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1  Uber dieses Handbuch

Dieses Handbuch bietet eine Ubersicht der Verwendung der OpenScape
Concierge-Software. Es beschreibt alle Softwarefunktionen und die
erforderlichen Einstellungen sowie Informationen zur méglichen

Konfiguration.

Dieses Handbuch wurde fiir Benutzer und technische Spezialisten (z. B. das
Personal, das fir die Integration, Installation und Verwaltung der Software
verantwortlich ist) geschrieben.

1.1 Begriffe und typografische Stile

Dieser Abschnitt des Handbuchs beschreibt die in diesem Handbuch
verwendeten Begriffe und typografischen Stile.

1.1.1 Typografische Stile

Tabelle: Typografische Stile

Konvention

Bedeutung

Fett

Bildschirmschaltflachen und -symbole,
Kontrollkastchen, Optionsknappen,
Menulelemente

Fette Kursive

Datenbanknamen, Variablen, Felder,
Dateinamen

GRORBUCHSTABEN

Tasten (SHIFT, CTRL, ALT)

Kursiv

Befehle, Beispiele, Verzeichnisnamen

Kurier

Ausgabetexte und Fehlermeldungen,
Parameter, Quelltext

1.1.2 Terminologie

Die folgenden Begriffe beschreiben Aktivitaten, die mit der Tastatur oder
Maus ausgefihrt werden, sowie den Zustand der Befehlstasten auf dem

Bildschirm.

Tabelle: Terminologie

Begriff

Bedeutung

Driicken

Driicken Sie eine Tastaturtaste.

Eingabe

Geben Sie Buchstaben, Ziffern,
Datenbanknamen, Variablen ein.

Eingabetaste

Dricken Sie die Bestatigungstaste (EINGABE-
oder Return-Taste).

Doppelklicken

Driicken Sie die linke Maustaste zweimal in
schneller Folge.

Rechtsklick/rechte
Maustaste

Driicken Sie einmal die rechte Maustaste.

Auswahlen oder
hervorheben

Klicken Sie einmal mit der linken Maustaste auf
ein Element.

Ziehen

Wahlen Sie ein Objekt aus und halten Sie dann
die linke Maustaste gedrickt, wahrend Sie das
Objekt in eine neue Position verschieben.
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Begriff

Bedeutung

Ablegen

Lassen Sie die linke Maustaste los, um das
gezogen Objekt loszulassen. Dieser Schritt folgt
immer einem "Ziehen".

Aktiv/aktiviert

Aktive Befehle werden auf dem Bildschirm in
schwarzem Text angezeigt, was bedeutet, dass
sie nun dem Benutzer verfiigbar sind. Aktive
Symbole werden in ihren normalen Farben
angezeigt, wenn sie verflgbar sind.

Deaktiviert/deaktiviert

Deaktivierte Befehlsschaltflache und Symbole
werden grau angezeigt, was bedeutet, dass sie
dem Benutzer nicht verfugbar sind.

Schaltflache/Symbol

Schaltflache zum Auslésen von Funktionen.

1.2 Liste der Abkiirzungen

Tabelle: Liste der Abkirzungen

Abkiirzung Beschreibung Bedeutung
ACD Automatische Automatische
Anrufverteilung Anrufverteilung (Call
Center-Telefonsystem)
CTI Computer Telephony Integration von
Integration Telefonsystem und
Unterstltzungssoftware
COS Berechtigung Eine Reihe von Funktionen,
die lhrem Telefon
zugewiesen sind
CFW Anrufumleitung Eine Nebenstelle, die auf
eine andere Nummer
umgeleitet wird
DB Datenbank
DDI Gewahlte Ziffern nach Nebenstelle
innen
DND Nicht stéren
ETB Elektronisches Telefonbuch
Telefonbuch
MCID Identifizierung bésartiger | Identifizierung eines
Anrufe bdsartigen Anrufs zur
weiteren Untersuchung
0OSC OpenScape Concierge Vermittlungskonsolen-
Anwendung
OoSscC OpenScape Contact
Center
ODCPE OpenScape Desktop OpenScape SoftPhone
Client Personal Edition
ucC Einheitliche
Kommunikation
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2 Einfuhrung

2.1 Alilgemein

OpenScape Concierge ist eine komfortable, benutzerfreundliche
Begleitkonsole-Anwendung.

Es gibt zwei Varianten von OpenScape Concierge:

e OpenScape Concierge Professional
e OpenScape Concierge Plus

OpenScape Concierge Professional bietet das gesamte Spektrum an
verfiigbaren Funktionen. OpenScape Concierge Plus ist eine Variante, die
auf wesentliche Merkmale reduziert ist.

Dieses Dokument beschreibt Funktionen flir OpenScape Concierge
Professional und OpenScape Concierge Plus. Mit und ohne das OpenScape
Contact Center sowie mit OpenScape Voice und OpenScape 4000.

HINWEIS:
Wenige Figuren zeigen méglicherweise Funktionen an, die nur mit der
Concierge Professional-Version verfugbar sind.

2.1.1 WICHTIGER HINWEIS zur Verwendung des Telefongerits:

Es wird empfohlen, ein Headset fiir das Telefongerat des Betreibers zu
verwenden, um das beste Benutzererlebnis zu erhalten.

Die Vermittlung darf den Concierge-Arbeitsplatz nicht mit dem Telefongerat
bedienen. Es ist nicht erlaubt, Anrufe weiterzuleiten, Anrufe zu
konsultieren und Anrufe zu halten usw. mit dem Telefon.

2.1.2 Zusatzliche Dokumentation im Zusammenhang mit Concierge
e OpenScape Concierge Professional, Administratordokumentation

e OpenScape Concierge Configuration, Administratordokumentation
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2.2 Merkmale Concierge Plus und Concierge Professional

Werke ohne OSCC

CTI Funktionen direkt inbegriffen
Bis zu 6 Anruferwarteschlangen
Verarbeitungswarteschlange,
personliche Warteschlange

Bis zu 4 Benutzer

Gruppierung wartender Anrufe
Anrufpush fir eingehende Anrufe
oder Auswahlliste fir wartende
Anrufe

Ankundigungen und Musik im
Wartezeit fir eingehende Anrufe

Effiziente Suchoptionen im
elektronischen Telefonbuch

Drag & Drop fir Suchbegriffe, Ziele und
Kommentare

Direktwahl Uber 252 Repertoire-Tasten
Schnellwahl durch 20 immer sichtbare
Tasten

Statusinformationen des Telefons und
des UC-, Circuit-, Skype- oder Microsoft
Teams- oder Unify Office-Prasenzstatus
Synchronisierung von Kontakten aus
LDAP, csv-Datei, OLE DB, Zugriff auf

» PABX unabhangiger
= Ubertragungsdienst PABX DB (nur Unify)
o = Parken und Anhangen an besetzte Berichterstattung
Nummern Individuelle Anzeigeeinstellungen pro
= Ubertragung von Anrufen durch Benutzer
Beratung oder direkte Ubertragung 7 . - .
U uweisung von Kosteninitiatoren fiir
=  Sprechen Sie mit einem wartenden Verbindunas
Anrufer in der gsprozesse
Verarbeitungswarteschlange Anschlagbrett
= Automatischer Riickruf aus der Anrufhistorie
Verarbeitungswarteschlange Hervorheben des situationsbasierten
= DDlI-bezogene Nachtvarianten Verhaltens fur die EINGABETASTE
(Ubertragung, Anklndigungen, Hotkey support
besetzter Ton) . Persoénlicher Notizblock
= DDI-bezogene Grifde . . .
= Ubertragung an eine freie externe Unterstltzung fir Sehbehinderte
Leitung
= Personliche Begriilungsnachrichten
= Funktioniert mit oder ohne OSCC Internetbrowser mit Parametertransfer
= ACD und CTI Funktionen direkt Externe DB-Unterstlitzung
c inbegriffen Standby-Unterstitzung
S * Bis zu 15 Mandanten Statusinformationen von Telefon, UC-,
£ = Bis zu 1000 Warteschlangen Circuit-, Skype- oder Microsoft Teams-
‘GE) » Bis zu 30 Benutzer (0S4000 ohne oder Unify Office-Prasenzstatus und
S 0OSCOC) Kalender
? =  Bis zu 40 Benutzer (0S4000 ohne Gruppen und Supergruppen fiir selektive
o 0OSCC) Sichtbarkeit von Dienstnummern
<l = Bis zu 100 Benutzer (OSV) Standortfilter in der Telefonbuchsuche
ko) = Pager-Anrufe Abteilungen zur Vorauswahl von
2 *  Echtzeit-Statusinformationen Telefonbuchdaten
8 n Anrufcodierung und Unterstutzung Bis zu 25 zusatzliche kUndenSpeZifiSChe
_ s der OSCC-Nachbearbeitung Datenfelder .
g o *  Unterstiitzung von OSCC- Erweiterte Suche und Suche innerhalb
o R Grundcodes von Datenfeldern
g 5 = Ubertragung zu OSCC-Gruppen Phonetische Suche
Q&N = Exchange-Integration (bis zu 5) H!erarc_hlsche Anzeige der Kontaktdaten
o} = E-Mail und SMS-Nachrichten Bilder fur Kontaktdaten )
[N = E-Mail-Verlauf Verstellbarer Abwesenheitsstatus flr
*  Alarmknopf Kontakte
= Meldung von verwendeten Anschlagbrett vom Benutzer bearbeitbar
Suchbegriffen
A31003S2250U101067619
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2.3 Hauptfenster

Bedienelemente

Das Hauptfenster ist das zentrale Bedienelement der OpenScape
Concierge-Anwendung. Die Benutzeroberflache ist in folgenden
Hauptabschnitten strukturiert:

Anruferwarteschlange mit persoénlicher Anruferwarteschlange
e Verarbeitungswarteschlange

e Anruftyp, angerufene Nummer

e Anrufer

e Daten

e Kommentar

o Ziel

Kontaktdetails
Weiterleiten
Kompetenzgruppen
Paging

e Schnellwahltasten

e Anruffunktionen

e Elektronisches Telefonbuch

— Suche- und Ergebnisseraster
Kontaktliste
Kalender

Extras

e Ubersicht der Telefonzentrale

e Zustandssteuerungstasten

e Nachrichtentasten

e Alarmknopf

e Identifizierung bésartiger Anrufe (nur mit OS4K)
e Statusleiste
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Caller quate

[ || Processing quete

[puration

Call type, called number
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. Phame e Avallable
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e — = =

Bt +F 2 2 Fa v -I‘. . Al +FT AlLAES ) Alt+F11 o  Ballabile i

Park Transfer Hold Line 1 Alternate  Conference | Disconnect Queuing Conkact detads Forsie Pagng
Searth string H |% mﬂ: Search .| Reset + o - [twe  [connection
[t [ue [Cat [Last name. ficst name [octuits Jsatutat._ [Line 1 [fite[Function Comma  r—r— i T ; :he_ll ;.u:[ (:?} mh_ .:T
[= 7 TT Bianchi, Fred e M 03 o9 FOESAT Sales Manager_TestCo CCSPUIP___ Frankfurt 5 Rt g blanch it
— 5 Marquardt, Emma o Ms. 40 (69) 793091750 Marketing Dite... ComCa M HT WE Borlin ager
- E5 Master, Peter 2 Mr.  +49 |59) T9309.1750 Head of Finance ComCo CEO Berlin diSectity ik oy 2000 1700

Friday, November 20,2015 = |
420ger 100pm | 00pm | 300pm | £tpm | 50pm |8

& l &l
fxternal Calendar info:
JJ Raquested user urknosn
walting o ogged 1 o+ o - =
Calls handled tod, 1 Aailabsl [ Logeft ok Unavalsble ek E-mal t F1 Show
B2 Connectivity ok ~ g Nomesage Cancienge User] [Concierge Userl] Ext=1261 Abgut. - Friay. Novemnber 20, 2015 31194

2.4 Starten und schlieBen von Concierge

2.4.1 Starten von Concierge

12

Nach der Installation von OpenScape Concierge kann eine Verkniipfung
zum Programm im Windows-Desktop-Bereich verwendet werden, um das
Programm direkt zu starten.

Verfahren
1. Doppelklicken Sie auf das Symbol.

o

Concierge

Oder:

Wahlen Sie unter Windows Startmenii: Concierge (angezeigt mit dem
oben gezeigten Symbol).

Die OpenScape Concierge Client-Anwendung wird gestartet und das
Anmeldefenster wird geoffnet:
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>0 Mitel

Concierge

Language: English -

User: User, UserTest [User v

Geac N 0000000

Extension: 554140807628 M SoftPhone
Please log on... Change password Cancel

Vv5.0.8.0

2. Wahlen Sie die Sprache aus und geben Sie den Mandantennamen ein,
wenn Sie sich zum ersten Mal anmelden.

HINWEIS:

Der Mandantennamen ist identisch mit dem in Concierge DataCenter
konfigurierten Mandantennamen. Die auswahlbaren Benutzernamen im
Drop-Down-Menu entsprechen den konfigurierten Benutzern im
ausgewahlten Mandanten.

3. Wabhlen Sie den Benutzer aus.

4. Geben Sie das Passwort und die Nebenstelle im kurzen Format ein, Sie
brauchen keine volle E164-Nummer.

5. Klicken Sie auf Login.
Die Benutzeroberflache 6ffnet sich. StandardmaRig ist die Vermittlung
automatisch angemeldet (Agentenzustand), um Anrufe zu empfangen.

HINWEIS:

Die Werte fir Mandanten, Vermittlung, Passwort und Nebenstelle sind
beim nachsten Offnen der Anwendung vorgegeben und kdnnen bestatigt
werden oder beispielsweise von einem anderen Benutzer geandert
werden.

StandardmaRig werden die Anmeldewerte (Sprache, Mandant, Benutzer,
Passwort und Nebenstelle) in OSConcierge_LoginData.ini, die unter
<drive>:\Users\<user name>\AppData\Roaming\Unify\OpenScape
Concierge\OSConcierge gefunden werden kann, gespeichert.

HINWEIS fiir Administratoren:

In Féllen, in denen kein Login-Dialog gewinscht ist, gehen Sie wie folgt
Vvor:

Flgen Sie den Parameter hinzu: NoAgentLoginForm=1

in OSConcierge_LoginData.ini unter [Main] und nach den
verschlusselten Anmeldedaten.

Um die Vermittlung nach der Anmeldung automatisch in den Zustand
"Verflugbar" zu wechseln, kann im Concierge Data Center konfiguriert
werden.

A31003S2250U101067619
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2.4.2

14

Starten von Concierge mit der Desktop Client-Anwendung als Softphone
(Lizenz erforderlich - fiir Plus und Professional)

Wenn eine verfligbare "SIP-Client"-Lizenz vorhanden ist, ist es mdglich, den
OpenScape Desktop Client Personal Edition als Softphone zu verwenden.

Nach der OpenScape Concierge Client V5-Installation wird eine
Verknupfung zum OpenScape Desktop Client Personal Edition (ODCPE) auf
dem Windows Desktop-Bereich erstellt.

HINWEIS: Wenn Sie das Softphone automatisch konfigurieren mdchten,
mussen Sie nicht auf dieses Symbol klicken.

B

OpenScape
Desktop ...

Nach der Concierge Client-Installation ist es nicht erforderlich, die ODCPE-
Parameter zu konfigurieren. Es wird beim ersten OpenScape Concierge
Client-Start automatisch konfiguriert, wenn das ODCPE nie gestartet wurde.

Wahrend des ersten OpenScape Concierge Client-Starts werden die
folgenden Parameter aus dem OpenScape Concierge System Manager
verwendet, um den ODCPE automatisch zu konfigurieren.

Concierge Provider Service

SIP Settings

EE20) Networking | Voice Transmisssion | Digest Authentication | Envionment |

Register ID

CPS001-Env35

Domain Name Registrar Host
80.253.239.150

Register Interval (sec) Registrar Port

300 k= 5081

Concierge Provider Service

SIP Settings

RSl Networking | Digest Authentication mm’

IPvd4 Address Transport Protocol
localhost TS -
IPvE Address Certificate Validation

localhost MNone hd

Port
5060
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HINWEIS: Wenn der ODCPE vor dem ersten OpenScape Concierge
Client-Start gestartet wurde und die Konfiguration zurlickgesetzt werden
muss, kdnnen Sie einfach den folgenden Ordner von der Maschine
entfernen, auf der der Client installiert wurde, und den OpenScape
Concierge Client erneut ausfihren:

%apptata%\Siemens\OpenScape

HINWEIS: Bitte beachten Sie, wenn sich die SIP Concierge-Konfiguration
andert, wird sie nicht an die Kunden verbreitet. Daher kann die vorherige
HINWEIS-Verfahren erforderlich sein, um es automatisch zu aktualisieren.

HINWEIS: Wenn eine andere Konfiguration erforderlich ist, kbnnen Sie die
ODCPE jederzeit manuell mit den in der Folge beschriebenen Schritten
konfigurieren.

HINWEIS: Manchmal muss die Voraussetzung im OpenScape Personal
Edition V7, Installationsanleitung erfillt werden. Details finden Sie in den
ODCPE-Leitfaden.

Voraussetzungen:

- Wenn Sie Antivirensoftware oder eine Firewall wie die Windows-Firewall
verwenden, missen Sie Unify konfigurieren. OpenScape.exe als
vertrauenswirdige Ausnahme in dieser Software zur optimalen Nutzung
des Clients als SIP-Softphone.

Bitte erhalten Sie ausfihrliche Informationen dariiber, wie Sie bestimmte
Prozesse als vertrauenswirdige Ausnahmen aus den jeweiligen
Produktinformationen konfigurieren.

Danach kann der Benutzer den Concierge Client mit dem Symbol 6ffnen,
das im Fensterbereich Desktop erstellt wurde, wie unten angezeigt:

Verfahren
1. Doppelklicken Sie auf das Symbol.

o
Concierge

Oder:

Wahlen Sie unter Windows Startmeni: Concierge (angezeigt mit dem oben

gezeigten Symbol).

Die OpenScape Concierge-Anwendung wird gestartet und das
Anmeldefenster wird angezeigt.

2. Wahlen Sie die Sprache aus und geben Sie den Mandantennamen

ein, wenn Sie sich zum ersten Mal anmelden.

OpenScape Concierge V5R0, Concierge Client Plus und Professional, Bedienungsanleitung
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HINWEIS: Der Mandantenname ist identisch mit dem in Concierge
DataCenter konfigurierten Mandantennamen. Die auswahlbaren
Benutzernamen im Drop-Down-Menu entsprechen den konfigurierten
Benutzern im ausgewahlten Mandanten.

Wahlen Sie den Benutzer aus.

Geben Sie das Passwort und die Nebenstelle im kurzen Format ein,
Sie brauchen keine volle E164-Nummer.

5. Wenn Sie ein Softphone als Nebenstelle verwenden mochten,
missen Sie die Option "SoftPhone" auswahlen.

6. Beachten Sie, dass neue Felder erscheinen. Diese Felder sind das
Minimum, das erforderlich ist, um die SoftPhone-Anwendung
automatisch zu konfigurieren.

>0 Mitel

Concierge

Language:
Tenant:

User: Lser, UserTest [User

Password:

Vv5.0.8.0

Extension: 554140807628 M SoftPhone

Please log on... Change password Login

A31003S2250U101067619
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>0 Mitel

Concierge

Language
Tenant:

User: User, UserTest [User]

Password

Vv5.0.8.0

Extension: 554140807628 SoftPhone
Please log on... Change password Login Cancel

SoftPhone Authentication

Login: Extension_1344

Password i

7. Wenn das SoftPhone eine Authentifizierung erfordert (Digest-
Authentifizierung), wahlen Sie die Authentifizierungsoption und
geben Sie die Anmeldeinformationen (Nummer und Passwort) ein.
Ansonsten wahlen Sie die Option nicht aus und lassen Sie die
Felder leer.

8. Klicken Sie auf die Login-Schaltflache, um mit der Anmeldung
fortzufahren und den OpenScape Desktop Client Personal Edition
automatisch zu 6ffnen. Es wird automatisch konfiguriert.

HINWEIS: die SoftPhone-Login-ID konnte sich von der
Erweiterungsnummer unterscheiden.

HINWEIS: Wenn das ODCPE zum ersten Mal geéffnet wurde, kann es
erforderlich sein, sein jeweiliges Audioschema zu konfigurieren. Die
folgende Meldung wird dem Benutzer angezeigt:

A31003S2250U101067619
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o0 Mitel

Concierge

‘8' It seems it's the first time you are using the softphone. Please, press the 'Settings' button and

add your audio device.

V5.0.8.0

Starting and configuring SoftPhone...

Daher muss der Benutzer auf die Schaltflache "OK" klicken und die
Schaltflache "Einstellungen" unten dricken, um die ODCPE-Konfiguration
zu 6ffnen:

>0 Mitel

Concierge

Language
Tenant:

er.
Password

Vv5.0.8.0

Extension: 554140807628
Please log on._ Change password Login

SoftPhone Authentication

Login: Extension_1344

Password S

Nachdem sich das ODCPE-Anmeldefenster gedffnet hat, klicken Sie auf die
Schaltflache "Verwalten" und wahlen Sie die Option "Einstellungen" wie
unten angezeigt:

A31003S2250U101067619
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@lel=la zleI=N@elalall=dal=
© Logon x

V7 R1.47.92(70.1.47.0092)

Select here your profile to start the program.

Profile: OPENSCAPE VN | Add Profile... ]

( fanage | 0K ) [ Camcel ]

| Settings...
H4N 81021344 | H
Add Frofile, ..
0g O ’
Copy Profile...
Change Profile. ..
Delete Profile st
Export Configuration. .. Extension_1344
Backup Configuration. .. —
Restare Configuration. ..
4 Settings X
Audio Schemes Advanced Modules
Configured audio schemes and the sequence for activation: 1
Ak )
Plantronics C310 (is used)
Voice reconding: Microphone (Plantronics C310) (_Change— ]
Audio Response: Speakers (Plartronics C310) b
Additional speaker - Delete
Signal response: Speakers (Plartronics C310)
Controller: Plantronics
Echo canceling: Disabled
Echo caneeling delay (ms): 0
Ll V7 R1.47.92 (70.1.47.0092)
Soundcard r pr—
Voice recording Microphone (High Defintion Aud [_dom ) sgram
Audio Response: Speakers (High Definition Audio
Addiional speaker - 13
Signal response: Speakers (High Definition Audio [ Rekesh ] {sCAPE
Controller: Soundeard
Echo canceling: Disabled 2
Echo caneeling delay (ms): 0
Changes wil be donegvhaffthe audio Login e
connections are idle.

ftPhone Authentication Settings

Login: Extension_1344
¢

Wahlen Sie das entsprechende Audioprofil aus oder erstellen Sie ein neues.

Driicken Sie danach die Schaltflache "OK" im ODCPE-Fenster

"Einstellungen" und driicken Sie die Schaltflache "OK" im ODCPE-Fenster

+LAnmelden®. In der Sequenz kann der Benutzer erneut auf die Login-
Schaltflache des OpenScape Desktop Clients klicken.

OpenScape Concierge V5R0, Concierge Client Plus und Professional, Bedienungsanleitung
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HINWEIS: Es ist mdglich, die ODCPE-Konfiguration mit dem jeweiligen
Symbol im Windows Desktop-Bereich wie unten zu &ffnen:

A

OpenScape
Desktop ...

HINWEIS: Um die ODCPE-Einstellungsschnittstelle zu 6ffnen,
doppelklicken Sie auf das obige Symbol, wahrend Sie die Shift-Taste
halten.

Oder:

Wahlen Sie im Startmeni von Windows "Unify" und wahlen Sie dann die
Option OpenScape Desktop Client-Einstellungen aus.

Wenn das ODCPE entsprechend der SIP-Kundenumgebung korrekt
konfiguriert wurde, sollte im Windows-Systemfach das folgende Symbol
angezeigt werden, das angibt, dass das ODCPE ausgefiihrt und erfolgreich
verbunden ist.

A F ENG

HINWEIS fiir die Administratoren: Wenn aus irgendeinem Grund ein
Fehler aufgetreten ist, zeigt das ODCPE-Symbol im System Tray ein rotes
"X" wie unten gezeigt:

2

HINWEIS: Um zu Uberprifen, was passiert, kann es notwendig sein, die
Desktop Client-Traces zu aktivierens. Traces befinden sich normalerweise
im Ordner
<drive>:\Users\<username>\AppData\AppData\Local\Temp\2\unify\odcTrac
es, sind jedoch standardmaRig deaktiviert. Weitere Informationen zur
Aktivierung der Traces finden Sie im Handbuch Trace-Informationen fiir
OpenScapeDesktopClient.

9. Bald danach wird die Concierge-Benutzeroberflache geoffnet.
Standardmafig ist die Vermittlung automatisch angemeldet
(Agentenzustand), um Anrufe zu empfangen.

A31003S2250U101067619

OpenScape Concierge V5R0, Concierge Client Plus und Professional, Bedienungsanleitung



HINWEIS: die Werte flir Mandant, Vermittlung, Passwort und Nebenstelle
sind beim nachsten Offnen der Anwendung voreingestellt und kdnnen
bestatigt oder bei Bedarf z. B. von einem anderen Benutzer geandert
werden.

StandardmaRig werden die Anmeldewerte (Sprache, Mandant, Benutzer,
Passwort und Nebenstelle) in OSConcierge _LoginData.ini, die unter
<drive>:\Users\<username>\AppData\Roaming\Unify\OpenScape
Concierge\OSConcierge gefunden werden kann, gespeichert.

HINWEIS fiir Administratoren: In Fallen, in denen kein Login-Dialog
gewunscht ist, gehen Sie wie folgt vor: Fligen Sie den Parameter hinzu:
NoAgentLoginForm=1 in OSConcierge_LoginData.ini unter [Main] und
nach den verschlisselten Anmeldedaten. Um die Vermittlung nach der
Anmeldung automatisch in den Zustand "Verfligbar" zu wechseln, kann im
Concierge Data Center konfiguriert werden.

2.4.3 Andern Sie das Passwort

Wenn Sie Ihr Passwort andern méchten, driicken Sie bitte die Schaltflache
Passwort dndern im Anmeldebildschirm.

Jetzt kdnnen Sie ein neues Passwort eingeben, indem Sie Folgendes
eingeben

e Das alte Passwort

e Ein neues Passwort

e Bestatigung des neuen Passworts

>0 Mitel

Concierge

Old password:
New password:

Vv5.0.8.0

Confirm new password:

Please log on...

Klicken Sie nach Eingabe der neuen Anmeldeinformationen auf die
Schaltflache Speichern. Wenn Sie |hr Passwort nicht andern moéchten,
klicken Sie auf Abbrechen.

Wenn Sie |hr altes Passwort falsch eingegeben haben, erscheint dann diese
Meldung:
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'Q' The old password is incorrect.

Wenn |hr bestatigtes Passwort nicht mit Inrem neuen Passwort
Ubereinstimmt, erhalten Sie diese Meldung:

'8' The confirmed password differs from the first.

In beiden Fallen geben Sie bitte das Passwort erneut ein.

2.4.4 SchlieBen

Verfahren

+
F9

Logoff

Bevor die Anwendung gestoppt wird, muss sich
der Benutzer mit der Schaltflache Logoff von
OpenScape Concierge abmelden.

Logoff fuhrt auch eine Abmeldung aus dem
OpenScape Contact Center durch)

Wenn dies die letzte angemeldete Vermittlung ist, wird dies durch die
folgende Beratung benachrichtigt.

Ho other attendant is logged on if you proceed.

cancel

Durch Druicken der Schaltflache OK wird der Benutzer von OpenScape
Concierge abgemeldet.

Das Programm wird beendet, indem Sie die Schaltflache SchlieRen @
in der Titelleiste der Anwendung (oben rechts) driicken. Bestatigen Sie die
Auswahl, indem Sie Ja driicken!

Do you want to close OpenScape Concierge?

No

Wenn sich

der Benutzer nicht abmeldet, bevor er die Anwendung beendet,

indem er die Schaltflache SchlieBen in der Titelleiste der Anwendung
driickt, wird Folgendes aufgefordert:

A31003S2250U101067619
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You will be logged off automatically!
Do you want to close OpenScape Concierge?

wo || ignore

Der Benutzer wird von OpenScape Concierge abgemeldet, indem er die
Schaltflache Ja driickt, um zu bestatigen. Wenn der Benutzer der zuletzt
angemeldete Agent ist, muss dies erneut bestatigt werden, damit die
Anwendung geschlossen wird.

Mit Ignorieren kann die Anwendung geschlossen werden, ohne sich von der
OSCC abzumelden.

HINWEIS:

OSV-Installationen: Beim Schlief’en der Anwendung mit Ignorieren bleibt
der Agent sowohl in OSCC als auch im Fallback-Sammelanschluss
angemeldet.

0OS4K Installationen ohne OSCC haben keine Ignorieren-Schaltflache

Wenn Sie die Concierge-Anwendung wahrend eines aktiven Anrufs durch
Klicken auf B2 in der Titelleiste schlieRen mochten, weist eine Information
auf die Tatsache auf, dass dies die aktive Verbindung trennt:

Sie kdnnen entweder den Prozess abbrechen oder mit OK bestatigen.
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3 Eingehende Anrufe

In einer Vermittlungsumgebung haben alle eingehenden Anrufe mehrere
Arten von Anfragen. Der erste Unterschied besteht zwischen Vermittlungs-
und personlichen Anrufen.

¢ Vermittlungsanfufe sind die Anrufe, die Uber Servicenummern oder
interne Telefonzentralnummern eingehen, sind in den meisten Fallen
dazu gedacht, an einen Kontakt Ubertragen zu werden oder
Informationen zu erhalten.

e Personliche Anrufe sind Anrufe, die direkt die Telefonnummer der
Vermittlung (Nebenstelle) wahlen.

3.1 Annehmen eines Vermittlungsanrufs

Standardmafig nur angemeldete und Verfiigbare Teilnehmer erhalten
Anrufe automatisch. In allen anderen Benutzerzustanden wird der Anruf in
die Anruferschlange platziert, siehe Abschnitt 3.3 Anruferwarteschlange.

1. Wenn ein eingehender Vermittlungsanruf beim Concierge eingeht und
die Vermittlung verfiigbar ist, wird dies durch angezeigt:

— ein blinkender Horer und

— daneben befindet sich ein BegriuRungsdisplay, das bei der
BegriBung des Anrufers behilflich ist, da es normalerweise die
Wodrter anzeigt, mit denen Sie den Anrufer begrifRen.

Zum Beispiel:

caller queue [~ | Grouping

Switchboard AAA

Welcome to TestCo, my name is ... ‘
-

Call type, called number Caller

Type Service call Mumber  +49 (69) 79309-1750

For  +49 (89) 789-368 Mame  Mrs, Wang, Susi (+)

Mame Switchboard AAA Company TestCO !E
Location  Frankfurt =

Cormment E

Call functions

£ !
Alt+FZ 2 - F4 F5 Alt+FT Alt+F5
Park Transfer Hold Line 1 Alternate |Conference

F7
Disconnect

Alt+F11
Queuing

Die Uberschrift (in diesem Beispiel "Telefonzentrale AAA") entspricht
dem Namen der angerufenen Dienstnummer.
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HINWEIS fiir Administratoren:

Im Concierge Data Center kdnnen Sie:

- Definieren Sie die Texte und ordnen Sie den Text Dienstnummern unter
Basisdaten/Begruflungsnachrichten zu

- Aktivieren und deaktivieren Sie das Fenster, konfigurieren Sie die
SchriftgréRe und die Position des Fensters unter Systemdaten / Client-
Konfiguration / Grundkonfiguration/Grul¥fenster anzeigen

Weitere Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

2. In den Bereichen Anruftyp, angerufene Nummer und Anrufer erhalten
Sie Informationen zu diesem eingehenden Anruf. Siehe Abschnitt 4.1.1
Anruftyp, angerufene Nummer fir detaillierte Beschreibung.

3. Optional konfigurierte benutzerdefinierte Datenfelder geben zusatzliche
Informationen tber den Anrufer (aus dem Telefonbuch oder basierend
auf Anruf angehangten Daten aus dem OpenScape Contact Center).

4. Um den Anruf anzunehmen, konnen Sie entweder die EINGABETASTE
Ihrer Tastatur verwenden oder auf die blinkende Schaltflache Leitung 1
klicken:

!
F5
Line 1
5. Jetzt sind Sie mit dem Anrufer verbunden.

6. Zur weiteren Anrufbehandlung weiter mit Abschnitt 4 Anrufbehandlung

3.2 Nehmen Sie einen personlichen Anruf an

A3100352250U101067619

Die Annahme eines personlichen Anrufs ahnelt der Annahme eines
Schaltbordanrufs. Die einzigen Unterschiede sind:

e Kein Willkommensfenster
o Der Anruftyp zeigt einen personlichen Anruf an (Direkt), zum Beispiel:

T .
1 X =l

Queue A |Duration |Caller Prio Company

Personal calls |Dur... 7 |Cal|er |Prio Ty |Compan'_.r

Call type, called number Gater |

Type Direct Mumber 22102
For  +49 (69) 79309-1291 Mame

MName Company

Location

Comment E

‘Call functions
- :'o,’w |
Alt+F2 F2 - F4 F5 Al+F7 Alt+F5 F7 Alt+Fi1
Park Transfer Hold Line 1 |Alternate Conferen. Disconne.| Queuing
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3.3 Anruferwarteschlange

26

Falls kein Agent zur Annahme von Switchboard-Anrufen verfigbar ist,
werden alle eingehenden Anrufe in die Anruferwarteschlange platziert.
Persoénliche Anrufe werden auch in der Warteschlange gestellt, wenn Sie
nicht verfligbar sind. Die Anruferwarteschlange informiert Sie in Echtzeit
Uber wartende Anrufe. Es gibt zum Beispiel Details Uber den Anrufer (sofern
verfligbar) und die Zeit, die der Anrufer in der Warteschlange gewartet hat.
Abhangig von der Wartezeit andert sich die Hintergrundfarbe.

Hinweis:

Hintergrundfarben sind im Concierge Data Center unter Systemdaten /

Client-Konfiguration / Layout konfigurierbar

Weitere Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-

Dokumentation

caller queue B B crouping

Queue Durati... 7 |Caller Company Prio % |Reserved by Reserve

Switchboard BBBE (+49 {89... 01:47 ?2;TestCo (+49 (69) ... Unify
Switchboard AAA (+49 (89... 01:07 (+) Mrs. Wang, Sus... Unify

1 [ ©
1 | O

Personal calls |Dura‘ti... % |Caller |Prio

7 |Company Reserved by Retrieve |

Call for me (+49 (89) 7694... 01:54  ?;TestCo (+49 {69) ... 0

Private J

Wenn nicht gruppiert, wird jeder Anruf in einer separaten Leitung angezeigt
und eine spezielle Farbung pro Warteschlange ist moglich. Die folgenden

Informationen werden angezeigt:

A31003S2250U101067619
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Tabelle: Anruferwarteschlange

Uberschrift

Beschreibung

Warteschla
nge

Name der Warteschlange und Telefonnummer (DNIS).

Personliche
Anrufe

"Anruf fur mich" und gewahlte Telefonnummer (DNIS)

Dauer

Zeit in Minuten: Sekunden, auf die der Anrufer gewartet
hat.

Anrufer

Abhéangig von den Informationen, die mit dem Anruf
geliefert werden, wird die Spalte angezeigt:

Kein ANI:

Hk

Hinweis: Je nach Switch / Carrier-Umgebung /
Konfiguration kdnnen die angezeigten Informationen wie
"t abweichen.

ANl ist gesendet, aber keine Informationen tber den
Anrufer in der Datenbank:

+492217521007 105

ANl ist gesendet, die Telefonnummer des Unternehmens
wird in der Datenbank gespeichert, aber nicht die
Erweiterung:

2&Unify (+49 (30) 345.312)

ANl ist gesendet, Name und Telefonnummer ist
gespeichert in der Datenbank:

Herr Heinrich, Andreas &Unify {(+49 (30) 345-304)

Hinweis fiir Administratoren:
In Data Center kann das (&) bei Bedarf in (;) gedndert
werden.

Reserviert
von

Name des Benutzers, der den Anruf reserviert hat, indem
er auf Abrufen Kklickt.

Prio

Die Prioritat hangt von der Installation ab:
e Mit OSCC:

Das Feld zeigt die in OSCC konfigurierte Prioritat an.
e Ohne OSCC:

Das Feld zeigt die in Data Center /| DDI-Suchtabelle fiir
die entsprechende Dienstnummer konfigurierte Prioritat.

Firma

Der Name der Firma der Warteschlange (Telefonnummer)
oder fiir personliche Anrufe "Private" wird angezeigt.

Abrufen

Verwenden Sie diese Schaltflache, um einen Anruf aus der
Warteschlange abzurufen.

(Installation ohne OSCC)

Reservieren

Verwenden Sie diese Schaltflache, um einen Anruf aus der
Warteschlange zu reservieren (Installation mit OSCC)
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Die Anruferwarteschlange unterscheidet auch zwischen anrufenden Anrufen
und personlichen Anrufen (siehe Abschnitt 3 Eingehende Anrufe).

Daher ist die Anruferwarteschlange in zwei Warteschlangen unterteilt:

o Warteschlange = Vermittlungsanrufe - siehe Abschnitt 3.3.1
Warteschlange - Vermittlungsanrufe

e Personliche Anrufe = Privatanrufe - siehe Abschnitt 3.3.2 Personliche
Anrufwarteschlange

HINWEIS fiir Administratoren:

- Konfiguration von Anruferwarteschlange in Concierge Data Center unter
Systemdaten / DDI-Suche und Systemdaten / Client-Konfiguration /
Basiskonfiguration.

- Konfiguration von Persénliche Warteschlange in Concierge DataCenter
unter Benutzerverwaltung / Konten und Systemdaten / Client-Konfiguration
/ Grundkonfiguration.

Weitere Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

3.3.1 Warteschlange - Vermittlungsanrufe

28

Bitte lesen Sie zuerst die allgemeinen Informationen Uber die
Anruferwarteschlange (Abschnitt 3.3 Anruferwarteschlange).

Alle angemeldeten Vermittlungen, die fir dieselbe Warteschlange(n)
verantwortlich sind, kdnnen alle Anrufe sehen, die in der Warteschlange
warten.

Funktionen
Die Anruferwarteschlange enthalt folgende Funktionen:

¢ Anzeige von eingehenden Anrufen

o Ein konfigurierbarer Farbcode zeigt die Wartezeit des Anrufers. Dies ist
fur jede Dienstnummer (in Data Center konfiguriert) méglich.
Ist eine individuelle Farbe konfiguriert, wird die Wartezeitsfarbe nur im
Hintergrund der Dauer angezeigt.

HINWEIS fiir Administratoren:

Uber das Concierge Data Center kénnen Sie die zugehdrigen
Schwellenwerte unter Systemdaten / Client-Konfiguration /
Basiskonfiguration / Schwellenwerte definieren

Weitere Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

e Gruppierung von Anrufen fiir verschiedene Warteschlangen

e Gruppierung und Sortierung nach Informationsfeldern, siehe Abschnitt
3.3.1.1 Gruppierung und Sortierung

e Reservierung oder Abholung von Anrufen, siehe Abschnitt 3.3.1.5
Reservieren von Anrufen in der Anruferschlange
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3.3.1.1 Gruppierung und

3.3.1.2 Gruppierung von

A3100352250U101067619

Sortierung
Anrufe in der Anruferwarteschlange kdnnen gruppiert und sortiert werden.

HINWEIS:
Gruppierung und Sortierung haben keinen Einfluss auf die Anrufverteilung,
es handelt sich lediglich um eine gruppierte Ansicht der wartenden Anrufe.

Sortierung

Standardmafig sind die Sortierkriterien die Spalten Prio und Dauer, aber
die Sortierung kann auf Wunsch geandert werden. Sie kdnnen auch
mehrere Sortierkriterien kombinieren.

1. Klicken Sie auf die Spalte, nach der Sie sortieren méchten (um "mehrere
Sortierkriterien" zu aktivieren, driicken Sie die Umschalttaste, wahrend
Sie auf die Spalten klicken).

2. Ein Pfeil erscheint im Feld fur Sortierrichtung nach oben oder nach unten
- klicken Sie erneut auf das Feld, um die Sortierrichtung zu dndern

Queue Fi) |

Klicken Sie auf = , wenn Sie die Standardspalten auf Prio und Dauer
wiederherstellen méchten.

Gruppierung

1. Im Fenster Anruferwarteschlange aktivieren Sie das Kontrollkastchen
Gruppierung.

2. Ziehen Sie die Spaltenbeschreibung der zu sortierenden/gruppierenden
Spalte oben in der Warteschlangentabelle (siehe Abbildung). Mehrere
Spalten kénnen gruppiert und sortiert werden.

Beispiel: Die Grafik zur Gruppierung der Anruferwarteschlange zeigt die
Gruppierung nach Firma UND Prioritét.

caller queue B ™ crouping
—
|Queue |Duration v |Caller |Reserued |Reserue
[=] Company : Unify #:1 O [ g |
= Prio:1 #: 1 O g |
Switchboard BBB (+49 (89) 789.370) 03:31 2:TestCo (+49 (69) 79309-... | o
| | 3

3. Klicken Sie auf "+" oder "-", um gruppierte Zeilen anzuzeigen und
auszublenden.

4. Ziehen Sie die Spaltenuberschriften zurtick in die Tabelle, um die
Gruppierung abzubrechen.

Anrufen fiir verschiedene Warteschlangen

Vermittlungsanrufe in der Anruferwarteschlange kdnnen fir verschiedene
Warteschlangen gruppiert werden. Die folgenden Merkmale sind
bereitgestellt:

e Die Anzahl der wartenden Anrufe flr jede Gruppe angezeigt

e Farbcodierung von Wartenanrufen, abhangig von der Wartezeit
(konfigurierbar in Concierge Data Center)

e Gruppierung kann vom Benutzer individuell konfiguriert werden und wird
fir den nachsten Start von Concierge gespeichert

e Gruppierung kann visuell ausgeschaltet werden
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e Fur jede Gruppe ist eine Schaltflache zur Reservierung des langsten
Wartenrufs bereitgestellt

1. Im Fenster Anruferwarteschlange aktivieren Sie das Kontrollk&stchen
Gruppierung.

Caller queue B = crouping

Queue Duration % |Caller Company Reserve

2. Wahlen Sie "Gruppierung auf Warteschlangen setzen" im Dropdown-
Meni links des Kontrollfeldes Gruppierung aus.

Caller queue Grauping
Drag a column heading here to group by that column, lE‘ Folded
Expanded
Gueue |Duration 5 |Caller |Reserve

Reset grouping

Switchhoard AAA (+49 (89) 789.368) 01:01 {+) Mrs. P ——— 4]
Switchboard BEB (+49 (39) 789.370) 00:57 7;TestCo (+39 | . Ui O

Nun werden die Anrufe pro Warteschlange gruppiert:

n Grouping
Duration W |Caller |Company |Prio % |Reserved by |Reserue|
Queue : Switchboard AAA (+49 [@9) 789.368) w1 @[ O
Queue : Switchhoard BBB {+49 {89) 789-370) #:1 6]

Sie kénnen die Warteschlangen erweitern, indem Sie im Dropdown-Men(i
"Erweitert" auswahlen:

Caller queue [~ | Grouping

Duration v |Caller |Company |Prio % |Reserved by |Reserue|

= Queue : Switchboard AAA (+49 (89) 789.368) =1 @[ O
03:42 (*) Mrs. Wang, Susi ;Tes... Unify 1 | %]

= Queue : Switchhoard BBB (+49 (39) 789.370) =1 @[ o
01:38 2:TestCo (+49 (69) 79300-... Unify 1 | ©

Wenn Sie keinen einzelnen Anruf innerhalb einer Gruppe sehen méchten,
koénnen Sie "Gefaltet" auswahlen, um nur die Warteschlangen anzuzeigen.

Um Platz zu sparen, kénnen Sie das Kontrollkastchen Gruppierung
deaktivieren, um die Spalten-Uberschrift Warteschlange auszublenden.
Wenn Sie eine der Optionen des Dropdown-Menis erneut nutzen mdchten,
mussen Sie zuerst das Kontrollkastchen Gruppierung aktivieren.

In der Anruferwarteschlange haben Sie noch die Wahl, die Eintrage zu
gruppieren und zusortieren, wie im Abschnitt 3.3.1.1 erlautert. Dies ist
unabhangig von der aktiven oder inaktiven Gruppierung von
Warteschlangen. Zum Beispiel:

Grouping
Duration K |Caller |Prio v |Reserved by IReserue|
=1 Queue : Switchboard AAA (+49 (89) 789-368) #1 (] 3]
[l Company : Unify #: 1 O ]
0125 2:TestCo (+49 (59) 79309-... 1 s
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Hinweis:

Die Gruppierung nach Warteschlange ist im Concierge Data Center
standardmaRig deaktiviert und kann bei Bedarf unter Systemdaten / Client-
Konfiguration / Anruferwarteschlange eingeschaltet werden.

Weitere Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

3.3.1.3 Andere Anklopfanzeigen

Ubersicht der Telefonzentrale

Eine weitere visuelle Hilfe zur Einschatzung der Anklopfsituation ist das
Ubersichtsbedienfeld der Telefonzentrale, das Informationen zur
aktuellen Situation in Bezug auf Folgendes bietet:

Anklopfen

Heute bearbeitete Anrufe

Angemeldete Benutzer

Verfugbare Benutzer

Switchboard overview
Calls waiting 1 Logged on users 1
Calls handled today 3 Available users 0

Benutzer sehen Informationen zu wartenden Anrufen und zu Benutzern, die
ihren Mandanten zugewiesen sind. Auch der Titel des Schalttafel-
Ubersichtsbedienfelds éndert seine Farbe, sobald ein Anruf wartet.

Meldung der Anklopfanzeige

Wenn die Concierge-Anwendung im Moment minimiert oder nicht fokussiert
ist (andere Anwendungen werden verwendet), zeigt ein Nachrichtenfenster
am unteren rechten Rand des Bildschirms wartende Anrufe an.

[¥|

ﬂ OpenScape Conderge message.
Mumber of waiting calls: 1

3.3.1.4 Empfangen von Anrufen aus der Warteschlange

A3100352250U101067619

Es gibt zwei Weisen, wie ein Anruf an einen Teilnehmer aus der
Anruferwarteschlange durchgefiihrt wird:

1. Die Vermittlung wird nach einem weiteren Anruf automatisch Verfiigbar
oder wechselt manuell in den Verflugbarkeitszustand, indem er darauf
klicken

'Fll]
Available
Jetzt klingelt Ihr Telefon, klicken Sie auf die Schaltflache Leitung 1, um

den Anruf anzunehmen. Wenn die Schaltflache markiert ist, konnen Sie
auch die EINGABETASTE driicken, um den Anruf zu erhalten.
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!
F5
Line 1

Die Vermittlung ruft den Anruf aus der Anruferwarteschlange ab, indem
sie auf die entsprechende Leitung in der Anruferwarteschlange | o |
(annehmen oder reservieren) Klickt.

Sie kénnen diese Schaltflache entweder fir einen einzelnen Anruf oder
alternativ fir eine gruppierte Warteschlange driicken (wenn die
Gruppierung in Warteschlangen aktiv ist). Wenn Sie eine gruppierte
Warteschlange ausgewahlt haben, wird der langste Warteschlange
ausgewahlt bzw. reserviert.

HINWEIS mit OSCC:
Der Anruf wird mit hochster Prioritat von OSCC reserviert und wird
empfangen, wenn die Vermittlung verflgbar ist.

Folgen Sie nun dem Verfahren wie im Abschnitt beschrieben 3.1 Annehmen
eines Vermittlungsanrufs

3.3.1.5 Reservieren von Anrufen in der Anruferschlange

32

Falls die Vermittlung noch nicht bereit ist, einen neuen Anruf zu nehmen,
aber einen Anruf in der Warteschlange, den die Vermittlung bearbeiten
mochte/muss, sieht, ist es moglich, den Anruf in der Warteschlange zu
reservieren, indem er in der jeweiligen Zeile in der Anruferwarteschlange

(Reservierung) auf | O | Kokt

Wenn die Vermittlung verfiigbar ist, wird der Anruf als nachstes
weitergeleitet. Wenn die Vermittlung noch besetzt ist, wird der Anruf
reserviert und umgeleitet, sobald der vorherige Anruf beendet ist.

Wenn eine Vermittlung einen Anruf reserviert hat, wird der Anruf in der
Anruferwarteschlange mit einer Leitung angezeigt, bis der Anruf
angenommen wird. Die eigenen Reservierungen der Vermittlung werden fett
gedruckt, wahrend die Reservierungen anderer Vermittlungen in normalem
Text angezeigt werden. Reservierungen anderer Vermittlungen kdnnen
abgeholt werden.

Nur méglich ohne OSCC: Die eigenen Reservierungen der Vermittlung
koénnen durch erneute Buchung widerrufen werden.

=
-4 El

Queue Durat... 7 |Caller Company |Prio % |Reserved by Reserve
Switchboard AMA (49 (.., 00:20  (+) Mrs. Wang, S... Unify 99 Bianchi, Fr... . O
Switchboard BBB (+49 (... 10:09  ?;TestCo (+49 (69... Unify 1 6]
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3.3.2 Personliche Anrufwarteschlange

Bitte lesen Sie zuerst die allgemeinen Informationen Uber die
Anruferwarteschlange (Abschnitt 3.3 Anruferwarteschlange).

Personliche Anrufe sind Anrufe, die direkt in die Nebenstelle der Vermittlung
kommen, wenn die Vermittlung nicht leer ist, warten die Anrufe in der
personlichen Anrufwarteschlange.

Funktionen

Die Anruferwarteschlange enthalt folgende Funktionen:

¢ Anzeige von eingehenden Anrufen

e Ein konfigurierbarer Farbcode zeigt die Wartezeit des Anrufers.
e Sortieren nach Informationsfeldern (keine Gruppierung)

e Gruppierung und Sortierung

e Reservierung von Anrufen, ahnlich wie Abschnitt 3.3.1.5 Reservieren von
Anrufen in der Anruferschlange

Hinweis:
Die Héhe des persdnlichen Warteschlangenfensters ist nun einstellbar.

3.3.2.1 Empfangen von Anrufen aus der personlichen Warteschlange
Es gibt zwei Weisen, wie ein Anruf an einen Teilnehmer aus der
personlichen Warteschlange durchgefuhrt wird.

1. Die Vermittlung wird nach einem weiteren Anruf automatisch Verfiigbar
oder wechselt manuell in den Verfligbarkeitszustand, indem er darauf
klicken

£

Available

Wenn diese Schaltflache markiert ist (standardmaRig orange), kdnnen
Sie auch die EINGABETASTE druicken, um zu Verfugbar zu wechseln
und den Anruf anzunehmen.

Die Vermittlung ruft den Anruf aus der Caller-Warteschlange ab, indem er
auf | &) ‘ in der jeweiligen Zeile in der Caller-Warteschlange (Picking)

Die erste Weise ist nur mdglich, wenn kein Anruf der Telefonzentrale in der
Warteschlange steht (falls Vermittlungsanrufe eine hohere Prioritat haben,
wird der nachste Anruf der Telefonzentrale durchgefihrt).

Folgen Sie nun dem Verfahren wie im Abschnitt beschrieben 3.1 Annehmen
eines Vermittlungsanrufs

Hinweis fiir Administratoren:

Personliche Anrufe haben in der Regel eine niedrigere Prioritat als alle
anderen Arten von eingehenden Anrufen. Die Prioritat von persénlichen
Anrufen kann in Data Center unter Systemdaten / Mandanten konfiguriert
werden

Weitere Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation
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3.3.2.2 Automatische Verfiigbarkeit fiir den letzten Agenten

In Umgebungen mit einer einzigen Concierge-Vermittlung kann das Merkmal
Ring No Answer (RNA) beeinflusst werden.

Wenn dieses Merkmal aktiviert wird (vom Administrator), wird die
Vermittlung automatisch wieder in den Verfligbarkeitszustand geschaltet,
falls der RNA-Timer ablauft und der Vermittiung automatisch wieder ein
wartender Anruf angeboten wird.

Kurzes Szenario:
1. Der Vermittlung wird ein wartender Anruf angeboten
2. Die Vermittlung nimmt den Anruf nicht an

3. Der RNA-Timer lauft ab, der Routing-Status wird auf Unverfiigbar
geandert und der Anruf geht zurlick in die Anruferwarteschlange

4. Nachdem dieses Ereignis aufgetreten ist, wird der Agent wieder in den
Status Verfugbar versetzt und der Anruf wird erneut angeboten

Hinweis fiir Administratoren:
Dieses Merkmal kann im Concierge Data Center unter Systemdaten /
Client-Konfiguration / Erweiterte Einstellungen (de)aktiviert werden.

Details finden Sie unter OpenScape Concierge,
Administratordokumentation
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4 Anrufbehandlung

Sobald ein eingehender Anruf an der Begleitkonsole klingelt, geben die
folgenden Bereiche der Concierge Informationen zum Anruf;

e Anruftyp, angerufene Nummer

e Anrufer
¢ Kommentar

e Daten

4.1 Informationen zum eingehenden Anruf

4.1.1 Anruftyp, angerufene Nummer

Dieses Bedienfeld zeigt die verfligbaren Informationen fiir den aktuellen

Anruf.

Call type, called number

Type
For

MName

Service number called
+49 (89) 789-400
Switchboard

Tabelle: Anruftyp, angerufene Nummer

Typ

Anruftyp; es gibt die folgenden Anruftypen:
e Unbekannt

o Dienstnummer angerufen

o Direkt

e Abfangen

e Abfangen besetzt

¢ Abfangen keine Antwort

e Parken

e Anrufannahme

e Ubergeben

e Aktive Teilnahme - ausgehend
e Nebenstelle

e Vermittlung

e Ausgehender Anruf

Far

Vom Anrufer gewahlte Telefonnummer (DNIS).

Name

Name, der der gewahlten Telefonnummer zugewiesen ist, z. B.
der in die DDI-Suchtabelle in Concierge DataCenter
eingegebene Name.
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4.1.2 Anrufer-Bedienfeld

Das Anrufer-Bedienfeld zeigt die Telefonnummer des Anrufers an und falls
die Nummer des Anrufers in der Datenbank bekannt ist, kdnnen Details wie
Name, Firma, Standort und ein Bild des Anrufers angezeigt werden.

41.21

36

Mumber 449 {ﬁg) 79309-1750

Mame  Mrs. Wang, Susi

e —

Company TestCO \

Location Frankfurt

Feldname Bedeutung

Farbe des | Die Farbe des Titels zeigt den Status des Anrufers:

Titels klingeln: Olive

"Anrufer" | sprechen: Pulverblau
in der Warteschleife: Anthrazit / schwarz
Siehe auch Abschnitt 0 Wenn Sie einen Concierge mit OSCC
haben, kdnnen Sie in Data Center konfigurieren, dass die
Agenten-ID anstelle des Agentennamens in der jeweiligen
Spalte der Verarbeitungswarteschlange angezeigt wird.
Um diese Option Uber die DataCenter-Ul zu aktivieren, gehen
Sie zu Systemdaten (1) / Client-Konfiguration (2) / Erweiterte
Einstellungen (3) und Uberprufen Sie den Parameterwert
"Agent-ID anstelle von Namen in der
Verarbeitungswarteschlange anzeigen", wie in (4) angezeigt.
HINWEIS:
Um diese Anderung in Kraft zu treten, miissen alle Kunden
wieder gedffnet werden.
Im Folgenden finden wir ein Beispiel, wenn die Konfiguration
aktiviert ist.
Status der Concierge-Konsole.

Nummer | Telefonnummer des Anrufers, wenn sie Ubertragen wurde.

Name Name des Anrufers, wenn er in der OpenScape Concierge-
Datenbank gespeichert ist.

Firma Name der Firma des Anrufers, wenn er in der OpenScape
Concierge-Datenbank gespeichert ist.

Standort Standort des Anrufers, wenn er/sie oder die
Hauptunternehmensnummer in der Concierge-Datenbank
gespeichert ist.

Anzeigeinformationen (nur OSV)

Wenn Concierge mit einem OSV verbunden ist, ist es mdglich, OSV-
Anzeigeinformationen im Anrufer-Bedienfeld anzuzeigen.
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Hinweis fiir Administratoren:

Dieses Merkmal kann in Concierge Data Center unter Systemdaten /
Client-Konfiguration / Rufnummernformatierung mit dem Parameter (de-)
aktiviert werden: Format von OSV-Anzeigeinformationen beim
eingehenden Anruf.

Weitere Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

41.2.2 REST API oder LDAP Realtime

Falls in der Concierge-Lizenz die REST-API oder LDAP Realtime verfligbar
ist und diese fir einen Mandanten aktiviert ist, wird jedes Mal, wenn der
Concierge-Mandant einen externen Anruf empfangt, die Telefonnummer des
Anrufers im Telefonbuchdienst abgefragt und die zuriickgegebenen Daten
(Name und Standort) werden im Concierge Client-Anrufer-Bedienfeld wie
folgt angezeigt:

I Openscape Concierge Professional Version: V4.0.7.0

Caller queue B W cowing Processing queue
Queue D.. 7 Caller P. 7 Com.. Reserv.. |Reser.. ||Retrie... |Status Edit.  Duration Talk to... Caller Destination Comment AttendantID|Join  Answer
Personal calls D.. 7 Caller P. 7 Com.. Reserv.. |Retrie...
Call typey cad number
Type Nember  +410223104948 ->| =l . s
For Name Chocolaterie Sweetzerland, Sweet Made SA Consult Dial
MName Company
Extension status:
Location Genéve
Phone CFW direct
G DD CFW available
call functions Waiting CFW busy
Alt+F2 F2 . F4 F5 Alt+F7 Alt+F5 F7
Park Transfer Hold Line 1 Alternate |Conference |Disconnect| Queuing Contact details Paging
Electronic Telephone Book Contact - Tab view
Contact list
Search string [ search .| Reset ¥
Ext. Uc. Cal. Name De... ‘Salu.‘. Title  Function Company Department  Location Keywords Line 1 Building Room Comment
< >

Switchboard overview State Call handling Messages Post-proc. Alarm Extras
Calls waiting 0 Logged on users 1 + + ' - + - 1

F9 F10 F11 F12 Alt+F9 Alt+F10 Alt+F8 Alt+F11 . Alt+V -
Calls handled today o Available users o Logoff Avaiable Unavailable Wark E-mail SMS Set Stop F1 Sshow
= Connectivity ok ~ g No message LA, ATA] Ext = +554181021342 About.. - Thursday, November 26, 2020 3:27 PM

Wenn die Verbindung mit dem Telefonbuchdienst entweder unterbrochen
oder nicht erreichbar ist oder sogar die Telefonnummer des Anrufers nicht
gefunden wurde, lasst der Concierge die Name- und City-Felder auf dem
Anrufer-Bedienfeld leer (leer). In diesen Fallen werden keine sekundaren
Abfragen im lokalen Concierge-Telefonbuch ausgefiihrt. Lokal werden
keine Daten des Telefonbuchs gespeichert.

HINWEIS:

Mehr Detais zur Konfiguration dieses Merkmals finden Sie in Abschnitt
6.4.6.4 REST API-Einstellungen im OpenScape Concierge V5R0
Professioneller Leitfaden.
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HINWEIS:

Mehr Detais zur Konfiguration dieses Merkmals finden Sie in Abschnitt
6.4.6.5 LDAP Realtime-Einstellungen im OpenScape Concierge V5R0
Professioneller Leitfaden.

HINWEIS:

Wenn sich der Concierge Client mit einer als VNR konfigurierten
OpenScape 4000 Switch-Umgebung verbindet, ist es wichtig, dass die
Kontakte (interne oder externe) in der LDAP-Datenbank des Kunden ihre
Telefonnummern in E.164 formatieren. Unten finden Sie ein LDAP-Beispiel:

agent] Properties ? *

Published Cerificates  Member Of  Password Replication  Dialin ~ Object
Security Environment Sessions Remate control
Remote Desktop Services Profile COM+ Attribute Editor

General Address Accournt Profile Telephones Organization

; agent1
i)

First name: |L|C Usger 01 | Imitials:

Last name: |senhn:nra.enu1 1.user(] @system |
Display name: |UC User 01 CIELO ENV11 |
Description: |OSCC Agent = agent1 (ENV11) and UC = senhora.e |
Ofice: | |
Telephone number: | 55414052100005 Cither...
E-mail: |

Web page: | Cither...

Conca | [ ooy | [1HER

4.1.3 Gesprachstimer

Das Anruftyp-Bedienfeld kann mit einem Gesprachstimer erweitert werden.
Es beginnt automatisch die Zeit zu z&hlen, nachdem ein Anruf angenommen
wurde.

Wenn der Timer-Schwellenwert erreicht ist, andert sich die Hintergrundfarbe
auf den konfigurierten Wert.
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4.1.4 Kommentar

call type, called number Call type, called number

Type Service call Type Service call
For  +492217521008970 For  +492217521008970
name Switchboard AAA name Switchboard AAA

Nicht in der Berechnung der Gesprachszeit enthalten sind:
e Zeit wahrend eines Anrufs ist geparkt
o Uhrzeit wahrend eines Anrufs wird Ubertragen

Der Gesprachstimer wird neu gestartet, nachdem ein Anruf aus der
Verarbeitungswarteschlange abgerufen wurde.

Hinweis fiir Administratoren:

Dieses Merkmal kann im Concierge Data Center unter Systemdaten /
Client-Konfiguration / Erweiterte Einstellungen mit Parametern (de-)aktiviert
werden: Verbindungszeit, Verbindungszeitschwellenwert und Warnfarbe fiir
die Verbindungszeit anzeigen.

Weitere Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

Das Feld Kommentar wird verwendet, um dem aktuellen Anruf
voriibergehend Informationen hinzuzufiigen. Bei einem Ruckruf oder einem
neuen Anruf von diesem Kontakt werden die Informationen erneut
angezeigt.

comment  |Urgent matter!| %

Diese Informationen stehen auch anderen Teilnehmern zur Verfligung.

Hinweis fiir Administratoren:
Standardmafig wird der Kommentar fur die letzten 7 Tage angezeigt.
14 Tage ist das Maximum.

Die Aktivierung dieser Funktion und die Definition des Zeitraums ist in
Concierge DataCenter unter Systemdaten / Client-Konfiguration / Lokale
Einstellungen / Anzahl der Tage rickwarts fur die letzten Anrufer-
Informationen konfigurierbar.

Wichtig: Die Erweiterung der Zeitspanne schafft zeitaufwendige
Datenbankabfragen zur Identifizierung von Anruferdaten!

Weitere Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

4.1.5 Benutzerdefinierte Datenfelder
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Benutzerdefinierte Datenfelder liefern dem Anrufer zusatzliche
Informationen. Sie werden mit Daten gefillt, wenn der Anrufer im
elektronischen Telefonbuch gefunden wurde oder Informationen Gber
anrufbeigefligte Daten von OpenScape Contact Center bereitgestellt
werden.
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Benutzerdefinierte Datenfelder kénnen in folgenden Bereichen angezeigt
werden:

e Anruferbereich zwischen Anrufer und Ziel
e Elektronisches Telefonbuch
¢ Kontaktdatenfenster

Anrufer-Bereich

Benutzerdefinierte Datenfelder kbnnen horizontal unter dem Kommentarfeld
oder vertikal neben den Anrufer-Informationen positioniert werden.

Horizontale Ansicht:

Call type, called nu...

Tvpe Service call Murmber

+49 (30) 345-329

For  +49 (89) 789-400

Mame

Mr. Miller, Oscar
Marme Switchboard Compary TestCo

Location  Munich

Comment |

&

Info 3 Detail 3

Info 1 Detail 1 Infoz Detail 2

Vertikale Ansicht:
Type Service call Mumber  +49 (30) 345-329 Info 1 Detail 1
For  +49 (89) 789-400 Mame  Mr, Miller, Oscar

Info 2 Detail 2

Hame Switchboard Company TestCo

Info 3 Detail 3
Location  Munich

Caomment | E

Hinweis:

Vertikal positionierte Datenfelder sind der bevorzugte Weg, wenn mehrere
Felder angezeigt werden missen.

Telefonbuch:

Electronic Telephone Book Contact - Tab view

Search string ""|

40

[x} ] Search i Reset
g o E i L}
Ext. [Last name. firs... . [Details  |Line [ [patient D [Station [Admission Date  |Location
? Brown, James +49 221) 7521007873 Privat 223344 Station 47b  02.10.2015 Miinchen
#= Donald, Mike +49 (221) 752100-7893 vIP 334455 Station 77c  11.09.2015 Glatthrugg
«== Lindberg, Charl... ... +49 {221) 752100-7881 Regular 123456 Station 02b  22.09.2015 Frankfurt
? Mc Donald, Ron... ... +49 (221) 7521007883 Privat 987654 Station 99a  11.08.2015 Miinchen
?  Miller , James +49 {221) 7521007871 Regular 112233 Station 11a  04.09.2015 Stuttgart
== Schmidt, Joe +49 (221) 752100-7891 vIP 456711 Station 88a  02.09.2015 Zurich

A31003S2250U101067619
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Kontaktdatenfenster

{Contact data £S
Personal data, Postal add PR - [Values |
Mr. Miller, Oscar - Info 1 Dotail 1
Info 2 Detail 2
=l Info 3 Detail 3
Comp:
Testto
Munich / CC
Consulting
ommenk about partidpa
‘ ‘ (sae| ‘Icustnmardata Contacts | Calendar | Unavelable | Addtionalinfo | Keywards

Hinweis fiir Administratoren:

Jeder Datensatz im elektronischen Telefonbuch kann mit bis zu 25
zusatzlichen kundenspezifischen Feldern erweitert werden. Diese
Datenfelder kénnen fir jede verfigbare Produktsprache in OpenScape
Concierge Data Center unter Systemdaten / Client-Konfiguration /
CustomDataFields gekennzeichnet werden.

Die Daten kénnen ber den Datenimport oder manuell in Data Center /
Kontaktdaten ausgefiillt werden.

Benutzerdefinierte Datenfelder kdnnen optional als durchsuchbar markiert
werden.

Weitere Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

4.1.6 Anderung der Farbe der Statusleiste der Anrufbehandlung (mit OSCC)

Um die Farbe der Concierge-Statusleiste "Anrufbehandlung” von Gelb in
eine andere Farbe zu andern, wenn der Concierge-Agent einen Routenanruf
von OSCC empfangt, missen Sie das Concierge Data Center 6ffnen und
zum folgenden Ort gehen: Systemdaten (1) / Client-Konfiguration / Layout /
Anrufstatusleiste Farbe.

Processing queue

Caller Retrie... | Status Edit. D, Talkto.. Caller  Destin.. Com.. Aft. Join  Answer

Personal calls Du... Caller P... Compa... Reserved bleamem
Call type, called number Destination Speed
Type Direct Number  +55 (41) 4080-7625 ) El o
= F6 ., F8 . speed cal
For  +55 (41) 4080-7628 Name 2 Consult | Dial
Name Company OAB
Extension status:
Location
Phone CFW direct
ek DND CFW available
«call functions Waiting CFW busy
Alb+F2 . F4 'FS AlE+F7 || PAI+FS F7 Contact detals Paging
Park | Transfer| Hold | Line1 AlternateConferen.Disconne. Queting
[Electronic Telephone Book Contact - Tab view
Contact list
Search string [J——————— | search . Reset | @& +
Ext. Cal. Name De... |5amm Title  Function Company Department  Location  Keywords Line 1 Building Rox
< < >
Switchboard overview State Call handi Vessages Alarm  Extras
= Name1 Name2
Calls waiting 0 Logged on users 1 + + ' - ' - 1
F9 Fi0 Fi1 F12 Alt+F9 Alt+Fi10 . Alt+v -
Calls handled to... o Available users o Logoff ailabl Unavailable Wark E-mail SMs F1 Show
& Connectivity ok T @Nomessage o Uer Oeerlest U Ext= 7628 About.. + Wednes..

Zum Beispiel konnen Sie die blaue Farbe wie unten setzen.
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4.2 Ziele
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State Call handling

' Fil H F-]'.-E ‘

Inavailable Wark

+ +
Fa F1
Logoff A

HINWEIS: Weitere Details zu dieser Konfiguration in der Concierge Data
Center-Anwendung finden Sie in dem jeweiligen Concierge
Administrationsleitfaden.

Das Zielbedienfeld wird verwendet, um eine Zielnummer zu erreichen. Es
gibt verschiedene Weisen, es zu verwenden.

¢ Ausgehende Anrufe

e Anrufe weiterleiten

o Direktweiterleitung bearbeiten
e Paging

o Kompetenzgruppen
HINWEIS:

Das Zielbedienfeld kann einen Vorschlag des letzten erfolgreichen
verbundenen Ziels aus der Datenbank anzeigen.

Zielzustand

Der Zustand der Telefonnummer des ausgewahlten Kontakts wird im
Bedienfeld Nebenstelle angezeigt.

Die Zustandsanzeige informiert die Vermittlung Gber die Verfigbarkeit des
Kontakts. Auf diese Weise kénnen Anrufe effizient beantwortet,
weitergeleitet oder geparkt oder eine Nachricht gesendet werden.

Der Zustand des Zieltelefons wird nur angezeigt, wenn die Erweiterung
Uberwacht werden kann, auch der UC-, Circuit-, Skype- oder Microsoft
Teams- oder Unify Office-Prasenzstatus kann bei Konfiguration gesehen
werden.

Die Informationen im Nebenstellenstatus variieren auch je nach
Konfiguration der Zieltelefone und ob ONS-Nebenstellen innerhalb von UC-,
Circuit-, Skype- oder Microsoft Teams- oder Unify Office-Integration
konfiguriert sind oder nicht.

Wenn das Ziel im Telefonbuch ausgewahlt ist, wird der Zustand fir Leitung 1
der Kontaktliste abgefragt.

Wenn der Zustand einer anderen Verbindung (z. B. Leitung 2, Sekretar)
angezeigt werden soll, wahlen Sie die Verbindung aus. Es ist auch méglich,
den Zustand einer manuell eingegebenen Telefonnummer anzuzeigen.

HINWEIS:
Wenn Aufrufe nach einer Nebenstelle weitergeleitet werden, wird der
Zustand der Nebenstelle angezeigt, bei dem die Anrufweiterleitung endet.

HINWEIS:

Fir ONS-Erweiterungen innerhalb der UC-, Circuit-, Skype- oder Microsoft
Teams- oder Unify Office-Integration: Die Anrufweiterleitung des Telefons
wird nicht angezeigt, wenn eine ONS-Nummer erkannt wird. Stattdessen
werden die Zustandsinformationen fiir den One Number Service (ONS)
angezeigt.
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Feldname

Beschreibung
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Feldname

Beschreibung

Status

Fiir Installationen mit UC-Integration

Der vom Kontakt gesetzte UC-Zustand wird angezeigt.
Die Vermittlung kann den UC-Zustand nicht &ndern.

Die folgenden UC-Zustande stehen zur Verfiigung:

gglm Status
Unbekannt
Offline

® Besetzt
Abwesend

=] Nicht stéren
Verfugbar

Fiir Installationen mit Circuit-Integration

Der Circuit-Zustand des Kontakts wird angezeigt. Die
Vermittlung kann den Circuit-Zustand nicht andern.

Die folgenden Circuit-Zustande sind verfligbar:

gg:“ Status
Unbekannt
Offline

® Circuit-Anruf
Abwesend

= Nicht stéren
Online

Fiir Installationen mit Skype-Integration

Der Skype-Zustand des Kontakts wird angezeigt. Die
Vermittlung kann den Skype-Zustand nicht andern.

Die folgenden Skype-Zustande sind verfligbar

gglm Status
Offline

L In einer Besprechung

® Besetzt

® In einer Telefonkonferenz
In einer Prasentation
Gleich zurick
Abwesend

= Nicht stéren

AuRerhalb der Arbeit

AuRerhalb des Bliros

AulRerhalb des Biros (Auto-
Antwort. keine Anzeige mit
UC-, Circuit-, Skype- oder
Microsoft Teams-
Integrationen)

Online

A31003S2250U101067619
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Feldname

Beschreibung

Fiir Installationen mit Microsoft Teams-Integration

Der vom Kontakt festgelegte Microsoft Teams-
Prasenzzustand wird angezeigt.

Hinweis: Die Vermittlung kann den Microsoft Teams-
Prasenzzustand nicht mit dem Concierge Client
andern.

Die folgenden Teams-Zusténde stehen zur Verfligung:

Sym

bol Status

Unbekannt
Offline

® Besetzt
Abwesend
= Nicht stéren
Online

Fiir Installationen mit Unify Office-Integration

Der vom Kontakt gesetzte Unify Office-
Prasenzzustand wird angezeigt.

Hinweis: Die Vermittlung kann den Unify Office-
Prasenzzustand nicht mit dem Concierge Client
andern.

Die folgenden Unify Office-Zustédnde stehen zur
Verfliigung:

Symb

ol Status

Unbekannt
Offline

& Besetzt

= Nicht storen

Online

Telefon

Wert Beschreibung

pr— Leerlauf: Das Telefon ist im Leerlauf.

7 Unbekannt: Das Telefon kann nicht
Uberwacht werden.

’ Besetzt: Das Telefon ist besetzt.

Klingelt: Das Telefon klingelt (kein Display
mit UC-, Circuit-, Skype- oder Microsoft
Teams- oder Unify Office-Integrationen)

OpenScape Concierge V5R0, Concierge Client Plus und Professional, Bedienungsanleitung
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Feldname Beschreibung

| 4 Auler Betrieb: Das Telefon ist auf3er Betrieb.

5 Klingeln und Anrufannahme ist méglich
(keine Anzeige mit UC-, Circuit-, Skype- oder
Microsoft Teams-Integrationen)

. Telefon weitergeleitet (keine Anzeige mit
UC-, Circuit-, Skype- oder Microsoft Teams-
oder Unify Office-Integrationen)

Dnd Die Funktion Nicht stbéren ist eingeschaltet.
Warten Anzahl der Anrufe, die bereits auf den Kontakt warten.
CFW direkt Anrufweiterleitung, sobald ein Anruf eingeht / keine

Anzeige mit UC-, Circuit-, Skype- oder Microsoft
Teams- oder Unify Office-Integrationen

CFW verfiigbar | Anrufweiterleitung nach x-Klingeln / keine Anzeige mit
UC-, Circuit-, Skype- oder Microsoft Teams- oder Unify
Office-Integrationen

CFW bestzt Anrufweiterleitung bei besetzt / ohne Anzeige mit UC-,
Circuit-, Skype- oder Microsoft Teams- oder Unify
Office-Integrationen

Hinweis fiir Administratoren:
Viele Funktionen des Zielpanels sind im OpenScape Concierge DataCenter
unter Client-Konfiguration / Lokale Einstellungen konfigurierbar.

Weitere Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

4.2.1 Ausgehende Anrufe

46

1. Fur einfache Ausgangsanrufe geben Sie die Zieltelefonnummer manuell
in das Feld Telefonnummer ein. Dies kann entweder mit lhrer Tastatur
oder Uber "ziehen und ablegen" erfolgen, markieren Sie einfach eine
Nummer in einem anderen Programm und ziehen Sie sie dann in das
Zielfeld (das andere Programm muss dieses Merkmal unterstiitzen, z. B.

MS Outlook).
> | x|~

Hinweis fiir Administrator:
Das Wahlen per Drag & Drop ist ein optionales Merkmal in Data Center /
Client-Konfiguration.

Weitere Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

ODER

Wahlwiederholungsliste verwenden, da Telefonnummern, die nach dem
Start der Concierge-Anwendung gewahlt wurden, in der
Wahlwiederholungsliste durch Klicken auf den Dropdown-Pfeil
ausgewahlt werden kénnen:
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| x|~
Destination call no. |Destina1iun name

+49 {69) 79309-... Marquardt, Emma

§+4EI (69) 79309-... (Bianchi, Fred

ODER

Eine Telefonnummer wird automatisch durch ein Suchergebnis aus dem
Elektronischen Telefonbuch eingegeben - siehe Abschnitt 7
Elektronisches Telefonbuch.

Der Zustand des Zieltelefons wird angezeigt, falls die Nebenstelle
Uberwacht werden kann, auch der UC-, Circuit-, Skype- oder Microsoft
Teams- oder Unify Office-Prasenzstatus kann angezeigt werden, wenn
konfiguriert. Falls ein Foto der Kontaktperson in Verbindung mit der
Telefonnummer gespeichert wird, wird es auch angezeigt.

- [+49 (69) 79309-1750 Ix|~| H

F& 7 F8 il
Consult Dial

Wang, Susi

Extension status:

Phone = Available

Waiting 1]
uc state @ Busy ONS

Die Informationen im Nebenstellenstatus variieren je nach Konfiguration der
Zieltelefone und ob ONS-Nebenstellen innerhalb einer UC-, Circuit-, Skype-
oder Microsoft Teams- oder Unify Office-Verbindung konfiguriert sind oder
nicht. In diesem Beispiel wird ein ONS erkannt und der entsprechende
Status angezeigt.

2. Um den Anruf zu initiieren, dricken Sie F8 oder klicken Sie auf die
Wahltaste. Wenn die Wahltaste hervorgehoben ist (standardmafRig
orange umrahmt), kdnnen Sie alternativ die Eingabetaste auf lhrer
Tastatur driicken, um Ihren ausgehenden Anruf aufzubauen.

F&
Dial

-

Weitere Optionen stehen Uber das Dropdown-Menu zur Verfigung.

Auswahl Bedeutung

Zifferblatt Wahlt den ausgewahlten Eintrag der ETB oder die
eingegebene Zielnummer an.

Wahlen / Wahlt den gewahlten Eintrag der ETB oder die

Wahlen mit eingegebene Zielnummer, auch wenn die gewahlte

Intrusion Nummer besetzt ist. In diesem Fall greifen Sie in den

Override bestehenden Anruf ein.
Hinweis: Nur verfiigbar, wenn die ausgewahlte Nummer
besetzt ist und die Nummer GUberwacht werden kann.
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4.2.1.1 DTMF

48

Auswabhl

Bedeutung

und CFW

Option: DND

Uberschreiben

Wenn die gewunschte Nebenstelle CFW / DND aktiviert
hat, kann die Vermittlung diese Einstellung
Uberschreiben und ein Anruf wird durch diese
Nebenstelle gelangen.

Hinweis fiir Administrator:
Intrusion Override ist ein optionales Merkmal in Data Center / Client-
Konfiguration / Layout.

Weitere Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-

Dokumentation

Falls bei einem Anruf Ziffern eingegeben werden mussen, z.B. fir ein
Sprachantwortmeni kann die DTMF-Tastatur verwendet werden.

Driicken Sie die DTMF-Schaltflache neben dem Zieltelefonfeld.

—» | +49 (69) 79309-1721 x|~

HINWEIS: Die Schaltflache kann nur wahrend eines Anrufs aktiviert

werden.

Die erforderlichen Ziffern kdnnen mit numerischer Tastatur geklickt oder
eingegeben werden.

DTHMF x

L.

E BRI RR SR

2
5
g8
0

H w o w

Falls die Sequenz der Ziffern auf der Zwischenablage gespeichert ist, kann
sie aus der Zwischenablage eingegeben werden. Dies erfolgt mit der
Schaltflache "Einfligen".

Um die Tastatur zu schlieRen, verwenden Sie das Kreuz "x".
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4.2.2 Anrufe weiterleiten
1.

A3100352250U101067619

Um einen eingehenden Anruf an einen Kontakt weiterzuleiten, kdnnen
Sie entweder die Zielrufnummer manuell in das Telefonnummernfeld
eingeben:

> | x|~

ODER

Wahlwiederholungsliste verwenden, da Telefonnummern, die nach dem
Start der Concierge-Anwendung gewahlt wurden, in der
Wahlwiederholungsliste durch Klicken auf den Dropdown-Pfeil
ausgewahlt werden kdnnen:

>| x|~
Destination call no. |Destinatiun name
+49 {69) 79309-... Marquardt, Emma

§+dEI (69) 79309-... (Bianchi, Fred

ODER

Eine Telefonnummer wird automatisch durch ein Suchergebnis aus dem
Elektronischen Telefonbuch eingegeben - siehe Abschnitt 7
Elektronisches Telefonbuch.

Der Zustand des Zieltelefons wird angezeigt, falls die Nebenstelle
Uberwacht werden kann, auch der UC-, Circuit-, Skype- oder Microsoft
Teams- oder Unify Office-Prasenzstatus kann angezeigt werden, wenn
konfiguriert.

Die Informationen im Extension-Status variieren je nach Konfiguration
der Zieltelefone und ob UC-, Circuit-, Skype- oder Microsoft Teams- oder
Unify Office verbunden sind oder nicht.

Zwei Szenarien der Transfers sind moglich:
e Ubergabe ohne Riickfrage
e Beratende Ubertragung

Hinweis: Sie kdnnen auch eine "0" eingeben, um den Anrufer auf eine
externe Leitung weiterzuleiten (je nach Konfiguration kann es z. B. auch
eine "9" sein, bitte fragen Sie Ihren Administrator). Dann ist eine
Beratung nicht maglich, nur blinde Ubertragung.
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4.2.2.1 Ubergabe ohne Riickfrage
Klicken Sie auf die Schaltflache Transfer:

F2
Transfer

Der Anruf wird direkt an die Zielrufnummer Gbertragen. Eine Ubertragung an
eine externe Leitung ist ebenfalls mdglich. Gleichzeitig kdbnnen Sie den
Aufruf in der Verarbeitungswarteschlange sehen. Es bleibt dort, bis der
Kontakt den Anruf beantwortet hat oder Sie oder eine andere Vermittlung
den Anruf wieder auf die Vermittlungskonsole abgerufen haben.

Diese Optionen stehen liber das Dropdown-Meni zur Verfligung.

Auswahl Bedeutung
Anruf Leitet den Anruf direkt an den ausgewahlten Eintrag der
weiterleiten ETB oder die eingegebene Zielrufnummer weiter.

Erhalten Sie Leitet den Anrufer direkt an eine externe Leitung weiter.
eine externe Hintergrundinformationen: Fir einige Telefone im
Leitung und eigenen Unternehmen ist es mdglicherweise nicht
weiterleiten erlaubt, eine externe Leitung zu erhalten. Der
Teilnehmer hat dann die Méglichkeit, das Schaltbrett
anzurufen, um sich aufRerhalb der Firma zu verbinden.
Option: DND | Wenn die gewlinschte Nebenstelle CFW / DND aktiviert
und CFW hat, kann die Vermittlung diese Einstellung
Uberschreiben | Uberschreiben und ein Anruf wird durch diese
Nebenstelle gelangen.

HINWEIS: Die Schaltflache Transfer kann auch verwendet werden, um
einen Anrufer nach Beratung mit der angeforderten Kontaktperson zu
verbinden (siehe Abschnitt 4.2.2.2)

Fir eine detaillierte Beschreibung der Verarbeitungswarteschlange, siehe
Abschnitt 4.3 Verarbeitungswarteschlange

4.2.2.2 Neuer Transferprozess

Direkt nach einer blinden Ubertragung erscheint der Anruf in der
Verarbeitungswarteschlange. Jede Weiterleitungsanfrage fuhrt zu einem
Weiterleitungsversuch.

o Wenn die Zielnebenstelle den Anruf akzeptiert, verschwindet der Anruf
aus der Verarbeitungswarteschlange.

e Falls der Anruf den Status Wartend zeigt und die Ubertragung nach
wiederholtem Weiterleitungsversuch immer noch nicht moglich ist, erhalt
die Vermittlung den Anruf nach einer konfigurierten Zeit automatisch als
Ruckruf.

Hinweis fiir Administratoren:
Die Zeiteinstellung kann konfiguriert werden in OpenScape Concierge
Data Center/Systemdaten/Verarbeitungswarteschlange.

Weitere Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

e Falls der Anruf einen anderen Status als Wartend aufweist (z. B.
Abgelehnt = Der Anruf wurde von der Zieldurchwahl abgelehnt), wird
kein automatisierter erneuter Vermittlungsversuch durchgefiihrt und der
Anruf kommt nicht als Rickruf an die Telefonzentrale zurick.

In diesem Fall ist eine Vermittlungsaktion erforderlich!

A31003S2250U101067619
50 OpenScape Concierge V5R0, Concierge Client Plus und Professional, Bedienungsanleitung



Detaillierte Beispielszenarien:
a) Anrufweiterleitung bei Besetzt

Es ist keine Funktion "bei Besetzt" gesetzt - weder in der Telefonanlage
noch am Telefongerét.

1.

2.

Eine Telefonnummer wird in das Feld der Zieltelefonnummer eingegeben
oder Uber eine ETB-Suche vorzugewiesen.

Wenn méglich wird die Zielnummer Giberwacht (CSTA-Uberwachung).
Wenn es sich um ein Uberwachbares Gerat handelt, zeigt Concierge
bereits bei der Eingabe der Telefonnummer Besetzt an.

Nach dem Driicken der Taste F2 (blinde Ubertragung) wird ein erster
Versuch unternommen, unabhangig vom Telefonstatus der
Zielrufnummer.

Der Anruf wird in der Verarbeitungswarteschlange sichtbar (Status
"Wartend").

Nach 10 Sekunden wird automatisch ein weiterer Weiterleitungsversuch
gestartet. Die Verarbeitungswarteschlange zeigt dann kurz den Status
"Wird libertragen” an.

Wenn die Zielrufnummer GUberwacht werden kann (CSTA-Monitoring),
wird sofort ein neuer Weiterleitungsversuch eingeleitet, wenn die
Nebenstelle frei wird.

Die Weiterleitungsversuche erfolgen solange ein "Besetzt" vom Gerat
zurickgemeldet wird.

o Wenn das Gerét beim ndchsten Versuch frei ist, wird der Anruf
libertragen.

HINWEIS:

Wird ein (iberwachbares Gerét vor Ablauf der 10 Sekunden frei (z.
B. nach 7 Sekunden), wird direkt ein weiterer
Weiterleitungsversuch gestartet.

o Wenn der Teilnehmer den Anruf ablehnt, wird in der
Verarbeitungswarteschlange "Ablehnt" angezeigt und der
Anrufer soll erneut von der Vermittlung behandelt werden.

b) Anrufweiterleitung bei Besetzt - wenn der zweite erlaubte Anruf im

System oder Telefongerét aktiviert ist:

1.

2.
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Eine Telefonnummer wird in das Feld der Zieltelefonnummer eingegeben
oder Uber eine ETB-Suche vorzugewiesen.

Wenn méglich wird die Zielnummer iberwacht (CSTA-Uberwachung).
Wenn es sich um ein Uberwachbares Gerat handelt, zeigt Concierge
Ublicherweise bei der Eingabe der Telefonnummer Besetzt an.

Nach dem Driicken der F2-Taste (blinde Ubertragung) wird ein erster
Versuch gemacht.

Der Anruf wird in der Verarbeitungswarteschlange sichtbar (Status: "Wird
tibertragen") und wartet dort, bis der Anruf auf der zweiten Leitung
angenommen wird.

Wenn der Abonnent den Anruf annimmt, wird er ausgeliefert.

o Wenn der Teilnehmer den Anruf ablehnt, wird kein weiterer
automatischer Weiterleitungsversuch gestartet. Die
Verarbeitungswarteschlange zeigt "Abgelehnt" an und der
Anrufer sollte erneut von der Vermittlung behandelt werden.

o Ignoriert der Teilnehmer den Anruf, wird kein weiterer
automatischer Weiterleitungsversuch gestartet. Die
Verarbeitungswarteschlange zeigt "Nicht beantwortet” an und
der Anrufer sollte erneut von der Vermittlung behandelt werden.
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c) Anrufweiterleitung, wenn die Anrufweiterleitung bei Besetzt im System
oder Telefongerét aktiviert ist:

1. Eine Telefonnummer wird in das Feld der Zieltelefonnummer eingegeben
oder Uber eine ETB-Suche vorzugewiesen.

2. Wenn méglich wird die Zielnummer tiberwacht (CSTA-Uberwachung).
Wenn es sich um ein Uberwachbares Gerat handelt, zeigt Concierge
bereits bei der Eingabe der Telefonnummer Besetzt an.

3. Nach dem Driicken der F2-Taste (blinde Ubertragung) wird ein erster
Versuch gemacht.

4. Der Anruf folgt der jeweiligen Anrufweiterleitungsregel (Weiterleitung an
den Anrufbeantworter, andere Rufnummer, Mobiltelefon usw.).

HINWEIS:

Da der Anruf vom CPS (externes Gateway) im Auftrag der Nebenstelle
der Vermittlung aufgebaut wird, sind die (Weiterleitungseinstellungen)
fur externe Anrufe gultig.

5. Wahrend des Transferprozesses zeigt die Verarbeitungswarteschlange
den Status "Wird ubertragen" an, bis das Ziel den Anruf annimmt.

6. Wenn der Anruf an eine andere Nummer weitergeleitet wird:

o Wenn der Teilnehmer den Anruf ablehnt, wird kein weiterer
automatischer Weiterleitungsversuch gestartet. Die
Verarbeitungswarteschlange zeigt "Abgelehnt" an und der
Anrufer sollte erneut von der Vermittlung behandelt werden.

o Ignoriert der Teilnehmer den Anruf, wird kein weiterer
automatischer Weiterleitungsversuch gestartet. Die
Verarbeitungswarteschlange zeigt "Nicht beantwortet" an und
der Anrufer sollte erneut von der Vermittlung behandelt werden.

4.2.2.3 Eine externe Leitung weiterleiten

Telefone ohne Zugang zu einer Amtsleitung kdnnen direkt die
Vermittlungskonsole anrufen und eine Amtsleitung Ubertragen lassen.

Verfahren:

Die Vermittlung nimmt den Direktruf an und wahlt aus dem Dropdown-Meni
der Weiterleitungstaste die Auswahl "Externe Leitung beziehen und
weiterleiten".

Diese Transaktion wird sofort nach dem Klicken auf die Auswahl
durchgefihrt.

Die gleiche Funktion kann erreicht werden, wenn Sie den
Ausgangszugriffscode in das Zielfeld eingeben und den Transferprozess mit
der F2-Taste / Eingabetaste starten.

| g

Hold Line 1 A

FZ =
Transfer

Transfer call

| Get an External line and transfer

] Uptiurt:l’ﬁverrida DD and CPW

Der Anrufer hért den Wahlton und kann mit dem Wahlen beginnen.
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Hinweis fiir Administratoren:

Dieses Merkmal muss landesspezifisch aktiviert und konfiguriert werden.
(Wahl- und Besetztton) Zusatzlich kénnen Weiterleitungsparameter wie
Anruferidentifikation und Rechnungsinformationen definiert werden.

Die Einstellungen werden im OpenScape Concierge Data Center unter
Systemdaten / Client-Konfiguration / Lokale Einstellungen konfiguriert.

Weitere Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

4.2.2.4 Ubertragung mit Override CFW und DND

Wenn das gewinschte Ziel Giber eine aktivierte CFW- oder DND-Funktion
verfugt, kann die Vermittlung diese Einstellungen Uberschreiben, indem Sie
die Option aus dem Dropdown-MenU der Schaltflache Transfer auswahlen.

T |

Hold Line 1 A

F2 L
Transfer

Transfer call

Get an external line and transfer

Option: Override DND and CRW

Verfahren:

1. Wahlen Sie nach der Annahme des eingehenden Anrufs den
gewunschten Kontakt aus

2. Im Falle eines aktivierten CFW- / DND-Merkmals wahlen Sie diese
Option aus

3. Durchfiihren eines Weiterleitungsanrufs

Hinweis fiir Administratoren:
Dieses Merkmal muss in Data Center / Systemdaten / Client-Konfiguration /
Layout aktiviert und konfiguriert werden.

Weitere Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

4.2.2.5 Beratende Ubertragung
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Bevor der Anrufer an den Kontakt Gbertragen wird, spricht die Vermittlung
zuerst mit dem Kontakt oder versucht méglicherweise einen anderen
Kontakt, wenn dieser Kontakt nicht erreichbar war oder die gesuchte Person
nicht erreichbar war:

1. Klicken Sie auf die Schaltflache Konsultieren im Zielbedienfeld.

Destination

[ 1

[+ = - R
- +49 (221) 752100-7881 x|~ @] ‘ e — o o

Wang, Susi | Consult Dial

Extension status:

Phone <= Availahle CPW direct

DHD CPW available

Waiting 1] CPW busy
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Der Anrufer wird automatisch gehalten, wahrend ein Beratungsanruf mit
dem Kontakt aufgebaut wird.

2. Wenn Sie mit dem Kontakt verbunden sind, haben Sie die Mdglichkeit

entweder

— Anrufer an den Kontakt weiterleiten - siehe auch Abschnitt 4.3
Verarbeitungswarteschlange.

— Alternativ - Umschalten zwischen Anrufer und Kontakt

— Konferenz - sprechen Sie mit dem Kontakt und dem Anrufer in einer
Drei-Partei-Konferenz

- Trennen Sie den Kontakt, da die Ubertragung nicht erfolgreich ware,
dann kénnen Sie entweder:

o

Abrufen des Anrufers, um wieder mit dem Anrufer zu
sprechen

Parken Sie den Anrufer - siehe auch Abschnitt 4.3
Verarbeitungswarteschlange

Versuchen Sie eine andere Beratung mit einer anderen
Person

Wenn Sie nicht mit dem Kontakt verbunden sind, kénnen Sie den Kontakt
wahrend des Klingelns trennen. Der Anrufer bleibt im Warten.

Es sind mehrere Szenarien moglich, den Anrufer zu behandeln, falls der
konsultierte Kontakt den Anrufer nicht nimmt. Kontaktieren Sie lhren
Supervisor flr eine empfohlene Handhabung.

Diese weiteren Optionen stehen Uiber das Drop-down MenU zur

Verfugung:

Auswahl

Bedeutung

Konsultieren

Konsultiert den ausgewahlten Eintrag des ETB oder die
eingegebene Zielrufnummer

Konsultieren
mit Intrusion
Override

Konsultiert den ausgewahlten Eintrag der ETB oder die
eingegebene Zielrufnummer, auch wenn die
ausgewahlte Nummer besetzt ist. In diesem Fall greifen
Sie in den bestehenden Anruf ein. Nur in dringenden
Fallen verwenden!

Hinweis: Nur verfligbar, wenn die ausgewahlte Nummer
besetzt ist und die Nummer GUberwacht werden kann.

Option: DND
und CFW
Uberschreiben

Wenn die gewlnschte Nebenstelle CFW / DND aktiviert
hat, kann die Vermittlung diese Einstellung
Uberschreiben und ein Anruf wird durch diese
Nebenstelle gelangen.

4.2.2.6 Bearbeiten Direkter Anrufweiterleitung

Die direkte Anrufweiterleitung kann von der Concierge-Vermittlung geandert
werden. Dies geschieht, indem Sie auf das Feld "CFW direkt" klicken und
die Telefonnummer, an die Anrufe weitergeleitet werden sollen, eingeben.
Klicken Sie nach Eingabe der neuen Nummer auf das Kontrollkdstchen, um
die Ubertragung zu bestatigen.

Um die Ubertragung zu Idschen, klicken Sie auf x.

Nach Eingabe einer neuen Ubertragung oder Léschen der Ubertragung
werden die Zustande der Nebenstelle automatisch neu geladen.
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- +49 (69) 79309-1281 x| B o »
Miller, Oscar Consult | Dial
Extension status:
Phone o Available CFW direct 1750, o Xi
DHD CFW available b

Waiting 0 CPW busy

lContact details i Foryard

Wenn die Verfolgung der Anrufweiterleitung eingeschaltet ist, kann die
direkte Anrufweiterleitung verfolgt werden (Standard: 3 Schritte - max. 10
Schritte). Das Anrufweiterleitungsziel, an dem die Anrufweiterleitung endet,
wird angezeigt. Fur dieses Ziel wird der Status der Nebenstelle angezeigt.

4.2.3 Paging und Anrufen beitreten

Ubersicht

Falls ein Teilnehmer derzeit nicht telefonisch erreichbar ist, hat die
Vermittlung zwei Moglichkeiten, den Teilnehmer zu erreichen:

o Nur Paging-Nachricht: Die Vermittlung kann dem Teilnehmer einfach
eine Nachricht hinterlassen, die der Teilnehmer zuhdrt, wenn er die
angekuindigte Telefonnummer (Parkplatz) anruft.

e Paging-Anruf: Eine anrufende Person kann in der
Verarbeitungswarteschlange geparkt werden und der Teilnehmer kann
Uber den wartenden Kunden und seine Anfrage informiert werden. Wenn
der Teilnehmer diese Information erhalt, kann er sich entweder mit dem
wartenden Kunden verbinden oder mit einer Vermittlung verbunden
werden und von der Vermittlung in den wartenden Kundenruf
aufgenommen werden.

Paging beschreibt die Mechanismen, die vom Concierge unterstitzt werden,
um den Teilnehmer zu finden, Uber die Anfrage zu informieren und die
Verbindung zum Kunden vorzubereiten.

Beitritt ist die Mdglichkeit, einem aktiven Anruf mit einem geparkten Anruf
beizutreten.

Wenn die Informationen des wartenden Kunden den Teilnehmer erreichen,
kénnen beide ohne weitere Vermittlungsinteraktion verbunden werden. Dies
sollte das optimale Verfahren sein.

Falls der Teilnehmer weitere Informationen Uber den wartenden Kunden
benétigt oder Hilfe bendtigt, um sich an den Anruf zu verbinden, kann er die
Vermittlung anrufen und die Vermittlung tritt beiden Anrufen bei. Jeder aktive
Anruf kann mit jedem geparkten Anruf verbunden werden.

Falls die Anfrage den Teilnehmer nicht erreicht hat oder der Teilnehmer
nicht mit dem Kunden sprechen kann, muss sich die Vermittiung um den
Kunden kiimmern und sollte den Anruf nach angemessener Zeit abrufen und
den Kunden informieren.

Bei Paging-Anrufen sollten an einen Teilnehmer die folgenden Informationen
Ubertragen werden:

e Parkplatznummer (Telefonnummer, die der Teilnehmer wahlt, um sich
mit dem wartenden Kunden in Verbindung zu setzen) - Gber
Lautsprecher-Anklndigung oder Pager:
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¢ Informationen Uber die Anfrage des wartenden Kunden - per
Ankindigung gespielt, wenn der Teilnehmer die Parkplatznummer anruft:

Zwei typische Szenarien flr Paging werden von OpenScape Concierge
unterstitzt:

o Lautsprecher-Ankindigung - die gesuchte Person (Teilnehmer) kann
durch eine Lautsprecher-Ankindigung erreicht werden (z. B. in einem
grolRen Laden).

o Einen Pager anrufen - die gesuchte Person (Teilnehmer) kann Uber
einen Pager (z. B. ein Arzt in einem Krankenhaus) erreicht werden.

Die notwendige Ausristung zur Verwendung von Paging-Mechanismen
(Lautsprecher oder Pager-System) ist nicht Teil von OpenScape Concierge.

Verfahren

1. In beiden oben genannten Fallen wird der Kunde, der mit dem
Teilnehmer sprechen mdchte, wahrend der Teilnehmer gesucht wird in
der Verarbeitungswarteschlange geparkt. Die Parkposition wird durch
eine Parkplatznummer identifiziert. Diese Parkplatznummer muss dem
Teilnehmer Uber Lautsprecher (siehe Abschnitt 4.2.3.3 Lautsprecher-
Anklndigung) oder Uber Pager (siehe Abschnitt 4.2.3.4 Pager-Anruf)
Ubertragen werden, da die Parkplatznummer die Telefonnummer, die der
Teilnehmer anrufen muss, ist, um sich mit dem wartenden Kunden zu
verbinden.

HINWEIS: Wahrend der Anrufer in der Verarbeitungswarteschlange
wartet, kdbnnen Sie mit dem Anrufer erneut sprechen, indem Sie die
Option "Mit wartendem Anruf sprechen" verwenden:

Talk to waiting call

| = Dg

2. Der Paging-Prozess wird in diesem Fall nicht unterbrochen, die
Parkplatznummer bleibt giltig.

Wenn Sie erneut mit dem Anrufer sprechen und den Paging-Prozess
unterbrechen mochten, verwenden Sie die Option Abrufen.

|Re‘trieue
BTN

3

Dann missen Sie den Paging-Prozess erneut starten, wenn gewinscht.

3. Der Teilnehmer kann jedes Telefon verwenden, um die Parkplatz-
Nummer anzurufen.

4. Eine Ankilindigung wird dem Teilnehmer abgespielt. Diese Anklindigung
ist entweder eine Standardankiindigung (siehe Abschnitt 4.2.3.1
Standardankiindigung) oder eine individuell aufgezeichnete Anklindigung
(siehe Abschnitt 4.2.3.2 Individuelle Anklindigung aufzeichnen). Es sollte
den Teilnehmer tber den wartenden Kunden und den Grund des Anrufs
informieren. Vor dem Parken des Kunden in der
Verarbeitungswarteschlange wurde diese Anklndigung von der
Vermittlung ausgewahlt oder aufgezeichnet.

5. Nach der Ankiindigung wird dem Teilnehmer ein interaktiver Dialog
abgespielt. Zum Beispiel:

"Um die Nachricht wiederzugeben, wahlen Sie 1,

zur Verbindung zum wartenden Anrufer wahlen Sie 2,

um die Telefonzentrale zu konsultieren, wahlen Sie 3,

um den Anruf abzulehnen, hangen Sie das Telefon auf."
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Hinweis fiir Administratoren:

Die Pager-Einstellungen werden in Concierge DataCenter unter
Systemdaten / Mandanten konfiguriert. Individuelle Dialoge kénnen erstellt
und zugewiesen werden.

Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

Mehrere Szenarien ergeben sich abhangig von der Entscheidung des
Teilnehmers und dem Verhalten des wartenden Kunden und der Vermittlung
(siehe Abschnitt 4.2.4 Verarbeitung von Warteschlangen-Paging-Szenarien).

4.2.3.1 Standardankiindigung

Concierge ermoglicht es Ihnen, mehrere Standardankiindigungen
anzugeben. Sie werden im OS Concierge DataCenter verwaltet - siehe
OpenScape Concierge, Administrator-Dokumentation.

Wahlen Sie den Parameter Standardankiindigung aus und wahlen Sie
eine Ankindigung aus der Liste aus. Es wird automatisch in Kombination mit
dem Parkplatz in der Verarbeitungswarteschlange gespeichert.

>| x[=] (&)
_— F6 - F8 .
Consult Dial
) Standard announcement
Pager call Loudspeaker announcement
Standard pager announcents B E | I P
3 Record individual announcement Paging

| Start recording | Announce destination via loudspeaker:

Contact details | Farward ||Paging

Einige mogliche Beispiele flr Standardankiindigungen sind:
o Der Patient will mit dem Teilnehmer sprechen

¢ Der Ehemann/Die Ehefrau wiinscht einen Rickruf

o Mittagessen wird geliefert

e Ein Vertriebsvertreter wartet auf den Teilnehmer

4.2.3.2 Individuelle Ankiindigung aufzeichnen

Individuelle Ankiindigungen sind z.B. notwendig, um die Anfrage des
Kunden néher festzulegen, damit der Teilnehmer entscheiden kann, ob er
mit dem Kunden sprechen wird oder nicht.

Individuelle Ankiindigungen werden am Telefon (oder Headset) der
Vermittlung aufgezeichnet und in Kombination mit dem Parkplatz in der
Verarbeitungswarteschlange automatisch gespeichert.

Individuelle Ankiindigungen kdnnen ad hoc nach dem folgenden Verfahren
erstellt werden:

Verfahren

e Wahlen Sie die Option Individuelle Ankiindigung aufzeichnen option.
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ad X[ (&)
Fe . F& .
Consult Dial
(1 Standard announcement
Pager cal | I Loudspeaker announcement
Standard pager announcents E -
&} Record individual announcement ‘ Paging
Start recording Announce destination via loudspeaker:

Contact details | Formard ||Paging

e Driicken Sie die Schaltflache Aufzeichnung starten. Das folgende
Fenster erscheint und die Aufnahme beginnt sofort:

Record individual announcement X

Loudspeaker announcement

h\]ew recording active. .. |

X Cancel recording

\/ Paging

Recording mode!

Phone and other functions blocked during
recording.

e Zeichnen Sie lhre Anklindigung auf

e Driicken Sie Stoppen |!| wenn Sie fertig sind.
Dann kénnen Sie lhre Ankindigung tber die Funktionstasten
wiedergeben oder erneut aufzeichnen:

Wenn Sie die Aufzeichnung abbrechen mdchten, driicken Sie die
Schaltflache Aufzeichnung abbrechen:

o Kilicken Sie auf die Schaltflache Paging, um das Paging zu starten.

HINWEIS:

Wahrend der "Individuelle Ankiindigung aufzeichnen" ist keine andere
Concierge-Funktionalitat verfligbar, bis das Paging aktiviert oder die
Aufzeichnung abgebrochen wird. Wenn die Verbindung zum Concierge
Server getrennt wird oder der Kundenanruf getrennt wird, wird die
Aufzeichnung automatisch abgebrochen.

4.2.3.3 Lautsprecher-Ankiindigung

Im Allgemeinen gibt es zwei Falle, in denen Sie eine Lautsprecher-
Anklindigung verwenden wurden:
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4.2.3.4 Pager-Anruf
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e Paging-Anruf
Die Vermittlung erhalt einen Anruf von einer Person, die mit einem
Teilnehmer am Standort sprechen mdchte, ohne derzeit direkten Zugang
zu einem bekannten Telefon oder Pager.

e Nur Paging-Nachricht
Die Vermittlung méchte einem Teilnehmer am Standort private
Informationen (z. B. Besucherwarten) geben, ohne derzeit direkten
Zugang zu einem bekannten Telefon oder Pager.

Verfahren
1. Initialisieren Sie eine Lautsprecherdurchsage tber lhre Concierge-
Vermittlungskonsole, indem Sie auf die Registerkarte Paging klicken:

Paging

Contack details Forward |

2. Entscheiden Sie, ob Sie eine Standardankiindigung verwenden oder eine
individuelle Ankindigung aufnehmen mdchten.
- Falls Sie eine individuelle Ankindigung aufnehmen mdéchten, folgen
Sie dem beschriebenen Verfahren im Abschnitt 4.2.3.2.

3. Wenn Sie eine Standardankiindigung verwenden, wahlen Sie den
Parameter Standardankiindigung aus und wahlen Sie eine
Ankundigung aus der Liste aus. Dann klicken Sie auf die Schaltflache
Paging (siehe auch Abschnitt 4.2.3.1)

Pager call |ELoudspeakﬁr announcement |

Paging

Nach einem Klick auf die Schaltflache Paging verschiebt der Concierge die
Ankiindigung (Standard oder individuell) gegebenenfalls zusammen mit dem
wartenden Anruf in die Verarbeitungswarteschlange.

4. Kindigen Sie die angezeigte Telefonnummer (Parkplatznummer) tber
Lautsprecher an.

Pager call | I Loudspeaker announcenent

Announce destination wia loudspeaker:

+49 (89) 789-427

Lesen Sie den Abschnitt 4.2.4 Verarbeitung von Warteschlangen-Paging-
Szenarien weiter

Im Allgemeinen gibt es zwei Falle, in denen Sie die Pager-Anruffunktion
verwenden wirden:

e Paging-Anruf
Die Vermittlung erhalt einen Anruf von einer Person, die mit einem
Teilnehmer am Standort mit Pager sprechen méchte.

e Nur Paging-Nachricht
Die mochte einem Teilnehmer am Standort mit Pager private
Informationen (z. B. Besucherwarten) mit Pager geben.

Verfahren

1. Initiieren Sie einen Pager-Anruf, indem Sie im Zielfenster auf die
Registerkarte Paging klicken.
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Paging i

Conkack details Forward |

Geben Sie die Pager-Nummer in das entsprechende Feld ein.

2. Entscheiden Sie, ob Sie eine Standardankindigung verwenden oder eine
individuelle Ankindigung aufnehmen mdchten.

3. Falls Sie eine Ankiindigung aufzeichnen mdchten, befolgen Sie die im
Abschnitt 4.2.3.2 Individuelle Anklindigung aufzeichnen beschriebenes
Verfahren.

4. Wenn Sie eine Standardankiindigung verwenden, wahlen Sie den
Parameter Standardankiindigung aus und wahlen Sie eine
Ankindigung aus der Liste aus. Klicken Sie dann auf die Schaltflache
Paging auf der Registerkarte Pager-Anruf.

Pager call || Loudspeaker announcement

Pager destination no.: |123<45

Paging

Nach dem Klick auf die Schaltflache Paging wird der Teilnehmer von
seinem Pager mit der Parkplatznummer, die er wahlen muss, benachrichtigt
(Abweichungen sind je nach Konfiguration mdglich). Concierge verschiebt
Ihre Ankiindigung (Standard oder individuell) zusammen mit dem wartenden
Anruf in die Verarbeitungswarteschlange. Lesen Sie den Abschnitt 4.2.4
Verarbeitung von Warteschlangen-Paging-Szenarienweiter.

4.2.4 Verarbeitung von Warteschlangen-Paging-Szenarien

Fir die Beispielszenarien spielt es keine Rolle, ob Sie eine
Standardankiindigung verwenden oder eine individuelle Ankiindigung
aufnehmen und es besteht kein Unterschied, ob Sie den Teilnehmer tUber
Lautsprecher-Ankiindigung oder tber Pager informieren.

Die Unterschiede hangen von der Art des Paging (Nur Paging-Nachricht
oder Paging-Anruf) und vom Verhalten der angerufenen Person und des
wartenden Anrufers ab.

4.2.4.1 Beispiel: Paging ohne aktiven Anruf

Ein Patient wartet am Informationsschalter und will mit Dr. Willis sprechen.
Sie kénnen einen Pager-Anruf starten, ohne einen aktiven Anruf zu haben

Sie kdnnen Dr. Willis Uber Lautsprecher oder Paging-Modus mit Standard-
oder individueller Anklindigung informieren.

Processing queue

D... . |Caller Destin..|Join
J |E Pager call = Do ## Pager - message only #... |

Dr. Willis ruft den Parkplatz an, hort auf lhre Ankiindigung und kann
entweder entscheiden ("Dialogkurz" in OS Concierge Data Center
verwaltet), um

o auflegen = Verarbeitungswarteschlange verschwindet oder

e Sprechen Sie mit lhnen (der Vermittlungskonsole), um weitere
Informationen tber den Inhalt Ihrer Ankiindigung zu erhalten.

Sein Anruf wird in der Antwortspalte im
Verarbeitungswarteschlangenraster angezeigt.
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Processing queue

Retrieve |Status

Edit. D... % |Talk to ... (Caller Destin..|Join Answer

J |E Pager call

00:03 ## Pager - message only #... =)

Sie konnen den Anruf von Dr. Willis wahlen, indem Sie auf das

Antwortsymbol "a klicken. Die Leitung der
Verarbeitungswarteschlange verschwindet und Sie sind mit Dr. Willis
verbunden.

4.2.4.2 Beispiel: Ein Anrufer wartet in der Verarbeitungswarteschlange auf die angerufene

Person

A3100352250U101067619

Die Vertriebsvertreterin (Frau Wang) ruft die Vermittlungskonsole an und
madchte mit Dr. Willis sprechen.

Sie kdnnen Dr. Willis Uber Lautsprecher oder Paging-Modus mit Standard-
oder individueller Ankiindigung informieren.

Processing queue
Retrie... |Status Edit. Du... % |Talk to... [Caller

(6] |E Pager call -+ 00:07 = Mrs. Wang, Susi (+) (+49 {69) 793091750’

[«] |

x|~
_)| | & 6, B,
Consult Dial
(1 Standard announcement

Pager call Loudspeaker announcement
Pager Announcement Example E| . | I P

) Recard individual announcernent | Paging

Skt racnrdine | Announce destination via loudspeaker:

+49 (89) 789-428

Contack details | Farvsard ||Paging

Die Vertriebsvertreterin Frau Wang wartet in der
Verarbeitungswarteschlange auf Dr. Willis.

Dr. Willis ruft den Parkplatznummer +49(89)789 428 an, hort sich lhre
Ansage an und kann sich dann entscheiden ("Dialog abgeschlossen" in OS
Concierge Data Center verwaltet), um:

e mit dem Anrufer verbunden zu werden => Dr. Willis und Frau Wang sind
am Telefon verbunden, die Verarbeitungswarteschlange verschwindet

oder

o sprechen Sie mit Ihnen (die Vermittlungskonsole) => siehe unten

Szenario A "Angerufene Person beschlief3t, mit der Vermittlung zu
sprechen"

oder

o aufhdngen => siehe unten Szenario B "Angerufene Person beschliel3t,
das Telefon aufzuhangen"
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Es wird im Antwortfeld mit dem Symbol unten angezeigt, wenn Dr. Willis mit
der Parkplatznummer verbunden ist und den Dialog abhort.

&

Szenario A - Angerufene Person beschlieBt, mit lhnen zu sprechen
(Vermittlungskonsole)

Dr. Willis ruft die Parkplatznummer an und beschlief3t, mit Ihnen (der
Vermittlungskonsole) zu sprechen, z. B. Sie zu informieren, dass er besetzt
ist und keine Stérungen fiir die nachsten 2 Stunden wiinscht. Sein Anruf
klingelt fur Sie, in der Antwortspalte im Verarbeitungswarteschlangenraster
angezeigt.

Processing queue

Retri... |Status Edit. |Duration |Talk to... |Caller Destin... |C... [Attendan... & |Join Answer
J |E Pager call --- 01:51 = Mrs. Wang... Mr. ... 089111 ™

Sie wahlen den Anruf von Dr. Willis, indem Sie auf das Antwortsymbol

@ klicken. Die Schaltflache andert sich zu diesem Symbol
um anzuzeigen, dass Sie mit ihm verbunden sind, und auch die Schaltflache
Beitreten o erscheint. Driicken Sie diese Schaltflache, um Dr. Willis
an den Verkaufsvertreter zu Ubertragen. (Frau Wang), wenn er zustimmt.

Processing queue

Retri... |Status Edit. |Duration |Talk to... |Caller Destin... (C... |Attendan... 2~ [Join Answer
J |ﬂ Pager call ---  00:28 Mrs. Wang... Mr. ... |I]BEI111 Y
HINWEIS:

Es ist auch mdéglich, den Anruf von Dr. Willis zu beantworten, obwohl Sie
sich im Moment in einem anderen Anruf befinden. Der andere Anruf wird

automatisch gehalten, wenn Sie auf das Antwortsymbol klicken @
Nachdem Sie den Anruf mit Dr. Willis beendet haben, missen Sie den
gehaltenen Anruf manuell abrufen.

Szenario B - Angerufene Person beschliet aufzuhdangen

Falls Dr. Willis sich entscheidet, wahrend oder nach dem Anhoren der
Ankindigung aufzuhangen, werden Sie von einem Symbol = &
informiert.

Processing queue

Retri... |Status Edit. (Duration |Talk to... |Caller De=stin... [C... |Attendan... 2 |Join Answer
|E Pager call --- 00:32 = Mrs. Wang... Onei... 089111 (=]

Wichtiger HINWEIS:

Wenn dieses Symbol erscheint, ist die Parkplatznummer nicht mehr giltig.
Dies bedeutet, dass Herr Willis keine Chance hat, die Ankiindigung wieder
anzuhoren.

Rufen Sie den Vertriebsvertreter ab. Sprechen Sie mit (Frau Wang) aus der
Verarbeitungswarteschlange und entscheiden Sie Uber die Situation.

Szenario C - Vertriebsvertreter. (wartender Anruf) trennt den Anruf

Fir den Fall, dass der Verkaufsvertreter sich entscheidet, aufzuhangen, gibt
es folgende Mdoglichkeiten:

o Verkaufsvertreter hangt auf, bevor Dr. Willis die Parkplatznummer anrief
oder bevor er eine Entscheidung getroffen hat, nachdem er die
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Processing queue

Ankundigung gehort hat

=> Dr. Willis wird héren, dass die Funktion nicht verflgbar ist
(Dialogfehlerfunktion in OS Concierge Data Center verwaltet) und der
geparkte Anruf aus der Verarbeitungswarteschlange verschwindet.

o Verkaufsvertreter hangt auf, bevor Dr. Willis sich entschieden hat, mit
Ihnen zu sprechen (Vermittlungskonsole)
=> Der geparkte Anruf (Vertriebsvertreter) ist getrennt, aber die
Verarbeitungswarteschlange zeigt, dass der Vertriebsvertreter
aufgehangt hat - siehe Abbildung:

Edit. (Duration |Talk to... |Caller Destin... [C...|Attendan... A~ [Join Answer

I |Q Abandoned ---

00:42 ## custom... 089111 @

4.2.4.3 Verarbeitung der Warteschlangen-Paging-Details

Eine Information zu Tooltipps ist fir jede Bearbeitungswarteschlangenzeile
verfligbar, wenn Sie den Mauszeiger Uber das entsprechende Abrufsymbol
bewegen.

HINWEIS:

Mit den Informationen zu Tooltipps kdnnen Sie die Parkplatznummer
wieder finden, falls Sie sie bendtigen.

4.2.5 Kompetenzgruppen
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Die Registerkarte Kompetenzgruppen ermdglicht das Wahlen oder
Ubertragen eines Anrufs an eine Benutzergruppe. Die Registerkarte
erscheint nur wenn Kompetenzgruppen konfiguriert sind.
Kompetenzgruppen ohne OSCC

Kompetenzgruppen sind Telefonnummern mit den zugehoérigen Namen, die
im Concierge Data Centergespeichert werden konnen. Dies kdnnen
Sammelanschlisse oder Kontakttelefonnummern sein.

- |+498912345 Ix|~| B — g

Ext. Service Provider Gonsult Blal

Skill group &

Ext. Service Provider

Contact details Fotward ”Skjllgroups |Paging

Kompetenzgruppen mit OSCC

Dienstnummern und die zugehdrigen Agenten kénnen Kompetenzgruppen
sein. Geben Sie die Parameter Skillname, Dialnumber und CalltypelD ein
(eindeutige Nummer fir die Warteschlange).

Der Vorteil ist, dass die Anzahl der verfligbaren Agenten innerhalb der
Kompetenzgruppen angezeigt werden kann.
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- |+492217521008980 x|~ @ = -
IT Support HL Consult Dial
Skill group £ | Awail. users in the Contact Center
IT Support HL 1}

Contact details | Fotiard iISkiIIgroups | Paging

Verfahren
1. Klicken Sie auf die Registerkarte Kompetenzen

2. Wahlen Sie die Kompetenzgruppe, die Sie anrufen oder an die Sie den
Anrufer weiterleiten mdchten.

3. Klicken Sie auf Wahlen.
Die Gruppe wird gewahlt, z. B. zur Beratung

4. Klicken Sie auf Transfer
Der Anruf wird an die Gruppe Ubertragen.

4.3 Verarbeitungswarteschlange

Die Verarbeitungswarteschlange zeigt alle wartenden Anrufe, die lbertragen
und nicht beantwortet, von einem Benutzer geparkt oder auf Paging
gewartet wurden.

Alle angemeldeten Vermittlungen, die fiir dieselbe Warteschlange(n)
verantwortlich sind, kdnnen alle Anrufe sehen, die in der
Verarbeitungswarteschlange warten - mit einer Ausnahme: Ein Anruf mit
dem Status "Wird Ubertragen" kann nur der Teilnehmer sehen, der den
Anruf in die Verarbeitungswarteschlange gelegt hat - im Falle eines
Fehlschlags der Ubertragung kdnnen die anderen Vermittlungen den Anruf
unter "6ffentlich" sehen.

Processing queue
Retrie... | Status
| J | Being...

Talk to... |Attenda... |Caller
22102 +4961844...

Destination & |Comment

+4915110835...

Duration
00:12

Jeder Anruf wird in einer separaten Leitung angezeigt und ein

konfigurierbarer Farbcode visualisiert die Wartezeit des Anrufers.

Processing queue Private d
Retrie... Edit. Duration Talk to... |Attenda... |Caller Desti...
| O |KINotanswered - 01:26 =i 22102 +49 (151) ... +49618... |

4 |Comment|Join

HINWEIS fiir Administratoren:

Konfiguration der Verarbeitungswarteschlange in OpenScape Concierge
DataCenter unter Systemdaten / Client-Konfiguration /
Verarbeitungswarteschlange.

Weitere Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

Drei verschiedene Ansichten kdnnen ausgewahlt werden:

e Privat
Wahlen Sie die Option Privat Uber das Dropdown-Menu oben rechts
aus, um Anrufe, die Sie in die Warteschlange gestellt haben,
anzuzeigen.

o Offentlich )
Wahlen Sie die Schaltflache Offentlich Uber das Dropdown-Meni oben
rechts, um alle Anrufe eines Mandanten anzuzeigen (nicht nur Ihre
eigenen).
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e Gruppe

Wabhlen Sie die Schaltflache Gruppe tber das Dropdown-Menl oben
rechts, um alle Anrufe der Gruppe, der diese Vermittlung zugewiesen ist,

anzuzeigen.

(Erfordert Gruppen- / Supergruppen-Konfiguration)

HINWEIS:

Anrufe in der Verarbeitung werden fur andere sichtbar, wenn sich die
zugehdrige Vermittlung abmeldet. Dies geschieht unabhangig von der
gesetzten Ebene, um einen Ruckfall zur Behandlung des Kundenanrufs zu
haben, auch wenn die verantwortliche Vermittlung gegangen ist.

Die folgenden Informationen werden angezeigt:

Feldname

Bedeutung

Abrufen

Schaltflache zum Abrufen des Anrufs aus der
Verarbeitungswarteschlange, um mit dem Anrufer zu
sprechen

Status

o Geparkt
Warten

Wird Ubertragen
Besetzt

Nicht beantwortet
Verlassen
Abgelehnt
Pager-Anruf

e Abgebrochen

Bearbeiten

Destination kann bearbeitet werden - siehe Abschnitt
4.3.2 Bearbeiten eines Anrufs in der
Verarbeitungswarteschlange

Dauer

Zeit in Minuten: Sekunden, die der Anrufer bereits in der
Verarbeitungswarteschlange gewartet hat.

Sprechen Sie
mit einem
wartenden
Anruf

Wahrend ein Anruf in der Verarbeitungswarteschlange
geparkt ist, hat die Vermittlung die Mdglichkeit, erneut mit
dem wartenden Anrufer zu sprechen (z. B. um sich zu
entschuldigen wie "Entschuldigung, es dauert etwas
langer"), ohne den Anruf abzurufen (der Anruf bleibt in der
Verarbeitungswarteschlange). Dies hat den Vorteil, dass
im Falle eines Paging-Vorgangs der Anruf immer noch mit
der gewlinschten Person verbunden werden kann, ohne
diese Person wieder anzurufen. "Mit wartendem Anruf
sprechen" ist nur moglich, wenn Sie keinen aktiven Anruf
haben und der Status des wartenden Anrufs nicht "in
Durchwahl" ist

Anrufer

Name und Telefonnummer des Anrufers, wenn sie in der
OpenScape Concierge-Datenbank gespeichert sind.

Ziel

Name und Telefonnummer des Anrufziels, wenn sie in der
OpenScape Concierge-Datenbank gespeichert sind

Kommentar

Fir den Fall, dass Text in das Kommentarfeld
eingegeben wurde, bevor der Anrufer in die
Verarbeitungswarteschlange gestellt wurde.

Vermittlung-
ID

Vermittlung-Id der Vermittlung, die den Anrufer in die
Verarbeitungswarteschlange gestellt hat

Beitreten

Wird hauptsachlich fir Paging verwendet - siehe Abschnitt
4.2.3 Paging und Anrufen beitreten.

Es kann aber auch fiir ein Beispiel-Szenario verwendet
werden, in dem ein Anrufer auf einen Kontakt wartet und
die Vermittlung einen Kollegen des Kontakts, der
stattdessen bereit ist, den Anrufer zu nehmen, erreicht
hat.

Antwort

Nur fur Paging. Siehe Abschnitt 4.2.3 Paging und Anrufen
beitreten
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Tooltip

Detaillierte Informationen zu dem Anruf, der in die
Verarbeitungswarteschlange gestellt wurde, werden im Tooltip angezeigt.
Der Tooltip erscheint, wenn Sie den Mauszeiger bewegungslos Uber die
Schaltflache Abrufen der entsprechenden Leitung bewegen.
Processing queue

Retrieve |Status Duration % |Talk to waiting call (Caller Destination
J d' Attendant ID : 089111
call for 445 (890 7R9-368 - switchbhoard Ana
Caller I Mrs. wang, susi (+)
caller no. D+49 (600 FO309-1750

Destination :
pestination call no.:
waiting ! False
Parkslot number

4.3.1 Abrufen von Anrufen aus der Verarbeitungswarteschlange
—-10
Klicken Sie auf L (Abrufen) in der Verarbeitungswarteschlange.

Jeder Concierge-Benutzer kann einen geparkten Anruf aus der
Verarbeitungswarteschlange abrufen, unabhéngig davon, ob Sie oder ein
anderer Benutzer desselben Mandanten den Anruf in die Warteschlange
gelegt haben.

Der Anruf wird aus der Warteschlange abgerufen, was bedeutet:

e Sie kdnnen den Anruf sofort beantworten.

e Sie kdnnen den Anruf reservieren; zum Beispiel, indem Sie auf Abrufen
klicken, wahrend Sie am Telefon sprechen. Dann wird der Anruf mit
einer Leitung durch ihn angezeigt. Wenn lhr aktueller Anruf beendet ist,
wird Ihnen der neue Anruf zugewiesen.

Processing queue

Duration °7 |Talk to waiting call |Caller Destination

O | Parked e D031 Mss. \Wang,.. Mr. Dr. On.

e Sie kdnnen auch einen Anruf abrufen, der derzeit an ein klingelndes Ziel
Ubertragen wird. Wenn Sie sich fur den Abruf entscheiden, wird die
Ubertragung abgebrochen (mdglicherweise stellen Sie direkt nach dem
Initiieren der Ubertragung fest, dass Sie weitere Informationen vom
Kunden bendtigen.) Mit Abrufen kénnen Sie sich wieder mit dem
Kunden verbinden, wenn Sie keinen aktuellen Anruf haben, sonst wird
er Ihnen nach dem Ende lhres aktuellen Anrufs zugewiesen.

Processing queue

Retrieve |Status Edit. Duration ° |Talk to waiting call |Caller Destination
O |K)Canceled SO Mrs \Wangy Mr. Dr. On.

e Bei einem ausgelagerten Anruf (Status "Pager-Anruf") rufen Sie den
Anruf auch wieder ab, aber der Paging-Prozess wird unterbrochen. Um
den Paging-Prozess nicht zu unterbrechen und kurz mit dem Anrufer zu
sprechen, verwenden Sie bitte die Option "Sprechen mit wartendem
Anruf" (siehe auch Abschnitt 4.2.4).

4.3.2 Bearbeiten eines Anrufs in der Verarbeitungswarteschlange

Da Anrufer beispielsweise wahrend der Ubertragung physisch in der
Verarbeitungswarteschlange bleiben, ist es mdglich, das Ziel zu bearbeiten,
falls das Ziel den Anruf nicht beantwortet.
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Prozess
Klicken Sie auf = " ' in der Spalte Bearbeiten.
Das folgende Bedienfeld wird gedffnet:

Processing queue

Retrieve |Status Edit. D... * [Talk to waiting call |Caller Destin... |Com... |Att| Join
b  |ElBeing xfer... [_X__]00:41 Mrs. ... Mr.D... 08¢

Renewed transfer for the call:

Caller +49 (69) 79309-1750 - Mrs. Wang, Susi (+)

Call destination ~ +49 (89) 789-368 - Switchboard AAA

Comment | E

Chri4-al+F11

- |H49 (69) 79309-1721 |x| - | Chri+Al+F4
New 4, Transfer
Mr., Dr. Oneill, Samuel (+) Transfer Cancel
Extension status:
Phone <. Ringing CPw direct
DHD CPW available
Waiting 1] CPW busy

ICDntact details | Forvward

Mit diesem Bedienfeld kdnnen Sie eine laufende Ubertragung stornieren.
Zum Beispiel, unmittelbar nachdem Sie den Transfer initiiert haben,
erkennen Sie, dass die eingegebene Zielnummer falsch ist. Sie kbnnen die
Ubertragung abbrechen und eine neue Ubertragung an ein anderes Ziel
initiieren - der Kunde hort weiterhin die Musik im Wartezeit und bemerkt
keinen dieser Vorgange.

Um eine neue Ubertragung zu initiieren, brechen Sie zuerst die Ubertragung
ab, indem Sie darauf klicken

Zhrl+-AlE+FL L
Transfer
Cancel

Geben Sie dann eine neue Zielnummer ein oder wahlen Sie einen neuen
Eintrag Uber die ETB aus und klicken Sie auf

Chrl+-alk+Fd
MNew -
Transfer

Sie kdnnen auch den Kommentar hinzufligen oder andern. Der Kommentar
wird sofort von allen Concierge-Benutzern mit 6ffentlicher Sicht auf die
Verarbeitungsschlange gesehen werden.

Nur eine Vermittlung kann einen Anruf zu einer Zeit bearbeiten. Wenn sich
ein Anruf im Bearbeitungsmodus befindet, ist er mit einem "X" markiert.
Wenn sich ein Anruf von einer anderen Vermittlung im Bearbeitungsmodus
befindet, ist er mit einem "X!" markiert. Andere Vermittlungen sehen
bearbeitete Anrufe als '---', diese Anrufe werden von der
Bearbeitungsvermittlung blockiert.
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Nur ein Anruf kann von einer Vermittlung gleichzeitig bearbeitet werden.
Wenn ein Anruf bearbeitet wird und die Vermittlung einen anderen Anruf
bearbeitet, wird die letzte Bearbeitung abgebrochen.

All diese Aktionen flr einen Anruf in der Verarbeitungswarteschlange
kénnen auch bearbeitet werden, wenn sich die Vermittlung in einem anderen
Kundenanruf befindet.

Fehlgeschlagene Ubertragung

Wenn eine Ubertragung fehlgeschlagen ist, kénnen mehrere Optionen in der
Verarbeitungswarteschlange konfiguriert werden, was mit diesem Anruf
passieren soll.

Méogliche Konfigurationen sind Ruckruf an die Vermittlung / Zeigen und
Prasentation des Anrufs an andere Vermittlungen in derselben Gruppe /
innerhalb des Mandanten.

Hinweis fiir Administratoren:
Die Konfiguration des Verhaltens kann in Data Center / Systemdaten /
Client-Konfiguration / Verarbeitungswarteschlange gesetzt werden.

Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

4.3.3 Einstellung des Inhalts der Verarbeitungswarteschlangen-Vermittlung-ID

n OpenScape Concierge Professional Version: V4.1.2.0 - [m} X
E B crowping Processing queue rivate
Queue Du... Caller P.. Compa... Reserved by Retrie.. | |Retrie.. | Status Edit. Duration Talk to... Caller Destinati.. C..JAttendant.. Ho...
¢ || FPa.. - 00:38 = +55(41) ... User
Personal calls Du... Caller P.. Compa... Reserved by‘HEhiEm
Galtype, calodmumber Joaler | pestination Spee
Type Number > ] -
F6 . F8 . ipeed cal
Far Name Consult| Dial
Mame Company
Extension status:
Location
Phone CFW direct
Comet DND CFW available
Call functions Waiting CFW busy
Alt+F2 L F5 AlL+F7 || PAIL+FS F7 Contact details Paging
Park | Transfer| Hold Line 1 |Alternate Conferen. Disconne.| Queuing
Electronic Telephone Book Contact - Tab view
Contact list
Search string [————  search .| Reset i= +
Ext. Cal. Name De... |Sa\u”. Title  Function Company Department Location Keywords Line 1 Building Ro
< bIRES >
Switchboard overview State Available Messages Alarm Extras
- - Name1 Name2
Calls waiting 0  Logged on users 1 + + ' - ' -
F9 F10 Fi1 F12 Alt+F9 Alt+F10 . Alt+V -
Calls handled to.. 0 Available users 1 Logoff alable || Unavailable Work E-mail 5M3 F1 Show
= Connectivity ok v g No message User, UserTest [User] Ext = 7628 About.. - Wednes...

Wenn Sie einen Concierge mit OSCC haben, kénnen Sie in Data Center
konfigurieren, dass die Agenten-ID anstelle des Agentennamens in der
jeweiligen Spalte der Verarbeitungswarteschlange angezeigt wird.

Um diese Option Uber die DataCenter-Ul zu aktivieren, gehen Sie zu
Systemdaten (1) / Client-Konfiguration (2) / Erweiterte Einstellungen (3) und
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Uberprifen Sie den Parameterwert "Agent-ID anstelle von Namen in der
Verarbeitungswarteschlange anzeigen", wie in (4) angezeigt.

a2

Contact data

Basic data

Call histor:

System data

DDI Lookup

Announcements

EXIT

Night variants

CPS number ranges

E

Client configuration

Sections

@Tenant

User administration

Reports

[=) Basic Configuration

Basic

[ Default

Agent

Alarm e-mail

Browser

Calendar

Caller Queue
Customer specific member data
E-mail

ETB Options

Greeting Settings
HTTP Server
Keyboard

Layout

Local Settings
Logging

MNotes

054 Class of Service
Presence Server
Processing Queue
Realtime Server

Skill groups

Sound

Telephone Number Formatting
Text Message

Trunk Numbers

Advanced Settings 3

OUsEr Group

Parameter

Connection time threshold:
Connection time warning color:
Delimeter detailed waiting calls:
Detaled waiting calls:

Free search And operator:
Free search Or operator

H4K Consult Restriction

Hint hide time:

Keyword search And operator:
Keyword search Or operator:
Masterdata Address :

Max.no. of members:
Organisational hierarchy:

Personal notes pathname:

Popup only if DDI entry is called:
SMTP Authentication Password:
SMTP Authentication Username:

Pager default announcement na...

how Agent ID instead of name i...

Group test

4 Value
180
dMaroon
¥

2500

+

|

firstname.name @company. com
0

=]

Default Value
180

dMaroon

¥

firstname.name @company. com
5

Show Mapi Mail before send :
Show connection time:

Show suspected company name:
Show system alarm Message :
Speed dial free idle behavior:

Trim leading zero of ANL:
Type of Pager activation:

Use fast custom sortorder :

Vit 1ol Rl D

Trim access code public from ANI:

Use phone book sort order for n...

L e A LR e ]

(Sl 3

Incoming call queue and caller info

& @ ==

= =

Incoming call queue and caller info

Description

A connection is colored as defined under "Connection time warr
Define a Color to highlight a connection that exceeds the "Conr
Delimiter of waiting calls, only used if WithDetailedWaitingCalls
o = Sum of Waiting calls is sum of public and private calls; Yes
Delimiter for combined search expressions with meaning: "AND'
Delimiter for combined search expressions with meaning: "OR”,
H4K only: <br > Yes (Default): caller in consult cannot be parket
Define the display time of long texts in a datagrid in ms. <br=A
Delimiter for combined search expressions with meaning: "AND'
Delimiter for combined search expressions with meaning: "OR”,

Max, number of members from selected line. Max. number of
show kinds of hierarchies

Enter the announcement name that should represent the defal
Let the value empty if you want to use your profile path to stol
Yes: Option for only displaying OpenScape Concierge when Op|
Passward for SMTP authentication username if SMTP Authentic
SMTP authentication username if SMTP Authentication is enabl
Yes: Lastlogged on agent of the Tenant will be automaticaly s
1= It will show the agent ID instead of name in Processing Que]
Define if @ Mail send by MAPI should be shown in Outlook befor
Yes: Connection time is displayed< >No: No time information is
INo: do not show suspected company name <br =Incoming call q
Yes: If a system alarm is raised, the agent will be informed by
Yes: Dial the phone number if attendant is idle in OSConderge.
If activated the public access code (e.g. 0) will be removed fre
If activated leading zero digits wil be trimmed from ANI for use|
1= The callback number that should be called from the paged
Yes: Do not split last name and first name in ETB Name column
Yes: Sortorder for phone book entries is used for name entrie:

Ol for NCAY by Coin ton cad
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HINWEIS:

Um diese Anderung in Kraft zu treten, missen alle Kunden wieder gedffnet

werden.

Im Folgenden finden wir ein Beispiel, wenn die Konfiguration aktiviert ist.
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n OpenScape Concierge Professional Version: V4,1.2.0 - ] X

Processing queue
Queue Du... Caller P.. Compa... Reserved by|Retrie... | |Retrie.. Status Edit. Duration Talk to... Caller Destinati.. C..JAftendant.. Jo...
g ([@Pa.. | - 0038 | S +55(4)... 1000
Personal calls Du... Caller P.. Compa... Reserved by|Retrie...

70

ol type,cled number Destination Speed
Type Mumber > X ] -
F6 . F8 . ipeed cal...

For Name Consult| Dial
Name Company

Extension status:

Location

Phone CFW direct
el DND CFW available
Call functions Waiting CFW busy

Alt+F2 2 .| m F5 Alt+F7 | AlE+FS F7 Contact detals Paging
Park | Transfer| Hold Line 1 |AlternateConferen. Disconne. | Queuing
Electronic Telephone Book Contact - Tab view
Contact list
Search string X U:| Search .| Reset & ¥
Ext. Cal. Name De... |Sa|u... Title  Function Company Department  Location Keywords Line1 Building Rox
< >|[< >
Switchboard overview State Available Messages Alarm Extras
—_— - - Namel Name2
Calls waiting 0  Logged on users 1 + + ' - ' - |
F9 F10 Fi1 Fi2 Alt+F9 Alt+F10 ¢ Alt+V -

Calls handled to... 0  Available users 1 Logoff Avalable || Unavailable Work E-mail SM5 F1 Show
= Connectivity ok - @ No message User, UserTest [User] Ext = 7628 About.. ~ Wednes..
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5 Status der Concierge-Konsole

Der Status lhrer Konsole kann durch die Uberschriften der Bedienfelder
Anrufer und Ziel angezeigt werden. Die Farben stehen fiir den Status:

Schwarz = keine Aktion oder in der Warteschleife
Khaki = Klingeln
Greyblue = verbunden

Beispiele:

e Ein Anruf befindet sich im Klingelzustand

 Call type, called number __ Jealler |
Tvee Service call humber  +49 (69) 79309-22102 > [x]-]

For  +49 (69) 79309-8990 nrame  Mr. Bianchi, Fred

name Switchboard company TestCo

Extension status:
Location Frankfurt

Phone
Comment E e
Call functions Vaiting
: e : . —
Alt+F2 2 .7 Fa F5 Al+F7 | AlR+FS F7 Alb+F11 Contactdetall | | Fornard
Park ||Transfer| Hold Line1 |Alternat. Confere. Disconne] Queuing

e Der Concierge-Benutzer ist mit dem Anrufer verbunden.

Cal type, called number
Tye Service call tumber - +49 (69) 79309-22102 > Ix]-]

For  +49 (69) 79309-8990 name  Mr. Bianchi, Fred

name Switchboard Company TestCo

Extension status:
Locaton  Frankfurt

Phone
gomment‘ E e
Call functions Waiting
y . : | Forerd
Alt+F2 r2 .|| Fa F5 a7 | P Al+Fs F7 Alt+F11 Contect detals | | Foria
Park ||Transfer| Hold

Line 1 |Alternat. Confere. |Disconne! Queuing

o Der Anrufer wurde gehalten, wahrend ein Beratungsanruf mit einem
Kontakt aufgebaut wird. Das Telefon des Kontakts klingelt.

Caller ol hed bestination
Type Service call wumber  +49 (69) 79309-22102 rd+49 (69) 79309-1750 X[~

For  +49(69) 79309-8990 rname  Mr. Bianchi, Fred Marquardt, Fmma

name Switchboard Company TestCo

Extension status:
Location Frankfurt

Phone ?  Unknown
Comment E DND
Call functions Waiting 0
Alt+F2 el yFﬁ.

Park || Transfer|Retrieve

P+ | |c tact detail Forard
'FS Al+F7 || Al+FS F7 Alt+F1L ontact detals | | | Foriia
i

ine 1 |Alternat. Confere. Disconne| Queuing
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6 Tastenfunktionen (ENTER, SPACE, Esc)

Dieser Abschnitt enthalt die wichtigsten eingebaute Hauptfunktionen von
Enter, Space und Escape. Diese Funktionen hangen von den fokussierten
Feldern oder Bereichen von Concierge ab.

6.1 EINGABETASTEN-Funktionen

Der Betrieb von OpenScape Concierge wird durch die situationsbasierte
EINGABETASTE-Funktion vereinfacht.

Je nach Programmsituation I6st das Driicken der EINGABETASTE eine
Funktion, die sich auf die aktuelle Situation bezieht, aus.

Eine Farbmarkierung der jeweiligen Taste zeigt an, welche Funktion aktiv ist,
wenn Sie die Eingabetaste dricken. Die Farbmarkierung ist standardmafig
orange und kann im Concierge DataCenter geandert werden.

Beispiele:

Wenn Sie als Benutzer abgemeldet sind, kénnen Sie sich durch Dricken
der EINGABETASTE anmelden.

| il

Laogin

Wenn Sie als Benutzer nicht verfiigbar sind, kdnnen Sie sich durch
Driicken der EINGABETASTE auf verfiigbar setzen.

|

Available

Anrufe kdnnen mit EINGABETASTE aus der Anruferschlange abgerufen
werden (ohne automatische Anrufzustellung)

!
F5
Line 1

Eingehende Anrufe kénnen durch Dricken der EINGABETASTE
angenommen werden.

!
F5
Line 1

Wenn Sie im Gesprachszustand sind und eine Zielnummer eingegeben
wird, kénnen Sie die EINGABETASTE driicken, um eine blinde oder
beratende Ubertragung zu initiieren.

(Weiterleitungstyp ist konfigurierbar)

F2 - Fb -

Consult
_ Transfer oder |

Wenn Sie im Gesprachszustand sind und keine Zielnummer eingegeben
wird, kénnen Sie die EINGABETASTE driicken, um den Anruf zu trennen

F7
Disconnect
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Wenn sich lhr Telefon im Ruhezustand befindet und das Feld
Zielnummer nicht leer ist, kbnnen Sie einen ausgehenden Anruf
initiieren, indem Sie die EINGABETASTE driicken.

Fa
Dial

-

Sie kdnnen die ETB-Suche starten, indem Sie die EINGABETASTE
driicken.

Search -
Ha

Sie kdnnen einen "Arzt"-Anruf auswéahlen, indem Sie die
EINGABETASTE driicken.

Im Pick-Modus kann ein eingehender Anruf durch Driicken der
EINGABETASTE angenommen werden.

J

Hinweis fiir Administratoren:
Die Eingabefunktion kann in Concierge Data Center / Systemdaten / Client-
Konfiguration / Lokale Einstellungen eingeschaltet / ausgeschaltet werden.

Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

6.2 SPACE-Tastenfunktionen

Wenn eine Suchzeichenfolge oder ein Ziel eingegeben wird, kann die x-
Schaltflache auf der rechten Seite des Verarbeitungsfeldes durch
Tabulator erreicht und durch Leerzeichen aktiviert werden, um den
Eintrag zu I6schen.

Wenn eine Zielliste ausgefiillt ist, kann die Dropdown-Schaltflache mit
Tabulator erreicht und durch Platz aktiviert werden, um einen Eintrag
auszuwahlen. Der ausgewahlte Eintrag wird durch die Eingabetaste
aktiviert.

Wenn das Anruferraster fokussiert ist, wird der fokussierte Anruf mit der
Leertaste abgerufen oder reserviert.

Wenn das Raster fiir personliche Anrufe fokussiert ist, wird der
fokussierte Anruf mit der Leertaste abgerufen oder reserviert.

Wenn die Verarbeitungswarteschlange fokussiert ist, wird der
fokussierte Anruf mit der Leertaste abgerufen oder reserviert
Bearbeitet, wenn "edit-column" fokussiert ist

Beigetreten, wenn "join-column" fokussiert ist

Wenn das Suchgitter fokussiert ist, wird mit der Leertaste das
fokussierte Mitgliedsdetails-Formular angezeigt

Wenn die Wrap-up-Codierung sichtbar ist, kann die Auswahl der Griinde
mit der Leertaste umgeschaltet werden

6.3 ESCAPE (Esc)-Tastenfunktionen

A3100352250U101067619

Wenn das elektronische Telefonbuch maximiert ist, normalisiert die
Escape-Taste die Ansicht.

Wenn das Mitgliedsdetailformular angezeigt wird, wird es geschlossen.
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7 Elektronisches Telefonbuch
Ein zentrales Bedienfeld im Hauptfenster ist das Elektronische Telefonbuch
(ETB).

Die Fahigkeit, Kontaktdaten in der Datenbank schnell zu finden, sorgt dafr,
dass Anrufe effizient Ubertragen werden kdénnen.

Um |Ihnen bei der Suche nach einem Kontakt im Elektronischen Telefonbuch
zu helfen, stehen Ihnen verschiedene Suchkriterien zur Verfigung:

o Kostenlose Suchfunktion ohne Angabe eines Suchziels.
e Nachname und Vorname
e Abteilung und Standort

e SchlUsselwort

o Telefon

o Fax

e Gebaude und Zimmer

e Gruf und Titel

e Funktion

e Firma

e Zusatzliche Datenfelder

e Kommentar

Auch Funktionen wie Wildcards, schnelle und phonetische Suche fliihren zu
einem erfolgreichen Suchergebnis.

Electronic Telephone Book Contact - Tab view
Contact list
search string  oneill] x | —] Search .| Reset + fio = [type Tconnestion
[Ext. Jcar. hame [pet..[satut...[Titie[Function Company Department _|Location _ |Keywords | Line 1 [Building [Room |Cnmm| 1 Line 1 +49 (69) 793091721 |
[~ [ Oneill, Samuel .. |Mr. Dr. Financial Ac... ComCo FIBACO  London +49 (69) 793091721 Z E-mail samuel.oneill@coc-...
Calendar
Monday, July 06, 2015
&:00am  7:00am |8:00am |9:00am [10:00am[11:00a
[ 1 [« (| o

7.1 Funktionen des elektronischen Telefonbuchs

e Wildcards

e Schnelle Suche

e Phonetische Suche

e Suchzeichenfolge

o Erweiterte Suche

o Kontakt - Registeransicht
o Kontaktdetails

o Kontaktliste

o Kalenderansicht

Detaillierte Beschreibungen der Funktionen finden Sie in den folgenden
Abschnitten.
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7.1.1 Maximieren/Minimieren der Kontaktliste

A Verwenden Sie diese Schaltflache auf der rechten Seite der
Kontaktregisteransicht, um die Kontakt - Registerkartenansicht
einschliel3lich der Kontaktliste und des Kalenders zu
maximieren/minimieren.

7.2 ETB-Suchregeln

7.2.1 Wildcards

7.2.2 Schnelle Suche

Wildcard-Zeichen

Die folgenden Wildcards (= Platzhalter) stehen zur Verfigung:
? . Platzhalter fiir ein Zeichen

* . Platzhalter fUir mehrere Zeichen

Beispiele

¢ Geben Sie im Namenfeld den Suchbegriff Schulzein. Sie finden alle
Kontakte mit dem Nachnamen von Schul z sowie Kontakte mit dem
Namen Schulze oder Schulz-Wittgenstein, aber keine
Kontakte mit dem Namen Miiller-Schulz.

e Geben Sie im Namenfeld den Suchbegriff Schulz*ein. Dies hat dieselbe
Wirkung wie das erste Beispiel.

e Geben Sie im Namenfeld den Suchbegriff S?tt* ein und geben Sie den

Suchbegriff ATD ???? im Eingabefeld Abteilung ein.

Sie finden alle Kontakte, die folgende Kriterien erfullen:

- Der Nachname beginnt mit S, gefolgt von genau einem Buchstaben,
gefolgt von zwei t und endet mit einer beliebigen Anzahl weiterer
Buchstaben.

- Die Abteilung der Kontakte beginnt mit ATD und einem Leerzeichen
gefolgt von genau vier Zeichen.

Die folgenden Kontakte kdnnten dieser Suchanfrage entsprechen:

-> Frau Sattmann aus der ATD ABCD-Abteilung,

-> Herr Sutter aus der ATD ITPS-Abteilung,

-> Herr Sett aus der ATD LSKA-Abteilung.

Der folgende Kontakt entspricht nicht dieser Suchanfrage: Frau Schattmeier
aus der ATD EMI-Abteilung, weil ihr Nachname drei und nicht einen
Buchstaben zwischen dem "S" und den beiden "t" enthalt und weil das Ende
des Abteilungsnamens "EMI" aus drei und nicht vier Buchstaben besteht.

Bei jeder Suche in den Feldern mit Wildcards und Platzhaltern werden nur
ETB-Eintrage mit ausgefullten Feldern bertcksichtigt, Eintrdge mit leeren
Zeichenfolgen erscheinen nicht in der Ergebnisliste. Zum Beispiel suchen
Sie mit * im Feld "Titel". Jeder Eintrag, der keine Neigung hat, erscheint
nicht als Ergebnis.

Die Schnelle Suche beginnt automatisch nach Ablauf einer
Verzdgerungszeit, wahrend der Benutzer noch den Suchbegriff in das
Suchfeld eintragt.

Die ersten n Suchergebnisse aus dem Elektronischen Telefonbuch werden
angezeigt.
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Die Schnelle Suche beinhaltet keine phonetische Suche.

Verfahren

Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen Schnelle Suche im Dropdown-Men( der
Suchtaste, um die Schnelle Suche zu aktivieren. Die Suchtaste ist immer
verfligbar, unabhangig davon, ob Sie die erweiterte Suche gedffnet haben
oder nicht (siehe auch Abschnitt 7.2.11).

Search 1 Reset

' Fast search l\,:E

=

Deaktivieren Sie das Kontrollkastchen Schnelle Suche, um die Schnelle
Suche auszuschalten.

HINWEIS:

Auswirkung auf Blindenarbeitsplatz

Bei der konventionellen Suche wird der letzte Suchbegriff vollstéandig
hervorgehoben. Dies ist auf einem Braille-Terminal vollkommen spurbar.
Dieser Mechanismus bleibt nur bei der konventionellen Suche erhalten. In
einer schnellen Suche ist dieser Mechanismus nicht moglich, da ein
langsamer Eintrag sofort nach jedem Suchergebnis geléscht wird.

7.2.3 Phonetische Suche

A3100352250U101067619

Diese Funktion ermdglicht eine phonetische Suche nach dem Vor- und/oder
Nachnamenfeld . Die phonetische Suche sucht nach Namen, die dem
eingegebenen Suchbegriff ahnlich klingen.

Es kann mit der Suche in allen verfligbaren Suchfeldern kombiniert werden.
Die Suchzeit fiir eine phonetische Suche Ubersteigt die Suchzeit einer
regularen Suche. Die Anzahl der Treffer ist nicht in jedem Fall 100%.

Verfahren

1. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen Phonetische Suche im Dropdown-
Menu der Suchtaste, um die phonetische Suche zu aktivieren. Die
Suchtaste ist immer verfligbar, unabhangig davon, ob Sie die erweiterte
Suche gedffnet haben oder nicht (siehe auch Abschnitt 7.2.11).

Search 1 Reset

Fast search

ie  Phonetic search [E

2. Geben Sie einen Namen in das Feld Allgemeine Suchzeichenfolge
oder in das Namenfeld von Erweiterte Suche ein.

HINWEIS:

Damit die phonetische Suche einen Treffer ausgeben kann, muss der erste
Buchstabe des Suchbegriffs korrekt eingegeben werden.

Die phonetische Suche unterstutzt keine Wildcards (siehe Abschnitt 7.2.1
Wildcards)

3. Klicken Sie auf Suche (nur wenn Schnelle Suche nicht aktiviert ist)
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7.2.4 Standortfilter

Standortfilter ermdglichen es Ihnen, die gefilterten Suchergebnisse nach
einem oder mehreren Standorten zu reduzieren.

Standortfilter kdnnen in Kombination mit phonetischer Suche oder Suche
innerhalb Funktion verwendet werden.

Zusatzlich kdnnen Standortfilter flir die Zielnummer-Suche verwendet
werden.

Verfahren

1. Wechseln Sie zur erweiterten Suche, indem Sie auf die Schaltflache +
klicken

2. Wahlen / Entwahlen Sie die gewlinschten Standorte

Electronic Telephone Book Contact - Tab view

Fax Secretary Building Room al i Title Function Company
! [ [ | | | - | | |
z

Name First name

Location keyword Customer data Search da i

| \ u' [Frankfurt Glat[-] |

Ext. [Hame  [Detaits_[Line 1 [Insurance

¥ Glattbrugg

dmission Date_|Location [Buitding

™ Miinchen
[ Munich

¥ Stuttgart
¥ Ziirich s
Z

3. Wechseln Sie zuriick zu Kostenlose Suche, indem Sie auf die
Schaltfiache ¥ klicken

4. Wahlen Sie die Verwendung des Standortfilters im Dropdown-Feld der
Suchtaste

Search |-| Reset +
Al

Fast search

i Phonetic search

LUse location filker (Frankfurt|... )
Search within a field

5. Geben Sie lhre Suchkriterien ein - die Ergebnisse werden nach dem(n)
definierten Standort(en) gefiltert

7.2.5 Suche im Inneren

78

Diese Funktion ermdglicht es lhnen, innerhalb eines Suchbegriffs zu suchen,
ohne Wildcards wie "*" oder "?"

Verfahren

1. Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen Innerhalb der Option Suchen im

Dropdown-Meni der Suchtaste, um "Innerhalb eines Feldes suchen" zu
aktivieren

Search 1 Reset

Fast search

i Phonetic search
Search within a fizld

2. Durchsuchbare Felder sind alle Felder in Inrem Telefonbuch

3. Beispiel: Wenn Sie den vollstandigen Namen einer Abteilung nicht
kennen, kdnnen Sie einen Teil davon eingeben - ohne Wildcards - und im
Falle einer Ubereinstimmung werden die Ergebnisse im Raster angezeigt

A31003S2250U101067619
OpenScape Concierge V5R0, Concierge Client Plus und Professional, Bedienungsanleitung



7.2.6 Hierarchische Prasentation von Telefonbuchdaten

Telefonbuchdaten kénnen hierarchisch organisiert und im Concierge Client
angezeigt werden.

Die Beziehung zwischen den Teilnehmern und ihren Manager muss im
Concierge Data Center zugewiesen werden.

Wenn aktiviert, erscheint das Symbol ci zwischen "Zuricksetzen"- und
"Erweiterte Suche"-Schaltflache.

Electronic Telephone Book Contact - Tab view

Search string | \x} ———————) Search i Reset | [ ¥
L . . . v )

Verfahren:

1. Suchen Sie nach einer gewilinschten Person (z.B. Lind). Das Ergebnis
wird im Datenraster angezeigt.

Electronic Telephone Book Contact - Tab view

Searchstring lind x| —————] | search o Beset | [TE +
e f

Ext. [Last name. firs.. / [Details  |Line 1 f

nsurant [patient In
=== Lindberg, Charl... ... |+49 (221) 752100-7881 Regular 123456 Station 112 22.09.2013 Frankfurt

2. Klicken Sie auf die Schaltflache "Hierarchie"

Electronic Telephone Book Contact - Manager view

Search string T E |:D Search -/ Reset m +

Hame - [Department  [sanntat... [1rt...[Function [company [Location [Bunding [Room |
L?\ Bianchi, Fred

{ ~Brown, James

Miinchen

-~ Donald, Mike Glatthrugg
*Lindberg, Cha... Frankfurt
“Mc Donald, Ron...
“~Miller , James Stuttgart
+~Schmidt, Joe Miinchen

““\Wang, Susi TestCo Munich

Miinchen

3. Die Hierarchieansicht zeigt die gewunschte Person und die Zuordnung
zu ihrem Manager / Teamleiter usw.

Hinweis fiir Administratoren:

Dieses Merkmal muss im Concierge Data Center / Systemdaten /
Erweiterte Einstellungen aktiviert sein.

Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

7.2.7 Starten der manuellen Suche
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Verfahren
1. Schalten Sie die schnelle Suche aus.
2. Geben Sie lhre Suchkriterien ein.

3. Bestatigen Sie mit der EINGABETASTE.
Oder:
Klicken Sie auf Suchen, um die Suche zu starten.
Alle Kontakte, die den Suchkriterien entsprechen, werden in der
Ergebnisliste angezeigt.

4. Verwenden Sie die Pfeiltasten T und { auf der Tastatur (scrollen Sie in
der Ergebnisliste), um einen Datensatz in der Ergebnisliste
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7.2.8 Freie Textsuche

80

hervorzuheben.
Die ersten Telefonkontaktdaten des markierten Datensatzes werden im
Zielbedienfeld Gibernommen.

5. Doppelklicken Sie auf den Datensatz, um die Daten des ausgewahlten
Kontakts auf der Registerkarte Details zu Gibernehmen.

6. Klicken Sie auf Zuriicksetzen , um das vorherige Treffergebnis zu
I6schen, alle Eingabefelder zuriickzusetzen und eine neue Suche zu
starten.

Mit der freien Textsuche kdnnen Sie ein effizienteres und schnelleres
Ergebnis erzielen.

Die eingegebene Suchzeichenfolge wird durch einen Schiebeschalter
geregelt (siehe Abbildung). Die Skala reicht von einer Suche nur nach
Namen (Nachname) bis hin zu einer Suche nach Kombinationen von
Suchfeldern.

Das Verschieben des Zeigers auf der Folie verbessert die durchsuchbaren
Felder. Die fiir die Suche geltenden Felder werden unterstrichen angezeigt.

Electronhic Telephone Book Contact - Tab view

search string ‘* ‘ x| |:U Search .|| Reset
|Last name. first... 2 [Det...[Salut...[Title [Function |company  [pepartment [Location  [Keywords |Line 1 Building [Room |
| L

Wenn die Suche auf mehrere Felder ausgerichtet ist (der Schieberegler ist
nicht links), ist es mdglich, mehrere Suchkriterien in die Suchzeichenfolge
einzugeben. Die Trennung der Werte durch "+" bedeutet, dass die
Suchwerte durch logisches "und" kombiniert werden.

Zum Beispiel kdnnen der Anfang des Nachnamens und der Anfang der
Abteilung mit einem "+" im Suchfeld eingegeben werden. Alle Mitglieder mit
beiden Werten werden gefunden.

Der logische Operator "oder" ist

standardmaRig.

Pos. Suche nach
1 D .| Nur Name (Nachname)
2 : n . Nachname, Vorname
3 : r; , Konfigurierte Spalten in Data Center mit
: 2 ! : dem Attribut "Suchbar"
4 . U Alle Felder auler E-Mail-Adresse und
i ; ; ¢ | zusatzliche Informationen.

HINWEIS:
E-Mail-Adressen und Zusatzliche Informationen sind nicht durchsuchbar

Hinweis fiir Administratoren:

Die durchsuchbaren Spalten fiir die 3*® Schiebereglerposition kdnnen im
Concierge Data Center unter Systemdaten / Client-Konfiguration / Layout
und benutzerdefinierten spezifischen Mitgliederdaten konfiguriert werden.

Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation
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7.2.9 Direktsuche uiber Doppelklick auf DB-Wert

Eine direkte Suche nach einem dedizierten Gitterwert kann durch
Doppelklicken auf einen Ausgabewert des Datengitters initiiert werden.
Verfahren (Beispiel):

1. Die Vermittlung hat eine Liste der Ergebnisse und braucht einen Auszug
von Informationen

Electronic Telephone Book Contact - Tab view

1
Search string [

[ |x1  — Search -| Reset
| 5 ; ; : o

Ext. |Last name, firs.. ‘Details Line 1 Insurance |Pmiem 1]} Admission Date  |Location
?  Brown, James +49 221) 7521007873 Privat 223344 Station 47b  02.10.2015 Miinchen
#= Donald, Mike +49 (221) 752100-7893 VIP 334455 Station 77¢  11.09.2015 Glattbrugy
«= Lindberg, Charl... ... +49 {221) 7521007881 Regular 123456 Station 11a  22.09.2015 Frankfurt
? Mc Donald, Ron... ... +49 (221) 752100-7883 Privat 987654 Station 99a  11.06.2015 Miinchen
7 Miller , James +49 {221) 7521007871 Regular 112233 Station 11a  04.09.2015 Stuttgart
? | Schmidt, Joe +49 (221) 752100 7873 VIP 456711 Station 88a  02.09.2015 Miinchen

2. Es werden nur die Informationen von Patienten der "Station 11a" benétigt
-> Doppelklicken Sie auf "Station 11a"

3. Eine direkte Suche mit diesen Suchkriterien wird durchgefihrt

Electronic Telephone Book Contact - Tab view

Search string  |Sjf=|A[s g M E=| !Xl |:U

Search - Reset
Ba

Ext. |Last name, firs.. ~ |I]etails Line 1 Insurance |Patierrt D |Station |Admission Date |Location
#u Lindberg, Charl... ... +49 (221) 7521007881 Regular 123456 Station 11a  22.09.2015 Frankfurt
?  Miller, James i+49 {221) 7521007871 Regular 112233 Station 11a  04.09.2015 Stuttgart

Hinweis:

Die Suche durch Doppelklick muss in Concierge Data Center unter Client-
Konfiguration / Lokale Einstellungen aktiviert werden.

Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

7.2.10 Suchen mit Drag & Drop

Die Suchzeichenfolge kann leicht erweitert werden, wenn ein aufgelistetes
Objekt aus dem Suchraster per Ziehen und Ablegen zurlick in die
Suchzeichenfolge gezogen wird

Verfahren (Beispiel):
1. Anfangsfrage lautet "Frankfurt"
2. Ergebnis unten

Electronic Telephone Book Contact - Tab view

Search string ‘Frankfurd

x| T/————1)  search . Reset

Last name, firs... ~ |Details |Saluta..|Title |Function

Company Department Location Keywords |Line 1

Building |Room Col
Bi , Fred Mr. Sales Manager TestCo CC SP UIP Frankfurt OSCC, ... +49(69)79... H1 521 W
Miller, Charles |Mr. Consultant TestCo cC Frankfurt +49 (69) 79... L1 B501
Parker, Peter |Mr Dr Senior Manager Company XY Frankfurt +49 (69) 79...

Wang, Susi |Mrs. Marketing Assistant TestCO Marketing Frankfurt +49 (69) 79...

3. Die Verbesserung der Suchzeichenfolge mit "TestCo" kann erfolgen,
indem Sie den Feldwert "TestCo" ziehen und wieder auf die
Suchzeichenfolge zurick legen
A31003S2250U101067619
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4. Neue Suchzeichenfolge ist jetzt "Frankfurt" + "TestCo"

Electronic Telephone Book Contact - Tab view

searchstring [Frankfurt+TestCo [x| /——]  search . Reset
[Last name. firs... -~ [Details [saluta..[Title |Function [company [Department  [Location [keywords |Line 1 [Building _|Room [Cor
[Bianchi, Fred |Mr. Sales Manager TestCo CC SP UIP Frankfurt OSCC, ... +49(69)79... H1 521 VIR
Miller, Charles |Mr. Consultant TestCo cc Frankfurt +49 (69) 79... L1 B501
Wang, Susi |Mr5. Marketing Assistant TestCO Marketing Frankfurt +49 (69) 79...
Hinweis:

Der Standardoperator fur logisches "und" ist das +-Zeichen, das logische
"oder" ist das |- zeichen

5. Andern des Operators in | kombiniert "Frankfurt" oder "TestCo"

Electronic Telephone Book Contact - Tab view

Search string ‘Frankfurt]Tesl:k:o ‘x| I:O Search . Reset

[Last name, firs... ~ [Details [saluta..[Title [Function [company [ [Location  [keywords [Line 1 [Building  [Room [Cor
|Bianchi, Fred Mr. Sales Manager TestCo CC SP UIP Frankfurt OQSCC, ... +49(69)79... H1 521 VIR
Miller, Charles Mr. Consultant TestCo cc Frankfurt +49 (69) 79... L1 B501
Parker, Peter Mr Dr Senior Manager Company XY Frankfurt +49 (69) 79...

Scruggs, Geral... ... Mrs. Assistant TestCo CEO Miinchen +49 (89) 79...

Wang, Susi Mrs. Marketing Assistant TestCO Marketing Frankfurt +49 (69) 79...

7.2.11Erweiterte Suche

Im erweiterten Suchfeld kann die Suche um die folgenden Felder erweitert
werden: Nebenstelle, Fax, Sekretar, Gebaude und Zimmer. Auch spezielle
Funktionen fur Funktion, Abteilung, Standort und Schllsselwdrter stehen
hier zur Verfliigung - siehe Abschnitt 7.2.11.2 Abteilung, Standort,
Schlusselwort und Kundendatensuche

In allen alphanumerischen Eingabefeldern sind Grof3- und Kleinbuchstaben

fur die Suche irrelevant. Alle Suchbegriffe kbnnen eingegeben werden, ohne
vollstandig zu sein.

Alle Eingabefelder sind mit einer logischen und fir die Suche verknipft,
wodurch die Suchergebnisse eingeengt werden. Wenn Sie also nach
mehreren Kriterien suchen mdchten, geben Sie in jedes der entsprechenden
Felder einen Suchbegriff ein.

Auf diese Weise kdnnen Sie ein oder mehrere Suchkriterien verknipfen.

Das Suchergebnis wird im Bedienfeld Kontakt - Registerkartenansicht
angezeigt.

1. Offnen Sie die Registerkarte Suche.

2. Klicken Sie auf
Die erweiterten Suchfelder werden angezeigt.

3. Klicken Sie auf
Die erweiterten Suchfelder sind ausgeblendet.

Electronic Telephone Book Contact - Tab view

Extension Fax Secretary  Building Room Salutation Title Function Company

| | | | | | d | | |

Name First name Department Location Keyword Customer data Search .|| Reset ‘J *

| | | | =] | |

[Ext. |cal. [Hame & |petaits | ion |[Title |Functi |company [Department [Location  [Keywords |Line 1 Building [Room |D{

7.2.11.1 Gitterwert erhalten

Diese Funktion sollte Ihnen helfen, zusatzliche Suchkriterien einzugeben.
Zum Beispiel haben Sie ein Suchergebnis fiir mehrere Kontakte und
mochten sich jetzt auch auf die Firma konzentrieren,

1. Stellen Sie einfach einen Kontakt mit der jeweiligen Firma hervor:
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Electronic Telephone Book Contact - Tab view

Extension Fax Secretary Buildi Room Salutation Title Function C Vi

| | || || | [ Fl | || | [ search [Reset| [ol] [4*
Name Phonetic First name Department Location Keyword

* | | | -] | ¥ Fostacarch

Ext. |Uc. |Cal. |Last name, first.. A S-alut...|TitIe |Func‘lion |Company |Department |Location |Kel,rwords |Line1 Contact list

ew i ["% Bianchi, Fred Mr. Sales Manager TestCo CC 5P UIP  Milano +49 (69) 7931 EE
L ¥ Marquardt, Emma |Ms. Marketing Director ComCo MHTWE  Berlin Finances, M... +49 {69) 793( . Llinet |
- Y Master, Peter  |Mr. Head of Finance  ComCo CEO Berlin +49 (69) 79 2 E-mail

e i [% Oneill, Samuel |Mr. Dr. Financial Accoun... ComCo FIBACO London +49 (69) 79 3 Secretary
w0 [ Scruggs, Gerald... Mrs. Assistant TestCo CEO Minchen +49 (69) 793(, Calendar  ~
. ¥ wang, Susi Mrs. Marketing Assistant TestCO Marketing  Frankfurt +49 (69) 793( | Donnerstag, 5. Ju

2. Dann klicken Sie auf das Feld, auf das Sie sich weiter konzentrieren

mochten (Firma in diesem Fall)

3. und klicken Sie dann auf:

d

Electronic Telephone Book Contact - Tab view

; Fax Secretary Build Room Salutation Title Function C ¥

| || || || || [ & || [ComCo | search |geset) o 4
Hame Phonetic First name Department Location Keyword

* || | || M |  Fastsearcn

Ext. |Uc. |Cal. |Last name, first.. Salut...|TitIe |Func‘tion |Company |Department |Location |Kel,rwords |Line1 Contact list

= @ [ Marquardt, Emma |Ms. Marketing Director ComCo MHT WE  Berlin Finances, M... +49 (69) 79 EE
= @ [ Master, Peter Mr. Head of Finance  ComCo CEQ Berlin +49 (69) ngj | 1Linel
T Onedll, Samuel . |Mr. . Dr. . Financial Accoun... ComCo FIBACO  London 9 (69) 793dh 2|E-mail

4. Der Inhalt des Firmenfelds des Kontakts wird automatisch in das
Firmensuchfeld eingegeben. Dadurch sparen Sie, dass Sie es selbst in

das Feld eingeben.

Hinweis:

Der Nachfolger dieser Funktion ist der neue Drag & Drop-Mechanismus.

7.2.11.2 Abteilung, Standort, Schliisselwort und Kundendatensuche
Die Felder Standort, Abteilung, Funktion, Schlisselworter und Kundendaten

A3100352250U101067619

haben spezielle Funktionen.

Mit diesen Feldern kénnen Sie Ihre Suche beispielsweise nach Abteilungen

vordefinieren.

Building Room Salutation Title

Function Company

Department Location

Ke

yword

Customer data

i H

Flr dieses Beispiel:

1. Verwenden Sie die Hotkey Ctrl+Alt+T (siehe Unterabschnitt in diesem

Abschnitt)
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Ein Auswahldialog wird gedffnet, in dem die Werte flr Abteilung aus der
Datenbank angezeigt werden.

Please select...
Departments

.CC SPUIP
CEO

FI BA CO
M HT WE
Marketing

oK Accept

2. Wabhlen Sie eine der Abteilungen aus der Abteilungsliste aus.

A31003S2250U101067619
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3. Klicken Sie auf Akzeptieren oder doppelklicken Sie auf die ausgewanhlte
Abteilung.
Das Suchergebnis wird im Bedienfeld Kontakt - Registerkartenansicht
angezeigt, z. B. alle Kontakte der ausgewahlten Abteilung werden
angezeigt. Der Abteilungsname wird im Suchfeld Abteilung akzeptiert.

Suche nach Schlisselwortern

Im Schliisselwort-Eingabefeld kdnnen Sie nach mehreren
Schlusselwortern suchen.

Wenn Sie

e nach zwei Suchbegriffen mit einem UND-Link suchen méchten, trennen
Sie die Suchbegriffe mit einem Plus (+)

¢ nach zwei Suchbegriffen mit einem ODER-Link suchen mdchten, trennen
Sie die Suchbegriffe mit einem Pipe-Zeichen (|)

Beispiel: DEL*+ .NE* findet Kontakte mit den Schllisselwoértern DELPH/ und
.NET.

Suchergebnis: Alle im Schliisselwort-Eingabefeld eingegebenen
Schlusselwdrter sind Konkettiert. Wenn das Eingabefeld zu klein ist, um alle
Suchkriterien anzuzeigen, kdnnen Sie mit dem Mauszeiger tUber das Feld
bewegen. Ein Info-Feld zeigt den vollstandigen Text.

Standortsuche

Der Standortparameter kann im DataCenter unter Systemdaten / Client-
Konfiguration / Erweiterte / ETB-Optionen vorzugewiesen werden. Es
kann immer in der Benutzeroberflache Uberschrieben werden, wenn sich die
Suche auf andere Standorte bezieht.

Suche mit Hotkeys

Die Suche nach Abteilung, Standort und Schlisselwort wird durch
sprachbasierte Hotkeys unterstiitzt, die anstelle eines Doppelklicks auf das
Suchfeld verwendet werden kénnen...

Suchfeld Hotkey

Abteilung Ctri+Alt+T

Standort Ctri+Alt+L
Schlusselwort Ctrl+Alt+W

Kundendatensuche

Fir die ETB-Eintrage sind bis zu 25 zuséatzliche Datenfelder méglich. Hier
ein Beispiel mit drei Kundendatenfeldern:

Eustumer data STal il - [ g ) gl 'F

|Building [Room  [info 1 Info 2 Info3 v
... Details 1 Details 2 Details 3
¥... 1234 ahcd 09876

Ingebene Suchkriterien im Feld Kundendaten starten eine Suche in jedem
Datenfeld.
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Hinweis fiir Administratoren:

Kundendatenfelder sind im Concierge Data Center unter Systemdaten -
Client-Konfiguration - Kundenspezifische Mitgliedsdaten konfigurierbar. Sie
koénnen diese Datenfelder fir jeden ETB-Eintrag unter Kontaktdaten -
Kontakt bearbeiten.

7.2.12Suche mit mehreren Wahlplanen

7.3 Suchergebnis

Mehrere Wéhiplédne stehen fur eine Umgebung mit mehreren Vorwahlen. In
diesem Fall kann dieselbe Nebenstellennummer mehrere Vorwahlen fiir
verschiedene Personen haben.

Beispiel:
+49 (69) 123 - 4711 fur Herrn Tester und
+49 (40) 456 - 4711 fur Frau Test

"69" und "40" sind die Vorwahlen.

Wenn nur die Nebenstelle einer Telefonnummer in das Zielnummer-Feld zur
Suche eingegeben wird (hier: 4711), Alle Telefonbucheintrage mit dieser
Erweiterung werden angezeigt.

Informationen zum Suchergebnis werden in mehreren Panels angezeigt.

Die Ubersicht zeigt alle Informationen zu diesem Ergebnis und dem ersten
Kontakt. Die folgenden Ansichten stehen zur Verfliigung:

o Registerkartenansicht
o Details

o Kontaktliste

o Kalender

e Ziel mit Nebenstelle und optional UC-, Circuit-, Skype- oder Microsoft
Teams- oder Unify Office Prasenzstatus

HINWEIS:

Wenn verschiedene Concierge-Kontakte dieselbe E-Mail-Adresse im
Prasenz-Datensatz haben und einer Suche entsprechen wiirden, wird der
Prasenzstatus nur fir das erste Suchergebnis angezeigt.
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Call type, calld rumber

Type Number - |+49 (69) 793091721 [x[-] E = o v o C
= 5 g Charles
For Mame Bianchi, Fred Consult Dial ) =
O & T T
Name Company
Extension status:
Location ECffice |
Phone «= Available
Cornmment E F
Waitin 0
Info 1 Info 2 Info 3 1
Call functions UC state Available onNS
& Contact details | Forward Paging
Alt+F2 F2 - F4 F5 AlE+FT Alt+F5 F7 Alt+F11
Park Transfer Hold Line 1 Alternate Conference Disconnect| Queuing

Electronic Telephone Book Contact - Tab view

Contact list
Search string |*‘ ‘x| UZI Search .| Reset + o - [Type |connection
Ext. [uc. [Cal. [Hame 2 [et...[salut..[Title[Function [Company __[Department _[Lacation _|Keywords _|Line 1 [Buitding [Room_info1__|infa) 1Line 1 +19 (69) 793091721 |
— " Bianchi, Fred .. M. Sales Mana... TestCa CCSP UIP_ Frankfurt Managi... +49 (69)... A1 521 2 E-mail fred.bianchig@coc-k...
- “¥ Marquardt, Emma ... |Ms. Marketing Di... ComCo MHTWE  Berlin Finance... +49 (§9) ... HO 51 421 3 Pager
—~ 2 1Y Waster, Peter .. M Head of Fina... ComCo CEO Berlin +49 (69) ... 4/Secretary | +49 (69) 76309-1700
= % Oneill, Samuel .. |Mr. Dr. Financial Ac... ComCo FI BA CO London +49 (69) ... 1234 ahg
- %Y Scruggs, Gerald... ... Mrs. Assistant TestCo CEO Miinchen +49 (69) ...
e 4Y wany, Susi o |Mrs, Marketing A... TestCO Marketing  Frankfurt +49 (69) ... Detai... Det| calendar 5

'Wednesday, July 08,

6:00am [T:00am [8:00am [9:00am [10:00am 11:000
I 1T [ [ I

7.3.1 Registerkartenansicht

Die Registerkartenansicht bietet eine Ubersicht iber alle Ergebnisse, die
dieser Suche entsprechen. Maximal 200 Ergebniszeilen werden angezeigt.

Fir jeden Kontakt, der den Suchkriterien entspricht, werden folgende
Informationen angezeigt: der Zustand der Nebenstelle, optional der UC-,
Circuit-, Skype- oder Microsoft Teams- oder Unify Office-Prasenzstatus
sowie der Kalenderzustand, der Name und andere Parameter.

Zum Beispiel - mit UC-Status:
|E:t. |U|:. |Cal. |Last name, first name A

o B — ) [‘fj Bianchi, Fred

— | o At Marquardt, Emma
. U4 Master, Peter

= #% Oneill, Samuel

= ¥ Sscruggs, Geraldine

Ohne UC-, Circuit-, Skype- oder Microsoft Teams- oder Unify Office-

Prasenzstatus:
Ext. Cal. Name
=, | [

[

Buenemann, An...

ww [*¥% Heinrich, Andreas
« [ Landau, Alexan...
= | [[¥ Mennert, Andreas

Die Ansicht ist ein Snapshot, z.B. der Zustand wird nicht automatisch
aktualisiert. Der Zustand wird erst aktualisiert, wenn eine neue Suche im
Telefonbuch durchgefuhrt wird.
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Symbole Status

Ext. und
Cal.
l f— Das Telefon ist im Leerlauf.
!
g Das Telefon ist besetzt.
| -7 Das Telefon ist au3er Betrieb
2 Der Telefonstatus kann nicht ermittelt und angezeigt
werden.
Ej Kalenderstatus anzeigen
i Gibt an, ob der Kontakt derzeit anwesend / abwesend ist.

Dies basiert auf den im Concierge-Kalender
gespeicherten Informationen. Abwesenheit wird durch
einen roten Balken angegeben.

Die Lange der angezeigten Abwesenheit kann konfiguriert
werden. Der vordefinierte Standardwert betragt +/- 15
Minuten der aktuellen Zeit.

Zum Beispiel: Wenn ein Kontakt um 10:33 Uhr fehlt,
erstreckt sich die rote Markierung von 10:18 bis 10:48
Uhr.

HINWEIS:

Wenn Sie an einen externen Kalender gekoppelt sind,
werden die Kalendereintrage fiir alle sichtbaren
Kontakte aus dem markierten Kontakt in der
Standardansicht angezeigt. Die Anzahl der Kontakte, fiir
die die Kalendereintrage angezeigt werden sollen, kann
konfiguriert werden.
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Symbole Status
Ext. und
Cal.
UC-, Circuit-, | Fuir Installationen mit UC-Integration
Skype- oder | Der vom Kontakt gesetzte UC-Zustand wird angezeigt.
Microsoft Die Vermittlung kann den UC-Zustand andern.
Teams- Die folgenden UC-Zustande stehen zur Verfigung:
Prasenzzust Sym
and bol Status
Unbekannt
Offline
® Besetzt
Abwesend
= Nicht stéren
Verflgbar

Fir Installationen mit Circuit-Integration
Der Circuit-Zustand des Kontakts wird angezeigt. Die
Vermittlung kann den Circuit-Zustand nicht andern.

Die folgenden Circuit-Zustande sind verfiigbar:

ﬁXIm Status
Unbekannt
Offline

@ Circuit-Anruf
Abwesend

i Nicht stdren
Online

Fir Installationen mit Skype-Integration
Der Skype-Zustand des Kontakts wird angezeigt. Die
Vermittlung kann den Skype-Zustand nicht andern.

Die folgenden Skype-Zustande sind verfligbar

Sym

bol Status

Offline

® In einer Besprechung
® Besetzt
® In einer Telefonkonferenz

In einer Prasentation

Gleich zurtick

Abwesend

= Nicht stéren
Aulerhalb der Arbeit
Aulerhalb des Biros

AuRerhalb des Biros (Auto-
Antwort)

Online
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Symbole
Ext. und
Cal.

Status

Fiir Installationen mit Microsoft Teams-Integration

Der vom Kontakt gesetzte Teamzustand wird angezeigt.

Hinweis: Die Vermittlung kann den Microsoft Teams-
Prasenzzustand nicht mit dem Concierge Client andern.

Die folgenden Teams-Zustande stehen zur Verfligung:

gglm Status
Unbekannt
Offline

@ Besetzt
Abwesend

= Nicht stéren
Online

Fiir Installationen mit Unify Office-Integration

Der vom Kontakt gesetzte Unify Office-Prasenzzustand
wird angezeigt.

Hinweis: Die Vermittlung kann den Unify Office-
Prasenzzustand nicht mit dem Concierge Client andern.

Die folgenden Unify Office-Zustande stehen zur
Verfligung:

§Z|m Status
Unbekannt
Offline

L Besetzt
Abwesend

= Nicht storen
Online

Wenn Sie einen Kontakt aus der Ergebnisliste auswahlen, wird der Status
auch im Zielbedienfeld angezeigt.

7.3.1.1 Suchergebnisse sortieren

Sie kénnen jede Spalte sortieren, indem Sie auf den gewinschten
Spaltenkopf klicken.
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7.3.2 Kontaktdetails

A3100352250U101067619

Sortieren hilft Innen, den gewtinschten Kontakt schnell zu finden.

Voraussetzung

e Standardmafig wird die Sortierung (Voreinstellung) nach Namen
durchgefiihrt.

e Grol3- und Kleinbuchstaben sind fir die Sortierung nicht relevant.

o Mutierte Vokale werden in die entsprechenden Vokal-Kombinationen
umgewandelt.

e [} wird in ss geandert.

Verfahren
1. Konfigurieren Sie eine Suche und starten Sie die Suche.

2. Klicken Sie auf die Spalten-Uberschrift in der Ergebnisliste, z. B.
Funktion, um die Spalten in aufsteigender alphabetischer Reihenfolge
zu sortieren.

3. Klicken Sie erneut auf die Spalten-Uberschrift in der Ergebnisliste, z. B.

Funktion, um die Spalten in absteigender alphabetischer Reihenfolge zu

sortieren.

Die Kontaktdetailansicht kann gedffnet werden, indem Sie auf das Symbol
Details
.............................. auf dem gewulinschten Kontakt klicken. Wenn Sie erneut auf das
Symbol klicken, wird der Dialog geschlossen.

Hinweis:
Wenn Sie auf einen Kontakt doppelklicken, wird ebenfalls das
Kontaktdatenfenster gedffnet, wenn die Doppelklick-Suche deaktiviert ist.

Das Merkmal kann in Data Center / Systemdaten / Client-Konfiguration /
Lokale Einstellungen definiert werden.

Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

Detaillierte Informationen zum Kontakt werden angezeigt:
o Kontaktdaten

e Kundendaten

o Kontakte

e Kalender

¢ Nicht verfugbar (Abwesenheit)

e Zusatzliche Informationen

e Stichworte

Contact data =

[Personal data, Postal ||| [+ Jcountryfarea  [Trunkc_[Tie tine Line  [wpe  [connection I
ol 1+ 49 69 79309 1721 Line1
e ” ? 4 2225  Pager |
et R 4+ 49 69 79309 1700 Secret... I
60123 Frankfurt \ . \(‘ 5 E-mail  fred.bianchi@cocko...|

[-Compan:
TestCo
Frankfurt / CC SP UIP
Sales Manager
fred bianchi@coc-koe0T.int

omment abalt participant

LI | b

| ‘ Customer data | [Contacts | Calendsr | Unavaleble | Addktionalinfo | Keywords
Auf der linken Seite wird das Fenster Personliche Daten, Postanschrift und
Firmeninformationen angezeigt.
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Je nach ausgewahlter Registerkarte stehen weitere Informationen zum
ausgewahlten Kontakt zur Verfiigung.

7.3.2.1 Kommentar in Kontaktdaten

Zusatzlich kdnnen Sie einen Kommentar Uber den Teilnehmer eingeben.
Dieser Kommentar ist personalisiert und nur fir Concierge-Benutzer
sichtbar.

Contact data
[Personal data, Postal address

.. ]+ [Country[Area [Trunk [Tie line Line Type Connection Building

Mayer, Andreas 1+ 49 221 752100 7881 Line 1

Germany

[

Comp
Unify Gmbh Q
Frankfurt / Sales
Account Manager =

omment about participe |
< »
‘ ‘ ) ‘ Contacts | Addtionalinfo | Keywords

Kommentare kdnnen Uber die Tastatur oder per Drag & Drop eingefiigt /
aktualisiert werden

Hinweis: Das Feld "Kommentar" ist ein suchbares Feld im Telefonbuch

7.3.2.2 Kundendaten

Kundendaten fir den ausgewahlten Telefonbuch-Eintrag werden hier je
nach Konfiguration angezeigt (siehe auch Kapitel 7.2.11.2).

Customer data & |'|I'alues |
Info 1 Details 1

Info 2 Details 2

Info 3 Details 3

Customer data Conkacts Calendar Unavailable Additional info Keywards
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7.3.2.3 Kontakte

Zeigt alle Verfligbarkeiten an, wie ein Kontakt erreicht werden kann.

. o |+ [Country|area [trunk  [Tieline |Line [Type [connection |
1+ 43 69 79309 1721 Line 1 !
) 4 2225  Pager |
4+ 49 69 79309 1700 Secretary
5 E-mail  fred.bianchi@coc-|

dl | O
7.3.2.4 Kalender
Der Kalender wird mit den im Concierge-Kalender von den Vermittlungen
eingegebenen Daten versorgt, aber es ist mdglich, auch einen externen
Kalender zu integrieren, so dass zusatzliche Informationen aus den
Kalendereintragen der Kontakte kommen kénnen.
Die Kalendereintrdge werden angezeigt:
¢ in der Concierge-Kalenderansicht unter den Kontaktdaten
Tuesday, July 07 ‘Wednesday, July 08 Thursday, July 09 |[*
A June, 2015 »
SMTWTF S
[E 1 2 3 45 6
8% M 7 8 3101112 13
214 15 16 17 15 19 20
900 |:152122232425262?
il 7| 28 29 30
July, 2015
1OE SMTWTFS
il
™19 20 21 22 23 24 25
12 pm 1|26 27 25 29 30 31 1
72 3456 78
1 uli} -
Customer data Contacts | I Calendar Unavailable Additional infa Keywords
o im Bedienfeld der Nebenstellenstatus (fur alle Vermittlungen des
Mandenten) in der Suchmaske fiir den ausgewahlten Kontakt
g iy
i oder E
¢ im Kalenderbedienfeld der ETB
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Calendar
Monday, May 19, 2014
2:00pm |3:00pm (4:00pm |5:00pm |©:00pm | 7:00pm

5]

Show as: Busy

subject: Busy

Location:

Message:

Time: 3:00pm - 4:30pm

Event from External Calendar

HINWEIS:

Bei Verbindung zu einem externen Kalender werden die Kalendereintrage
in den Details flr den ausgewahlten Kontakt angezeigt, wenn der Kontakt
Uber die E-Mail-Adresse eindeutig identifiziert werden kann.

Es hangt von den Einstellungen auf dem Exchange Server ab, ob
"verfugbar"/"inaktiv" und "besetzt" oder weitere Details zum
Kalendereintrag angezeigt werden. Bitte wenden Sie sich fur weitere
Informationen an Ihren Exchange-Administrator.

Die Kontaktsuche zeigt die Kalendereintrage fir die ersten funf Kontakte an
(beginnend mit dem ausgewahlten Kontakt).

7.3.2.5 Nicht verfiigbar (Abwesenheit)

Die Abwesenheit eines Kontakts kann vom Begleiter im Concierge-Kalender
eingetragen werden. Es ist sofort fir alle anderen Vermittlungen dieses
Mandanten sichtbar.

From |TiII iy |Reason
7/9/2015 7/10/2015 Sales Meeting
71272015 /1372015 Training
W = v a4 »
Customer data | Contacks | Calendar | I Unavailable Additional info Keywords
Verfahren

1. Offnen Sie die Registerkarte Nicht verfiigbar.

2. Klicken Sie auf * auf dem unteren Rand der Registerkarte. Ein
Kalender erscheint:
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From Fiy |TiII Reason
19.06.2014 14:00:00 E|
19.06.2014 14:00:00

4 Juni b 42014 |
MDMDTFSS
26 27 28 29 30 31 1
Z T4 n 6T 3
910 11 12 13 14 15
16 17 18 20 21 22
2324 25 26 21 28 29

R 14:00:00 2 |
| Now | |{Zlear|

ywords

3. Geben Sie Anfang und Ende der Abwesenheit mit Datum und Uhrzeit
ein:
Wahlen Sie Datum und Uhrzeit (Kalenderfunktion und Auswabhlliste) aus
und bestatigen Sie mit OK.
Oder:
Geben Sie Datum und Uhrzeit direkt in die Eingabefelder Von und Bis
ein.

4. Geben Sie den Grund fiir die Abwesenheit in das Feld Grund ein.

7.3.2.6 Zusatzliche Informationen

Zusatzliche Informationen sind die Mdglichkeit, spezifische Informationen zu
einer Person zu haben, bevor Sie einen Anruf weiterleiten.

Beispiel: "Rufen Sie Dr. Willis nicht direkt an — bitte konsultieren Sie die
Sekretarin" oder "Dr. Willis ist freitags im Krankenhaus nicht erreichbar"

Es ist auf der Registerkarte Zusatzliche Informationen im Kontaktdatenfeld
des ausgewahlten Kontakts zu sehen.

Hinweis:
Zusatzliche Informationen kdnnen so konfiguriert werden, dass sie im
Suchgitter angezeigt werden.

Die Informationen kénnen von Supervisoren Uber das Concierge Data
Center oder direkt in die Concierge GUI eingegeben werden.

|aaditional info &
Always call assistant first

I I e |T| m

=l

Customer data Contacts Calendar |Unavai\able ”Add\tionalinfu |Keywurd5
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7.3.2.7 Stichworte

7.3.3 Kontaktliste

96

Schlusselworter kdnnen bei der Suche nach Verantwortungsbereichen

hilfreich sein — zum Beispiel, um einen Ansprechpartner fir ein bestimmtes
Produkt zu finden.

Schlusselworter kdnnen direkt auf der Concierge-Schnittstelle oder tber das
Concierge Data Center eingegeben oder in das Telefonbuch importiert
werden.

Die Suche nach Schlisselwértern wird wie im Abschnitt 7.2.11.2 Abteilung,
Standort, Schlusselwort und Kundendatensuche beschrieben durchgefiihrt.

|Keywords iy
|I'l|'|anaging Director

Marketing

Sales

WAt = - X o El 4
Customer data Contacks | Calendar | Unavailable Additional infa ||Keywords

Um alle Kontaktliste-Daten zu sehen, missen Sie nicht auf den Kontakt
doppelklicken. Es wird auch rechts neben der Suchergebnistabelle im
Hauptfenster angezeigt, wenn ein Fokus auf den Kontakt gesetzt wird -
siehe auch Abschnitt 7.3.2.2.

Contact list

Na & [Type |Connec1ion |
1 Line 1 +49 (69) 793091721 |
2 E-mail fred.bianchi@Test...
3 Pager
4 Secretary +49 (69) 793091700

Alle Kontaktdaten (Telefon, E-Mail, Fax usw.) der ausgewahlten Person
werden in der Kontaktlisteangezeigt.

Der erste Kontakt (Leitung 1) wird automatisch im Zielnummer-Feld des
Zielbedienfeld aufgenommen und der zugehdrige Zustand angezeigt.
Nummern in verschiedenen Farben anzeigen
Die Kontaktnummern und Adressen kdnnen bei Bedarf in verschiedenen
Farben angezeigt werden, zum Beispiel:
o Telefonnummer, z. B. die private Kontakthummer: rot
¢ Mobiltelefonnummer: blau

z. B. diese Nummer darf nicht weitergegeben werden
Der Farbcode der Kontaktnummern ist in Concierge DataCenter gesetzt.

A31003S2250U101067619
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7.3.4 Kalenderansicht

Um den Kalender des Kontakts zu sehen, missen Sie nicht auf den Kontakt
doppelklicken. Es wird auch rechts neben der Suchergebnistabelle im
Hauptfenster angezeigt - siehe auch Abschnitt 7.3.2.4 Kalender

Calendar =
Monday, May 19, 2014
2:00pm |3:00pm |(4:00pm |5:00pm |&:00pm | 7:00pm

Show as: Busy

Subject: Busy

Location:

Message:

Time: 3:00pm - 4:30pm

Event from External Calendar

7.4 Braille-Support

Um eine bessere Zuganglichkeit zu gewahrleisten, erlaubt Concierge dem
Benutzer die Verwendung von Braille-Support. Diese Option bewirkt
Anderungen an den Komponenten der erweiterten Suchfelder und ETB, um
die Verwendung von Bildschirmlesern auf der Grundlage der |Accessibility-
Schnittstelle (wie JAWS) zu ermoglichen, um Sehbehinderten eine
akustische Unterstitzung zu bieten.

In der neuen Schnittstelle wurden sowohl die erweiterten Suchfelder als
auch die ETB teilweise reduziert, um sich auf die besseren Bedirfnisse des
Sehbehinderten zu konzentrieren.

In den erweiterten Suchfeldern wurden sowohl die Optionen Standortfilter
als auch BegriRung entfernt. Dartiber hinaus wurden die speziellen
Funktionen der Felder Standort, Abteilung, Schliisselwort und Kundendaten
entfernt, um gréReren Benutzeraufwand bei der Durchflihrung der Suche zu
vermeiden.

Electronic Telephone Book Contact - Tab view

Extension Fax Secretary Building Room Salutation Title Function Company
Name First name Department  Location Keyword Customer data Search || Reset « *
Name | Det... | Salutation | Title ‘ Function | Company | Department | Location | Keywords ‘ Line 1 ‘ Building

Die ETB wurde leicht neu gestaltet und die fir die Suche geltenden Felder
werden nicht mehr unterstrichen angezeigt sowie die Spalten, die fiir den
Status der Erweiterung, des Kalenders und des Prasenz-Knotens
verantwortlich sind, wurden entfernt. Auerdem wurden die Merkmale
Hierarchische Prasentation von Telefonbuchdaten, direkte Suche per
Doppelklick auf DB-Wert und Suche per Drag & Drop entfernt, um falsche
Benutzerklicks zu verhindern.
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Name [Details \ Snluta!l.‘.[Title | Function [Company [Departm,.. |Location |Keywu,,. [ Line 1 [Bull‘., |Room\ Com... |
contact!, Contact! ... Mr Cont.. Mr  Developer Atos Develop... Curitiba +55 (41... Block1 1

(contact2, Contact2 ... [ MrCont..|Mr IDeveloper [Atos |Develop.. [Curitiba | | [Blockl |2 |Nothing |
contact, Contact3 ... Mss Co.. Mss Supervisor  Atos Supervisor  Sdo Pa... +55 (#1.., - . Chef

Hinweis fiir Administratoren:
Dieses Merkmal muss in Concierge Data Center / Benutzerverwaltung /

Konten aktiviert sein.

Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation.
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8 Extras

A3100352250U101067619

Mehrere zusatzliche Funktionen finden Sie unter MenU-Schaltflache Extras:

Extras

Alt+E ~
Shio

Klicken auf den Abwartspfeil-Symbol 6ffnet ein Menl mit folgenden
Optionen (abhangig von der Konfiguration):

e |Internet

¢ Anrufhistorie

e Anschlagbrett

e Stammdaten

¢ Angemeldete Vermittlungen

e Warteschlangen

o 0OS4K-Dienstkasse (nur mit OpenScape4000)
e Nachbearbeitungscodierung

e Benachrichtigungspad

¢ Nachricht

¢ SMS

o Konfiguration der Direktwahltasten
o Display

e Benutzeroberflache zuriicksetzen

Die Extras werden in einem separaten Fenster geblndelt, das sich 6ffnet,
wenn Sie im Dropdown-MenU auf eines der Extras klicken oder direkt auf
Anzeigen klicken.

Hinweis fiir Administratoren:

Die Sichtbarkeit jeder Registerkarte auRer Display ist in OpenScape
Concierge DataCenter unter Systemdaten / Client-Konfiguration
konfigurierbar. Die Sichtbarkeit der Registerkarte Display kann in
OpenScape Concierge DataCenter unter Benutzerverwaltung - Konten
konfiguriert werden.

Weitere Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

Registerkarten anordnen

Die Registerkarten sind dynamisch, was bedeutet, dass Sie ihre Position per

Drag & Drop andern kénnen.

Verfahren
1. Klicken Sie auf eine beliebige Registerkarte.

2. Ziehen Sie diese Registerkarte auf eine andere Registerkarte und lassen

Sie sie frei.
Wenn Sie die Maustaste loslassen, werden beide Registerkarten
verschoben.
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8.1 Internet

Wenn Sie auf die Registerkarte Internet klicken, wird der Browser im
Registerkartenbereich gedffnet. Dadurch kann der Benutzer im Intranet oder
im Internet surfen.

Es ist mdglich, dass es konfigurierbare Link-Schaltflachen gibt. Die Link-
Schaltflachen kdnnen zusatzlich zur Eingabeleiste verwendet werden, wenn
die Eingabeleiste nicht blockiert wurde, um die Eingabe einer Adresse zu
verhindern. Bis zu 12 URLs kénnen gespeichert werden.

I
Q@ @ D Address http://www.unify.com
Google Wikipedia Unify

Circuit brings voice, video,
screen share, messaging,
and file sharing together.

Start your 30-day free trial today.

More opportunities to FRe Accelerate business 80% of us work with
g partner with Unify. oy wth with Unify. - ¢ virtual teams. It's a
> ver O \ new way to work.
Explore ©

Der interne Browser kann deaktiviert werden, wenn der Benutzer den
Standardbrowser der Maschine bevorzugt. Dadurch wird jeder Klick auf die
Registerkarte Internet den Standardbrowser 6ffnen.

Hinweis fiir Administratoren:
Die Konfiguration der Internet-Registerkarte kann in Concierge DataCenter
unter Systemdaten / Client-Konfiguration / Browser durchgefiihrt werden.

Weitere Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

8.1.1 Parametertransfer

Fir die Internetverbindungen kénnen die Werte in den folgenden Feldern
von der Registerkarte Suche auf die Registerkarte Internet Ubertragen
werden: Name, Abteilung, Funktion und Firma. Wahrend einer Suche
werden die Werte in diesen Feldern als Suchbegriffe fur die Suche im
Internet verwendet. Dies macht die Suche im Internet schneller und
einfacher.

Parameter flir die Auswahl der Internetseite:

e ct name
Nachname des in der Suchtabelle ausgewahlten Kontakts. Gibt es keine
Suchergebnisse, wird der Eintrag im Suchfeld Name verwendet.

e ct department
Name der Abteilung des in der Suchtabelle ausgewahlten Kontakts.
Wenn der Eintrag leer ist oder es keine Suchergebnisse gibt, wird der
Eintrag im Suchfeld Abteilung verwendet.

e ct function
Name der Funktion des in der Suchtabelle ausgewahlten Kontakts. Wenn
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der Eintrag leer ist oder es keine Suchergebnisse gibt, wird der Eintrag
im Suchfeld Funktion verwendet.

e ct company
Name der Firma des in der Suchtabelle ausgewahlten Kontakts. Wenn
der Eintrag leer ist oder es keine Suchergebnisse gibt, wird der Eintrag
im Suchfeld Firma verwendet.

e ct ani
Die Telefonnummer des Anrufers kann tbertragen werden.

Beispiel

Wenn Kontakte nicht immer an ihrem Schreibtisch erreicht werden kdnnen
und sie zum Beispiel zu unterschiedlichen Zeiten arbeiten, kann der
Benutzer den Namen des Kontaktes in der Registerkarte Suche in
OpenScape Concierge eingeben.

Wenn der zugehorige Eintrag im Telefonbuch gefunden wird, kbnnen Sie
den Arbeitsplan des Kontakts anzeigen, indem Sie auf die Registerkarte
Internet klicken. Der Anruf kann dann direkt an den Kontakt oder an einen
angegebenen Ersatz Uibertragen werden.

8.1.2 Klicken und wahlen

Wenn eine Telefonnummer auf einer HTML-Seite angezeigt wird, kann diese
Nummer tber OpenScape Concierge unter Verwendung von "Klicken und
wahlen" gewahlt werden. Dies erfordert, dass die entsprechenden http-
Parameter eingerichtet wurden und dass die HTML-Seite die Funktion
"Klicken und wahlen" unterstitzt.

8.1.3 Einschrankter Internetzugang

8.2 Anrufhistorie

A3100352250U101067619

Der Internetzugang kann innerhalb der OpenScape Concierge-Anwendung
eingeschrankt werden. Das Offnen eines neuen Browserfensters innerhalb
der Registerkarte Internet sowie die Adresseingabe kénnen verhindert
werden.

Auf der Registerkarte Anrufverlauf kdnnen Sie lhre Anrufaktivitat in der
Telefonzentrale verfolgen und Uberwachen.

Es zeigt einen vollstandigen Verlauf lhrer jiingsten Anrufe einschlief3lich
gesendeter E-Mails. Eine Detailansicht kann eingeschaltet werden, um
zusatzliche Informationen zu sehen.

HINWEIS: Wenn Sie auf OSCC verbunden sind, werden die verlassenen
Anrufe (in der Warteschlange oder in der Vermittlung) nicht angezeigt und
in den Anrufverlauf-/Tagebuch- oder Concierge-Berichten gezahilt.

Der Zeitraum, wie lange Anrufe in der Registerkarte Anrufverlauf angezeigt
werden, kann von einem Administrator konfiguriert werden.
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# Concierge tools JH[=] E3
Internet Call history Eulletin board Logged on attendants Message | SMS | Queues | Display  Motice pad Backoffice
call query panel
Refresh data Detailed view Export - incl, history
Date/Times Caller I Destination | Attendant | Call data
Start time 7 [Duration|call for name [Caller no. [catter name [pestination no. ] ion name | 1D |Call reason begin [call reason end
7/27/2015 9:18:43 AM  00:39 Switchboard BBB +4969793091752 Mr. Master, Pet... 089111 Call held Call disconnected witho
7/27/2015 9:18:23 AM  00:08 +4969793091752 Mr. Master, Pet... 089111 New incoming call directly to extension Call disconnected witho
7/27/2015 9:12:01 AM  00:53 +49897007 20468 +49 (69) 793091752 Master, Peter 089111 Call parked Call transfer complete
72772015 9:10:17 AM . 00:40 +4969793091752 Mr. Master, Pet... 089111 Call unparked Call disconnected witho
440 e e e [ e ] >
C S ]
Call details
Call histary E-mail history
Date/Times Caller Destination Attendant ‘ Call data
Ho. - [start time [puration [cal for name; [catler no. [catter name [pestination no. | ion name | 10 |Call reason begin [call reason end
1 7/27/2015 9:18:43 AM  00:21 Switchboard BEB +4969793091752 Mr. Master, Pet... 089111 New incoming call via service number Call held
2 7/27/2015 9:19:04 AM  00:13 Switchboard BBB +4969793091752 Mr. Master, Pet... 089111 Call parked Call unparked
3 7/27/2015 9:19:17 AM  00:05 Switchboard BBE +4969793091752 Mr. Master, Pet... 089111 Call held Call disconnected witho!

Aktivieren Sie das Kontrollkastchen Detaillierte Ansicht , um zuséatzliche
Anrufdaten anzuzeigen.

Eintrage kdnnen aktualisiert werden, indem Sie auf die Schaltflache Daten
aktualisieren klicken.

Der Anrufverlauf ist in zwei Abschnitte unterteilt. Im oberen Teil des
Anrufabfragebedienfelds werden die ersten Kontakte mit Kunden
aufgelistet. Der untere Abschnitt ist in die Registerkarte Anrufverlauf und E-
Mail-Verlauf unterteilt.

8.2.1 Anrufdetails - Anrufverlauf

Die Registerkarte Anrufverlauf bietet detaillierte Informationen zu jedem
einzelnen Schritt der Vermittlungstransaktionen fir den ausgewahlten Anruf
im oberen Abschnitt.

8.2.2 Anrufdetails - E-Mai-Verlauf

Wenn Sie einen Anruf im oberen Abschnitt markieren, kénnen Sie die
zugehorigen E-Mail-Transaktionen auf der Registerkarte E-Mai-Verlauf
sehen.

Die folgenden Optionen auf der Registerkarte E-Mail-Verlauf geben die
Ergebnisse an:

Schaltflache Funktion
Ausgewahlter Anruf Zeigt alle gesendeten E-Mails, die sich auf den
ausgewahlten Anruf beziehen

Ausgewahlter Anruf - Zeigt alle gesendeten E-Mails, die sich auf die
angerufene Nummer Nummer der anrufenden Parteien beziehen
Ausgewahlter Anruf - Zeigt alle E-Mails, die sich auf eine ausgewabhlte
Zielnummer Zielnummer beziehen
Alle E-Mails im Zeigt alle gesendeten E-Mails innerhalb eines
Zeitraum Zeitraums

HINWEIS:

Der Abschnitt E-Mail-Verlauf zeigt alle gesendeten E-Mails an, unabhangig
davon, ob sie erfolgreich oder fehlgeschlagen wurden.

8.2.3 Verwendung der Telefonnummern im Anrufverlauf

102

Verfahren
Durch Doppelklicken auf eine Telefonnummer im Anrufverlauf kann ein
Anruf:
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e initiilert, wenn die Vermittlung im Leerlauf ist

e (bertragen, wenn sich die Vermittlung in einem aktiven Anruf befindet
e konsultiert, wenn die Vermittlung in einem gehaltenen Anruf ist

Auch alle Felder kdnnen mit der Tastenkombination Ctrl+C kopiert werden.

8.2.4 Export des Anrufverlaufs

8.3 Anschlagbrett

A3100352250U101067619

Der Anrufverlauf, der im Anrufabfragebedienfeld angezeigt wird, kann in eine
.csv-Datei exportiert werden. Sie haben die Option, den Anrufverlauf
entweder auf den Desktop oder in den Dokumentenordner zu exportieren.
Wahlen Sie lhre Auswahl aus und klicken Sie auf Exportieren.

Export |v]
1 Save to documents jant
1 Save to desktop nt I

Die Datei hat den Namen "Callhistory_yyyymmdd_hhmmss_Main.csv", z. B.
“Callhistory_20150729_100519_Main.csv”. Wenn Sie neben der

Schaltflache Exportieren ¥ N2k NEIY \wanien, wird eine zweite .csv-Datei
erstellt, wenn Sie auf Exportieren klicken. Diese zweite Datei enthalt die
detaillierten Telefonzentrale-Transaktionen des ausgewahlten Eintrags im
Anrufabfragebedienfeld.

Die Datei hat den Namen “Callhistory_yyyymmdd_hhmmss_Details.csv”, z.
B. “Callhistory_20150729_101841_Details.csv”.

HINWEIS:
Der E-Mail-Verlauf ist nicht in den Exportdateien enthalten.

Das Anschlagbrett dient zur Anzeige von Teilnehmer-bezogenen
Nachrichten. Benutzer kénnen sich aus den gespeicherten Nachrichten
beispielsweise Uber eingeschrankte Erreichbarkeit aufgrund von
Betriebsbesprechungen, Bauarbeiten, Gleitzeiten, Wartungsarbeiten am
Telefonsystem usw. informieren. Das Anschlagbrett ist in Abschnitte
unterteilt, auf die durch Auswahl der Region einzeln zugegriffen werden
kann.

Select region: <All regions> b

Hotice: 2 [From until Date: [Changed by
Infrastructure townhall meeting 77272015 772172015 12772015
Sales and marketing meeting 1212015 112672015 112172015

RN R i o

OpenScape Concierge-Benutzer haben die Moglichkeit, Eintrage auf dem
Anschlagbrett zu platzieren oder diese zu andern oder zu |6schen.

HINWEIS:

Im Gegensatz zum Notizblock kénnen alle Daten im Anschlagbrett von
jedem bei diesem Mandanten angemeldeten Concierge-Benutzer gesehen
werden.

Die Datenbankfunktionen kénnen mit diesen Funktionstasten ausgewahlt
werden, mit denen dann Eintrage gesucht, geandert, erstellt und geléscht
werden kénnen.
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Einige ausgewahlte Funktionen sind in der folgenden Tabelle aufgefihrt:

Schaltflache | Funktion

+ Flgt einen neuen (leeren) Eintrag hinzu

= Loéscht den ausgewahlten Eintrag (folgt eine
Bestatigungsaufforderung)

z Die Verarbeitung des ausgewahlten oder neuen Eintrags
ist abgeschlossen und die Daten werden in die Datenbank
Ubertragen

% Die Verarbeitung des ausgewahlten oder neuen Eintrags

wird abgebrochen

8.4 Angemeldete Vermittlungen

Die Angemeldeten Vermittlungen zeigt den Zustand der Vermittlungen in
Echtzeit an. Jeder Benutzer setzt seinen Zustand uber die
Zustandsschaltflachen. Doppelklicken Sie einfach auf einen Eintrag, um eine
Verbindung zum Benutzer herzustellen.

Die Verbindungsnummer wird in das Zielfeld Gibernommen.

Internet Call histary Bulletin board Logged on attendants Message | SMS | Queuss Display hitice pad Backaffice

Hame 4 |Comment

[ I state |
Bianchi, Fred Imported (0SCC) +4989789300 Available - dle

Das Display zeigt alle dem Mandanten, fir den sich der Benutzer wie in
OpenScape Concierge DataCenter konfiguriert angemeldet hat,
zugewiesenen Vermittlungen.

HINWEIS:
Diese Registerkarte zeigt nur die als Concierge-Benutzer im Concierge
Data Center konfigurierten Benutzer an.

8.5 Benachrichtigungspad

Der Benachrichtigungspad ist fir persdnliche Eintrage.

Es zeigt zum Beispiel Notizen, Kontakte und Erinnerungen an, und Sie
kénnen weitere Arten von Eintrégen erstellen.

e Benachrichtigung wird zum Speichern von Informationen verwendet.

o Kontakt hat den Zweck, Speichermdglichkeiten flr private Kontaktdaten
zu unterstitzen. Wenn eine Notiz als Kontakt gespeichert ist und eine
Telefonnummer fir diesen Kontakt gespeichert ist, kann das Wahlen
direkt von den Kontakten ausgefiihrt werden. Wenn Sie im Leerlauf sind,
wird die Telefonnummer durch Klicken auf das Telefonsymbol gewahit.
Beim Halten aktiviert das Klicken auf das Telefonsymbol die Beratung,
wahrend bei aktiven Anrufen das Klicken auf das Telefonsymbol zur
blinden Ubertragung verwendet wird.

e Fur den Erinnerungstyp kann ein Datum gespeichert werden. Wenn
der Erinnerungsalarm aktiviert ist, erscheint die Erinnerung zum
angegebenen Zeitpunkt in einem Nachrichtenfenster.

Einige Benachrichtigungspadtypen kdnnen frei definiert werden, um
beispielsweise die Wartung privater Kontaktdatengruppen zu erméglichen.
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HINWEIS:
Alle Daten im Benachrichtigungspad sind private Daten der Vermittlung
und kénnen nicht von anderen Vermittlungen angezeigt werden.

Drag a column heading here ko group by that column.

Hotice [ Contact [ Reminder
Type [Hame [comment [updatea on |Pnone number  [oial |Reminder in [pate Alarm
Contact |Puu| Meeting 7/27/2015 2:37:1... +49897070745... ~ 120 min. 7/27/2015 2:57:1... vl
Notice | Sales Presentation 772772015 2:37:1... 10 hours 7/28/2015 12:37:... vl
Reminder Kerver update 217 -37:2... 7/29/2015 2:37:2...

Die Vermittlung kann Eintrage im Benachrichtigungsfeld erstellen und
andern oder l6schen.

Diese Funktionstasten werden verwendet, um Datenbankfunktionen zur
Suche, Anderung, Erstellung und Léschung von Eintrégen auszuwahlen.

B A = e W

Schaltfl | Funktion
ache

+ Gibt einen neuen (leeren) Eintrag ein

5 Loscht den ausgewahlten Eintrag (nach einer
Bestatigungsaufforderung).

Z Die Bearbeitung des ausgewahlten oder neuen Eintrags ist
abgeschlossen und die Daten werden in die Datenbank
Ubertragen.

% Die Bearbeitung des ausgewahlten oder neuen Eintrags wird
abgebrochen.

HINWEIS:

Der Inhalt des Benachrichtigungspads wird im persénlichen Profil des
angemeldeten Windows-Benutzers gespeichert. StandardmaRig wird die
Datei "OSConcierge_Notepad.xmlI" unter
C:\Users\Administrator\AppData\Roaming\Unify\OpenScape
Concierge\OSConcierge gespeichert.

Bei Bedarf kann ein anderer Pfad in Data Center / Systemdaten / erweiterte
Einstellungen konfiguriert werden.

Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

8.5.1 Erinnerung

Beim Setzen einer Erinnerung wird die Erinnerung zum konfigurierten
Zeitpunkt in der Statusleiste der Concierge-Anwendung angezeigt.

§ No message &5 1 Reminder(s) Concierg

Details zur Erinnerung werden durch Klicken auf die Erinnerung angezeigt.
Der Pfeil 6ffnet ein Auswahlmend, wie zum Beispiel nach vorne scrollen,

wenn mehrere Fehlermeldungen vorliegen... 2 .

Eine Erinnerung wird durch das rote geldscht X .
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L Open5Scape Concierge Feminderl
Date: 02.06. 2014 22.30:37

Miller
T eammeeting

X 2

8.6 Stammdaten

Wenn sich Stammdaten eines Kontakts (z. B. Telefonnummer, Abteilung
oder Standort) gedndert haben, kann der OpenScape Concierge-Benutzer
eine zustandige Behdrde (ber die Anderung informieren.

Ein Eingabeformular, das die aktuellen Daten unter Alt zeigt, kann
verwendet werden, um die Anderungen an den Stammdaten aufzuzeichnen
und eine E-Mail an eine dedizierte Adresse zu senden, um die Anderungen
in der Datenbank zu aktualisieren.

¥ Concierge tools

Intermet  Callbistory | Bulltinboard | Masterdata | Logged onattendants | Message | SMS | Queues Display  Motice pad Backoffice

[oia Hew
Last name Marquardt :
First name Emma
Salutation Ms.
Title:
Function Marketing Director
Company ComCo
Department M HT WE
Location Berlin
Building HO 51 \ /I
Room 421

Continue
Street

Humber
ZIP code
City
Country
State

Comment

8.7 Warteschlangen

Diese Registerkarte ermdéglicht es, Warteschlangen zu schlief3en oder zu
offnen sowie die Nachtvariante fur den Zustand "schlief3en" einer
Warteschlange zu andern.

Mit OSCC

Mit OSCC wird nur Ihre personliche Warteschlange unter dieser
Registerkarte angezeigt und kann gedndert werden.

Ohne OSCC

Sie kénnen jede einzelne eingehende Warteschlange von offen zu schlieRen
sehen und andern sowie die Nachtvariante fir jede Warteschlange andern.

# Concierge tools =
‘ Callhistory | queues | OS4K Class of Service | Miotice pad |
DI 2 [name [Hight variant [open |
+4969793098990 Switchboard Night Operator Closed
+1969 Call for me foice Maill ~ Open

8.7.1 Notruftaste (nur ohne OSCC)

Wahrend einer Notfallsituation kdnnen einige vorautorisierte Mitarbeiter die
Notruftaste driicken, damit alle Anrufe aus vorkonfigurierten Warteschlangen
auf eine bestimmte und vorkonfigurierte Telefonnummer Ubertragen werden.
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Il concierge tools — O b4

intemet | Calbistory | Buletnboard | Masterdats | loggedomattendants | Queues | Wrep<pcodng | Messsge | OSKClassofServie | Dsply | Mo 4 |»
| DI Name Night variant Open

+554140807629 Call for me ##busy variant created by 0SConcierge Closed

+55414080998481 Luscas ##busy variant created by 0SConcierge Open

Nach dem Drucken der Taste werden die vorkonfigurierten Warteschlangen
geschlossen und ihre Nachtvariante gegen eine Notfall-Nachtvariante
ausgetauscht. Sobald die Warteschlangen korrekt geschlossen sind, andert
sich das Erscheinungsbild der Notruftaste und alle zugehdrigen
Warteschlangen kdnnen erst nach dem Ende der Notfallsituation geandert

werden.
I Conciergetools — O b4
| Internet ‘ Call history Bulletin board Master data Logged on attendants ‘ Queues | ‘Wrap-up coding Message 054K Class of Service | Display ‘ Mo < | »

DDI Name Night variant Open
+554140807629 Call for me ##busy variant created by OSConcierge Closed
+55414080998481 Luscas Emergency Closed

Wenn der Notfall vorbei ist, kann einer der vorautorisierten Benutzer den
Notfall-Button erneut driicken, um den Notstand auszuschalten. Danach
werden alle geschlossenen Warteschlangen wieder gedffnet und ihre
Nachtvarianten kehren in ihren urspriinglichen Zustand zurick.

Hinweis fiir Administratoren:

Die Warteschlangen, die Teil der Notrufleitung sein werden, sowie die
Benutzer, die Notruftaste verwenden diirfen, miissen im Data Center an
den folgenden Standorten konfiguriert werden:

1. Der Name der Notrufleitung und der Notnachtvariante kann in Data
Center / Systemdaten / Mandant konfiguriert werden.

2. Die Warteschlangen, die wahrend eines Notfalls geschlossen werden,
koénnen in Data Center / Systemdaten / DDI-Suche konfiguriert werden.

3. Und die Benutzer, die zum Driicken der Schaltflache berechtigt sind,
kénnen in Data Center / Benutzerverwaltung / Konten konfiguriert werden.

Die Konfigurationen kénnen je Mandant definiert werden.

Weitere Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

8.8 Benutzeroberflache zuriicksetzen

Die Geometrie der Concierge-GUI kann auf die Standardeinstellungen
zurlickgesetzt werden, indem Sie im Dropdown-Men( der Schaltflache
Anzeigen die Option "Benutzeroberflache zuriicksetzen" auswahlen.
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Extras

alt+0 -
Show

Call histary !esd ay, October 21, 2{].... .

Queues

054k Class of Service
Display

Motice pad

Reset user inketface

8.9 O0S4K Dienstklasse (nur fur OpenScape4000)

108

Alle Telefone auf einem OS4K-System sind zwei (2) Dienstklassen (COS),
die eine Reihe von Merkmalen, die verwendet werden dirfen, beschreiben,
zugewiesen. Mehrere Telefone wurden einer Benutzergruppe wie
"Besprechungsraume" zugewiesen

Der COS wird hauptsachlich verwendet, um den Zugang einer Auf3enleitung
zu steuern. Die Vermittlung hat die Mdglichkeit, zwischen den beiden COS
zu wechseln.

Es funktioniert wie ein Zeiger fiir den Betrieb des Telefons wahrend des
Tages und auflerhalb der Birozeiten.

Verfahren

1. Wahlen Sie im Dropdown-Menii der Schaltflache Extras/Anzeigen die
Auswahl "OS4K-Dienstklasse"
2. Folgendes Unterfenster wird gedtffnet.

# Concierge tools H[=1 B3

Group A

54K Class of Service ‘ Display
T

Motice pad

[state

Group 0 All Meeting Rooms On I
Group 1 C-Level Rooms On
Group 13 All Office Phones On | Apply ‘

Retrieve ]

All on

Al off

| ] r

Auf der linken Seite werden die konfigurierten COS-Gruppen, eine
Beschreibung sowie der aktuelle Status aller konfigurierten Gruppen
angezeigt.

3. Durch Klicken auf "Abrufen" kann der neueste Status auf OS4K manuell
abgerufen werden.
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8.10 Display

A3100352250U101067619

4. ALLE Gruppen kdénnen EIN- oder AUSGESCHALTET werden, indem
Sie auf "Alle ein" oder "Alle aus" klicken

5. Eine einzelne Gruppe muss ausgewahlt, auf "EIN" oder "AUS" geédndert
und anschlieBend auf "Anwenden" geklickt werden

Hinweis fiir Administratoren:

COS, COS-Gruppen sowie Zuweisungen von Telefonen zu COS und
Gruppe mussen im OS4K-System konfiguriert werden.

Das Aussehen in der Concierge GUI mit zugewiesenen Namen muss in
Data Center / Client-Konfiguration / OS4K-Dienstklasse konfiguriert
werden.

Die Konfiguration kann je Mandant definiert werden.

Weitere Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

Der Display-Abschnitt ermoéglicht es der Vermittlung, das Display der
Concierge GUI zu andern.

Es stehen drei vordefinierte Schriftsatze zur Verfligung:

e Normal
e Mittel
e Grof3

Zusatzlich steht eine Liste der wichtigsten GUI-Elemente zur individuellen
Anpassung der SchriftgréfRe und der fetten Prasentation zur Verfligung.

Verfahren

1. Wahlen Sie die Auswahl "Display" im Dropdown-Menu der Schaltflache
Extras/Anzeigen

2. Folgendes Unterfenster wird gedffnet.
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# Concierge tools M= E3

Callhistory | Queues | OS4K Classof Service | Display | Metice pad

Draqg a column heading here ko group by that column, Arcept
Section [Hame Font size[Bold  |Example

Major panel |Majnr caption 10| ¥ |Caller queue .

Major panel |Minor caption 8 [ |privete Nommalfiantezs
Action panel |Majur caption 10, ¥ |State

Action panel |Minur caption 8 W |Logged off Medium font size
Minor panel Major caption 8 [ |Contactlist

Grid Column header 8| o |Retrieve Large font size
Grid Content 10| # |Mame, first name

Statushar Text 9| [ |Connectivity ok

Realtime view Caption 8 [ [Calls waiting

Realtime view Text 8 o |1234

Three line button  |Line 1 8 O |+ Reset user interface
Three line button  |Line 2 8 ™ |F2

Three line button  [Line 3 (Phone huttons) 10| ™ |Transfer

Three line button  |Line 3 (Agent state) 8 [ |Login

One line button Line 1 10 [ |Search

Search Caption 10 @ [Search string v optimize used arid size - all but ETE
General Caption 8 [ |Comment

General Text 11| ¥ |Service call optimizs sed grid size - only ETE
General Edit text 11 M |+49(89)7007 -12346678

General Message text 10| W |This is a message

General Hints 100 [ |This is & hint

Custom data calle...|Caption 8 [ |Label

Custom data calle... Text 11 ¥ |Data

Greeting Text 16 O Welcome

T [ [0 0 I = o T E ¥

3. Auf der linken Seite befindet sich die Liste mit jedem veranderbaren
Element.
Jedes aufgefiihrte Element ermdglicht auch das Andern der SchriftgréRe,
wenn der Text fett dargestellt werden soll.

4. Wahlen Sie das gewlnschte Element aus, andern Sie den Wert und
driicken Sie "Akzeptieren"

5. Die Anderungen werden sofort aktiv sein!

6. Andernfalls wahlen Sie einen vordefinierten Satz von Schriftarten aus,
indem Sie die Schriftgrofie "Normal", "Mittel" oder "GroR¥" auswahlen.

7. Die Kontrollkastchen fir "optimiertes Benutzerraster" - "Nur ETB" - "Alle
aulder ETB" sorgen dafiir, dass das Raster weitgehend ohne
Bildlaufleiste funktioniert.

8. Zurlcksetzen der Benutzeroberflache ist dieselbe Funktion wie im
Abschnitt beschrieben 8.8 Benutzeroberflache zuriicksetzen

Die Verwendung mittlerer oder gro3er Schriftgrof3e erfordert eine héhere

Bildschirmauflésung!

Unter bestimmten Umstanden ist ein anderer Monitor-/Grafikadapter

erforderlich.

HINWEIS:

Vorschlagene Methode fir den Fall, dass die GUI angepasst und gegen
unerwartete Anderungen durch einen Concierge-Benutzer gesichert
werden muss.

1. Erlauben Sie in der Benutzerkonfiguration die Berechtigung zur
Anderung der SchriftgréRe

2. Passen Sie die Einstellungen wie gewtinscht in Concierge GUI an

3. Ubertragen der Einstellungen in Data Center / Client-Konfiguration /
Layout

4. Die Berechtigung in der Benutzerkonfiguration widerrufen
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Hinweis fiir Administratoren:
Die Berechtigung zur Nutzung dieses Merkmals muss in Data Center /
Benutzerkonfiguration konfiguriert werden.

Alle individuellen Einstellungen kénnen in Data Center vordefiniert werden
und werden beim Start von Concierge geladen.

Weitere Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

8.11 Nachbearbeitung (nur mit OSCC)

Dieser Abschnitt gilt nur fiir Installationen mit OpenScape Contact Center.

OSCC unterstutzt die Nachbearbeitungsfunktion. Diese Funktion dient zur
statistischen Auswertung der Aktivitdten im Zusammenhang mit einem
Anruf. Um sicherzustellen, dass Benutzer diese Aufgabe ohne Stdrung
ausflihren kdnnen, werden wahrend der Nachbearbeitung keine weiteren
Anrufe an sie durchgefuhrt.

Alle Konfigurationseinstellungen, die sich auf diese Funktion beziehen,
mussen im OpenScape Contact Center erstellt werden. Diese sind zum
Beispiel:

e Ein-/Ausschalten der Funktion

o Definieren der Nachbearbeitungsgrinde, die zur Auswahl zur Verfugung
gestellt werden

o Zeitintervall zur Nachbearbeitung nach einem Anruf

Wichtiger HINWEIS:

Der Anfang des Zustands und der Zeit der Nachbearbeitung unterscheidet
sich von friiheren OpenScape Concierge-Versionen. Jetzt beginnen der
Nachbearbeitungszustand und die Nachbearbeitungszeit, sobald ein Anruf
vom Concierge Provider Service ubernommen wird - beispielsweise sobald
ein Beratungsanruf oder die Ubertragung initiiert wird.

8.11.1Einstellung der Nachbearbeitung

Die Nachbearbeitung kann wahrend eines Anrufs oder direkt nach einem
Anruf abgewickelt werden. Das Zeitintervall fir die Nachbearbeitung nach
einem Anruf kann im OpenScape Contact Center Manager gesetzt werden.

Verfahren

1. Klicken Sie in der Telefonsteuerleiste auf Setzen.
Die Tastenbeschriftungen auf der Telefonsteuerleiste andern sich auf
gelb und die Registerkarte Nachbearbeitungsgrund 6ffnet sich im
Extras-Fenster des Elektronischen Telefonbuchs. Die Registerkarte ist
dynamisch, so dass sie erscheint nur wenn die Verarbeitung durch die
Schaltflache Setzengesetzt wird.

Post-proc.

Alt+F8 Alt+F4
Set Skop

2. Wahlen Sie einen Nachbearbeitungsgrundf aus der Auswabhlliste aus.
Die fur die Auswahl verfligbaren Nachbearbeitungsgrinde kénnen im
OpenScape Contact Center Manager konfiguriert und flr jeden Anruf neu
geladen werden.
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# Concierge tools

Internet Call hiskary

Bulletin board

IS[=] B3

Master data Logged on attendants Message SMS Post-processing reason Queves Motice pad Backoffice

I Set post-processing reason

Please select post-processing reason:

Selected |Text

iy |Description

[] Contract

Sign the contract

O

Form

Complete the form

8.11.2Beendigung

. Klicken Sie auf "Speichern". Legen Sie den Grund fiir die
Nachbearbeitung fest

. Der ausgewahlte Nachbearbeitungsgrund wird gespeichert und in der
Spalte Ausgewahlt mit dem Hakchen markiert.

Hinweis: Wenn Sie den Grund fiir die Nachbearbeitung auswahlen, indem
Sie auf das Kontrollkastchen klicken, wird der Grund fir die
Nachbearbeitung automatisch in OSCC gesetzt.

Es ist nicht obligatorisch, auf das Symbol zu klicken
I Set post-processing reascn

der Nachbearbeitung

Anrufe kénnen nicht an Benutzer weitergeleitet werden, bis sie die
Nachbearbeitung beendet haben.

Ein blinkendes Element in der linken oberen Ecke der Nachbearbeitung. -
Stoppen-Schaltflache erinnert Sie daran, die Nachbearbeitung zu beenden.
Wenn wahrend eines Anrufs manuell ein Nachbearbeitungsgrund eingestellt
wurde, ist das Zeitintervall fur die Nachbearbeitung nicht begrenzt. Die
Nachbearbeitung muss vom Benutzer beendet werden. Der
Nachbearbeitungsgrund kann tber die Schaltfliche Setzen erneut
geandert werden.

Post-proc.
+
Alt+F8 Alt+F4
Sek Skop

Wenn wahrend eines Anrufs kein Nachbearbeitungsgrund manuell gesetzt
wurde, endet das Zeitintervall fir die Nachbearbeitung automatisch. Der
Benutzer kann die Nachberarbeitung zu einem friheren Zeitpunkt beenden.

Verfahren

Klicken Sie in der Telefonsteuerleiste auf Stoppen.
Die Nachbearbeitung wird gestoppt.

+
Alt+F8 Alt+F4
Set Stop

8.12 Nachbearbeitungscodierung

112

Wenn Anrufe wie "Ubertragung nicht erfolgreich" usw. klassifiziert werden
mussen, kénnen solche Anrufe mit einem Wrap-Up-Code markiert werden.
Die ausgewahlten Code-Informationen werden mit den Anruferdaten in der
OpenScape Concierge-Datenbank gespeichert.
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Ohne OSCC
Die auswahlbaren Griinde sind in der Concierge-Sprachdatei angegeben.

Verfahren

Z. B. Falls Sie eine Ubertragung nicht abschlieBen konnten, klicken Sie auf
den Grund gefolgt von der Schaltflache Speichern.

onciel

054K Class of Service

Buletinboerd | Masterdets  Loggedanattendants | Queues  wispuprodng | Message

Hotice pad

Destination Refresh

Destination rumber:  +49 (221) 752100-7881

ment
Ha results From keyword search

Department; Finance

Lacation: New York

Permanent busy!|
Comment

&

Save

Mit OSCC

Die Anrufklassifikationsgrinde von OSCC werden angezeigt. Es wird zu
statistischen Zwecken verwendet. Die Informationen werden mit den
Anruferdaten in der OpenScape Concierge-Datenbank gespeichert.

Verfahren

Wahlen Sie einen Anrufklassifizierungsgrund und speichern Sie lhre
Auswahl mit "Speichern", Sie kbnnen bei Bedarf auch auf "Nach dem
Speichern verfugbar" klicken.

# Concierge tools [_IO[=]

Intermet | Callhistory | Bullstinboard | Masterdsts  Loggedon attendants  wrspupcoding | Message | SMS | Queuss | Dislay | Notice pad Barkoffice

B save | avalable after saving

Call classification

Selected |Text 2 [Description
[m] Card lost Customer lost identity card
[m] PIN lost Customer lost pin

Ein obligatorisches Wrap-up wird vom Concierge nicht unterstitzt. Wenn
konfiguriert, fihrt es nur zu einem Popup der Wrap-up-Codierung-
Registerkarte.

8.13 E-Mail und SMS

A3100352250U101067619

Wenn ein Anrufer eine Nachricht fir einen Kontakt hinterlassen mochte, hat

die Vermittlung die Option, dem nicht verfligbaren Kontakt eine E-Mail oder
eine SMS zu senden.

Sie kénnen entweder diesen Abschnitt betreten, indem Sie auf die E-Mail-
oder SMS-Schaltflache der Concierge-Hauptanwendung klicken:

Messages

Alt+F9
E-rnail

Alt+F10
M5

Oder Uber die entsprechende Registerkarte unter Concierge Tools, gedffnet
mit der Schaltflache Anzeigen (Abschnitt Extras).
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Hinweis:

Wenn Sie falsch die falsche Kontaktperson ausgewahlt haben, kdnnen Sie
die Vorlagendaten einfach neu laden, indem Sie die geeignete
Kontaktperson auswahlen und erneut auf die E-Mail-Schaltflache klicken.

Wenn Sie vom Vorlagenfenster in das Hauptfenster wechseln und wieder
zurlick, werden die Vorlagendaten erhalten.

Nachricht

# Concierge toals. HE B
Intemet | Callhistory | Bulltnboard  Mosterdsta | Loggedonattendsnts | fescage | SMS  Queues | Display | Nobcepad | [3]Backaffice

+ Available after sand Templates: call back t | select words: -

To: ‘Nb Marquardt, Emma [emma.marquardt@coc-koe07.int]
send (RS firstname.name@company.com
Subject: ‘Cal ler would like to be called back

Dear Ms, Emma Marquardt! &
The caller Mr. Master, Peter ComCo Berlin with the phone number (+49 (69) 79309-1752) would like you to call back.
Sincerely,

Bianchi Fred

+4989789300

Your Call Attendant Team

1] 3

Vorbereitete Vorlagen stehen zur Verfligung, um E-Mails bequem zu
senden.

Die Voraussetzungen fiir den Versand von E-Mails missen erflillt sein.

HINWEIS

Wenn der Benutzer wahrend der Eingabe einer E-Mail einen Anruf
empfangt, wird die E-Mail im Hintergrund platziert, damit der Benutzer den
Anruf beantworten kann (Anrufe haben héhere Prioritat).

In einer Situation, in der der Benutzer die E-Mail, an der er arbeitete,
wiederherstellen muss, muss er das Concierge-Fenster minimieren, aber
nicht vollstédndig, das heildt, er muss auf die Schaltflache Wiederherstellen
klicken.

SMS

# Concierge tools H[= E3
|itemer | calltstory | Buletnboard | Masterdata | logedonattendents | Message | ows | Queuss | Diploy | Notiepad | [3)Backoffce

v twsilable after send @ |Templates: call back SMS «| | Select words: [v

”

To: +49170123123456
Send

Message:

Please cal back (+48 (68) 79308-1752)

Vorbereitete Vorlagen stehen zur Verfligung, um bequem SMS zu senden.

HINWEIS fiir Administratoren:

Das Senden einer SMS erfolgt Gber eine Mail-Schnittstelle, die sich mit
Xpressions verbindet. Xpressions untersttitzt die aktuelle Schnittstelle zum
SMS-Anbieter. Xpressions ist fur die Verwendung von SMS erforderlich.
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8.13.1Nachricht senden (E-Mail und SMS)

Vorlagen verwenden

Vorlagen werden in der Datei OSConcierge_Templates.txt definiert. Diese
Datei ist in den Sprachen Deutsch, Englisch, Franzdsisch, Spanisch,
Italienisch und Portugiesisch-Brasilianisch verfugbar.

Verfahren
1. Offnen Sie die Registerkarte Nachricht oder SMS .

2. Wahlen Sie eine Vorlage aus der Auswabhlliste Vorlagen.
Die Nachricht wird mit Daten aus einer auswahlbaren Vorlage gefllt.
Verschiedene Parameter stehen zur Annahme zur Verfligung, wie z. B.
die Telefonnummer und Name des Anrufers sowie die E-Mail-Adresse
des ausgewahlten Kontakts, sofern diese in der Kontaktliste gespeichert
ist.
Wenn konfiguriert, werden der Name und die Telefonnummer des
Begleiters der E-Mail hinzugefiigt.

3. Optional kdnnen Sie der Nachricht auswahlbare Textblocke hinzufiigen.
Wabhlen Sie einen Textblock aus der Auswahlliste Worter auswéhlen.

4. Sie kénnen der Nachricht einen personlichen Text hinzufligen.

5. Klicken Sie auf Senden, um die Nachricht zu senden.

HINWEIS:

Der Wechsel zu einem anderen Registerkartenblatt wahrend des
Schreibens einer E-Mail setzt den geschriebenen Text nicht zurlick. Ein
neu ausgewahltes Mitglied beim Schreiben der E-Mail andert den
Empfanger, wenn die Registerkarte Nachricht wieder aktiviert wird.

Wenn beim Schreiben der E-Mail ein neuer Anruf beantwortet wird
(d.h. Direktanruf), miissen Sie die E-Mail senden, bevor Sie irgendeine
Registerkarte dndern. Ansonsten geht die E-Mail-Anderung verloren.

8.14 Direktwahl und Schnellwahl
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Direktwahltasten und Schnellwahltasten vereinfachen die Ubertragung von
Anrufen. Fir eine Schaltflache stehen zahireiche Funktionen zur Verfiigung.
Anrufe kdnnen entweder mit Beratung oder direkt Gbertragen werden, eine
Anrufabnahme ist moglich, die gespeicherte Telefonnummer kann gewahlt
werden oder eine E-Mail kann an eine konfigurierte E-Mail-Adresse
gesendet werden.

Konfiguration
Konfigurationsoptionen fiir Direktwahltasten:

e Bis zu 6 Registerkarten stehen fir Direktwahltasten zur Verfigung. Die
Anzahl der Zeilen und Spalten kann in der Konfiguration der
Direktwahlseiten und Bedientasten eingestellt werden.

e Fir haufig verwendete Direktwahltasten kdbnnen Sie dauerhaft sichtbare
Schnellwahltasten erstellen. Bis zu 20 Schnellwahltasten sind méglich.
Wenn der Platz im Zielbereich nicht ausreicht, werden automatisch alle
konfigurierten Schnellwahltasten angezeigt.

o Sie kdnnen zusatzlich eine Zustandsfunktion fur alle Schaltflachen
konfigurieren, um Telefon- und Benutzerprasenz fur Direktwahl- und
Schnellwahltasten anzuzeigen.
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# Concierge tools 1 =]

| Calhistory | Buletnbosrd | Quetes | OS#CissofService | Display | Noticepad | [3]Finance |

Bianchi Marquardt Miller
? Fred -~ 7 Emma -l ™ Oscar -
1721 1750

Hinweis fiir Administratoren:

Die Konfiguration der Direktwahl- und Schnellwahltasten erfolgt in
Concierge Data Center unter Basisdaten / Tastenkonfiguration oder in
Concierge Client unter Extras / Direktwahltastenkonfiguration, falls in der
Benutzerkonfiguration Berechtigungen fur "Bearbeiten” gesetzt und eine
Tastenkonfiguration zugewiesen sind.

Weitere Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

Status

Der Status der konfigurierten Verbindung kann fir jede Direkt-
/Schnellwahltaste angezeigt werden. Dies ist nur bei internen Verbindungen
des Telefonsystems oder von Systemen im Gesamtnetzwerk maglich.

Tabelle: Telefonstand

Symbol | Funktion

) Die Verbindung ist im Leerlauf
Pl Die Verbindung ist besetzt
| 7 Die Verbindung ist auRer Betrieb

k Die Verbindung klingelt und die Anrufaufnahme ist moglich

Die Verbindung klingelt und die Anrufaufnahme ist nicht
maoglich

? Die Verbindung kann nicht Gberwacht werden, weil
beispielsweise die Telefonnummer nicht korrekt gespeichert
wurde.

Uberwachungsfehler - Uberwachungspunkt nicht korrekt
konfiguriert oder keine gliltige Lizenz.

L Die Verbindung hat eine aktivierte Anrufweiterleitung

Die Anzahl der besetzten Lampen ist durch die Anzahl der Lizenzen fir die
Uberwachung von Verbindungen begrenzt.

Nur fiir UC-, Circuit-, Skype- oder Microsoft Teams-Integration
Darilber hinaus ist es moglich, den UC-, Circuit-, Skype- oder Microsoft
Teams- oder Unify Office-Prasenzstatus des Uberwachten Gerats
anzuzeigen.

Hinweis der Administratoren:
Anforderung zum Anzeigen dieses Status ist ein entsprechender Knoten,
der in der Systemverwaltung konfiguriert ist

Fir Installationen mit UC-Integration

Der vom Kontakt gesetzte UC-Zustand wird angezeigt. Die Vermittlung kann
den UC-Zustand andern.

Die folgenden UC-Zustande stehen zur Verfugung:

Symbol | Status
Unbekannt
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Symbol | Status
Offline

® Besetzt
Abwesend

= Nicht storen
Verfligbar

Fiir Installationen mit Circuit-Inteqration
Der Circuit-Zustand des Kontakts wird angezeigt. Die Vermittlung kann den
Circuit-Zustand nicht andern.

Die folgenden Circuit-Zustande sind verfiigbar:

Symbol | Status

Unbekannt
Offline

L Circuit-Anruf
Abwesend
= Nicht stéren
Online

Fur Installationen mit Skype-Integration
Der Skype-Zustand des Kontakts wird angezeigt. Die Vermittiung kann den
Skype-Zustand nicht andern.

Die folgenden Skype-Zustande sind verfugbar

Symbol | Status

Offline
® In einer Besprechung
L Besetzt
® In einer Telefonkonferenz

In einer Prasentation

Gleich zurtick
Abwesend

= Nicht stéren
AulRerhalb der Arbeit
AufRerhalb des Biros

AuRerhalb des Bliros
(Auto-Antwort)

Online

Fiir Installationen mit Microsoft Teams-Integration
Der vom Kontakt gesetzte Microsoft Teams-Présenzzustand wird angezeigt.

HINWEIS: Die Vermittlung kann den Microsoft Teams-Prasenzzustand nicht
mit dem Concierge Client andern.

Die folgenden Teams-Zustande stehen zur Verfligung:
Symbol | Status

Unbekannt
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Symbol | Status
Offline

L Besetzt
Abwesend

= Nicht stéren

Online

Fiir Installationen mit Unify Office-Integration

Der vom Kontakt gesetzte Unify Office-Prasenzzustand wird angezeigt.
HINWEIS: Die Vermittlung kann den Unify Office-Prasenzzustand nicht mit

dem Concierge Client &ndern.

Die folgenden Unify Office-Zustande stehen zur Verfiigung:

Symbol| Status
Unbekannt
Offline

L Besetzt

= Nicht stéren
Online

A31003S2250U101067619
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8.14.1Direktwahltasten als separates Fenster

Jede Direktwahlregisterkarte kann als separates Fenster vom Concierge-
Fenster getrennt werden.

Dies erfolgt mit dem Pfeil neben der Registerkarte Direktwahl.

[+] Backoffice

Das Display hat folgendes Aussehen:

# Finance M=l E3 |
&= Bianchi o= Marquardt

Fred - Emma -

1721 ) 1750 o

Die freistehende Ansicht kann durch Schlielen des separaten Fensters neu
kombiniert werden.

8.14.2Funktionen der Schaltflachen
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Die Schaltflachen sind mit einer der Funktionen vorzugewiesen. Eine andere
Funktion kann mit dem Dropdown-Pfeil auf der rechten Seite der
Schaltflache ausgewahlt werden.

free
»>  blind transfer
>- comfort transfer

Wenn die eigene Nebenstelle im Leerlauf ist, wird die gespeicherte
Telefonnummer im Zielfeld als Ziel angenommen und gewahlt.

Funktionen
Bei besetzt sind die folgenden Funktionen verflgbar:

"frei" Ubertragt die Telefonnummer in das Zielfeld

e Die Auswahl "blinde Ubertragung" leitet den Anruf per Direktweiterleitung
weiter

o Die Auswahl "Komforttransfer" fiihrt zu einer Beratung mit dem
ausgewahlten Kontakt.

e Mit "E-Mail" wird die E-Mail-Adresse des Kontakts in den
Nachrichtenreiter Ubertragen. Voraussetzung ist, dass eine E-Mail-
Adresse in dieser Direktwahl- oder Schnellwahltaste flir diesen Kontakt
konfiguriert ist.

e Mit "Anrufannahme" kann der Anruf vom Kontakt angenommen werden.

Tooltip

Je nach Status der Nebenstelle werden bestimmte Informationen in einem
Tooltip angezeigt. Beispielsweise ist der vollstandige Name im Leerlauf
sichtbar.

Wenn das Telefon klingelt, sind die Telefonnummer des Anrufers und alle
anderen Kontaktdaten sichtbar.
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8.14.3Direktwahl- und Schnellwahltasten Verknupfung im Hauptfenster

Im Hauptfenster kann eine Verkniipfungstaste pro Registerkarte Direktwahl
verwendet werden. Dies befindet sich unter dem Kalender:

Backofiice

Die Schnellwahltasten sind eine Teilmenge der Direktwahltasten. Die
Ansicht unterscheidet sich darin, dass sie begrenzte Beschriftungsoptionen

hat.

j Speed

5
Fred ;}

[

I.' 53
-
Oscar ;;

A31003S2250U101067619
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9 Telefonie-Steuerung

Die Telefonie wird mit den Schaltflachen im Zielbedienfeld und den
Schaltflachen unter Anruffunktionen direkt Uber dem ETB gesteuert. Alle
Schaltflachen kdnnen auch liber Tasten oder Tastenkombinationen
(Hotkeys) auf der Tastatur ausgefuhrt werden. Welcher Hotkey ist mit
welcher Schaltflache verknipft, hangt von der Konfiguration von OpenScape
Concierge ab und wird auf den Schaltflachen angezeigt.

Auswirkungen auf Blindenarbeitsplatze

Zum Beispiel: + und — auf den Tasten werden im blinden Skript verwendet,
um LEDs zu identifizieren.

9.1 Telefoniesteuerung im Zielbedienfeld

Tabelle: Wahl- und Beratungstasten

Schaltflache | Funktion

Initialisiert einen ausgehenden Anruf und bietet die

DF'BI - Option, DND und CDW zu uberschreiben
13

Beratungstransfer wird verwendet, wenn Sie mit dem
Kontakt sprechen méchten, bevor Sie den Anrufer an
- diesen Kontakt weiterleiten.

Bietet zusatzlich die Option, DND und CFW zu
Uberschreiben

FG
Consult

HINWEIS:

Beratung funktioniert nur mit der Concierge-
Vermittlungskonsole. Verwenden Sie Ihr Agententelefon
nicht!

9.2 Anruffunktionen

Die Anruffunktionen werden Uber eine Auswahl von Schaltflachen

gesteuert.
Call functions
Alt+F2 F2 - F_d ‘ ' r'; Alt+F7 Alt+F5 F7 Alt+F11
Park . Transfer | Hold Line 1 Alternate |Conference | Disconnect . Queuing
Tabelle: Anruffunktionen
Schaltflache Funktion
Mit der Parken-Schaltflache kann ein Anrufer in der
Alt+F2 Verarbeitungswarteschlange geparkt werden, wenn der
Park Anrufer beispielsweise auf den Zielkontakt warten
mo&chte, der gerade telefoniert.

A31003S2250U101067619
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Schaltflache

Funktion

F2 -
Transfer

+
F5
Line 1

F4
Hold

F2 |-
Transfen

Option: Override DND and CP#

"w s

Hold Line 1

F2 |-
Transfer

A

Transfer call

Get an pxternal line and transfer

Dptinn:hlglverride DND and CFwW

Fur "Blinde Ubertragung" kénnen Sie die Transfer-
Schaltflache verwenden. Der Anrufer wird automatisch
zuerst in die Verarbeitungswarteschlange gestellt, so
dass der Anrufer die Wartemusik der
Verarbeitungswarteschlange hort, wahrend er darauf
wartet, dass der Kontakt den Anruf beantwortet.

Wenn der Zielkontakt bereits telefoniert (Verbindung
besetzt), ist der Anrufer der nachste, der mit dem
Kontakt verbunden wird, wenn die Verbindung frei wird.
Mehrere Szenarien sind mdglich, wenn der Kontakt den
Anruf nicht beantwortet:

e Rufen Sie den Anruf aus der
Verarbeitungswarteschlange ab und finden Sie eine
andere Weise, ihn zu bearbeiten.

e Bearbeiten Sie die Zielnummer und versuchen Sie,
den Anruf an das neue Ziel weiterzuleiten - der
Anrufer bleibt ununterbrochen in der
Verarbeitungswarteschlange.

Fir detaillierte Informationen siehe Abschnitt 4.3
Verarbeitungswarteschlange

HINWEIS:

Die Ubertragung funktioniert nur mit der Concierge-
Vermittlungskonsole. Verwenden Sie |hr
Agententelefon nicht!

Optional auswahlbares Merkmal im Dropdown-Mend
DND und CFW iiberschreiben

Wenn der gewlinschte Kontakt ein CFW- oder DND-
Merkmal aktiviert hat, kann diese Einstellung
Uberschrieben werden.

Erhalten Sie eine externe Leitung und weiterleiten

Fir detaillierte Informationen siehe Abschnitt 4.2.2.2
Neuer Transferprozess.

F4 ‘

Setzt den aktiven Anruf in die Warteschleife. Der
Anrufer hort Musik. Die Schaltflache andert sich auf

Hold Abrufen, um den Anrufer aus der Haltesituation
. abzurufen.
F4
Retdewe HINWEIS:
Halten funktioniert nur mit der Concierge-Konsole.
Verwenden Sie lhr Agententelefon nicht!
! Anrufannahme auf Leitung 1. Ein ausstehender Anruf
‘ F5 ‘ wird durch eine blinkende LED angezeigt. Wenn ein
Line 1 Anruf angenommen wird, &ndert sich die Schaltflache
» . von griin auf rot.
' F5
Line 1 ‘
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Schaltflache Funktion
Wechseln Sie zwischen Leitung eins und Beratung =
Alt+F7 Alternativ.
Alternate
Ermdoglicht eine 3-Partei-Konferenz. Ein neuer
Alt+F5 Teilnehmer wird angerufen und anschlie®end tber die
Conference Konferenztaste mit einer bestehenden Verbindung
verbunden.
Trennt den aktiven Anruf.
F7
Disconnect
Nur ohne OSCC:
(;Efi;l Stellt den Anruf, der an der Concierge-
i B Vermittlungskonsole klingelt, erneut in die
Anruferwarteschlange

WICHTIGER Hinweis:
Konsultieren, Halten und Weiterleiten funktioniert nur mit der Concierge-
Vermittlungskonsole. Verwenden Sie Ihr Agententelefon nicht!

9.2.1 Nur fur OS4000-Integrationen

Innerhalb einer OS 4000-Integrationsumgebung beachten Sie diese
Einschrankung zur Beratung:

Beispiel: Ein Anrufer spricht mit einem Mitarbeiter innerhalb Ihrer Firma.
Dieser Mitarbeiter ist nicht der geeignete Ansprechpartner und braucht Hilfe
vom Schaltbrett, um den Anrufer an die geeignete Person oder Abteilung
weiterzuleiten.

Der Mitarbeiter beginnt einen Beratungsanruf an Concierge. Nun muss der
Mitarbeiter den Anrufer an Sie weiterleiten. Nur wenn Sie den
ursprtinglichen Anrufer mit Ihnen verbunden haben, haben Sie wieder die
vollstdndigen Concierge-Funktionalitdten, um den Anruf angemessen zu
behandeln.

Ein Hinweis Uber die Anruftaste lenkt lhre Aufmerksamkeit auf eine solche
Situation.

call functions Consult restriction: caller should transfer call.

Alt+F2 F2

Park Transfer

A3100352250U101067619

= .|.
F4 F5 alt+F7 Alt+F5 F7? Alt+F11
Hold Line 1 Alternate |Conference||Disconnect|| OQueuing
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9.3 Routing-Zustand

Die Routing-Zustandsfunktionen mit den Beschreibungen sind hier

124

aufgefihrt.

Tabelle: Status

Schaltflache Funktion
' : Der Benutzer meldet sich Uiber die Login-Schaltflache beim
F9 OpenScape Concierge an. Der aktuelle Zustand wird auf
Login der Schaltflache angezeigt.
+
Fa Die Logoff-Schaltflache wird verwendet, um sich vor dem
Logaff Schlieen der OpenScape Concierge-Anwendung

abzumelden. Direktanrufe hangen vom Staat ab.

Der Benutzer muss angemeldet sein, um die aktuellen
Anrufe in der Anruferwarteschlange anzuzeigen.

' F10
Hvailable

+
F10
Ay ailahle

Durch Klicken auf die Schaltflache Verfiigbar (rote LED)
wird der Benutzer zur Verflgbarkeit eingeschaltet. Die
Schaltflache wechselt von rot auf griin.

Griine LED = Verfligbar Zustand
Der aktuelle Zustand wird auf den Schaltflachen angezeigt.

State Avaifabfe
+ + - .
Fa F10O 'F i1 'F 12
Lagaff Available |Unavailablel  Work

Wenn eine andere Zustandsschaltflache aktiviert ist (Nicht
verfugbar oder Arbeiten), andert sich die LED auf der
Schaltflache in rot.

HINWEIS: Der Agent empfangt Anrufe nur Uber die
automatische Anrufverteilung, wenn sich der Agent im
Zustand Verfiigbar befindet.
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Schaltflache

Funktion

'Fil
IUnavailable
+

Fi1
| natyailable

Durch Driicken der Schaltflache Nicht verfiigbar (rote
LED) wird der Benutzer in den Zustand Nicht verfiigbar
umgeschaltet. Die Schaltflache wechselt von rot auf grin.
Griine LED = Nicht verfiigbarer Zustand

Der aktuelle Zustand wird auf den Schaltflachen angezeigt.

- +
Fa 'F 10 F11
Lagaff Awailable |Unayailablz

Wenn eine andere Zustandsschaltflache aktiviert ist
(Verfligbar oder Arbeiten), andert sich die LED auf der

Schaltflache in rot.

Nicht verfiigbar mit Ursachencode

Wenn im OpenScape Contact Center Nicht verfugbare
Grinde konfiguriert sind, kdnnen sie im Dropdown-Menu
der Schaltflache Nicht verfiigbar ausgewahlt werden.

V..

LInavailabls

-

A

Wat

Der ausgewahlte Grund wird im obigen Bedienfeld

angezeigt.

Meeting

Lunch Break

Fe.

Wk,

Vo

Aevailable

+ -
Fl1 - ' Fiz2 -
IUnavailable Wik,

A3100352250U101067619
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Schaltflache Funktion

'_ Durch Driicken der Arbeitstaste (rote LED) wird der
F12 Benutzer in den Arbeitszustand umgeschaltet. Die
WWiark, Schaltflache wechselt von rot auf grin.

Griine LED = Arbeitszustand

ar Der aktuelle Zustand wird auf den Schaltflachen angezeigt.
F12
Wk State . . Work
+ - - +
Fa 'Fll] 'Fll F12
Logoff | Awvailable |Unavailable) — wiork

Wenn eine andere Zustandstaste aktiviert ist (verfligbar
oder nicht verfiigbar), wechselt die LED auf der Taste zu
rot.

Arbeitszustand mit Ursachencode

Wenn Arbeitsgriinde im OpenScape Contact Center
konfiguriert sind, kénnen sie im Dropdown-Men( der
Arbeitsschaltflache ausgewahlt werden.

' F12 - Alc+
Wark E-m
Paper Work
Finalizing

Der ausgewahlte Grund wird im obigen Bedienfeld

angezeigt.
State AlW: Paper Work
o+ [ - - +
F9 ' F10 ' Fi1 - F12 A
Logoff fvailable Inavailable Woark,

Hinweis fiir Administratoren:
Die Nutzung von Nicht verfliigbar und / oder Arbeitsgrinden muss in Data
Center / Client-Konfiguration konfiguriert werden.

Weitere Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-
Dokumentation

9.4 E-Mail und SMS

Wenn ein Anrufer eine Nachricht flr einen Kontakt hinterlassen méchte, hat
die Vermittlung die Option, dem nicht verfligbaren Kontakt eine E-Mail oder
eine SMS zu senden.

Hesee

Alt+F10

SR

Alt+F9
E-mail
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9.5 Alarmknopf
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Tabelle: Nachrichten

Funktion

E-Mail

Die Schaltflache Nachricht wird im E-Mail-Zustand angezeigt.
Vorbereitete Vorlagen stehen zur Verfiigung, um E-Mails
bequem zu senden.

Die Voraussetzungen fir den Versand von E-Mails missen
erfullt sein.

SMS

Die SMS-Schaltflache wird im SMS-Zustand angezeigt.
Vorbereitete Vorlagen stehen zur Verfligung, um bequem
SMS zu senden.

HINWEIS:

Das Senden einer SMS erfolgt tUiber eine Schnittstelle, die
sich mit Xpressions verbindet. Xpressions unterstitzt die
aktuelle Schnittstelle zum SMS-Anbieter. Xpressions ist fur
die Verwendung von SMS erforderlich.

Weitere Informationen zu E-Mail und SMS finden Sie im Abschnitt 8.13 E-

Mail und SMS.

Der Concierge-Alarmknopf ist fur Notfélle vorgesehen.

Schaltflache | Funktion
Alarm Die Alarm F1-Taste wird fiir bedrohliche Anrufe
B verwendet.
! Wenn der Benutzer wahrend eines Anrufs die Alarm F1-
Fi Taste drickt, wird eine E-Mail mit den Daten des Anrufs

und des Benutzers generiert und an die im Concierge

DataCenter unter Systemdaten / Client-Konfiguration /
Standard / Alarm-E-Mail konfigurierte E-Mail-Adresse

gesendet, um die Notfallsituation zu eskalieren.

9.6 Erkennung bodsartiger Anrufe (MCID) - Nur mit OS4K

Die MCID-Taste wird in bésartigen Anrufsituationen verwendet.

Schaltflache | Funktion
Alarm Durch Driicken der MCID-Taste erfasst und speichert der
i 0OS4K Switch die Anrufdaten fir weitere Untersuchungen.
Alt+F3
MCID
Hinweis:

Die MCID-Funktion wird nur in Openscape 4000-Switch-Umgebungen
(V7R2 oder hoher) unterstutzt.

Dieses Merkmal muss im Concierge Data Center unter Systemdaten /
Client-Konfiguration / Layout aktiviert werden.

Weitere Details finden Sie unter OpenScape Concierge, Administrator-

Dokumentation
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10 Statusleiste

Auf der Statusleiste werden folgende Informationen angezeigt:
o Konnektivitatsstatus

e Fehler-, Warn- und Informationsmeldungen

¢ Informationen aus dem Benachrichtigungspad

e Angemeldete Vermittlung

o Nebenstelle

e Uber...

e Datum, Uhrzeit

== Connectivity ok ~ @) Nomessage Concierge Userl [Concierge Userl] Ext = +49 (89) 789-301 About... Dienstag, 3. Juni 2014 14:1%

10.1.1Konnektivitatsserver-Status

Die Konnektivitdtsanzeige in der Statusleiste zeigt Ihnen den
Gesamtstatus der Serververbindungen an.

= Connectivity ok T @) No message

¢ GRUN = Konnektivitat OK = alle Server verbunden

o GELB = Keine Verbindung zu einem nicht-kritischen Server, OS
Concierge "funktioniert"

o ROT = Keine Verbindung oder Server nicht aktiv

Wenn Konnektivitét rot oder gelb angezeigt wird, sollten Sie zuerst die
Liste der Server Uberpriifen, dann kénnen Sie die genaue Fehlermeldung
anzeigen, indem Sie auf die Schaltflache Fehler klicken.

HINWEIS:

Falls Concierge seine Funktionalitdten verloren hat und diese Situation
nach ein paar Minuten nicht geldst ist, versuchen Sie, sich abzumelden und
die Anwendung erneut zu starten.

Zustand der Serverkomponente

Das Dropdown-Menu Konnektivitéat zeigt den Status der Verbindung von
OpenScape Concierge zu den verschiedenen Servern. Die angezeigten
Verbindungen hangen von der OpenScape Concierge-Umgebung ab.

Klicken Sie auf das Auswahldreieck, um die Zustéande der
Serverkomponenten anzuzeigen.

Tabelle: Mogliche Serververbindungen/Konfigurationen:

Feldname Beschreibung

DB Datenbank

PABX Connector PabxLink Connector

OoscC Nur fiir OSCC: OSCC (config. + connect.)
PABX-Knoten PABXLink Server

RT Echtzeit-Server

ECS Externer Kalenderserver (config. + connect.)

UC, Circuit, Skype UC-, Circuit-, Skype- oder Microsoft Teams- oder
oder Microsoft Unify Office-Knoten (config. + connect.)

Teams
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10.1.1.1 Fehler

10.1.1.2 Uber Dialog

A3100352250U101067619

Feldname Beschreibung

CPS Concierge Provider Service (config. + connect.)

CPS Worker Concierge Provider Service Worker (zusatzliche
Funktionen)

Tabelle: Statusanzeigen

= Ok - Verbindung und Konfiguration
=] Fehler - Verbindung und/oder Konfiguration
Bl Connectivity b @ An erorr has occurred!

Wenn ein Fehler auftritt, wird der Begleiter mit einer kurzen Fehlermeldung
benachrichtigt, die Konnektivitatsstatusanzeige ist gelb oder rot und die
Titelleiste der Telefontasten zeigt entsprechend rot an, dass die
Konnektivitat nicht in Ordnung ist!

Calfuncil Atention! Connectivity ot okl

Alt+Fz2 FZ2 = Fd F5 AlE+FT Alt+F5 F7
Park ||Transfer| Hold Line 1 |Alternat. Confere. |Disconn.

Um die Fehlermeldung wieder und auch alte Fehler- und
Informationsnachrichten zu sehen, missen Sie auf das Nachrichtenfeld
neben dem Statusfeld klicken (d.h. Es ist ein Fehler aufgetreten!).

Die folgende Abbildung zeigt ein Beispiel:

.Lf Open5Scape Concierge Error no 10049
Date: 03.06.2014 221509

Attention! Connectivity not ok! EC5

X 2

Das rote X kann verwendet werden, um die Fehlermeldung zu I6schen.

Mit dem Pfeile-Auswahlmenti 2 kénnen Sie entweder diese Nachricht
schlieBen und wenn mehrere Fehlermeldungen vorliegen, kénnen Sie zur
nachsten Nachricht vorwarts scrollen oder alle vorhandenen Nachrichten
I6schen.

Beim Beenden von OS Concierge werden alle Fehler- und
Informationsmeldungen fir diese Vermittlungskonsole automatisch geldscht.

About..

Durch Klicken auf das Dreieck kénnen Sie "Info" oder "Nach Updates
suchen" auswahlen

About,..

Check for updates...

"Uber" bietet Informationen Giber die Programm- und Dateiversion.
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10.1.1.3 Notiz

"Auf Updates Uberpriifen" bietet die Moglichkeit, eine neue Concierge
Client-Version zu Uberprifen und gegebenenfalls zu installieren

Hinweis:
"Auf Update Uberprifen" ist nur im Routing-Zustand "Logoff" oder "Nicht
verfugbar" und ohne aktiven Anruf wahlbar.

0 MNote

Fehler-, Warn- und Informationsmeldungen werden sofort fiir eine kurze Zeit
angezeigt, wenn sie auftreten. Dieses Info-Fenster blockiert die Concierge-
Nutzung nicht. Aktuelle Aufgaben missen nicht unterbrochen werden.

Die Nachricht kann fiir einen anderen Zeitraum angezeigt werden und dann
entsprechend der Nachrichtenkategorie automatisch geschlossen werden.
Die Nachrichten bleiben verfiigbar, bis sie geldéscht oder Concierge
geschlossen wird.

Das Nachrichtenfenster kann auch aktiv abgerufen werden, indem man wie
bei Fehlern auf die Statusleiste klickt. Dadurch kdnnen Benutzer sich Zeit
nehmen, Nachrichten zu lesen und sie dann zu schliel3en.

10.1.1.4 Informationen aus dem Benachrichtigungspad

130

Erinnerungen

Erinnerungen werden auf der Registerkarte Benachrichtigungspad
gesetzt. Details finden Sie im Abschnitt 8.5 Benachrichtigungspad. Wenn die
Erinnerung aktuell ist, wird sie wie folgt angezeigt.

§ No message &5 1 Reminder(s) Concierg

Details zur Erinnerung werden durch Klicken auf die Erinnerung angezeigt.
Der Pfeil 6ffnet ein Auswahlmen, wie zum Beispiel nach vorne scrollen,

a .

wenn mehrere Fehlermeldungen vorliegen...

Eine Erinnerung wird durch das rote geldscht X .

b

L Open5Scape Concierge Feminderl
Date: 02.06. 2014 22.30:37

Miller
T eammeeting
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11 Klang

Die Signalisierung von Ereignissen mit unterschiedlichen Ténen kann fir
jeden von Vorteil sein, nicht nur fiir Menschen mit einer Sehbehinderung. Ob
Uberhaupt ein Klang aktiviert werden soll oder nicht, welcher Klang
abgespielt werden soll und welche Klangdatei flir welches Ereignis
abgespielt werden soll, wird im Concierge DataCenter unter
Systemdaten/Client-Konfiguration/Grund/Standard/Klang konfiguriert.

Eine Klangdatei kann fiir folgende Ereignisse konfiguriert werden:

e Uberschrittener Schwellenwert - wenn die Anzahl der Anrufe in der
Warteschlange tberschritten wird (StandardmaRig, wenn sich ein oder
mehrere Anrufe in der Warteschlange des Anrufers befinden), sofern der
Begleiter angemeldet ist und nicht in einem Anruf.

o Anruf wird geliefert
e Anruf wird etabliert

o Anruf wird freigegeben

Anruf wird Ubertragen

Tone (kurze Kldnge) konnen fiir die folgenden Aktionen abgespielt
werden:

e Parken eines Anrufs

o Weiterleitung einer Zielnummer &ndern
e Halten eines Anrufs

e Leitungstaste 1

e Beratung

¢ Initiileren einer Konferenz

e Trennen eines Anrufs

o Wabhlen

o Weiterleitungstaste

e Alternativ

e Alarm

¢ Agentenanmeldung

e Agentenabmeldung

e Verfugbar

¢ Nicht verfugbar

o Arbeit

e Datenbanksuche

¢ Drucken der Schnellwahlstaste
o Dricken der Direktwahltaste
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¢ Drucken der Abbrechen-Taste

e Drucken der E-Mail-Taste

e Dricken der SMS-Taste

o Bestatigung des Anmeldefensters mit einem Anmelden

e Driicken der Abbrechen-Schaltflache im Anmeldefenster

HINWEIS:

Die Klangqualitdt hangt vom Betriebssystem ab. Altere Betriebssysteme
erzeugen Klange in einem integrierten Klangerzeuger. Ab Windows 7
werden Klange auf einer Soundkarte erstellt. Die akustische Qualitat
unterscheidet sich deutlich.

A31003S2250U101067619
132 OpenScape Concierge V5R0, Concierge Client Plus und Professional, Bedienungsanleitung



12 OpenScape Concierge-Hotkeys

In OpenScape Concierge kdnnen viele Funktionen mit Hotkeys aufgerufen
werden, die fUr jede Sprache in der Datei OSConcierge_Lang.nn.ini

(nn = de, en, fr, es, it oder pt-br).

Diese koénnen in der Datei OSConcierge_Lang.Custom.en.ini individuell
an Kundenanforderungen angepasst werden. Nach den Anpassungen muss
OpenScape Concierge neu gestartet werden.

HINWEIS:

Stellen Sie sicher, dass jede Hotkey nur einmal pro Sprache verwendet
wird. Verwenden Sie nicht Ctrl + Shift + 0 bis 9 und Ctrl + Shift + A bis Z,
da dies fir Direktwahltasten reserviert ist.

Hinweis fiir Concierge Plus:

Die Liste der Hotkeys basiert auf der Concierge Professional-Version - daher
sind moglicherweise einige Tasten, die mit Concierge Plus nicht verfligbar
sind, aufgeflhrt.

Tastensteuerung Hotkeys

Beschreibung Hotkey Parameter

Hotkey Anrufleitung 1 F5 ButtonHotkeysLine1_2
annehmen

Hotkey Alarm F1 ButtonHotkeysAlarm3
Hotkey Verfiigbar F10 ButtonHotkeysAvail2

Hotkey Konferenz Alt+F5 ButtonHotkeysConference2
Hotkey-Konsultieren F6 ButtonHotkeysLine2 2
Hotkey Wahlen F8 ButtonHotkeysDial2

Hotkey Trennen F7 ButtonHotkeysDisconnect2
Hotkey Halten / Abrufen F4 ButtonHotkeysHold2

Hotkey Anmeldung / F9 ButtonHotkeysLogonLogoff2
Abmeldung

Hotkey Nachrichten-E-Mail | Alt+F9 ButtonHotkeysEMail2
Hotkey Nachrichten-SMS Alt+F10 ButtonHotkeysSms2

Hotkey Parken Alt+F2 ButtonHotkeysPark2

Hotkey Nachbearbeitung Alt+F8 ButtonHotkeysPostProcSet2
aktivieren

Hotkey Alt+F4 ButtonHotkeysPostProcStop2
Nachbearbeitungsende

Hotkey Umschalten Alt+F7 ButtonHotkeysMakeln2
Hotkey Transfer F2 ButtonHotkeysFastConnect2
Hotkey Xfer Grps Alt+F6 ButtonHotkeysTransfer2
Hotkey Nicht verfigbar F11 ButtonHotkeysUnavail2
Hotkey Arbeit F12 ButtonHotkeysAfterwork2
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134

Registerkartenblatt-Aktivierung

Beschreibung Hotkey Parameter
Blackboard-Registerkarte | Ctrl+Alt+B TabSheetETBBIlackboard
aktivieren
Anrufverlauf- Ctri+Alt+H TabSheetETBStatistics
Registerkarte aktivieren
Details-Registerkarte Ctrl+Alt+D TabSheetETBDetails
aktivieren
Direktwahl 1 Ctrl+1 TabSheetETBDirectdial1
Registerkarte aktivieren
Direktwahl 2 Ctrl+2 TabSheetETBDirectdial2
Registerkarte aktivieren
Direktwahl 3 Ctrl+3 TabSheetETBDirectdial3
Registerkarte aktivieren
Direktwahl 4 Ctrl+4 TabSheetETBDirectdial4
Registerkarte aktivieren
Direktwahl 5 Ctrl+5 TabSheetETBDirectdial5
Registerkarte aktivieren
Direktwahl 6 Ctrl+6 TabSheetETBDirectdial6
Registerkarte aktivieren
Registerkarte Internet Ctri+Alt+] TabSheetETBInternet
aktivieren
Registerkarte Ctrl+Alt+A TabSheetETBAgents
angemeldete
Vermittlungen aktivieren
Registerkarte Ctri+Alt+Q TabSheetETBMasterdata
Stammdaten aktivieren
Registerkarte Nachricht Ctrl+Alt+M TabSheetETBMessage
aktivieren
Registerkarte Ctrl+Alt+N TabSheetETBNotes
Benachrichtigungspad
aktivieren
Pager-Registerkarte Alt+F1 ActionPagerActivate
aktivieren
Registerkarte CtrlI+Alt+F8 TabSheetETBPostProcessing
Nachbearbeitung Reasons
aktivieren
SMS-Registerkarte Ctri+Alt+X TabSheetETBSms
aktivieren
Arbeit-Registerkarte CtrI+Alt+K TabSheetETBAfterwork
aktivieren

Elektronische Telefonbuchsteuerung
Beschreibung Hotkey Parameter
Wert der ausgewahlten Ctrl+F10 ActionETBGetGridValue
Tabellenzeile in das
aktuelle Suchfeld
Ubernehmen
Wechseln zur nachsten CtrI+F9 ButtonETBSearchHierarchy
hierarchischen Anzeige
Elektronisches Ctrl+Alt+Y PanelETB
Telefonbuch - das
Bedienfeld hervorheben
Schnelle Suche Alt+H CheckBoxETBSearchFast
aktivieren/deaktivieren
Fokus auf die Kontaktliste | Ctrl+T PanelETBSearchDetailsAvailib

ilitiesHotKey
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der
Verarbeitungswarteschla
nge erhalten. Erhalten
des hervorgehobenen
Anrufs aus der Liste
Verarbeitungswarteschla
nge

Beschreibung Hotkey Parameter

Fokus auf das Feld Alt+B EditETBSearchBuilding

"Building"

Fokus auf das Feld Alt+Y EditETBSearchCompany

"Company"

Fokus auf das Feld Alt+T EditETBSearchDepartment

"Department"

Fokus auf das Feld "Fax" | Alt+X EditETBSearchFax

Fokus auf das Feld "First | Alt+F EditETBSearchFirstname

name"

Fokus auf das Feld "Free | Alt+S EditETBSearchFreeText

Text"

Fokus auf das Feld Alt+U EditETBSearchFunction

"Function"

Fokus auf das Feld Alt+W EditETBSearchKeyword

"Keyword"

Fokus auf das Feld Alt+L EditETBSearchLocation

"Location"

Fokus auf das Feld Alt+N EditETBSearchName

llNamell

Fokus auf das Feld Alt+M EditETBSearchRoom

llRoomll

Fokus auf das Feld Alt+Z ComboboxETBSearchSalutati

"Salutation" (Herr;Frau) on

Fokus auf das Feld Alt+E EditETBSearchSecretary

"Secretary"

Fokus auf das Feld Alt+P EditETBSearchTelephone

"Telephone”

Fokus auf das Feld "Title" | Alt+I EditETBSearchTitle

Fokus auf Statusziel Ctrl+U GridETBMemberMonitorHotKey

Heben Sie das Listenfeld | Ctrl+L CheckListBoxETBAfterwork

hervor, wenn die Arbeit

aktiv ist

Zurlcksetzen initiieren Alt+R ButtonETBSearchReset

(von Suchfeldern)

Minimieren/Maximieren Ctrl+F7 ButtonETBMinMax

der Suchtabelle

Erweiterte Suchfelder Ctrl+F12 ButtonETBSearchExtend

anzeigen/ausblenden

Suche starten Ctrl +S ButtonETBSearchSearch
Andere Hotkeys

Beschreibung Hotkey Parameter

Schaltflache Anruf von Ctrl+F1 GridViewCallerBTGetBtn

der Anruferwarteschlange

erhalten. Erhalten des

hervorgehobenen Anrufs

aus der Liste-

Anruferwarteschlange

Schaltflache Anruf aus CtrI+Alt+R GridViewParkqueueGetBtn
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Beschreibung

Hotkey

Parameter

Anrufverlauf -
Detailansicht aktivieren

Ctrl+W

ActionStatistikShowDetailView

Anruferwarteschlange -
das Bedienfeld
hervorheben

Ctrl+Alt+F6

CallerPanel

Zentrierung und
Aktualisierung des
Kalenders

Ctri+F4

EventsRefreshBtn

Zielfeld I6schen

Alt +F12

ActionClearDestination

Verbindungsinformatione
n - Details in der
Statusleiste
anzeigen/ausblenden

CtrI+Alt+F7

ActionDetailStatusShow

Anzeige und Fokus auf
Abteilungsliste

Ctrl+Alt+T

ActionSelectionListDepartment

Display und Fokus auf
Schlisselworterliste

CtrlI+Alt+W

ActionSelectionListKeyword

Display und Fokus auf
Standortliste

Ctrl+Alt+L

ActionSelectionListLocation

Aktivieren/Deaktivieren
von Gruppenrahmen in
der Anruferwarteschlange

CtrlI+Alt+G

CallerGridGroupByBox

Fokus auf das Feld
"Comment"

Alt+C

EditCalldataComment

Fokus auf das Feld
"DN ISII

Alt+D

EditCalldataDNIS

Zuletzt verwendete
Zielrufnummer
hervorheben

CtrI+R

EditCalldataDNISLastNumber

Protokolldatei - Die
erweiterte Anmeldung in
der Protokolldatei
aktivieren

Ctrl+Alt+F12

ActionSavelogData

Verarbeitungswarteschla
nge - Das Bedienfeld
hervorheben

Ctrl+F3

PanelParkqueue

Grund zum Zurlicksetzen
der Nachbearbeitung

Ctrl+Alt+F10

ActionHotKeyResetPostProces
singReason

Grund zum Setzen der
Nachbearbeitung

Ctrl+Alt+F9

ActionHotKeySetPostProcessin
g

Sortierreihenfolge
zuricksetzen

Ctrl+Alt+O

ResetSortOrderCallerGridBtn

DTMF-Feld
anzeigen+ausblenden

Ctrl+0

ActionShowDtmfPanel

Schnellwahltasten - das
Bedienfeld aktivieren

Ctrl+F5

PanelETBSpeed

Paging starten (Paging-
Taste) nach individuell
aufgezeichneter
Nachricht

Ctrl+Alt+F1

ActionPagerActivatePagerCall

Stoppen Sie den
akustischen Alarm fiir die
in der Warteschlange
wartenden Anrufe

Ctrl+Q

ActionStopSoundAlertHotkey

Arbeit - aktivieren Sie die
Schaltflache Speichern,
wenn Arbeit aktiv ist

Ctrl+E

AfterworkSaveBtn

Work - heben Sie den
Kommentar hervor, wenn
Arbeit aktiv ist

Ctrl+Alt+C

MemoETBAfterwork
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13 Benutzerdaten und Grundeinstellungen
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Logon

StandardmaRig werden die Anmeldedaten beim ersten Anmelden eines
Benutzers im System gespeichert. Beim nachsten Anmelden enthalt das
Anmeldefenster die Daten der Person, die sich zuletzt auf diesem Computer
angemeldet hat. Wenn sich dieselbe Person anmeldet, muss sie einfach auf
OK klicken.

Sollten diese Daten (Anmeldedaten und Anderungen an der Ansicht)
geléscht werden, 16schen Sie einfach die jeweilige Datei oder muss sie so
konfiguriert werden, dass diese Daten nicht gespeichert werden sollen.
Beim nachsten Anmelden werden die Grundeinstellungen wiederhergestellt,
die Anmeldemaske ist leer und die Standardansicht erscheint.

Benutzerdaten

OpenScape Concierge speichert individuelle Daten fir jeden Windows-
Benutzer. Dazu gehdren:

e Anmeldedaten
- OSConcierge LoginData.ini
Diese Datei enthalt die Anmeldedaten fiir OpenScape Concierge.
- OSCD_LoginData.ini
Diese Datei enthalt die Anmeldedaten flr das OpenScape
DataCenter.

e Dateien, die Anderungen an der Schnittstelle
enthalten

1. Diese Datei enthélt die Anderungen an der Schnittstelle.

Sie stehen dem Benutzer zur Verfligung, wenn er sich erneut anmeldt.

- OSConcierge FormState.ini
Diese Datei enthalt Informationen wie z. B. ob die Ansicht der
Verarbeitungswarteschlange oder der Anruferwarteschlange
vergroRert wurde.

- OSConcierge FormState gv.ini
Diese Datei enthalt die Anderungen an der Spaltenbreite und der
Reihenfolge der Spalten im Telefonbuch.

Beide Dateien kdnnen geldscht werden, um die Standardansicht nach

einem Neustart von Concierge zu erhalten.

Verzeichnis:
Die Benutzerdaten werden in folgendem Verzeichnis (WIN7 oder héher)
gespeichert:

e <Drive>:\Users\<username>\AppData\Roaming\Unify\
OpenScape Conciergel\0OSConcierge
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