieren Sie einen Unify
Techniker, wenn die Funktion aktiviert werden soll.
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12.4 HiMed Integration

Bei einer Integration von einem HiMed System werden bestimmte
Einstellungen im SystemManagement und OS Concierge DataCenter
bendtigt.

12.4.1 System Management

Im System Management missen fur HiMed folgende Einstellungen gemacht
werden:

Vorgehensweise:

1. Melden Sie sich am System Management an (Informationen dazu
entnehmen Sie bitte unserem Handbuch OpenScape Concierge,
Configuration, Administrator Documentation im Kapitel System
Management)

2. Im Installations Designer unter Applications / Concierge werden die
Parameter zur Anbindung von HiMed eingetragen:

Grundeinstellungen A

Kundeninformationen

Standort-ID
Konfigurations-Datenbank Standort-
Basisdienste MUENCHEN
Sicherheit
Concierge

Ressourcen A Anbindungen
\/ Externer Kalenderknoten \/ OpenScape Contact Center
Server

Standorte
PABX-Verbindungen
Contact Center Verbindungen W] Unified Communications Skype

Présenz-Information

Anwendungen ™ B E-MaiEinstellungen fiir Reporting

3. Setzen Sie einen Haken in das Feld bei HiMed.
Das aktiviert die Konfiguration fir den Zugriff auf die HiMed Datenbank
im System Management, die Nutzung der HiMed Teilnehmer Anzeige
und Suche im Concierge Client, sowie die HiMed
Konfigurationsmdglichkeiten im OSConcierge DataCenter.

4. Tragen Sie im Bereich HiMed folgende Parameter ein:
e |P-Adresse oder Server Namen des HiMed Servers (Informix DB)
e Benutzername und Passwort
fur die Anmeldung an der HiMed Informix DB
e 0ob und wann eine tagliche Datenbank Synchronisation stattfinden
soll.
Wenn dieser Parameter aktiviert ist, dann werden die HiMed
Teilnehmerdaten (ehemals DSWIN Teilnehmerdaten) in die
Concierge OSCADM Tabelle neu tibernommen und die bisherigen
HiMed Daten in der OSCADM Datenbank zuvor geléscht
(vollstindige Neusyncrhonisierung).
Damit ist die HiMed Konfiguration im System Management abgeschlossen.

12.4.2 OS Concierge DataCenter

Wurde die HiMed Integration erfolgreich im System Management
konfiguriert, werden nun die Einstellungen fir die Concierge
Benutzeroberflache im OS Concierge DataCenter bearbeitet.
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Vorgehensweise

1.

Melden Sie sich am DataCenter als Manager an (siehe Kapitel 6
Anmeldung beim OSC DataCenter mit dem ,Mandanten-Manager*-
Konto)

#®, OpenScape Concierge Dat:

Teilnehmerdaten

Basisdaten

Anrufhistorie

Systemdaten

[
il 3
Mandant

i
DDI Lookup
ﬂ&“l‘

<

Ansagen
EXiT
Nachtvarianten
£
4
CPS Nummernbereiche

Client Konfiguration

Bereiche

Administrator

Benutzerverwaltung

Berichte

Auswahl:  Mandant

Sektionen

- Basis Konfiguration
Basis

-| Standard
Agent
Alarm E-Mail
Amtsnummern
Anrufer Warteschlange
Bearbeitungswarteschlange
Begriifungs-Einstellungen
Browser
E-Mail
ETB Optionen
Fachgruppen
HTTP Server
HiMed
Kalender
Kundenspezifische Teilnehmer Daten
Layout
Logaing
Lokale Einstellungen
Motizen
054K Berechtigungen
Realtime Server

Tastatur
Telefonnummern Formatierung
UcServer
-| Erweitert
Erweiterte Einstellungen

" Benutzergruppe KonfiurationsTestgruppe - Suchfilter: X |
| Andern :

Use HiMed Data: Yes £

Access Code: Country: Area; Trunk:
HiMed Column visibility

Patient number: Show and use in search 2
Day of admission: Show as ETB column and in details ors
Billed: Show as ETB column and in details 4
Userclass: Show and use in search 54
Mame of group: Show and use in search -
Charging model: Show and use in search v
Account balance: Show as ETB column and in details ¥
Credit: Show as ETB column and in details =
State: Show and use in search i
State since: Show as ETB column and in details b4
Pin: Show as ETB column and in details 54
Phone request: Show as ETB column and in details 2
Language: Show and use in search v
Street: Show and use in search )
Zip code: Show and use in search v
City: Show and use in search -

o Nach Auswahl des 2u konfigurierenden Bereichs kann der Anderungsmodus durch Betatigen des Buttons "Andern” akkiviert werden. Anderbare Felder sind hell
unterlegt. Anderungen werden durch "Speichern” gesichert. Grundlegende Einstellungen sind in der Basis Konfiguration zusammengefasst.
Spezielle Parameter sind in den Erweiterten Einstellungen in tabellarischer Form anderbar.
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Unter Systemdaten / Client Konfiguration / HiMed werden alle HiMed-
relevanten Einstellungen konfiguriert. Die Verwendung der HiMed
Teilnehmeranzeige/-suche ist pro Benutzergruppe aktivierbar.

Klicken Sie auf Andern und passen Sie die Parameter nach lhren
Bedurfnissen an.

Use HiMed Data

Damit die HiMed Daten genutzt werden kénnen, stellen Sie diesen
Parameter auf Yes.

Access Code

In HiMed werden nur kurze Nummern (Extensions) eingetragen.

Damit diese richtig bei eingehenden Anrufen mit der E164 Nummer via
SIP gematcht werden kénnen, benétigt man in der Concierge DB den
AccessCode des HiMed Systems.

HiMed Column Visibility

Je HiMed Parameter kann die Sichtbarkeit im ETB eingeschaltet werden
(Show as ETB column and in details)

Dariiber hinaus besteht die Moglichkeit den angezeigten Parameter auch
bei einer Suche zu bertcksichtigen (Show and use in search).
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In der Concierge Benutzeroberflache wiirde das tber den Regelschalter

(Auswahl auf Kundenindividuelle Option = Pos 3) funktionieren:

1
[ I ]

HINWEIS:
Bei der Suche werden alle Spalten mit unterstrichenem Titel
einbezogen.

4. Kontrollieren Sie, ob die Access Codes in den Teilnehmerdaten
vorhanden sind, indem Sie unter Teilnehmerdaten / Teilnehmer / Alle
einen beliebigen HiMed-Teilnehmer anklicken und unter
Erreichbarkeiten die Access Codes in den Zeilen Real und Leitungl zu
sehen sind.

Bearbeite Teilnehmer, Erreichbarkeiten, ... O Teinehmer @ Zusatainfos @ Stichwairter

- Tec] ARBRAOABARRAE [1]

|Name 4 |Vorname A Personalnr. Titel Funktion i Abteilung

& Ahsmann Fred himed_12 HiMed Sektion1
[ e | 2ussonios | swrte
Lfn A At Verbindung Gebéude Raum Querkennziffer + |Land Ort Amt Anschluss
1 Real physical number + 49 89 789 1406
2 Leitung 1 virtual number +: (49 89 789 1410
R R e <] [T

Die HiMed Konfiguration im OS Concierge DataCenter ist damit
abgeschlossen.

HINWEIS:
Zur Aktivierung einer geanderten HiMed Clientkonfiguration im DataCenter
ist ein Neustart des Concierge Client notwendig.

Weitere Informationen zu den Auswirkungen auf die Concierge
Benutzeroberflache entnehmen Sie bitte dem néchsten Kapitel.

12.4.3 Suche und Anzeige in der Concierge Benutzeroberflache

12.43.1 ETB

Im Elektronischen Telefonbuch von Concierge erscheinen nach der
Anbindung und erfolgreichen Konfiguration die HiMed Daten.

1. Stellen Sie den Regelschalter auf Position 3

1
[ I ]

2. Geben Sie einen Suchbegriff ein

Elektronisches Telefonbuch Teilnehmer - tabellarische Darstellung

I G

q

Suchbegriff | [x ="' Suchen . | Reset 3
Tel. ]Uc ]Kn [Name. Vorname | Details [Patient [[Abteilung | Standort [ Stichwort [Leitung 1 Gebaude |Raum [info1 [info2 [info3 [Kommentar Ipnum lRechn... [Benutzerkiasse  [Tarifm... [Status | Tel-An... [Sprache [StraBe |Piz
? Ahsmann, Fred ... P Sektion1 +49 (89) 789-1410 OSV De... C15... 0 Patienten mRNM 1 _aktiv y de Koni... 1234
? 7 7 Bales, Galen P | Sektion1 +49 (89) 789-1411 MS... 0008 0  Patienten mRNM 1 _gep... y de
? ? ? Bernhardt, Stefan ... P Sektion1 +49 (89) 789-3080 H4K Tetr... C18... 0004 ... 0  Patienten oRNM 1 _aktiv y de Jose... 81479
? ? ? Conrad, Guido P Sektion1 +49 (89) 789-1412 C15... 0011 ... 0  Patienten mRNM 1 _gep... y de Press... 90312
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Die Spalte Patient ist ein Indikator fir einen HiMed Patient via
konfigurierbarem Sprachdateieintrag (Default ist ,P).

Die HiMed Spalten entsprechen der Konfiguration im OS Concierge
DataCenter — siehe Kapitel 12.4.2. OS Concierge DataCenter / HiMed
Column Visibility.

Die Spalte P.Num (Patientennummer) ist als suchfahige Spalte
unterstrichen dargestellt.

H
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12.4.3.2 Anrufe

188

HINWEIS:

Die Suchoption der Standardspalten (Funktion, Abteilung, Gebaude und
Raum) werden wie bei Concierge Teilnehmern ohne HiMed-Anbindung
Uber die Layout Konfiguration festgelegt.

3. Damit nur HiMed Daten im Suchergebnis erscheinen, selektieren Sie Nur
Patientensuche im Meni des Suchen Buttons.

’ Suchen j] Reset

Spontane Suche

i | Lautdhnliche Suche

v | Nur Patientensuche %[
+49 (89) 78 T

4. Ein Klick auf die Zelle Details eines HiMed Teilnehmers im Suchergebnis
fuhrt automatisch zur Vorselektion des Tabs HiMed:

=111

Teilnehmerdaten [X]
[Personliche Daten, Postanschrift HilMed Daten i [Werte

Ahsmana, Fred Benutzerklasse Patienten mRNM

Patient

ket P.Nummer 0001

Koniginnenallee = Rechnung 0

Sidmis s Cranr de
Standort S:a! o

0SV Demo 101 2 AV

Sektion1 Tarifmodell 1

C151P Tel-Antrag y

ommentar zum T

‘ ———— [{H] >

Siiiaiiha Ereichbarkeiten | Kalender | Abwesenheiten | Zusatznfo | Stichwerter |[Hived 4|

Bei eingehenden Anrufen werden HiMed Patientendaten dediziert angezeigt.

Vor dem Namen erscheint ein P: und zusatzlich werden die Informationen
aus HiMed zu Gruppe und Raum aufgelistet.
Anruferwarteschlange

ﬂ M Gruppierung
Prio

‘Warteschlange

‘Zemrale (88130) 00:20 (+) P: Patient, Hi... 0 | &)
Gesprachspartner

st Serviceanruf Mummer 7 103

Fir 88130 Mamz P Patient, HiMed (+)

Hame Zentrale aruppe Sektionl

Raum  C18PMS

Die Identifikation erfolgt anhand der Leitung 1 (virtuelle Nummer des HiMed
Systems), und falls notwendig auch anhand der physikalischen Rufnummer
(Real) — siehe hierzu auch Kapitel 12.4.2. OS Concierge DataCenter / Punkt
4.

Erreichbarkeiten

Hr - |Art |verbindung
1 Leitung 1 102
2 Real 7106

Das Weiterverbinden erfolgt auf die virtuelle Nummer des HiMed
Teilnehmers (Leitungl).
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12.5 Sonderzeichen in europdischen Landern

Einfihrung

Die phonetische Suche im elektronischen Telefonbuch unterstitzt

Sonderzeichen aus europaischen Léandern. Die folgende Tabelle zeigt die

unterstitzten Zeichen.

Tabelle: Sonderzeichen in européaischen Léndern

Deutsch

Tschechisch

Finnisch

Norwegisch

Polnisch

Portugiesisch

Russisch (Transkription)

Spanisch (Katalanisch)

Turkisch

Ungarisch

Grol3buchstabe A
mit Accent grave

>|Sonderzeichen

> |Franzosisch

> |ltalienisch

> |Internationaler Ersatz

Grol3buchstabe A
mit Accent aigu

p

x

X

>

Grolbuchstabe A
mit Accent
circonflexe

>

GrofRbuchstabe A
mit Tilde

GroRbuchstabe A
Umlaut (Diaeresis)

AE

GrofRbuchstabe A
mit Ring an der
Spitze

Doppelbuchstabe
aus
GroRbuchstabe A
und
GrolRRbuchstabe E

AE

GrolRbuchstabe C
mit Cedille

Grol3buchstabe E
mit Accent grave

GroRRbuchstabe E
mit Accent aigu

GrofRbuchstabe E
mit Accent
circonflexe

GroRbuchstabe E
mit Diaeresis
(Trema)

Grol3buchstabe |
mit Accent grave
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Deutsch

Russisch (Transkription)

Finnisch
Franzosisch
Norwegisch
Polnisch
Portugiesisch
Turkisch

Grof3buchstabe |
mit Accent aigu

Sonderzeichen

> |Tschechisch

x |Spanisch (Katalanisch)
—|Internationaler Ersatz

> |ltalienisch
x [Ungarisch

GrofRRbuchstabe |
mit Accent
circonflexe

—)

x

GrofR3buchstabe |
mit Diaeresis
(Trema)

GrofRbuchstabe N
mit Tilde

GrolR3buchstabe O
mit Accent grave

GrolRbuchstabe O
mit Accent aigu

GroRbuchstabe O
mit Accent
circonflexe

Grolbuchstabe O
mit Tilde

GrolRbuchstabe O
Umlaut (Diaeresis)

Grolbuchstabe O
mit Schragstrich

Grol3buchstabe U
mit Accent grave

GroRRbuchstabe U
mit Accent aigu

GroRRbuchstabe U
mit Accent
circonflexe

([a)

GroRRbuchstabe U
Umlaut (Diaeresis)

GrolR3buchstabe Y
mit Accent aigu

Esszett,
Doppelbuchstabe
aus s und z

SS

Kleinbuchstabe a
mit Accent grave

Kleinbuchstabe a
mit Accent aigu

X X A
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Deutsch

Tschechisch

Finnisch

Italienisch

Norwegisch

Polnisch

Russisch (Transkription)

Spanisch (Katalanisch)

Ungarisch

Kleinbuchstabe a
mit Accent
circonflexe

®ISonderzeichen

> |Franzosisch

* |Portugiesisch

x |Turkisch

> |Internationaler Ersatz

Kleinbuchstabe a
mit Tilde

an

>

Kleinbuchstabe a
Umlaut (Diaeresis)

AE

Kleinbuchstabe a
mit Ring an der
Spitze

Qo

Doppelbuchstabe
aus kleinem a und
kleinem e

AE

Kleinbuchstabe ¢
mit Cedille

Kleinbuchstabe ¢
mit Accent grave

D

Kleinbuchstabe e
mit Accent aigu

(0N

Kleinbuchstabe e
mit Accent
circonflexe

Kleinbuchstabe e
mit Diaeresis
(Trema)

Kleinbuchstabe i
mit Accent grave

Kleinbuchstabe i
mit Accent aigu

Kleinbuchstabe i
mit Accent
circonflexe

Kleinbuchstabe i
mit Diaeresis
(Trema)

Kleinbuchstabe n
mit Tilde

Kleinbuchstabe o
mit Accent grave

Kleinbuchstabe o
mit Accent aigu
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c | <
2|5 N
2 0 ©
—_ c Q
% < |
c c © .
z < |88 g
S 2 S| |5 2 |E ¥ < | &
Nls|lSs|s (a8 |a|s5|2|5|6|5 |38 |2
g (3|8 |e |R|E|2 |2 |2 |2 |2 |2 |5 |¢&
=13 |5 |E|8|3|5|5|5|%8 8|5 |2|¢2
A 1la |2 | |z |E|z2|8&|8&|&|&d |2 |5 |E
Kleinbuchstabe o | 0 X X 0
mit Accent
circonflexe
Kleinbuchstabe o 0 X o}
mit Tilde
Kleinbuchstabe o 0 X X X | OE
Umlaut (Diaeresis)
Kleinbuchstabe o 12} X (@]
mit Schragstrich
Kleinbuchstabe u u X X u
mit Accent grave
Kleinbuchstabe u a X X X X U
mit Accent aigu
Kleinbuchstabe u a X u
mit Accent
circonflexe
Kleinbuchstabe u u X X X X X | UE
Umlaut (Diaeresis)
Kleinbuchstabey | VY X Y
mit Accent aigu
Kleinbuchstabey | ¥ X Y
mit Diaeresis
GroRbuchstabe A | A X A
mit Ogonek
Kleinbuchstabe a q X A
mit Ogonek
GroRbuchstabe C | € X C
mit Accent aigu
Kleinbuchstabe ¢ ¢ X C
mit Accent aigu
GroRbuchstabe C | € X X C
mit Hacek
Kleinbuchstabe ¢ ¢ X X C
mit Hacek
GroRbuchstabe D | D X D
mit Hacek
Kleinbuchstabe d d X D
mit Hacek
GroRbuchstabe E | E X E
mit einem Punkt an
der Spitze
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Spanisch (Katalanisch)

Deutsch
Tschechisch
Finnisch
Franzosisch
Italienisch
Norwegisch
Polnisch
Portugiesisch
Tirkisch
Ungarisch

* |Russisch (Transkription)
m |Internationaler Ersatz

®|Sonderzeichen

Kleinbuchstabe e
mit einem Punkt an
der Spitze

GroRbuchstabe E | B
mit Ogonek

x
m

Kleinbuchstabe e € X E
mit Ogonek

GroRbuchstabe E | E X E
mit Hacek

Kleinbuchstabe e e X E
mit Hacek

@)
X
(0]

GrolRbuchstabe G
mit Breve

Q¢
x
@

Kleinbuchstabe g
mit Breve

Grof3buchstabe | i X |
mit einem Punkt an
der Spitze

Kleinbuchstabe i I X |
ohne Punkt

GroRbuchstabe L | £ X L
mit Schragstrich

GroRbuchstabe | t X L
mit Schragstrich

GroRRbuchstabe N N X N
mit Accent aigu

=
x
pd

Kleinbuchstabe n
mit Accent aigu

29
x
zZ

GrofRbuchstabe N
mit Hacek

Kleinbuchstabe n n X N
mit Hacek

GroRRbuchstabe O 0 X o]
mit doppeltem
Accent aigu

Kleinbuchstabe o | © X | 0
mit doppeltem
Accent aigu

Doppelbuchstabe | CE X OE
aus grofem O und
groRem E

A31003-52242-M103-1-A9
OpenScape Concierge V4R2, Professional, Administratordokumentation 193




Deutsch

Tschechisch

Russisch (Transkription)
Spanisch (Katalanisch)

Finnisch
Italienisch
Norwegisch
Polnisch
Portugiesisch
Turkisch
Ungarisch

Doppelbuchstabe
aus kleinem O und
kleinem E

8 |Sonderzeichen

O |Internationaler Ersatz

> |Franzosisch

E

GroRbuchstabe R
mit Hacek

;Ut

x

Kleinbuchstabe r
mit Hacek

-

GrolRRbuchstabe S
mit Accent aigu

Kleinbuchstabe s
mit Accent aigu

GrolRRbuchstabe S
mit Cedille

Kleinbuchstabe s
mit Cedille

W W

GrolRbuchstabe S
mit Hacek

(/)0

Kleinbuchstabe s
mit Hacek

(/]

GroRRbuchstabe T
mit Hacek

-]

Kleinbuchstabe t
mit Hacek

GroRRbuchstabe U
mit Ring (Krouzek)
an der Spitze

Kleinbuchstabe u
mit Ring (Krouzek)
an der Spitze

Grol3buchstabe U
mit doppeltem
Accent aigu

Kleinbuchstabe u
mit doppeltem
Accent aigu

GroRbuchstabe Y
mit Diaeresis

GroRRbuchstabe Z
mit Accent aigu

Kleinbuchstabe z
mit Accent aigu
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2 |2 T
% < |
c c © .
: . s |E |2 I
S S S |- |5 a | [ ¥ - | g
— ) (7]
2=l s 881258 555|582
o S 5} I3} o L =y [5) 17} %) = = ©
8 0 o 2 ‘N c < Q2 ? 0 = 0 ] c
S 2|5 S|l |2 |E|S|E 8|8 |2 |2 ¢
(7] = Heo ]
N o} = i C = pd a o 74 N s =) £
GroRbuchstabe Z | £ X Z
mit einem Punkt an
der Spitze
Kleinbuchstabe z z X Z
mit einem Punkt an
der Spitze
GroRbuchstabe Z | £ X X Z
mit Hacek
Kleinbuchstabe z z X X Z
mit Haceker
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