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1 Sobre este manual

Este manual fornece uma vista geral sobre a utilizacao do software
OpenScape Concierge. Descreve todas as funcdes do software, bem como
0S ajustes necessarios, e contém informacdes sobre a possivel
configuracao.

Este manual destina-se aos usuérios e especialistas técnicos (por ex.
colaboradores responsaveis pela integracao, instalacéo e administracéo do
software).

1.1 Conceitos e ortografia

Esta secdo do manual descreve os termos e estilos tipograficos usados
neste manual.

1.1.1 Ortografia
Tabela: Ortografia

Convencao Significado

Negrito Botdes de tela e simbolos, caixas de controle,
botbes de opcéo, itens de menu

Italico e negrito Nome do banco de dados, varidveis, caixas,
nomes de arquivos

MAIUSCULAS Teclas (SHIFT, CTRL, ALT)

Italico Comandos, exemplos, nomes de pastas

Courier Textos de saida e mensagens de erro,
parametros, texto de fonte

1.1.2 Terminologia

Os seguintes conceitos descrevem procedimentos a realizar no teclado ou
com o mouse, bem como estados dos botdes de comando na tela.

Tabela: Terminologia

Conceito Significado

Pressionar Pressionar uma tecla do teclado.

Inserir Digitacdo de letras, nimeros, nomes de bancos
de dados, variaveis.

Tecla Enter Pressionar a tecla de confirmagéo (tecla de
ENTER ou Return).

Clique duplo Clicar duas vezes rapidamente com o botédo

esquerdo do mouse.

Clicar a direita/botdo | Pressionar uma vez o botdo direito do mouse.
direito do mouse

Selecionar ou Clicar uma vez em um elemento com o botéao
destacar esquerdo do mouse.
Arrastar Selecionar um objeto, pressionar o botéo

esquerdo do mouse e manté-lo pressionado,
enquanto o objeto é arrastado para um novo local.

A31003-S2242-U111-1-V419
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Conceito

Significado

Soltar

"arrastar".

Soltar o botédo esquerdo do mouse para soltar o
objeto arrastado. Esta etapa sempre segue um

Ativo/disponivel

disponiveis.

Os comandos ativos séo exibidos com um texto
preto na tela, o que significa que estao disponiveis
para o usuario. Os simbolos ativos sao exibidos
com as suas cores normais quando estao

Desativado/nao
disponivel

Os botdes de comando e simbolos desativados
séo exibidos em cinza, o que significa que n&o
estdo disponiveis para o usuario.

Botao/icone

Botéo para a execucao de fungdes.

1.2 Listade abreviaturas

Tabela: Lista de abreviaturas

Abreviaturas | Descricao Significado
ACD Automatic Call Distribuicdo Automética de
Distribution Chamadas (Sistema de
telefone Call Center)
CTI Computer Telephony Integracéo de sistema de
Integration telefone e software de apoio
COS Class of Service (Classe Um conjunto de recursos
de servico) gue é atribuido ao seu
telefone
CFW Call forwarding (Desvio Um ramal que é desviado a
de chamada) outro nimero
DB Database (Banco de
dados)
DDI Dialed Digits Inwards Ramal
Protecdo N&o incomodar
ETB Electronic Telephone Telephone Book (Lista
Book (Lista telefénica telefénica)
eletrbnica)
MCID Malicious Call Identificacdo de uma
Identification chamada maliciosa para
(Identificacdo de investigacao subsequente
chamadas maliciosas)
0osC OpenScape Concierge Aplicativo de console de
operador
osccC OpenScape Contact Parte do aplicativo
Center OpenScape Concierge
OSCC-E OpenScape Contact Pacote de solu¢cbes Contact
Center Extension Center do ambiente CoC
ucC Unified Communication

A31003-S2242-U111-1-V419
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2 Introducao

2.1 Geral

OpenScape Concierge é um aplicativo de console de operador confortavel,
amigavel de usuario.

Duas variantes do OpenScape Concierge estao disponiveis:

e OpenScape Concierge Professional
e OpenScape Concierge Plus

O OpenScape Concierge Professional fornece uma gama completa de
funcbes disponiveis. O OpenScape Concierge Plus é uma variantes que é
reduzida a recursos essenciais.

Este documento descreve as fungbes para o OpenScape Concierge
Professional com e sem o0 OpenScape Contact Center, bem como com o
OpenScape Voice e o0 OpenScape 4000.

NOTA:
Alguns nameros podem exibir fun¢des disponiveis apenas na versao
Professional do Concierge.

2.1.1 Documentagédo adicional relacionada ao Concierge
e OpenScape Concierge Professional, documentac¢éo do administrador

e OpenScape Concierge Configuration, documenta¢édo do administrador

A31003-S2242-U111-1-V419
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2.2 Recursos do Concierge Plus e do Concierge Professional

Funciona sem o0 OSCC

Funcdes CTI incluidas diretamente
Fila de autores das chamadas, fila de
espera para processamento, fila
pessoal

Agrumamento de chamadas
pendentes

Empurrar chamada para chamadas
recebidas ou lista de atendimento
para chamadas pendentes

Anlincios e musica de espera para

Transferéncia para uma linha externa livre
Mensagens de boas-vindas pessoais

OpcoBes de procura eficientes na lista telefénica
eletrbnica

Arrastar e soltar para termos de busca, destinos
e comentarios

Discagem direta por meio de 252 teclas de
catalogo

Discagem rapida por meio de 20 botdes sempre
visiveis

Informacao sobre o status do telefone e o status

Botao de alarme
Relatorios dos termos usados

g chamadas recebidas UC, Circuit ou Skype
o Servico de transferéncia Contatos de sincronizacdo de LDAP, arquivo
independente PABX csv, OLE DB, acesso ao PABX DB (somente
Colocar em espera e anexar em Unify)
ndmeros ocupados Relatorios
Transferéncia de chamadas por Ajuste da exibicao individual por usuério
consulta ou transferéncia direta Designacéo dos originadores de custos para
Falar com um autor de chamada processos de conexao
pendente na fila de espera para Quadro de avisos
processamento L i Historico de chamadas
Rechamada automética da fila de Destaque da situacio com base co
espera para processamento q &
) i comportamento para a tecla ENTER
Variantes noturnas relacionadas a Suporte de Hotke
DDI (transferéncia, anuncios, tom de P y
ocupado) Bloco de notas pessoal
Saudagdo relacionada a DDI Suporte para pessoas com deficiéncia visual
Funciona com ou sem o0 OSCC Navegador de internet com transferéncia de
Funcdes ACD e CTl incluidas parametros
diretamente Suporte de DB externo
Até 15 clientes Suporte em espera
Até 1000 filas Informacao sobre o status do telefone, o status
E Até 30 usuarios (0S4000 sem OSCC) UC, Circuit ou Skype e calendario
% Até 40 usuarios (0S4000 c/OSCC) Grupps e super grupos para visibilidade seletiva
S = Até 100 usuarios (OSV) de nameros de servico . _
.g Chamadas de paging F|IU0A d_e localizagdo na pesquisa da lista
= ~ telefénica
Q Informacao de status em tempo real L 3 . )
O e o Divisbes para pré-selecéo dos dados da lista
o Codificacéo e suporte de chamada do o
o . telefénica
0 pos-processamento do OSCC . . - . .
o .. ~ Até 25 caixas de dados especificos adicionais
= O Suporte dos cédigos de raz&o do .
T 5 do cliente
Sg 9scc Pesquisa melhorad isa dentro d
D o Transferéncia para grupos do OSCC esquisa mefnorada € pesquisa dentro das
@ 3 Integracao de intercambio (até 5) caixas de dados
Q '; M grag q e SMS Pesquisa fonética
° 3 _en,sggens € emal € Indicacdo hierarquica dos dados de contatos
O < Histérico de emails

Imagens para os dados de participantes
Status de auséncia ajustavel para contatos
Quadro de avisos editaveis por usuério
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2.3 Janela principal

12

Elementos de comando

A janela principal € o elemento de comando central do aplicativo
OpenScape Concierge. A interface de usuario esta subdividida nas
seguintes secdes principais:

Fila de autores de chamadas com fila pessoal de autores de chamada
Fila de edicao

Tipo de chamada, destino de contato

Interlocutor

e Dados

e Comentario

e Destino
Detalhes do contato
Desvio
Grupos especializados
Execuc¢do chamada de pessoas
e Botdes Speed
e Funcdes de chamadas
e Electronic Telephone Book (Lista telefénica eletrénica)
— Tabela de pesquisa e resultados
— Acessibilidades
— Calendario
- Extras
e Vista geral dos consoles dos operadores
e Botdes de controle de status
e Botdes de mensagens
e Botdo de alarme
e Malicious Call Identification (Identificacédo de chamadas maliciosas)
e Barra de status
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# OpenScape Concierge Professional Version: V3.1.0.0 =] B3

Fila de autores de chamada B W Agrupamento Fila de edigao
bura... 7 [Fila Empresa_|Quem chama? Prio 7 [Reservado por [Reser... || [Atender[status  [Edic. [Duragio [Atender[uem c... - [observa... [Destino  [Console d... [Conectar [Atender
Chamadas pessoais Dura... 7 |Quem chama? [Pric 7 [empresa_[Reservado por [Atender |

Tipo contato, dest. contato Interlocutor Destino dacomunicagiol Speed

g - e
Tipo Nimero = ‘ ‘x‘ \ ] = s camd® e
Para Nome Consulta Discar =
Jules
Nome Empresa
Status do ramal:
Local BOffice
Telefone Dsv. direta F
Observacgo E Protegéo Dsv. espera
Campo de dados 01 Campo de dados 02 Campo de dados 03 Pendente Dav; ocapacts S’-‘ N
usi 5
Telefone
5 = Detahhes | Desvio | | Inicie chamada de pessoas
Alt+F2 F2 - F4 F5 Alt+F7 Alt+F5 F7 Alt+F11
Espera | Estab.com. Reter Linha 1 || Alternar |Conferénci.| Desconec. |fila de esp.

Lista telefnica eletrénica Participantes - Representacdo em tabela B

Extensdo Fax Secretariado _Edificio sala Tratam, Titulo Funcdo Empresa
\ I I \ I | 4 I | L J

Nome Nome préprio Departamento Local Palayra-chave Dados do cliente Procuan " Reset 44

\ | | | 4] |

[Tet. Jue. ]cal. [nome 4 [petaih...[ Tratam...[Linha 1 [Fungo [Local [Empresa [pepartamento [Titulo [Palavrach... [€

Tuesday, January 26, 2016
10:00am] 11:00am] 12:00pm|1:00pm | 2:00pm [3:(
| [ I [ [

[ ] : i | ¥
geraldos dos = S0 < o Backoffice
Chamadas pende... [] Usuarios logados 1 + + ' - ' - ]
F9 ¥ F10 F11 F12 ~ Alt+F9 Alt+F10 Alt+F8 Alt+F4 . Alt+B
Chamadas hoje 0 Usuarios livres & Logoff S| Indisp. | Wrap-up E-mail Sms Def S0 Parada F1 Exibir
= Connectivity v @ Semmenssgem ~ Bianchi, Fred [089111] Ram. = +49 (89) 789-301 Sobre.. Tuesday, January 26, 2016 12:24 PM

2.4 Iniciar e fechar o Concierge

2.4.1 Inicio do Concierge

ApOs a instalacdo do OpenScape Concierge, um atalho ao programa no
desktop pode ser usado para iniciar o programa diretamente.

Procedimento

1. Clique duas vezes no simbolo.

m-q

Concierge

Ou:

Escolha no Windows o menu Iniciar: Concierge (exibido com o simbolo
mostrado acima).

O aplicativo OpenScape Concierge € iniciado e a janela de registro €
aberta:
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OpenScape Concierge

Concierge

V4.1.0.0

Idioma:
Cliente:
Faca logan... Usuario: Concierge, User1 [Concierge1]

Senha:

Ramal

u n l F H | Mudar senha ‘ | Cancelar

2. Selecione o idioma e o nhome do cliente quando se registrar (fizer logon)
pela primeira vez.

NOTA:

O nome do cliente é idéntico ao nome do cliente configurado no
Concierge DataCenter. Os nomes de usuario selecionaveis no menu
suspenso sdo correspondentes aos usuarios configurados no cliente
selecionado.

3. Selecione um usuario.

4. Introduza a sena e o ramal em formato curto , - veja a figura - vocé néo
precisa o niumero E164 completo.

5. Cligue em Logon.
A interface do usuario é aberta. Por padréo, o colaborador do console do
operador faz logon automaticamente (status de agente) para atender
chamadas.

NOTA:

Os dados para cliente, colaborador do console do operador, senha e ramal
serdo pré-ajustados na préxima vez que o aplicativo € aberto e podem ser
confirmados ou podem, por exemplo, ser alterados por outro usudrio.

Por predefinicdo, os dados de logon (idioma, cliente, usuério, senha e
ramal) sdo salvos no arquivo OSConcierge_LoginData.ini, podendo vocé
encontra-los na <drive>:\usuario\<nome de
usuario>\AppData\Roaming\Unify\OpenScape Concierge\OSConcierge.
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DICA para os administradores:

Nos casos em que ndo desejar fazer logon - proceda como segue;
Adicione o parametro: NoAgentLoginForm=1

in OSConcierge_LoginData.ini sob [Main] e introduza também os dados
de logon completos e corretos (com a senha criptografada).

Para mudar o colaborador do console do operador automaticamente para
“Disponivel” o status apds o logon pode ser configurado no Concierge Data
Center.

2.4.2 Alterar senha
Se vocé quiser alterar sua senha, pressione o botao Alterar Senha na tela
de logon.
Agora vocé pode introduzir uma nova senha, digitando

e A senha antiga
e Uma senha nova
e Confirmando a senha nova

OpenScape Concierge

Concierge

V4.0.0.0

Faca logon Senha antiga:
Senha nova:

Confirmar nova senha: beasceasd

u n I F 9 Salvar ‘ [ Cancelar

Ap6s introduzir as novas credenciais, clique no botdo Salvar. Se vocé nao
quiser alterar sua senha, clique em Cancelar.

Se voceé tiver introduzido sua senha antiga incorretamente, entdo a seguinte
mensagem aparecera:

l‘é} A senha antiga ndo esta correta.

[ECE S

Se sua senha confirmada néo corresponder a senha nova, vocé recebera a
seguinte mensagem:
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2.4.3 Fechar

16

'6' A senha confirmada é diferente da primeira.

| ok |

Em ambos os cados, reintroduza as senhas.

Procedimento

Antes de sair do aplicativo, vocé deve fazer logoff

:9 através do botdo Logoff no OpenScape
Logoff Concierge.

O Logoff também executa um Logoff do
OpenScape Contact Center)

Se vocé for o ultimo colaborador do console do operador ainda com logon,
lembre-se da seguinte mensagem.

(0) Nenhum console de operador ativo (log on), caso continue.

, 0K Cancelar

Cliqgue em Ok para fazer logoff do OpenScape Concierge.
Deixa o programa, clicando na barra de titulo do aplicativo (em cima a

direita), no botédo para Fechar @ Confirme o processo, clicando em
Sim.

':91' Tem a certeza de que pretende sair do OpenScape Concierge?

_ Sim Nao

Se o0 usuario também nao fizer logoff antes de sair do aplicativo,
pressionando o botdo Fechar, na barra de titulos do aplicativo, é exibida a
seguinte mensagem:

A sua sessao sera terminada automaticamente!
Tem a certeza de que pretende sair do OpenScape Concierge?

| Sim Nao Ignorar

Cligue em Sim para fazer logoff do OpenScape Concierge. Se for o Ultimo
agente ainda com logon, tem que confirmar novamente o processo para
fechar o aplicativo.
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Clicando em Ignorar, o aplicativo pode ser fechado sem previamente fazer

logoff no OSCC.

NOTA:
OSV Instalac¢des: ao fechar o aplicativo com Ignorar, o agente
permanecera logado no OSCC, bem como no Grupo Fall Back Hunt.

0S4K Instalacdes sem 0 OSCC néo terdo nenhum botéo Ignorar

Se vocé quiser fechar o aplicativo Concierge durante uma chamada ativa

clicando em = na barra de titulos, a informacéo a seguir chamara a sua
atencao para o fato de que isto desconectara o aplicativo ativo.

Vocé pode entdo cancelar o processo ou confirmar com OK.
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3

Conversas recebidas

Em um ambiente de colaborador do console do operador todas as
chamadas recebidas tém diversos tipos de solicitacdes. A primeira diferenca
esta entre chamadas do colaborador do console do operador e chamadas
pessoais.

e As chamadas de console do operador sdo chamadas que vém por meio
de nimeros de servico ou nimeros de console do operador interno, na
maioria dos casos, para serem transferidas a um contato para receber
informacdes.

e Chamadas pessoais sdo chamadas de discagem direta ao nimero de
telefone do colaborador do console do operador (ramal).

3.1 Atender chamada do colaborador do console do operador

18

Por padréo, apenas os operadores de console do operador, que fizeram
logon com o status Disponivel podem receber chamadas automaticamente.
Em todos os outros estados de usuario, a chamada € colocada na fila de
autores de chamada (ver secéo 3.3 Fila de autores de chamada).

1. Quando uma chamada do colaborador do console do operador é
recebida pelo Concierge e o colaborador do console do operador estiver
disponivel, isto é indicado como segue:

— através de um simbolo do telefone piscando e,

— préximo a uma exibi¢cdo de boas-vindas que oferece assisténcia para
das as boas-vindas a um autor de chamada, ja que normalmente
exibe as palavras que vocé usa para saudar o autor da chamada.

Por exemplo:
Fila de autores de chamada B W Agrupamento
Switchboard AAA
Welcome to TestCo, my nameiis ... ‘
=
Tipo contato, dest. contato Interlocutor
Tipo Chamada de servico Nimero  +49 (69) 79309-1750
para +49 (89) 789-368 Nome  Mrs. Wang, Susi (+)
nome Switchboard AAA Empresa TestCO K
local  Frankfurt :

Observacdo ‘ &=
Campo de dados 01 Campo de dados 02 Campo de dados 03
Telefone

Alt+F2 ? = Fa FIE Alt+F7 Alt+F5 ' F7 Alt+F11

Espera |Estab.com. Reter | Linhal | Alternar |Conferénci.|Desconec. | fila de esp.

O titulo (“Console do operador AAA” neste exemplo) corresponde ao
nome do nimero de servigo chamado.
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DICA para os administradores:
No Concierge Data Center vocé pode:

- Definir os textos e atribuir o texto a nUmeros de servigo sob Dados base/
Mensagens de saudacgéo

- Ative e desative a janela, configure o tamanho da fonte e a posicéo da
janela sob Dados de sistema/Configuracéo de cliente/Configuracéo

bésica/
Exibir janela de saudacéo

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentacéo do
administrador

. As areas Tipo de chamada, numero chamado e Autor da chamada

Ihe oferecem informacdes sobre a chamada recebida. Uma descricao
detalhada pode ser consultada na secéo 4.1.1 Tipo de chamada, destino
de contato.

. Campos de Dados Personalizados configurados opcionalmente

oferecerdo informagdes detalhadas sobre o autor da chamada (da lista
telefénica ou baseado em Call Attached Data do OpenScape Contact
Center).

. Para atender a chamada, vocé pode usar a tecla ENTER do seu teclado

ou clicar no botédo piscante Linha 1:

F5

Linha 1

. Vocé esta agora conectado ao autor da chamada.

6. Para continuar a edigcdo de chamada, prossiga com a sec¢do 4 Edicdo de

chamada.

3.2 Atender chamada pessoal

A31003-S2242-U111-1-V419

A aceitacao de uma chamada pessoal é similar a aceitacao de uma
chamada de console do operador. As Unicas diferencas sédo:

N&o surge uma janela de saudacéo.
O tipo de chamada indica uma chamada pessoal (direta), por exemplo:
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adea ores de amada b Ag a 0 S

Dura... ' |Fila Empresa |Quem chama? Prio

&
Chamadas pessoais Dura... ¥ |Quem chama? |Prio v |Empresa [
Tipo contato, dest. contato
Tpo Direto Nimero +49 (69) 79309-1750
para +49 (89) 789-301 Nome  Mrs. Wang, Susi (1)
Nome Empresa TestCO

Local  Frankfurt

Observacdo E

Campo de dados 01 Campo de dados 02 Campo de dados 03
Telefone
- !
Alt+F2 F2 - F4 F5 Alt+F7 Alt+F5 F7 Alt+F11
Espera |Estab.com. Reter Linha 1 Alternar |Conferénci.| Desconec. | fila de esp.

3.3 Filade autores de chamada

No caso de nenhum agente estar disponivel para aceitar chamadas de
console do operador, todas as chamadas recebidas sdo colocadas na fila
de autores de chamadas. As chamadas pessoas também serdo colocadas
na fila, se vocé nao estiver disponivel. A fila de autores de chamadas o
informa em tempo real sobre chamadas pendentes. Ela fornece, por
exemplo, detalhes sobre o autor da chamada (se disponiveis) e ha quanto
tempo o autor da chamada estd aguardando na fila. Dependendo do tempo
de espera, a cor de fundo mudara.

Dica:
As cores de fundo sdo configuraveis no Concierge Data Center sob Dados
de sistema/Configuracao do cliente/Layout

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documenta¢éo do
administrador

ore - a ada v s

Quem chama? [Duragdo ¥ |Fila 4 |Prio Empresa ReservadAtender
Mr Dr Parker... 00:36 Switchboard (+49 (69) 79309... 0 Unify (&}
< ] D
Chamadas pessoais ]Duragﬁo W }Quem chama? IPrio v |Empresa |Reserua Atender
Chamada para mim (+4969... 01:04 ?;TestCo (+4... 0 Residenc... (]
<] | >
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Se nédo estiverem agrupadas, cada chamada sera exibida em uma linha
separada e coloragédo especial por fila € possivel. Sdo exibidas as seguintes

informacdes:

Tabela: Fila de autores de chamada

Titulo da
coluna

Significado

Fila

Nome da fila e n° de telefone marcado (DNIS).

Chamadas
pessoais

“Chamada para mim” e numeros de telefone discados
(DNIS)

Duracgéo

Tempo em minutos:segundos que o autor da chamada
esta esperando.

Interlocutor

Dependendo das informac8es que chegam com a
chamada, a coluna exibe:

Nenhum ANI:

xR

Dica: Dependendo do ambiente/configuracéo da central
telefonica/operadora, a informagéo exibida como “***”
pode diferir.

O ANI é enviado, mas néo hé& informacédo sobre o autor da
chamada no banco de dados:

+492217521007105

O ANI é enviado, o n ] de telefone da empresa €
armazenado no banco de dados, mas nao o ramal:

2&Unify (+49 (30) 345312)

O ANI é enviado, o nome e o numero do telefone sao
armazenados no banco de dados:

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

Dica para administradores:
No Data Center, 0 (&) pode ser mudado para (;) se
necessario.

Reservado
por

Nome do usuario que reservou a chamada através de
cligue em Atender.

Prio

A prioridade depende da instalacéo:
e Com OSCC:

A caixa indica a prioridade que foi configurada em
OSCC.

e Sem OSCC:

A caixa exibe a prioridade configurada no Data Center /

Tabela DDI Lookup para o nimero de servico
correspondente.

Empresa

O nome da empresa da fila (nimero de telefone discado)
ou para chamadas pessoais “Privado” é exibido.
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Titulo da Significado
coluna

Recuperar | Use este botéo para recuperar uma chamada da fila.
(Instalagdes sem OSCC)

Reservar Use este botdo para reservar uma chamada da fila
(Instalacdo com OSCC)

A fila de autores de chamada também diferencia entre chamadas do
colaborador do console do operador e chamadas pessoais (veja a secdo 3
Conversas recebidas).

Por este motivo, a fila de autores de chamada esta subdividida em duas
filas:

e Fila = Chamadas do operador do console do operador — ver se¢do 3.3.1
Fila - Chamadas do colaborador do console do operador

e Chamadas pessoais = chamadas residenciais - ver se¢éo 3.3.2 Fila de
chamadas pessoais

Dica para Administradores:

- A configuragéo da Fila de autores de chamada no Concierge Data
Center som dados de sistema/DDI Lookup e Dados de
sistema/Configuracdo do cliente/Configuragéo bésica.

- Configuracéo da Fila pessoal no Concierge DataCenter sob
Administracdo de usuérios/Contas e Dados do sistema/Configuracdo do
cliente/Configuracdo bésica.

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documenta¢éo do
administrador

3.3.1 Fila-Chamadas do colaborador do console do operador

22

Em primeiro lugar, leia todas as informag6es gerais sobre a fila de autores
de chamada (sec¢éo 3.3 Fila de autores de chamada).

Todos os colaboradores do console do operador com logon, que estéo
atribuidos a(s) mesmag(s) fila(s), podem visualizar todas as chamadas
pendentes na(s) fila(s).

Funcdes
A fila de autores de chamada contém as seguintes func¢des:

¢ Indicac@o das chamadas que entram

e Um codigo de cor configuravel que visualiza o tempo de espera do autor
da chamada Isto é possivel para cada nimero de servigo (configurado
no Data Center).

Se estiver configurada cor individual, a cor do tempo pendente somente
€ exibida no fundo da duracéo.
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DICA para administradores:

Por meio do Concierge Data Center vocé pode definir os valores de
limiar associados sob Dados do sistema/Configuracdo do
cliente/Configuracao basica/Limiares

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentac¢éo do
administrador

e Agrupamento de chamadas para diferentes filas

e Agrupamento e triagem, de acordo com as caixas de informacao, ver
secdo 3.3.1.1 Agrupar e classificar.

e Reserva ou atendimento de chamadas, ver secao 3.3.1.5 Reservar
chamadas na fila de autores de chamada

3.3.1.1 Agrupar e classificar

As chamadas que se encontram na fila de autores de chamada podem ser
reunidas em grupos e indicadas com a classificacao.

NOTA:
O agrupamento e classificacdo ndo influencia a distribuicdo de chamadas;
as chamadas pendentes sé@o apenas indicadas com a reunido em grupos.

Classificar

Por predefinicéo, as colunas Prio e Durag&o como critérios de
classificag&o; no entanto, a triagem pode ser alterada, caso se pretenda.
Vocé também pode combinar varios critérios entre si.

1. Clique na coluna pela qual vocé deseja classificar (para habilitar
“critérios de triagem multiplos”, pressione a tecla shift enquanto clica nas
colunas).

2. Na caixa destinada a estrutura da classificagdo surge uma seta para
classificar em sentido ascendente ou descendente — se clicar uma
segunda vez na caixa, a estrutura da classificacdo é alterada de modo
correspondente.

Clique em _ % caso vocé deseje restaurar as colunas padrdo para Prio e

Duracdo.

Agrupar

1. Najanela Fila de autores de chamada, habilite a caixa de controle
Agrupamento.

2. Arraste o titulo da coluna que deve ser utilizada para a
triagem/agrupamento, na area por cima da tabela da fila (ver figura).
Podem ser agrupadas e classificadas colunas mdltiplas.

Fila de autores de chamada [~ | Agrupamento a8
IQuem chama? lFiIa & IPrio IEmpresa IReservado por IAtender I
[*] Duragéo : 90 =1 @[ O

[*| Duragéo : 77 #1 () [ O]

3. Clique em "+" ou "-" para exibir ou ocultar as linhas agrupadas.

A31003-S2242-U111-1-V419
OpenScape Concierge V4R2, Concierge Professional, Guia do usuério 23




4. Arraste o titulo da coluna de volta para a tabela para anular novamente o
agrupamento.

3.3.1.2 Agrupamento de chamadas para diferentes filas
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As chamadas de console do operador podem ser agrupadas para diferentes
filas. Os seguintes recursos séo fornecidos:

¢ O numero de chamadas pendentes para cada grupo é exibido

e A codificacdo de cores das chamadas pendentes depende do tempo de
espera (configuravel no Concierge Data Center)

e O agrupamento pode ser configurado individualmente pelo usuario e
sera salvo para o proximo inicio do Concierge

e O agrupamento pode ser desligado visualmente

e Para cada grupo, é fornecido um botéo para reservar as chamadas
pendentes ha mais tempo

1. Na janela Fila de autores de chamada, habilite a caixa de controle
Agrupamento.

Fila de autores de chamada B Agrupamento

Quem chama? k Prio % |Reservado p

2. Selecione “Definir o agrupamento conforme filas” no menu suspenso a
esquerda da caixa de verificacdo Agrupamento.

Agrupamento

|E| Dobrado

Avancado

Redefinir o agrupamento a
| Definir o parupamento conforme filas | ‘

Agora as chamadas séo agrupadas por fila:

Fila de autores de chamada B4 ® Agrupamento
Fila

Duragdo Quem chama? Prio 7/ Empresa Reservado por l Reser...

# Fila : Switchboard AAA (+49 (89) 789-368) 1@ ([0

# Fila : Switchboard BBB (+49 (89) 789-370) #1

Vocé pode expandir as filas selecionando “Avangar’” no menu suspenso.

Fila de autores de chamada [~ | Agrupamento 8
Fila
Duragdo Quem chama? Prio v Empresa Reservado por | Reser...
= Fila : Switchboard AAA (+49 (89) 789-368) 1 @[ O
04:15 +4989700721467 1 Unify o)
= Fila : Switchboard BBB (+49 (89) 789-370) TR I
01:44 +4915110835338 1 Unify | J

Se vocé nédo desejar ver qualquer chamada Unica dentro de um grupo, vocé
pode selecionar “Dobrado” para visualizar somente as filas.
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Para economizar espaco, vocé pode desmarcar a caixa Agrupamento para
ocultar o titulo da coluna Fila.

Se vocé quiser usar qualguer uma das opg¢des do menu suspenso
novamente, vocé deve marcar primeiro a caixa Agrupamento.

Na fila de autores de chamada, vocé ainda tem a selecao de agrupamento
e triagem as entradas conforme explicado na secédo 3.3.1.1. Isto é
independente do agrupamento ativo ou inativo das filas. Por exemplo:

[~ | Agrupamento

Fila

 Empresa
Duragdo Quem chama? Prio Reservado por i Reser...
= Fila : Switchboard AAA (+49 (89) 789-368) #1
= Empresa : Unify #1 [ O
05:26 +4989700721467 1 o)
Dica:

O agrupamento por fila é desativado por padrdo no Concierge Data Center
e pode ser ligado, se necessario, sob Dados de sistema/Configuracdo do
cliente/fila de autores de chamada.

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentac¢éo do
administrador

3.3.1.3 Outros indicadores para chamadas pendentes

Vista geral dos consoles dos operadores

Outra ajuda visual, com a qual a situacdo das chamadas pendentes pode
ser avaliada, € o painel Vista geral dos consoles dos operadores, que
disponibiliza as informacdes sobre a situacdo atual da chamada:

e Chamadas pendentes
e Chamadas hoje
e Usuarios logados (log on)

e Usudérios livres

Vista geral dos consoles dos operadores
Chamadas pendentes 1 Usuarios logados 1

Chamadas hoje 2 Usuarios livres 0

Os usuarios visualizam as informag¢des sobre chamadas pendentes e sobre
0s usuérios atribuidos aos seus clientes. Além disso, na indicacdo Vista
geral dos consoles dos operadores altera-se a cor do titulo, logo que uma
chamada fica em espera.

Notificacdo sobre chamadas pendentes

Quando o aplicativo Concierge estd minimizado ou nédo esta exibido, no

momento, em primeiro plano (porque por ex. ja é trabalhado com outros

aplicativos), uma janela de mensagem a direita, na borda inferior da tela,
indica que ha chamadas em espera.
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u Mensagem do OpenScape Concierge.
M.? de chamadas pendentes: 1

3.3.1.4 Receber chamadas da fila de autores de chamada

Existem duas possibilidades para passar a ligacédo da fila de autores de
chamada a um colaborador do console do operador:

1. O colaborador do console do operador, apds outra chamada, obtém
automaticamente o status Disponivel ou muda manualmente para o
status "Disponivel", clicando no botéo seguinte:

' F10

Disponivel

Agora seu telefone toca, clique no botdo Linha 1 para aceitar a
chamada. Se o botéo for marcado, vocé também pode pressionar a tecla
ENTER para receber a chamada.

!
3]
Linha 1

2. O colaborador do console do operador recebe a chamada a partir da fila
de autores de chamada, clicando

‘ 0 ‘ na respectiva linha na fila de autores de chamada (atendimento
ou reserva).

Vocé pode pressionar este botdo para uma chamada Unica ou,
alternativamente, para uma fila agrupada (se agrupamento para filas
estiver ativo). Se voceé tiver selecionado uma fila agrupada, entdo a
chamada que esté pendente hi mais tempo desta fila sera atendida ou
reservada.

NOTA com OSCC:

A chamada é reservada com a mais alta prioridade do OSCC e sera
recebida quando o colaborador do console do operador se tornar
disponivel.

Proceda entdo como descrito na se¢do 3.1 Atender chamada do
colaborador do console do operador.

3.3.1.5 Reservar chamadas na fila de autores de chamada
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Caso o colaborador do console do operador ainda nao esteja disponivel
para aceitar uma nova chamada, mas vé uma chamada na fila que o
colaborador do console do operador quer/precisa processar, € possivel

reservar a chamada em fila clicando em | O na respectiva linha na fila
de autores de chamada (reserva).

Quando o colaborador do console do operador se tornar disponivel, a
chamada é a préxima a ser encaminhada. Caso o colaborador do console
do operador ainda esteja ocupado, a chamada € reservada e encaminhada,
logo que a conversa anterior é concluida.
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Se um colaborador do console do operador tiver reservado uma chamada,
esta é apresentada na lista com um trago sobreposto até ser atendida. As
reservas do préprio colaborador do console do operador aparecem a
negrito, enquanto as reservas de outros colabores do console do operador
sdo apresentadas como texto normal. Reservas de outros operadores do
console do operador podem ser atendidas.

Somente possivel sem OSCC: As proprias reservas do colaborador do
console do operador podem ser retraidas fazendo-se a reserva novamente.

Fila de autores de chamada |~ | Agrupamento

Arraste o titulo de uma coluna para aqui para agrupar de acordo com a coluna

Fila Duragdo Empresa Quem chama?
Switchhoard BBE{+40(20) 780 2370} 04:21 Unify +4915110835338
Switchboard AAA (+49 (89) 789-368) 01:51 Unify +4989700721467

3.3.2 Filade chamadas pessoais

Em primeiro lugar, leia todas as informagdes gerais sobre a fila de autores
de chamada (sec¢éo 3.3 Fila de autores de chamada).

Chamadas pessoais sdo chamadas que séo recebidas diretamente no
ramal do colaborador do console do operador, se o colaborador do console
do operador ndo estiver em espera, as chamadas estardo pendentes na fila
de chamadas pessoais.

Funcdes

A fila de autores de chamada contém as seguintes funcdes:

¢ Indicacé@o das chamadas que entram

e Um codigo de cor configuravel que visualiza o tempo de espera do autor
da chamada

e Triagem por caixas de informacao (sem agrupamento)
e Agrupar e classificar

¢ Reserva de chamadas, semelhante a se¢do 3.3.1.5 Reservar chamadas
na fila de autores de chamada
Dica:
A altura da janela da fila de chamadas pessoais agora € ajustavel.

3.3.2.1 Receber chamadas da fila pessoal

Existem duas maneiras de passar a ligacéo da fila de chamadas pessoais a
um colaborador do console do operador.

1. O colaborador do console do operador, apds outra chamada, obtém
automaticamente o status Disponivel ou muda manualmente para o
status "Disponivel", clicando no botédo seguinte:

V o
Disponivel
Se este botéo estiver marcado (por padrdo, em laranja) vocé também

pode pressionar a tecla ENTER para comutar para disponivel e atender
a chamada.
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2. O colaborador do console do operador recebe a chamada a partir da fila
de autores de chamada, clicando no bot&o

‘ 0 ‘ da linha correspondente da fila de autores de chamada.

A primeira maneira somente é possivel supondo-se que nenhuma chamada
ao console do operador esteja colocada na fila (no caso de chamadas ao
colaborador do console do operador terem uma prioridade mais alta, a
proxima chamada ao console do operador seria transferida).

Proceda entdo como descrito na secdo 3.1 Atender chamada do
colaborador do console do operador.

Dica para os administradores:

Chamadas pessoais normalmente tém uma prioridade menor do que todos
0s outros tipos de chamadas recebidas. A prioridade de chamadas
pessoais pode ser configurada no Data Center sob Dados de
sistema/Clientes

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentagéo do
administrador

3.3.2.2 Disponibilidade automéatica para o ultimo agente
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Para ambientes com um Unico colaborador de console do operador do
Concierge, o recurso de Ring No Answer (RNA) [Togue sem resposta] pode
ser afetado.

Se este recurso for ativado (pelo administrador), o colaborador do console
do operador sera automaticamente retransferido para o status de
disponibilidade, no caso do timer do RNA expirar e uma chamada pendente
ser oferecida de novo automaticamente ao colaborador do console do
operador.

Curto cenario:

1. Uma chamada pendente é oferecida ao colaborador do console do
operador

2. O colaborador do console do operador ndo aceita a chamada

3. Otimer do RNA expira, o status de reteamento sera alterado para
indisponivel e a chamada retorna a fila de autores de chamadas

4. Depois que este evento ocorrer, 0 agente sera retransferido para o
status de disponivel e a chamada é oferecida novamente

Dica para os administradores:
Este recurso pode ser (des)ativado no Concierge Data Center sob Dados
de sistema/Configuracdo do cliente/Ajustes avancados.

Para saber detalhes, veja OpenScape Concierge, documentac¢éo do
administrador
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4  Edicao de chamada

Logo que uma entrada de conversa toca no console do operador, 0s
seguintes painéis da janela do Concierge disponibilizam informacdes sobre
a chamada:

Dados

Tipo de chamada, destino de contato
Interlocutor
Comentario

4.1 Informacdes sobre uma entrada de conversa

4.1.1 Tipo de chamada, destino de contato

Este painel mostra as informag@es disponiveis para a chamada atual.

Tipo contato, dest. contato

Tpo Chamada de servico

para +49 (89) 789-368

nome Switchboard AAA

Tabela: Ti

po de chamada, destino da chamada

Tipo

O tipo de chamada; existem os seguintes tipos de chamada:
e Desconhecido

e Servico

e Direto

e Interceptacéo

e Interceptacdo quando ocupado

e Interceptacdo quando espera

e Colocar em espera

e Atender chamadas

e Transferir

e Conversa - efetuada

e Ramal

e Colaborador do console do operador

e Chamada efetuada

Para

O n° de telefone marcado pelo autor da chamada (DNIS).

Nome

Nome, ao qual esta designado o niimero de telefone discado,
por exemplo, o0 nome que foi introduzido na tabela DDILookup
do Concierge DataCenter.
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4.1.2 Painel do autor da chamada

4121

O painel do Autor da chamada exibe o niimero de telefone do autor da
chamada e, no caso de o numero do autor da chamada ser conhecido no
banco de dados, detalhes como nome, empresa, local e uma foto do autor
da chamada podem ser exibidos.

Nimero +49 (69) 79309-1750

Nome Mrs. Wang, Susi (+)

Empresa TestCO

local  Frankfurt E‘

Caixa Significado
Cor do A cor do titulo mostra o status do autor da chamada:
titulo tocando: oliva
“Interlocut

conversando: azul claro
Pendente: carvao/preto
Veja também a sec¢do 5 Status do console Concierge.

or

Ndmero N° de telefone do autor da chamada, caso este tenha sido
transmitido.

Nome Nome do autor da chamada, caso este esteja salvo no banco
de dados do OpenScape Concierge.

Empresa | Nome da empresa do autor da chamada, caso este esteja
salvo no banco de dados do OpenScape Concierge.

Local Local do autor da chamada se ele/ela ou 0 nUmero principal
da empresa estiver salvo no banco de dados do Concierge.

Exibir informagdes (somente para OSV)

Caso o Concierge esteja conectado a um OSV, é possivel exibir
informacgdes de exibicdo do OSV no painel Chamador.

Dica para administradores:

Este recurso pode ser (des)ativado no Data Center do Concierge em
Dados do sistema / Configuracao do cliente / Formatag¢édo do nimero de
telefone com o paradmetro: Formato da informacgéo de exibicdo do OSV na
chamada de entrada.

Para obter detalhes, consulte OpenScape Concierge, Documentacdo do
administrador

4.1.3 Timer de conversa
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O painel do tipo de chamada pode ser melhorado com um timer de
conversa. Ele inicia automaticamente, contando o tempo apds a aceitacdo
de uma chamada.

Se o limiar do timer for atingido, a cor de fundo mudara para o valor
configurado.
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4.1.4 Observacao

4.1.5 Caixas de dados
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Tipo contato, dest. contato 00:37 Tipo contato, dest. contato 03:08

Tpo Chamada de servigo Tpo Chamada de servico
Para +49 (89) 789-368 para +49 (89) 789-368
nome Switchboard AAA Nome Switchboard AAA

N&o estdo incluidos no calculo do tempo de conversa:
e Tempo durante o qual uma chamada é colocada em espera
e Tempo durante o qual uma chamada é transferida

O timer de conversa sera reiniciado apos a recuperagédo de uma chamada
da fila de espera para processamento.

Dica para os administradores:

Este recurso pode ser (des)ativado no Concierge Data Center sob Dados
de sistema/Configuracdo do cliente/Ajustes avancados com os parametros:
Mostrar tempo de conexd&o, Limiar do tempo de conex&o e cor de aviso do
tempo de conexao.

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentac¢éo do
administrador

A caixa Observacdo é usado para adicionar temporariamente informagdes
a chamada atual. No caso de uma rechamada ou de uma nova chamada
deste contato, as informacgdes sdo exibidas novamente.

Observacdo |Interveng§o especialmente urgente B

Estas informag8es estdo também disponiveis para outros colaboradores do
console do operador.

NOTA para administradores:

Por predefinicdo, o comentério fica disponivel durante o tempo méximo de
7 dias.

14 dias € o méximo.

A habilitagdo deste recurso e a definicdo do periodo de tempo é
configuravel no Concierge DataCenter sob Dados de sistema/Configuragao
do cliente/Ajustes locais/ N° de dias para tras para a Ultima informacéo
sobre o autor da chamada.

Importante: A expanséo do intervalo de tempo gera perguntas ao banco
de dados que consomem tempo para identificar os dados do autor da
chamada!

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentacéo do
administrador

personalizados

As caixas de dados personalizados oferecem informacfes adicionais ao
autor da chamada. Estas serdo preenchidas com dados se o autor da
chamada tiver sido encontrado na lista telefénica eletrénica ou se a
informacéo for fornecida por meio de Call Attached Data pelo OpenScape
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Contact Center.

As caixas de dados personalizados podem ser exibidas nas seguintes
areas:

e Area do autor da chamada, entre autor da chamada e destino
e Electronic Telephone Book (Lista telefénica eletrénica)
e Janela de dados de participantes

Area do autor da chamada

As caixas de dados personalizados podem ser posicionadas
horizontalmente abaixo da caixa de comentarios ou verticalmente ao lado
das informacdes sobre o autor da chamada.

Vista:

Interiocutor

Tpo  Chamada de servico Nimero +49 (69) 79309-1750
para +49 (89) 789-368 Nome  Mrs. Wang, Susi (+)

nome Switchboard AAA Empresa TestCO K
Local  Frankfurt :

Observacdo 1 E

Campo de dados 01 Details 1 Campo de dados 02 Campo de dados 03
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Vista vertical:

Interiocutor
Tpo Chamada de servigo Nimero +49 (69) 79309-1750 Campo de dados 01 Details 1
para +49 (89) 789-368 Neme  Mrs. Wang, Susi (+) Campo de dados 02
Nome Switchboard AAA Empresa TestCO !’ﬁ Campo de dados 03
Local  Frankfurt :
Observacio | E
Dica:

As caixas de dados posicionadas verticalmente sdo a maneira preferida,
se caixas multiplas tiverem que ser exibidas.

Telephone Book (Lista telefénica)

[cat. Jnome [Detaines | [Fungio [Local  [empresa [Departam...[Titulo [Palavr... [Edit...s..[Campo de dados 01]Campo de dados 02 [Campo de d..[2]
(Y Oneill, Samuel ALl Financial A... London ComCo FIBACO Dr. o - __abed 9876
% Scruggs, Geraldine ... 2171 Assistant Minchen TestCo CEO
¥ wang, Susi 31750 Marketing A... Frankfurt TestCO  Marketing Details 1 Details 2 Details 3 E‘g
[ ]

Janela de dados de participantes

Dados de participantes

rDados pessoais, Endereco postal———————————————— Dados do cliente 3 |\,a|0res
s Or- Ot Sanmel Campo de dados 01 1234
L«
United Kingdom $ e Campo de dados 02 abcd
New Castie Street 20 o Campo de dados 03 9876
EC4V 6DB London

Empresa:
ComCo

London / FIBA CO

Financial Accountant
samuel.oneill@coc-koe07.int

|This is a comment ‘ [ salva

-omentario a0 particip: |

Dados do ciente | Acessbiidades | Calenddrio | Auséndas | Informac3oadicional | Pz 4| »

Dica para os administradores:

Cada registro na lista telefénica eletrénica pode ser melhorado com até 25
caixas personalizadas especificas adicionais. Estas caixas de dados
podem ser etiquetadas para cada lingua de produto disponivel no
OpenScape Concierge Data Center sob Dados de sistema/Configuracéo
do cliente/CustomDataFields.

Os dados podem ser preenchidos por meio da Importacdo de dados ou
manualmente no Data Center/Dados de participantes.

As caixas de dados personalizados podem opcionalmente ser marcadas
COmo pesquisaveis.

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentacéo do
administrador
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4.2 Destinos
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O painel Destino é usado para alcangar um numero de destino. Ha
diferentes possibilidades de utilizacéo deste painel da janela.
Chamadas efetuadas

Chamadas estabelecidas

Edicéo do roteamento direto

Execucdo chamada de pessoas

Grupos especializados

NOTA:
O painel Destino pode exibir uma sugestéo do Ultimo destino conectado
com sucesso a partir do banco de dados.

Status

No painel da janela Ramal é indicado que status tem o n° de telefone do
contato selecionado.

A indicagéo do status informa o colaborador do console do operador sobre a
acessibilidade do contato. Desta forma, as chamadas podem ser atendidas
com eficiéncia, desviadas ou estacionadas ou ainda serem enviadas
mensagens.

O status do telefone de destino somente é exibido se o ramal puder ser
monitorado, e também o Status UC, Circuit ou Skype pode ser visto, se
configurado.

As informagdes no status do ramal também variam, dependendo da
configuracéo dos telefones de destino e de se os ramais ONS dentro da
integracéo do UC, Circuit ou Skype estiverem configurados ou néo.

Se o destino for selecionado na lista telefénica, € consultado o status para a
linha 1 da lista de contatos.

Se é indicado o status de outra conexao (por ex. linha 2, Secretariado), a
conexao deve ser selecionada. Existe também a possibilidade de indicar o
status de um n° de telefone que € introduzido manualmente.

NOTA:

Se forem encaminhadas as chamadas dirigidas a um ramal, é indicado o
status do ramal no qual termina o encaminhamento de chamadas (ou seja,
o ramal que atende por fim a chamada).

NOTA para ramais ONS dentro da integracdo do UC, Circuit ou Skype:
O encaminhamento de chamadas do telefone ndo é exibido se for
detectado um nimero ONS. Em vez disso, é exibida a informagé&o do
status para o One Number Service (ONS).
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Status UC,
Circuit ou
Skype

Para instalacdes com integracdo com UC
O estado do UC definido pelo contato é exibido.
O operador pode alterar o estado do UC.

Os seguintes estados do UC estéo disponiveis:

Simbolos | Status

Desconhecido
Off-line

® Ocupado
Volto ja

e N3o incomodar

Disponivel
Para instalacdes com integracdo com Circuit

O estado do Circuit definido pelo contato é exibido.

O operador ndo pode alterar o estado do Circuit.
Os seguintes estados do Circuit estdo disponiveis:

Simbolos | Status

Desconhecida
Off-line
® Chamada do Circuit

Fora

e N3o incomodar

Online
Para instalacdes com integracdo com Skype

O estado do Skype definido pelo contato é exibido.

O operador ndo pode alterar o estado do Skype.
Os seguintes estados do Skype estéo disponiveis:

Simbolo | Status
S

Off-line

® Em reunido

®

Ocupado

® Em teleconferéncia

Em uma apresentagao

Volto ja

Fora

e N3o incomodar

Indisponivel

Fora

Fora (Resposta
automatica)

Online

Telefone

Valor Descricdo

. Espera: o ramal esta livre.
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? Desconhecido: o telefone ndo pode ser
monitorado.

Vg Ocupado: o telefone esta ocupado.

Tocando: o telefone esta tocando

Desativado: o telefone esta desativado.

- O toque e atender chamada séo possiveis
— Telefone encaminhado
Protecéao A funcdo Nao incomodar esta ligada.
Pendente Numero de chamadas que ja estao aguardando pelo

participante.

Dsv. ocupada Desvio de chamada, logo que uma chamada é
recebida/nenhuma indicacdo no caso de integracdes
UC, Circuit ou Skype

Dsv. espera Desvio de chamada apds x sinalizagbes/nenhuma
indicacdo no caso de integra¢gbes UC, Circuit ou
Skype

Dsv. ocupada Desvio de chamada no caso de ocupada/nenhuma
indicacdo no caso de integra¢gdes UC, Circuit ou
Skype

Nota para administradores:
Muitas func¢des no painel da janela "Destino" podem ser configuradas no
OpenScape Concierge DataCenter, em Configuracdo Client/Ajustes locais.

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentac¢éo do
administrador

4.2.1 Chamadas efetuadas

36

1. No caso de chamadas simples efetuadas, introduza o numero de destino
manualmente na caixa destinada ao n° de telefone.Isto pode ser feito
com o seu teclado ou via “arrastar e soltar”, simplesmente destaque um
namero dentro de outro programa e entdo arraste e solte-o na caixa de
destino (o outro programa precisa suportar este recurso, por exemplo, o
MS Outlook).

Destino dacomunicagaol

->| [x]~]

Dicas para o administrador:
A discagem com arrastar e soltar € um recurso opcional no Data
Center/Configuracédo do cliente.

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentacéo do
administrador
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ou

Use a lista de rediscagem ja que os nimeros de telefone que foram
discados apos iniciar o aplicativo Concierge podem ser selecionados na
lista de Rediscagem clicando na seta suspensa:

Destino dacomunicagaol
- ‘ \ X|>
N.° chamada destino |Nome do destino

+49 (69) 79309-1752 Master, Peter

Oneill, Samuel

ou

Um n° de telefone é introduzido automaticamente como resultado de
uma procura executada na lista telefénica eletrbnica — sobre isso ver
sec¢do 7 Electronic Telephone Book (Lista telefénica eletrénica).

O status do telefone de destino € exibido caso o ramal possa ser
monitorado, e também o Status UC, Circuit ou Skype pode ser visto, se
configurado. Se, juntamente com o n° de telefone, também tiver sido
salva uma fotografia da pessoa de contato, entédo esta fotografia é
igualmente apresentada.

Destino dacomunicagaol

- [+49 (69) 79309-1750 x|-| &

Fb = F8 “
Consulta Discar

Marquardt, Emma

Status do ramal:

Telefone  «== Espera

Pendente 0

Estado ® Ocupado ONS

As informacdes no status do ramal variam, dependendo da configuragédo
dos telefones de destino e de se os ramais ONS estdo configurados
dentro da integracdo do UC, Circuit ou Skype ou ndo. Neste exemplo,
um ONS é reconhecido e o status correspondente € mostrado.

. Para iniciar a chamada, pressione F8 ou clique no botado de discar. Se o
botdo de Discar for destacado (por padrdo, emoldurado em laranja) vocé
pode alternativamente pressionar Enter no seu teclado para estabelecer
sua chamada efetuada.

F8
Discar

v |

Outras opc¢des estdo disponiveis via menu suspenso.

Selecéo

Significado
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4.2.1.1 Selegao de tom
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Selegéo Significado

Discar Disca a entrada selecionada da ETB ou o nimero de
destino introduzido.

Discar/Discar | Disca a entrada selecionada da ETB ou o nimero de

com destino introduzido, mesmo que o nimero selecionado
intercalagéo esteja ocupado. Neste caso, vocé interferira na chamada
existente.

Dica: Somente disponivel se o nimero selecionado
estiver ocupado e se o nimero puder ser monitorado.

Opcéo: Se o ramal desejado tiver o CFW/DND ativado, o
Interromper a | colaborador do console do operador pode anular este
protecdo e o ajuste e a chamada passa para este ramal.

AUL

Dica para o administrador:
A anulacéo da intrusdo é um recurso opcional no Data
Center/Configuragéo do cliente/Layout.

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentacgéo do
administrador

Caso, durante uma chamada, tenham que ser introduzidos nimeros (por ex.
em um menu de resposta de voz), a introducdo pode ser efetuada atraves
do teclado MFV.

Cligue no botdo MFV junto a caixa destinada ao numero de telefone de
destino.

Destino dacomunicagaol

- |+49 (69) 79309-1752 x|~ \

NOTA: O botdo s6 pode ser ativado durante uma conversa em
andamento.

Os digitos requeridos podem ser clicados ou introduzidos pelo teclado
numerico.

@
1 2 3
4 5 6
7 8 9
* 0 #

Se a sequéncia de niumeros na area de transferéncia tiver sido salva, a
mesma pode ser igualmente introduzida através da area de transferéncia.
Para isso, utilize o botéo para "Colar".
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Para fechar o teclado, clique na cruz x.

4.2.2 Chamadas estabelecidas

1.

4.2.2.1 Transferéncia cega

Para transferir uma chamada recebida a um contato, vocé pode
introduzir manualmente o nimero do telefone de destino na caixa do
nimero do telefone:

Destino dacomunicagaol

>| [X[~]

ou

Use a lista de rediscagem ja que os numeros de telefone que foram
discados apo6s iniciar o aplicativo Concierge podem ser selecionados na
lista de Rediscagem clicando na seta suspensa:

Destino dacomunicagaol

> x|~
N.? chamada destino |Nome do destino

+49 (69) 79309-1752 Master, Peter

Oneill, Samuel

ou

Um n° de telefone é introduzido automaticamente como resultado de
uma procura executada na lista telefénica eletrbnica — sobre isso ver
secao 7 Electronic Telephone Book (Lista telefénica eletrénica).

O status do telefone de destino € exibido caso o ramal possa ser
monitorado, e também o Status UC, Circuit ou Skype pode ser visto, se
configurado.Se, juntamente com o n° de telefone, também tiver sido
salva uma fotografia da pessoa de contato, entdo esta fotografia é
igualmente apresentada.

A informacéo no status do ramal varia, dependendo da configuracdo dos
telefones de destino e de se o UC, Circuit ou Skype esta conectado ou
n&o.

Sao possiveis dois cenarios de transferéncias:
e Transferéncia cega
e Transferéncia consultiva

Dica: Vocé também pode introduzir um “0” para transferir o autor da
chamada para uma linha externa (dependendo da configuracdo, também
pode ser um “9” por exemplo, pergunte ao seu administrador). Entéo,
uma consulta n&o é possivel, somente uma transferéncia cega.

Clique no botéo Transferir:

F2

Estab.com.
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A chamada é entdo diretamente transferida para o niumero de destino. Uma
transferéncia para uma linha externa também € possivel. Ao mesmo tempo,
vocé pode visualizar a chamada na fila de espera para processamento. Ela
permanece ai até que o contato receba a chamada ou vocé ou outro
colaborador do console do operador atenda novamente a chamada no
console do operador.

Estas opcdes estdo disponiveis via menu suspenso.

Selecdo Significado

Transferir Transfere a chamada diretamente para a entrada
chamada selecionada da ETB ou o nimero de destino introduzido.
Obter uma Transfere o autor da chamada diretamente para uma
linha externa | linha externa. Informacéo basica: para alguns telefones
e transferir na prépria empresa, pode nao ser permitido obter uma

linha externa. O participante tem, ent&o, a possibilidade
de chamar o console do operador para conectar-se fora
da empresa.

Opcéo: Se o ramal desejado tiver o CFW/DND ativado, o
Interromper a | colaborador do console do operador pode anular este
protecéo e o ajuste e a chamada passa para este ramal.

AUL

NOTA: O botdo de Transferéncia também pode ser usado para conectar um
autor de chamada a pessoa de contato solicitada apds consulta (ver a
secdo 4.2.2.2)

Para ver uma descricdo detalhada da fila de espera para processamento,
ver secdo 4.3 Fila de edigéo

4.2.2.2 Novo processo de transferéncia
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Logo apds uma transferéncia cega, a chamada aparece na fila de
processamento. Cada pedido de transferéncia levard a uma tentativa de
transferéncia.

e Caso a extensdo de destino aceite a chamada, a chamada desaparece
da Fila de processamento.

e Caso a chamada mostre o status Aguardando e a transferéncia seja
posterior a tentativa de transferéncia repetida ainda nédo possivel —
o operador recebe automaticamente a chamada como uma rechamada
apos o periodo de tempo configurado.

Dica para administradores:
A configuragdo do horario pode ser configurado em Data Center do
OpenScape Concierge / Dados do sistema / Fila de processamento.

Para obter detalhes, consulte OpenScape Concierge, Documentacao
do administrador

e Caso a chamada mostre outro status diferente de Aguardando (por
exemplo, Rejeitada = a chamada foi rejeitada pelo ramal de destino),
ndo havera nova tentativa automatizada para transferir a chamada
e a chamada nao retornara ao operador como uma rechamada.

Neste caso, € necessaria uma acéo do operador!
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Cenérios de exemplo detalhados:
a) Transferéncia de chamadas guando ocupado

A fungéo “on busy” ndo esté definida - nem no sistema de telefone nem no
dispositivo do telefone.

1.

Um ndmero de telefone é inserido no campo de nimero de telefone de
destino ou pré-atribuido por meio de uma pesquisa do ETB.

. Se possivel, 0 nimero de destino € monitorado (monitoramento CSTA).

Se for um dispositivo monitoravel, o Concierge ja mostrara como
Ocupado ao digitar o niumero de telefone.

Depois de pressionar a tecla F2 (transferéncia cega), é feita uma
primeira tentativa, independentemente do estado do nimero de telefone
de destino.

4. A chamada fica visivel na fila de processamento (status "Aguardando").

5. Apds 10 segundos, outra tentativa de transferéncia ser4 iniciada

automaticamente. A fila de processamento exibe brevemente o status
"Sendo transferido".

. Se 0 numero de destino puder ser monitorado (Monitoramento CSTA),

uma nova tentativa de transferéncia sera iniciada imediatamente quando
o ramal ficar livre.

As tentativas de transferéncia séo feitas contanto que um "Ocupado” for
reportado de volta do dispositivo.

o Se o dispositivo estiver livre na préxima tentativa, a chamada
sera transferida.

NOTA:

Se um dispositivo monitoravel ficar livre antes de os 10 segundos
terem transcorrido (por exemplo, apés 7 segundos), uma nova
tentativa de transferéncia serd iniciada diretamente.

o Se o participante rejeitar a chamada, a fila de processamento
exibird "Recusado" e o chamador devera ser tratado pelo
operador novamente.

b) Transferéncia de chamadas quando ocupado - quando a Sequnda

chamada permitida estiver ativada no sistema ou no dispositivo do

telefone:

1.
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Um nimero de telefone é inserido no campo de nimero de telefone de
destino ou pré-atribuido por meio de uma pesquisa do ETB.

Se possivel, o nUmero de destino € monitorado (monitoramento CSTA).
Se for um dispositivo monitoravel, o Concierge normalmente mostrara
como Ocupado ao digitar o nimero de telefone.

ApOs pressionar a tecla F2 (transferéncia cega), € feita uma primeira
tentativa, independentemente do estado do nimero de telefone de
destino.

A chamada fica visivel na fila de processamento (status: "Sendo
transferido") e aguarda até que a chamada seja aceita na segunda
linha.

Se 0 assinante aceitar a chamada, ela sera conectada.

o Se o participante rejeitar a chamada, nenhuma nova tentativa
de transferéncia automatica serd iniciada. Se o participante
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rejeitar a chamada, a fila de processamento exibira "Recusado”
e o chamador deveré ser tratado pelo operador novamente.

o Se o participante ignorar a chamada, nenhuma nova tentativa
de transferéncia automatica seré iniciada. Se o participante
rejeitar a chamada, a fila de processamento exibira "Recusado”
e o chamador devera ser atendido pelo operador novamente.

c) Transferéncia de chamadas, quando Encaminhamento de chamadas em

ocupado esta ativado no sistema ou no dispositivo do telefone:

1.

6.

Um namero de telefone é inserido no campo de nimero de telefone de
destino ou pré-atribuido por meio de uma pesquisa do ETB.

. Se possivel, o numero de destino € monitorado (monitoramento CSTA).

Se for um dispositivo monitoravel, o Concierge ja mostrara como
Ocupado ao digitar o nimero de telefone.

Apo6s pressionar a tecla F2 (transferéncia cega), € feita uma primeira
tentativa, independentemente do estado do nimero de telefone de
destino.

A chamada segue a respectiva regra de encaminhamento de chamadas
(encaminhamento para o operador de chamadas, outro nimero de
telefone, celular, etc.).

NOTA:

Como a chamada é estabelecida pelo CPS (gateway externo) em
nome do ramal do operador, as configuragdes (de encaminhamento)
para chamadas externas sao validas.

Durante o processo de transferéncia, a fila de processamento exibe o
status "Sendo transferido" até que o destino atenda a chamada.

Quando a chamada for encaminhada para outro niumero:

o Se o participante rejeitar a chamada, nhenhuma nova tentativa
de transferéncia automatica serd iniciada. Se o participante
rejeitar a chamada, a fila de processamento exibira "Recusado”
e o chamador deverd ser tratado pelo operador novamente.

o Se o participante ignorar a chamada, nenhuma nova tentativa
de transferéncia automatica sera iniciada. Se o participante
rejeitar a chamada, a fila de processamento exibira "Recusado”
e o chamador devera ser atendido pelo operador novamente.

4.2.2.3 Transferéncia de umalinha externa

Os telefones sem acesso a uma linha externa, podem chamar diretamente o
colaborador do console do operador e ter uma linha externa transferida.
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Procedimento:

O colaborador do console do operador atende a chamada direta e escolhe
no botédo Transferir do menu suspenso a selegdo “Obter uma linha externa
e transferir”.

Esta transacéo sera executada imediatamente apés clicar na selecéo.

A mesma funcéo pode ser obtida ao introduzir o codigo de acesso de
chamada efetuada na caixa de destino e iniciar o processo de transferéncia
com a tecla F2/Enter.
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F4 ' F5 Alt+F7 A

F2 v
Estab.co Reter Linha 1 Alternar Con
Estabelecer chamada

| Estabelecer rede nao discada N

= L)
Opcao: Interromper a protecao e o AUL

O autor da chamada ouve o tom de discagem e pode comecar a discar.

Dica para os administradores:

Este recurso precisa ser ativado e configurado especificamente por pais.
(Tom de discagem e de ocupado) Além disso, o parametro de
transferéncia como Identificagdo do autor da chamada e informacdes de
faturamento pode ser definido.

Os ajustes sdo configurados no OpenScape Concierge Data Center sob
Dados de sistema/Configuracao do cliente/Ajustes locais.

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentac¢éo do
administrador

4.2.2.4 Transferéncia com protecdo CFW e DND

Se o destino desejado tiver um recurso CFW ou DND ativado, o colaborador
do console do operador pode anular estes ajustes selecionando a Opc¢éo do
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Menu suspenso do botdo Transferir.

F2 F4 ' F5 Alt+F7 Alt+
Estab.cq. Reter Linha 1 || Alternar |Confe

Estabelecer chamada
Estabelecer rede nao discada

Opgcao: Interromper a protegao e o AUL

Procedimento:
1. Apos aceitar a chamada recebida, selecione o contato desejado
2. No caso de um recurso CFW/DND ativado, selecione esta opgéo

3. Execute uma chamada de transferéncia

Dica para os administradores:
Este recurso precisa ser ativado e configurado em Data Center/Dados de
sistema/Configuracao do cliente/Layout.

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentacéo do
administrador
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4.2.2.5 Consulta

Antes de transferir o autor da chamada ao contato, o colaborador do
console do operador fala primeiro com o contato ou possivelmente tentara
outro contato, se este contato nao estiver disponivel ou ndo for a pessoa
pesquisada:

1. Clique no painel da janela Destino no botdo Consulta.

Destino dacomunicagaol

- [+49 (69) 79309-1750 x|~ | & | - ;
[ ] == F6 . F8 =
Wang, Susi : Consulta Discar
Status do ramal:
Telefone +=u Desativado Dsv. direta
Protecgdo Dsv. espera
Pendente 0 Dsv. ocupada

O autor da chamada é entdo automaticamente retido enquanto é iniciada
uma chamada de consulta sobre o contato.

Logo que esteja conectado ao contato, vocé pode:

transferir (estabelecer comunicagéo) o autor da chamada para o
contato - para isso, consultar também a secao4.3 Fila de edi¢do

alternar entre autor da chamada e contato

iniciar uma conferéncia, ou seja, falar com o contato e o autor da
chamada em uma conferéncia a trés

Desconecte o contato, ja que a transferéncia ndo seria bem sucedida
e entdo vocé pode:

o atender novamente o autor da chamada e voltar a falar com
ele

o colocar o autor da chamada em espera - para isso,
consultar também a secao 4.3 Fila de edicao

o Tente outra consulta com outra pessoa

Quando néo estiver conectado ao contato, vocé pode desconectar a
consulta durante o toque. O autor da chamada permanece pendente.

Se o contato, com o qual a consulta tenha sido iniciada, ndo aceite o
autor da chamada, sdo possiveis varios cenarios de edigdo da chamada.
Dirija-se ao seu supervisor, ele orienta-o a esse respeito.

Estas outras opcdes estédo disponiveis via menu suspenso:

Selecdao Significado

Consulta Consulta a entrada selecionada da ETB ou o0 numero de

destino introduzido.
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Selegéo Significado

Consulta com | Consulta a entrada selecionada da ETB ou o niumero de
anulacdo de destino introduzido, mesmo que o numero selecionado
intrusao esteja ocupado. Neste caso, vocé interferird na chamada
existente.

Use somente em casos muito urgentes!

Dica: Somente disponivel se o numero selecionado
estiver ocupado e se 0 nimero puder ser monitorado.

Opcéo: Se o ramal desejado tiver o CFW/DND ativado, o
Interromper a | colaborador do console do operador pode anular este
protecdo e o ajuste e a chamada passa para este ramal.

AUL

4.2.2.6 Editar desvio direto de chamada
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O desvio direto pode ser alterado pelo colaborador do console do operador
Concierge. Isto é efetuado clicando-se na caixa "Dsv. direta" e introduzindo
0 numero de telefone para o qual as chamadas devem ser desviadas.

Apos introduzir o novo ndmero, clique na caixa de verificag&o para confirmar
0 encaminhamento.

ApoOs introduzir ou excluir um novo encaminhamento, os estados para o
ramal sdo recarregados automaticamente.

- +49 (69) 79309-1280|x| - | E

6 .| F8 .
Miller, Oscar Consulta Discar
/;

Status do ramal:

Telefone ¢ Espera Dsv. direta 1281| v X
Protegdo Dsv. espera

Pendente 0 Dsv. ocupada

IDetalhes | Desvio

Se o rastreamento de encaminhamento de chamadas estiver ligado, o
encaminhamento direto de chamadas pode ser rastreado (padrdo: 3 etapas
— max. 10 etapas). E exibido o destino do desvio de chamada, no qual o
desvio de chamada é finalizado. Para este destino é emitido o status do
ramal.

N
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Destino dacomunicagaol

- [+49 (69) 79309-128/x|- | [

F6 . F8 .
Consult.| Discar

Miller, Oscar

O desvio de chamada direto termina em:

¢» +49(69) 79309-1281 ?

Telefone =u Espera Dsv. direta
Protegdo Dsv. espera
Pendente 0 Dsv. ocupada

Detalhes \ | Desvio

4.2.3 Execucdo chamada de pessoas e estabelecer chamadas
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Visao geral
Se um participante ndo estiver contatavel por telefone em um dado

momento, o colaborador do console do operador tem, para isso, duas
possibilidades de entrar em contato com o participante:

e Somente mensagem de chamada de pessoas: O colaborador do console
do operador pode deixar uma mensagem ao participante, que ele entdo
ouve, caso ele tenha chamado o n° de telefone (nimero de telefone em
espera) indicado.

¢ Inicie chamada de pessoas: Um autor de chamada pode ser estacionado
na fila de edig&o e o participante ser informado sobre o cliente pendente
e o seu pedido. Quando o participante obtém esta informacéo, ele pode
ou ser conectado ao cliente pendente ou a um colaborador do console
do operador ou ser estabelecida a chamada entre ele e o cliente
pendente pelo colaborador do console do operador.

Chamada de paging descreve o mecanismo de suporte do Concierge, com

0 qual o participante é encontrado e informado sobre o pedido, sendo
preparada a conexdo com o cliente.

Conectar designa a possibilidade de estabelecer uma conversa ativa com
uma conversa estacionada.

Logo que o participante obtenha as informag6es sobre o cliente pendente,
ambos podem ser conectados entre si sem uma intervengdo adicional do
colaborador do console do operador. Este devera ser o procedimento ideal.

Caso o participante necessite de mais informacg8es sobre o cliente pendente
ou de ajuda para ser conectado com o autor da chamada, pode entrar em
contato com o colaborador do console do operador e este pode estabelecer
a ligacdo entre ambos os contatos. Qualquer chamada ativa pode ser
conectada a uma chamada em espera.

Se o0 pedido néo tiver chegado ao participante ou o participante ndo consiga
falar com o cliente, o colaborador do console do operador tem que se
ocupar do cliente, ou seja, atender novamente a chamada apds um intervalo
de tempo adequado e informar respectivamente o cliente.

Em uma chamada de paging, devem ser transmitidas as seguintes
informagBes a um participante:
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e Numero de telefone em espera (n° de telefone que o participante disca
para se conectar com o cliente pendente) - através de anuncio do alto-
falante ou de Pager:

e Informac@es sobre o pedido do cliente pendente - sobre uma declaragéo
reproduzida quando o participante chama o niumero de telefone em
espera:

Dois cenarios tipicos de chamada de paging sdo suportados pelo
OpenScape Concierge:

e Anuncio do alto-falante - a pessoa procurada (participante) pode ser
contactada através de um anuncio do alto-falante (por ex. em um grande
armazém).

e Entrar em contato por Pager - a pessoa procurada (participante) pode
ser contatada através de um Pager (por ex. um médico em um hospital).

O equipamento necessario para utilizacdo do mecanismo da chamada de
paging (alto-falante ou sistema de Pager) ndo faz parte do OpenScape
Concierge.

Procedimento

1. Em ambos 0s casos acima mencionados, o cliente, que pretende falar
com o participante, é estacionado na fila de edicdo enquanto o
participante é procurado. A posicao de espera € identificada por um
namero de telefone em espera. Este nimero de telefone em espera deve
ser transferido ao participante via alto-falante (consulte a se¢éo 4.2.3.3
Anuncio de alto-falante) ou pager (consulte a secdo 4.2.3.4 Chamada via
radio) por que o nUmero em espera é o nimero de telefone que o
participante precisa chamar para conectar o cliente pendente.
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4.2.3.1 Anuncio padréo
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NOTA: Enquanto o autor da chamada estiver esperando na fila de
espera para processamento, vocé pode falar com o autor da chamada

pawamaants ysando a opgao “Falar com a chamada pendente”:
-

2. O processo de paging ndo sera interrompido neste caso, e o nimero do
telefone em espera permanece valido.

Se vocé quiser falar novamente com o autor da chamada e interromper o
processo de paging, use a op¢do Recuperar.

O

Depois, vocé precisa iniciar o processo de paging novamente, se
desejar.

3. O participante pode chamar o nimero de telefone em espera através de
qualquer tipo de telefone.

4. Ouve entdo uma declaracéo a ser reproduzida. No caso desta
declaracéo, trata-se ou de um fragmento de declaracdo padréo (ver
sec¢do 4.2.3.1 Anlncio padrdo) ou de uma declaragdo gravada
individualmente (ver secdo 4.2.3.2 Gravar declaragdo Individual). Ela
devera informar o participante sobre o cliente pendente e sobre o motivo
da sua chamada. Esta declaragao foi selecionada ou gravada pelo
colaborador do console do operador, antes dele ter estacionado o cliente
na fila de edigéo.

5. Um diélogo interativo é reproduzido para o participante apos a
declaracdo. Por exemplo:

“Para reproduzir a mensagem, disque 1,

para conectar o autor de chamada pendente, disque 2,

Para consultar o colaborador do console do operador da chamada,
disque 3,

para rejeitar a chamada, coloque o telefone no gancho.”

Dicas para os administradores:

Os ajustes de paging sdo configurados no Concierge DataCenter sob
Dados de sistema/Clientes. Podem ser criados e atribuidos dialogos
individuais.

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentac¢éo do
administrador

Dependendo da decisdo do participante e do comportamento do cliente
pendente, bem como do colaborador do console do operador, sdo possiveis
varios cenarios (ver se¢éo 4.2.4 Cenérios de chamadas de paging para a
fila de edicdo).

O Concierge permite-lhe definir varios fragmentos de declaragdo padrao.
Estes s@o administrados no OS Concierge DataCenter — ver sobre isto o
manual do administrador do OpenScape Concierge.

Em primeiro lugar, selecione o pardmetro Fragmento de declaracéo
padrédo e depois uma declaracdo na lista. Ela é salva automaticamente em
conjunto com o nimero de telefone em espera na fila de edigdo.
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N ] |8

F6 F8 .
Consulta| Discar

(*) Fragmento de dedaracdo padrio

Cham.radio ‘ | Anuncio alto-falante

Standard pager announc@

) Gravar dedaracgo Individual Execugdo chamada de pessoas

‘ Iniciar aravacao ‘ Transmitir nimero de telefone por alto-fal...

Detalhes | Desvio | | Inicie chamada de pessoas

Alguns exemplos para possiveis fragmentos de declara¢éo padrédo séo:
¢ Um paciente deseja falar com o participante.

¢ O marido/a esposa deseja uma chamada de retorno.

e O almoco é fornecido.

¢ Um colaborador de vendas aguarda o participante

4.2.3.2 Gravar declaracéo Individual

As declaracdes individuais sdo, por exemplo, necessérias para reproduzir o
pedido do cliente com detalhes, de modo que o participante possa decidir se
pretende falar ou ndo com o cliente.

As declaragdes individuais sdo gravadas no telefone (ou auscultadores) do
colaborador do console do operador e salvas automaticamente em conjunto
com o numero de telefone em espera na fila de edicéo.

As declaragdes individuais podem ser produzidas ad-hoc conforme descrito
em seguida:
Procedimento

e Selecione a op¢ao Gravar declaragéo individual.

N X (@]

F6 . F8
Consulta Discar

() Fragmento de dedarac3o padrédo
Cham.radio Antincio alto-falant:
Pager Announcement Default || | [ ntncio aito-falante

) Gravar dedaracdo Individual Execugdo chamada de pessoas

| Iniciar. gravacao | Transmitir nimero de telefone por alto-falante:

Detalhes l Desvia l | Inicie chamada de pessoas
e Clique no botéo Iniciar gravacao. A janela a seguir aparece e a

gravacdo inicia imediatamente:
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Gravar declaracdo Individual X}

Anundo alto-falante

Nova gravacgo ativa...

X Processo de gravagado cancelado

V’ Execugdo chamada de pessoas

Modo de gravacao!

ks

Fungdes do telefone e outras fungoes estdo
bloqueadas durante a gravacdo.

e Grave sua declaracdo

e Clique, quando estiver pronto, no botédo para parada |!|
Vocé pode reproduzir ou gravar novamente a sua declara¢éo com a
ajuda dos botdes de fungdes:

Caso vocé deseje cancelar a gravacgéo, pressione o botdo Cancelar
gravacao:

e Clique no botdo Execucdo chamada de pessoas para iniciar a
chamada de paging.

NOTA:

Durante a gravacdo de uma declara¢do individual, ndo esta disponivel
outra funcionalidade do Concierge até a chamada de paging ser ativada ou
0 processo de gravacgdo cancelado. Se a ligacéo ao servidor do Concierge
for interrompida ou a chamada do cliente desligada, a gravacéo &
automaticamente cancelada.

4.2.3.3 Anlncio de alto-falante

50

Em geral, h& duas situagdes em que vocé devera utilizar um anuncio do
alto-falante:

¢ Chamada de paging
Ao colaborador do console do operador chega uma chamada de uma
pessoa que gostaria de falar com um participante que se encontra no
local, o qual atualmente ndo tem acesso direto a um telefone ou Pager
conhecidos.

e Paging Message only
O colaborador do console do operador pretende comunicar informacdes
residenciais (por ex. visitante aguardando) a um participante que se
encontra no local, sendo que esse participante atualmente ndo tem
acesso direto a um telefone ou Pager conhecidos.
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Procedimento

1.

Inicie um anincio de alto-falante via seu colaborador do console do
operador do Concierge clicando na aba Paging:

Detalhes Desvio ’ | Inicie chamada de pessoas

Decida se deseja utilizar um fragmento de declaragdo padrédo ou gravar

uma declaracgéo individual.

- Caso queira gravar uma declaracéo individual, proceda conforme
descrito na se¢éo 4.2.3.2 .

Se utilizar um fragmento de declaracdo padrdo, em primeiro lugar,
selecione o pardmetro Fragmento de declaracdo padréo e depois uma
declaracédo na lista. Depois,clique no botao Paging (ver também a sec¢éo
4.2.3.1)

Cham.radio ‘ ] Anuncio alto-falante

Execugdo chamada de pessoas

Apos ter clicado em Execucgdo chamada de pessoas, o Concierge move a
declaracdo (predefinida ou individual), se necessario, em conjunto com a
chamada pendente para a fila de edicéo.

4,

Anuncie o numero de telefone exibido (nimero de telefone em espera)
via alto-falante.

Cham.radio } | Anuncio alto-falante

Transmitir nimero de telefone por alto-falante:

+4989789429

Continue lendo a secéo 4.2.4 Cenérios de chamadas de paging para a fila
de edicéo

4.2.3.4 Chamada viaradio

Em geral, h& duas situacdes em que deverd utilizar a funcdo de chamada
de paging:

Chamada de paging

O colaborador do console do operador recebe uma chamada de uma
pessoa que pretende falar com o participante que se encontra no local e
gue esta equipado com um Pager.

Paging Message only

O colaborador do console do operador pretende comunicar informacdes
residenciais (por ex. visitante aguardando) ao participante que se
encontra no local e que esta equipado com um Pager.

Procedimento

1.

2.

A31003-S2242-U111-1-V419

Inicie uma chamada de paging, clicando no painel da janela "Destino" na
guia Execucdo chamada de pessoas.

Detalhes Desvio ’ I Inicie chamada de pessoas

Introduza o nimero de Pager na caixa correspondente.
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3. Decida se deseja utilizar um fragmento de declaracdo padréo ou gravar
uma declarac¢éo individual.

4. Se pretender gravar uma declaracéo, proceda como descrito na se¢éo
4.2.3.2 Gravar declaracao Individual.

5. Se utilizar um fragmento de declarag&o padréo, em primeiro lugar,
selecione o parametro Fragmento de declaracédo padrao e depois uma
declaracdo na lista. Cliqgue entdo na guia Chamada de paging no botao
Execucdo chamada de pessoas.

ICham.rédio L Anundio alto-falante

Ne dest.cham. via radio: 12345

'_ ‘

Apbs clicar no botdo Paging, o participante sera notificado pelo seu pager,
incluindo o nimero do telefone em espera que ele precisa discar (séo
possiveis variacdes, dependendo da configuracédo). O Concierge move o
seu anuncio (padrdo ou individual) junto com a chamada pendente para a
fila de espera para processamento. Continue agora na secéo 4.2.4 Cenarios
de chamadas de paging para a fila de edicéo.

4.2.4 Cenérios de chamadas de paging para a fila de edi¢éo

Para os cenarios de exemplo, ndo importa se vocé usa um anuncio padrao
ou grava um anuncio individual e também n&o hé diferenca se vocé informar
ao participante via antincio de alto-falante ou via pager.

As diferengas resultam do tipo de chamada de paging (Paging Message
only ou Inicie chamada de pessoas), bem como do comportamento das
pessoas contactadas por chamada de paging e do autor da chamada
pendente.

4.2.4.1 Exemplo: Paging sem chamada ativa

Um paciente aguarda por informacgéo e pretende falar com o Dr. Willis.
Vocé pode iniciar uma chamada de pager sem ter uma chamada ativa

Vocé pode informar ao Dr. Willis usando o modo de alto-falante ou de
paging com anuncio padrdo ou individual.

Fila de edicao Residendal
Atender | Status Edig. Dura... ©/ Atender Quem chama? Destino| Conec... Atender
0 | [E Chamada de paging =+ 00:52 ## Chamada de pessoas - Noticia ## ...

O Dr. Willis chama o numero em espera, escuta 0 seu anincio e pode
decidir (“dialogo curto” administrado no OS Concierge Data Center)

e desligar = a linha é excluida da fila de edi¢éo ou

e Falar com vocé (o console do colaborador do console do operador) para
obter mais informag8es sobre o contelido do seu anuncio.

Sua chamada é exibida na coluna Atender na grade da fila de espera
para processamento.

Fila de edigao
Atender | Status Edig. Dura... Atender Quem chama? Destino| Conec... Atender
| ¢ |/[E Chamada de paging =+ [00:02 ## Chamada de pessoas - Noticia ## ...
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Vocé pode atender a chamada do Dr. Willis, clicando no simbolo Atender

‘@ . Alinha correspondente da fila de edi¢éo € ocultada e vocé é
conectado com o Dr. Willis.

4.2.4.2 Exemplo: o autor da chamada aguarda na fila de espera para processamento pela
pessoa chamada por pager

Uma vendedora (Sra. Wang) esta chamando o console do colaborador e
quer falar com o Dr. Willis.

Vocé pode informar ao Dr. Willis usando o modo de alto-falante ou de
paging com anincio padréo ou individual.

Fila de edigdo ]

Atenderistatus Edig. Du... Atender Quem chama? Destino Obser.. Co.. |Conet

_O_HEChamadadep... - 00:38 [ =1 | Mrs. Wang, Susi (+) (+49 (69) 7... 001511... 08...

Destino dacomunicacaol
v
- & F6 . F8
Consulta Discar

Fragmento de dedarac&o padrdo
Cham.radio Anlndio alto-falante

Gravar dedaraggo Individual ‘ Execucao chamada de pessoas

Transmitir nimero de telefone por alto-falante:

+4989789428

Detalhes Inicie chamada de pessoas

A vendedora, Sra. Wang aguarda na fila de espera para processamento
pelo Dr. Willis.

O Dr. Willis chama o numero do telefone em espera +49(89)789 428, ouve o
seu anuncio e pode entdo decidir (“dialogo completo” administrado no OS
Concierge Data Center):

e ser conectado ao autor da chamada => O Dr. Willis e a Sra. Wang séo
conectados ao telefone, a fila de espera para processamento
desaparece

ou

e falar com vocé (o console do operador) => ver cenério A "ABAIXO. Uma
pessoa chamada por pager decide falar com o colaborador do console
do operador”

ou

e desligar => veja abaixo o cenério B “Pessoa chamada por pager decide
desligar*

E indicado na caixa de resposta com o icone abaixo quando o Dr. Willis &
conectado ao numero de telefone em espera e escuta o dialogo.
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Atender

B
Cenério A - A pessoa chamada por pager decide falar com vocé
(console do colaborador)

O Dr. Willis liga para o numero de telefone em espera e decide falar com
vocé (o colaborador do console do operador), por exemplo, para informa-lo
gue esta ocupado e que nao gostaria de ser incomodado durante as
préximas 2 horas. A sua chamada esta chamando por vocé, na coluna
Answer na grade da fila de espera para processamento.

Fila de edicao

Atender | Status Edig. Du... Atender Quem chama? Destino Obser.. Co.. IConec... Atender

O || chamada de p... 00:55 | =i | Mrs. Wang, Susi (+) (+49 (69) 7... Bianc... 08... |

Vocé atende a chamada do Dr. Willis, clicando no simbolo para Respostas

" . O botdo muda para este icone 2] para indicar que vocé
esti conectado a ele e também aparece o botdo Ingressar =~
Pressione este botéo para transferir o Dr. Willis a vendedora (Sra. Wang)
se ele concordar.

Fila de edicao

Atender | Status Edig. Du... Atender Quem chama? Destino Obser.. Co.. |Conec.. Atender
O |/iFlChamadade p... [ - |01:48 Mrs. Wang, Susi (+) (+49 (69) 7... Bianc... 08... [ A
NOTA:

Vocé pode responder a chamada do Dr. Willis, mesmo que se encontre em
outra conversa. A outra conversa € automaticamente retida, logo que vocé

cligue no simbolo para "Respostas" ' . Apés ter concluido a
conversa com o Dr. Willis, vocé deve atender manualmente a chamada
retida.

Cenario B - Participante decide desligar

Caso o Dr. Willis decida desligar durante ou apés a escuta do anuncio, vocé
sera informado disso por um icone ' &

Fila de edicio
| Atender | Status Edic. Du... Atender Quem chama? Destino Obser.. Co.. |Conec.. Atender

[ || Chamada de p... [ - | 04:34 Mrs. Wang, Susi (+) (+49 (69) 7... 001511... 08... -3

NOTA importante:

Se este simbolo for exibido, 0 nimero de telefone em espera deixa de ser
vélido. Isto significa que o Dr. Willis ndo pode reproduzir a declaragdo mais
uma vez.

Recupere a vendedora (Sra. Wang) da fila de espera para processamento,
fale com ela e tome uma decisédo quanto a situacao.

Cenario C —vendedora (chamada pendente) desliga a chamada
Caso a vendedora decida desligar, ha as seguintes possibilidades:

¢ A vendedora desliga antes de o Dr. Willis chamar o nimero de telefone
em espera ou antes de ele tomar uma decisdo, apds escutar o andncio
=> O Dr. Willis ouvird que a funcao ndo esta disponivel (mau
funcionamento do dialogo administrado no OS Concierge Data Center) e
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Fila de edicao

a chamada em espera desaparece da fila de espera para
processamento.

e A vendedora desliga antes de o Dr. Willis decidir falar com vocé (console
do colaborador)
=> A chamada em espera (Vendedora) é desligada, mas a fila de espera
para processamento mostra que a vendedora desligou — ver figura:

Residendial ﬂ

Atender| Status

Duragdo |Atender|Quem chama? 4 |Observa... |Destino Cons... |Conec... |Atender

i O | Desligou

01:12 ## O autor da ch... 0891... | @

4.2.4.3 Detalhes de paging dafila de espera para processamento

Uma informacéo de dica de ferramenta esta disponivel para cada linha de
fila de espera para processamento ao mover-se o0 ponteiro do mouse sobre
o icone Recuperar correspondente.

NOTA:
Com a informagéo da dica de ferramenta, vocé pode encontrar o nimero
de telefone em espera novamente, caso precise dele.

4.2.5 Grupos especializados

A31003-S2242-U111-1-V419

Na guia Skills vocé pode selecionar um grupo de usuérios ou estabelecer
comunicacao com grupo de usudrios. A guia é entéo exibida se os grupos
especializados tiverem sido configurados.

Grupos especializados sem OSCC

Grupos especializados sdo nameros de telefone com nomes designados,
gue podem ser salvos no Concierge DataCenter. Assim, trata-se de grupos
de busca ou de nimeros de telefone de contatos.

Destino dacomunicacgaol

-5 [+496979309198303 x|-| B

F6

Sales Const

Grupo especializado &
Sales

Detalhes | Desvio HGrupos espedializados ’ Inicie chamada de pessoas

Grupos especializados com OSCC

Nos numeros de assisténcia e respectivos agentes pode-se tratar
igualmente de grupos especializados. Efetue os respectivos ajustes para os
parametros Skillname, DialNumber e CallTypeld (nimeros exclusivos para a
fila).

A vantagem é que o numero de agentes disponiveis dentro dos grupos
especializados pode ser exibido.
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4.3 Filade edicao

56

Destino dacomunicagaol
: .
- \+496979309198303 !X[ - B = -

Consulta | Discar

Sales

Grupo especializado iy ]Usuérios disp.no ContactCenter

Sales 0

Detalhes ’ Desvio ‘ I Grupos especializados Inicie chamada de pessoas

Procedimento
1. Clique na guia Skills

2. Selecione o grupo especializado, que pretende entrar em contato ou com
o qual pretende que o autor da chamada estabele¢a comunicacao.

3. Clique em Discar.
O grupo é selecionado, por ex. para uma consulta.

4. Clique em Transferir
A chamada sera transferida para o grupo.

A fila de edicdo indica todas as chamadas pendentes, cuja comunicagéo foi
estabelecida e nédo foram atendidas ou que foram estacionadas por um
usuario ou aguardam por um inicio de chamada de pessoas.

Todos os colaboradores do console do operador responsaveis logados para
a(s) mesma(s) fila(s) podem ver todas as chamadas pendentes na fila de
espera para processamento — com uma excegao: uma chamada com o
status “Being xferred” somente pode ser vista pelo colaborador do console
do operador que colocou a chamada na fila de espera para processamento
— caso a transferéncia falhe, os outros colaboradores do console do
operador podem entdo ver a chamada em “publico”.

Fila de edigdo

Atender| Status

o |Ele

" |Observagdo |Destino Cons|A..
+49897007... 0891|

Cada chamada € apresentada em uma linha separada e um codigo de cor
configuravel indica ha quanto tempo o autor da chamada ja esta

aguardando.

Fila de edicdo Residencial g
Atender| Status Edig. Duragdo Atender |Quem ch... / |Observagdo |Destino Consol... |Conec... |A.
¢  |[& Estacionada 00:22 =i +49151108... Bianchi, F... 089112 |
O  |[HEstacionada 01:54 =i Mrs. Wang... +49897007... 089112 |
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DICA para os administradores:

Configuracédo da fila de espera para processamento no OpenScape
Concierge DataCenter sob Dados de sistema/Configuracéo do cliente/Fila
de espera para processamento.

Para ver mais detalhes, veja OpenScape Concierge, documentacéo do
administrador

Trés vistas diferentes podem ser selecionadas:

e Privada
Selecione a opc¢ao Privada via menu suspenso na parte superior a
direita para visualizar as chamadas que vocé fez na fila.

e Publica
Selecione a opg¢ao Publica via menu suspenso na parte superior &
direita para visualizar todas as chamadas de um cliente (n&do as suas
préprias).

e Grupo
Selecione a opcao Grupo via menu suspenso na parte superior a direita
para visualizar todas as chamadas do grupo para as quais o
colaborador do console do operador esta designado.
(Requer configuracdo Grupo/Super Grupo)

DICA:

Chamadas em processamento se tornarao visiveis para outras pessoas se
o operador associado fizer logoff. Isso acontece independentemente do
nivel definido para ter um fallback para lidar com a chamada do cliente,
mesmo que o operador responsavel tenha saido.

S&o exibidas as seguintes informacdes:

Caixa Significado
Recuperar Botdo com o qual vocé atende a chamada de uma fila de
edicdo para falar com o autor da chamada.
Status e Estacionada

e Pendente
e Being xferredl

e Ocupado
e N&o atendida
e Desligou

¢ Rejeitada
e Chamada de pager
e Cancelada

Editar O destino pode ser editado — ver se¢do 4.3.2Editar
chamada na fila de edicdo

Duragéo Tempo em minutos: segundos que o autor da chamada ja
aguarda na fila de edicéo.
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Caixa Significado

Atender Enquanto uma chamada é colocada em espera na fila de
espera para processamento, o colaborador do console do
operador tem a possibilidade de falar ao autor da
chamada pendente novamente (por exemplo, para pedir
desculpas, como em “Desculpe, demora um pouco mais”)
sem recuperar a chamada (a chamada permanece na fila
de espera para processamento). Isto tem a vantagem de
que, no caso de um processo de paging, a chamada
ainda pode se conectada a pessoa desejada sem fazer
chamada de pagina a essa pessoa novamente. “Falar
com uma chamada pendente” somente & possivel se
vocé nao tiver uma chamada ativa e se o status da
chamada pendente nao estiver “em transferéncia”
Interlocutor Nome e numero de telefone do autor da chamada,
quando estes estdo salvos no banco de dados
OpenScape Concierge.

Destino Nome e numero de telefone do destino da chamada,
quando estes estdo salvos no banco de dados
OpenScape Concierge.

Comentario Se tiver sido introduzido texto no campo de comentario
antes de colocar o autor da chamada na fila de espera
para processamento.

ID do ID do operador que colocou o autor da chamada na fila de
operador espera para processamento
Conectar E usado principalmente para paging - ver a se¢éo 4.2.3

Execucdo chamada de pessoas e estabelecer chamadas.

Mas também pode ser usado para um cenario de
exemplo em que um autor de chamada est& aguardando
um contato e o colaborador do console do operador tiver
contatado um colega do contato, que esta disposto a
receber o autor da chamada em seu lugar.

Responder Apenas para a chamada de paging. Ver secéo 4.2.3
Execucdo chamada de pessoas e estabelecer chamadas

Quickinfo

A Quickinfo apresenta informacdes detalhadas sobre a chamada movida
para a fila de edi¢éo. A dica de ferramenta aparece quando vocé move o
ponteiro do mouse sem movimento sobre o botdo Recuperar da linha

correspondente.
Fila de edigdo Resudenciralrﬂ
Atender| Status Edig. Duragido Atender |Quem ch... & |Observagdo |Destino Consol... |Conec... |A..
Console do operador - 089112
Contato para : +49 (89) 789-368 - sSwitchboard AAA
Quem chama? : Mrs. Wang, Susi (+)
N.° do autor da chamada : +49 (69) 79309-1750
Destino :
N.° da chamada de destino : +4989700721467
pendente : False

Numero de telefone em espera:

4.3.1 Atender chamadas a partir da fila de edic&o

Atender

Cligue na fila de edi¢cdo em O (Atender).
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Cada usuério do Concierge pode recuperar uma chamada em espera da fila
de espera para processamento, independente de um outro usuario do
mesmo cliente ter colocado a chamada na fila.

A chamada é recuperada da fila, o que quer dizer que:

e A chamada pode ser atendida imediatamente.

e Vocé pode reservar a chamada, clicando em atender, enquanto fala ao
telefone. A chamada é entédo apresentada com um traco sobreposto.
Logo que a sua conversa atual seja concluida, é-lhe atribuida a nova

conversa.
Fila de edigao 7 7 7 7 Residencial §d
Atender| Status Edig. Duragdo Atender |Quem ch... / [Observagdo |Destino Cons|A..
‘ 0 |[J Estacionada - 00:45 Mrs Wang.. +49897007... 0891 ‘

e Vocé também pode retomar uma chamada que esteja no momento
sendo transferida para um destino de toque. Se vocé optar por
recuperar, a transferéncia é cancelada (talvez diretamente apés vocé ter
iniciado a transferéncia e vocé se da conta que vocé precisa de uma
outra informacao do cliente.) Com recuperar, vocé pode conectar o
cliente novamente se vocé ndo tiver uma chamada atual, do contrario,
ela ser4 atribuida a vocé apds o encerramento da sua chamada atual.

Fila de edicao 7 Residencial §g
Atender| Status Edig. Duragéo Atender |Quem ch... % [Observagdo [Destino Consol...|A..
| ¢ |S Rejeitada e 00:46 Mrs. Wang-... +49897007... 089112 | |

o No caso de uma chamada com paging (status “chamada de pager”)
vocé também recuperard a chamada novamente mas o processo de
paging seré interrompido. Para n&o interromper o processo de paging e
falar brevemente com o autor da chamada, use a opgéo “Falar com a
chamada pendente” (ver também a secéo 4.2.4).

4.3.2 Editar chamada na fila de edicao

Por ex. mantendo-se o autor da chamada fisicamente na fila durante o
estabelecimento, existe a possibilidade de editar o destino, caso este ndo
atenda a chamada.

Processo

Clique na coluna "Editar" em

E exibido o seguinte painel da janela:
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Fila de edicao

(&} \Q Comunicagao estabelec... X  00:06 Mrs. Wang... +49897007... 0
Novo estabelecimento para a chamada: =
Quem chama? +49 (69) 79309-1750 - Mrs. Wang, Susi (+)
Destino dacham.  +49 (89) 789-368 - Switchboard AAA
E Observacao | E
- [+4989700721467 x|~ Ctri+alt+74 || Ctrl+Alt+FEL
Nova - Estab.
Estab. Cancelar
Status do ramal:
Telefone ? Desconhecido Dsv. direta
El Protegdo Dsv. espera
Pendente 0 Dsv. ocupada

Este painel o habilita a cancelar uma transferéncia em andamento.

Por exemplo, diretamente apds vocé ter iniciado a transferéncia, vocé se
da conta de que introduziu um nimero de destino errado. Vocé pode
cancelar a transferéncia e iniciar uma nova transferéncia para outro destino
- o cliente continua a ouvir a musica de espera e ndo nota qualquer uma
destas operacdes.

Para iniciar uma nova transferéncia, primeiro cancele a transferéncia,
clicando em

B Estab. ‘
Cancelar

Depois, introduza um novo nimero de destino ou selecione uma nova
entrada via ETB e cligue em

| Nova v
Estab.

Vocé também pode adicionar ou alterar o comentario. O comentario sera
visto imediatamente desde todos os usuéarios do Concierge com a visao
publica da fila de espera para processamento.

Somente um colaborador do console do operador pode editar uma chamada
na ocasido. Se uma chamada estiver em modo de edicao, ela € marcada
com um "X". Se uma chamada estiver em modo de edi¢édo, desde um outro
colaborador do console do operador, ela € mercada com um "X!. Qutros
colaboradores do console do operador verdo chamadas editadas como '---,
estas chamadas séo bloqueadas pelo colaborador do console do operador
gue a edita.

Somente uma chamada pode ser editada por um colaborador do console do
operador ao mesmo tempo. Se uma chamada estiver em edi¢do e o
colaborador do console do operador editar outra chamada, a Ultima edicdo
serd abortada.
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Todas essas ac¢des para uma chamada na fila de espera para
processamento pode ser manuseada até mesmo se o colaborador do
console do operador estiver em outra chamada.

Transferéncia falhou

Se uma transferéncia tiver falhado, varias op¢des podem ser configuradas
na fila de espera para processamento, quanto a o que deve acontecer com
esta chamada.

Configuracbes possiveis sdo rechamada ao colaborador do console do
operador/mostrar e apresentar a chamada a outros colaboradores do
console do operador no mesmo grupo/dentro do cliente.

Dica para os administradores:
A configuracdo da conduta pode ser ajustada em Data Center/Dados de
sistema/Configuracao do cliente/Fila de espera para processamento.

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentagéo do
administrador
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Status do console Concierge

As barras de titulo do painel da janela Autor da chamada e Destino
reproduzem o status do seu console. O respectivo status é indicado pelas
seguintes cores:

Preto = nenhuma atividade ou chamada retida
Caqui = esta tocando
Azul cinza = conectado

Exemplos:
¢ Uma chamada esta em status de toque
Tpo Chamada de servico Namero +49 (69) 79309-1750 > X
rara +49 (89) 789-368 Nome  Mrs. Wang, Susi (+)
Nome Switchboard AAA Empresa TestCO
Status do ramal:
Local  Frankfurt
- Telefone
Observacso ‘ E Protegdo
Pendente
Telefone
- " 1 Detahhes | | Desvio
Alt+F2 [ F4 Fs Alt+F7 Alt+F5 7 Alt+F11
Espera |[Estab.com. Reter Linhal | Alternar Conferéndci.|Desconec. fila de esp.

e O usuério Concierge esta conectado com o autor da chamada.

Tpo Chamada de servigo Nimero +49 (69) 79309-1750 > [x[]
para +49 (89) 789-368 Nome  Mrs. Wang, Susi (+)
Nome Switchboard AAA Empresa TestCO
Status do ramal:
local  Frankfurt
Telefone
Observagio | = Protegio
Pendente
Telefone
- | 45 Detahes | Desvio
Alt+F2 F2 - F4 F5 Alt+F7 Alt+F5 F7 Alt+F11
‘ Espera |[Estab.com.| Reter Linha 1 Alternar Conferénci.|Desconec. | fila de esp.

e A chamada é retida enquanto € iniciada uma chamada de consulta
sobre um contato. O telefone do contato toca.

o Chamada de servico Nimero +49 (69) 79309-1750 BY +498970072146 x|+ @ = -
paa +49 (89) 789-368 Nome  Mrs. Wang, Susi (+) Consulta | Discar *
Nome Switchboard AAA Empresa TestCO

Status do ramal:
Local  Frankfurt

T - Telefone ?  Desconhecido Dsv. direta
Observagho | j Protegio Dsv. espera
Pendente 0 Dsv. ocupada
Telefone
| 4 ' + Detalhes
Alt+F2 7 . 4 F5 Alt+F7 Alt+F5 7 Alt+F11
Espera | Estab.com.| Atender | Linhal | Alternar Conferénci.|Desconec. | fila de esp.
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6 FuncOes das teclas (ENTER, SPACE, Esc)

Esta secdo contém as principais funcdes integradas de teclas de Enter,
Espaco e Escape. Estas funcdes dependem das caixas focalizadas ou das
areas do Concierge.

6.1 Funcbes datecla ENTER

A31003-S2242-U111-1-V419
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A operacao do OpenScape Concierge é simplificada por uma funcéo da
tecla ENTER baseada na situacao.

Dependendo da situacdo do programa, pressionar a tecla ENTER aciona
uma funcédo que se refere a situacdo atual.

Uma marcacéao de cor do respectivo botéo indica que funcao esté ativa
quando vocé pressiona a tecla Enter. A marcagao de cor é laranja por
padrédo e pode ser alterada no Concierge DataCenter.

Exemplos:

e Se vocé estiver logado como usuario, pode fazer logon pressionando a
tecla de entrada.

Ve

Logon

e Se vocé como usudrio tiver o status "Indisponivel”, podera definir o seu
status pressionando a tecla de entrada em "Disponivel".

' F10

Disponivel

¢ As chamadas podem ser recuperadas da fila de autores de chamada
com ENTER (sem entrega automatica da chamada)

F5

Linha 1

e As conversag8es que entram podem ser atendidas através da tecla de
entrada.

!
S
Linha 1

e Se vocé estiver em status de conversa e for introduzido um nimero de
destino, vocé pode pressionar a tecla ENTER para iniciar uma
transferéncia cega ou consultiva.

(O tipo de transferéncia é configuravel)

F2 v F6
Estab.com. ou Consult

v

e Se vocé estiver em status de conversa e nao for introduzido nenhum
namero de destino, vocé pode pressionar a tecla ENTER para desligar a
chamada
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Desconec.
Se o seu telefone estiver em status de hibernacéo e a caixa NiUmero de

destino ndo estiver vazio, vocé pode iniciar uma chamada externa
pressionando a tecla ENTER.

F8

Discar

Pressionando a tecla de entrada, vocé pode iniciar uma procura na lista
telefénica eletrénica.

Procurar «

Vocé pode atender uma chamada “Doutor” pressionando a tecla ENTER.

(7a]

No modo de Atendimento, uma chamada recebida por ser aceita
pressionando-se a tecla ENTER.

Dica para os administradores:
A funcéo de Enter pode ser ligada/desligada no Concierge Data
Center/Dados de sistema/Configuracéo do cliente/Ajustes locais.

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentac¢éo do
administrador

6.2 Funcbes datecla ESPACO
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Se um string de procura ou um destino for introduzido, o botdo x a direta
da caixa de edicdo pode ser alcangado por tabulador e ativado por
espaco para excluir a entrada.

Se uma lista de destino for preenchida, o botéo suspenso pode ser
alcancado pelo tabulador e ativado por espago para selecionar uma
entrada. A entrada selecionada sera ativada pela tecla Enter.

Se a grade de autores de chamada for focalizada, com o botéo de
Espaco, a chamada focalizada sera recuperada ou reservada.

Se a grade de chamadas pessoais for focalizada, com o botédo de
Espaco, a chamada focalizada sera recuperada ou reservada.

Se a fila de espera para processamento for focalizada, com o botéo de
Espaco, a chamada focalizada sera recuperada ou reservada

Editada se a “coluna de edigao” for focalizada
Unida de a “coluna unir” for focalizada
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e Se uma grade de busca for focalizada, com o botdo de Espaco, o
formuléario de detalhes do membro focalizado ser4 mostrado

e Se a codificacdo "Wrap-up" for visivel, a sele¢ao de raz6es pode ser
comutada com a tecla de Espaco

6.3 Funcobes datecla ESCAPE (Esc)

e Se a lista telefonica eletronica estiver maximizada, a tecla Escape
normaliza a vista.

e Se o formulario de detalhes de membro for mostrado, este estara
fechado.
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7 Electronic Telephone Book (Lista telefonica eletronica)

Uma area central na janela principal contém a agenda telefénica eletrénica
(ATE).

Devido a possibilidade de encontrar rapida e faciimente dados de contato no
banco de dados, esta assegurado um estabelecimento eficiente de
chamadas.

Existem varios critérios de procura disponiveis para apoia-lo na procura de
um contato na lista telefénica eletronica:

e Capacidade de pesquisa livre sem especificar um alvo de pesquisa.
e Nome e nome préprio

e Departamento e local

e Palavra-chave

o Telefone

e Fax

o Edificio e sala

e Forma de tratamento e titulo
e Funcéo

e Empresa

e Caixas de dados adicionais

e Comentario

Além disso, fungBes como caracteres coringa, pesquisa rapida e fonética
resultam em um resultado de pesquisa bem sucedido.

Lista telefénica eletrénica Participantes - Representagio em tabela []
Acessibilidades

Chave de pesa. |wang [x| J————=  Procurar . Reset ¥ [ur o[t [Conexao ]
I -

Tel. Jue. [cal. Jiome 4 [petaines [Tratam..[Linha 1 [Fungio [Local [Empresa_[DepartamentolTitulo _[Palavra-chave [Edificio [sal - IiEinha ] A6 S0 i

s e = = = = 2 E-mail susi.wang@exchange2010....

> @ [=| Wang, Susi \Mrs. +49 (69) 79309-1750 Assistant Frankfurt TestCO

Calendario =S

| Monday, February 22, 2016
9:00am [10:00am] 11:00arm] 12:00pn|1:00pm |2:00pm [3:00pm [4:0¢
i — 1

Q:éﬂam 5:00pm CCW 2616 _ _ ]
| e — o

Lista telefonica eletronica Participantes - Representa¢do em tabela

Chave de pesa. |* x| O——=  rrocwrar . Reset W 2 [Tipo [Conexio

= - — - 1 Linha 1 +49 (69) 79309-1280
Nome " |Detal... Trata‘..l'ﬁtulo |Fun§ao |Empresa |Depanamen».|Local lPaIavra—chave'Lln.,. |Ed|ﬁc|o |sala |Comen'a; = = r

- = 2 E-mail fred.bianchi@Test...

Bianchi, Fred Mr. Sales Manag TestCo CC SP UIP Frankfurt OSCC, OS... +4... H1 521 S =
Marquardt, Emma ...  |Ms. Marketing Director ComCo MHTWE  Berlin  IT +4.. HO51 421 A BMAde e
Master, Peter Mr. Head of Finance ComCo CEO Berlin IT +4... ectetariado|+47(6) L
Miller, Charles TestCo Frankfurt +4...
Miller, Oscar +4...
Oneill, Samuel Mr. Dr. Financial Accou... ComCo FIBACO London +4... i

Parker, Peter Mr  Dr Senior Manager Comp... Frankfurt +4

o : - | ]T‘E | 1 ¥
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7.1 FuncOes da lista telefonica eletronica

Espacos reservados

Pesquisa rapida

Pesquisa fonética

String de pesquisa

Pesquisa avancada

Contato — Representacdo em tabela
Detalhes do contato

Acessibilidades

Vista de calendario

Extras

As secfes seguintes descrevem estas fungdes detalhadamente.

7.1.1 Minimizar/maximizar lista "Acessibilidades"

2 Use este botdo do lado direito da visualizagé@o de contatos - guia
para maximizar/minimizar a visualizacdo de contatos — guia,
incluindo a lista de contatos e o calendario.

7.2 Regras de procura para a lista telefonica eletronica

7.2.1 Espacgos reservados

Caracteres de espacos reservados
Estéo disponiveis os seguintes espacos reservados (wildcards):

? : Espago reservado para um caractere
* . Espaco reservado para caracteres multiplos
Exemplos

Na caixa Nome introduza o termo de procura Schul z. S0 entdo
emitidos todos os contatos com 0 nome Schulz, bem como os contatos
como nome Schulze ou Schulz-Wittgenstein, mas nenhuns
contatos com o nome Miiller-Schulz.

Na caixa Nome introduza o termo de procura Schulz*. O resultado é o
mesmo do primeiro exemplo.

Introduza na caixa Nome o termo de procura S?tt* e, em seguida, o

termo de procura ATD ???? na caixa Departamento.

Vocé obtém entdo todos os contatos que preenchem os seguintes

critérios:

- O nome inicia com S, seguido de exatamente uma letra, seguida de
dois t e termina com um ndmero qualquer de outras letras.

- O departamento do contato inicia com ATD e um espago em branco,
seguido de exatamente quatro caracteres.

Os contatos seguintes podem corresponder apenas a estes critérios de
procura:
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7.2.2 Pesquisarapida

-> Sra. Sattmann do departamento ATD ABCD,

-> Sr. Sutter do departamento ATD ITPS,

-> Sr. Sett do departamento ATD LSKA.
O contato a seguir ndo corresponde a solicitacdo de pesquisa: A Srta.
Schattmeier do departamento de ATD EMI, porque o seu sobrenome
contem trés e ndo uma letra entre 0 "S" e os dois "t", e porque o fim do
nome do departamento "EMI" consistem em trés e nao quatro letras.

Para qualquer pesquisa nas caixas com caracteres coringa e lugares
reservados somente entradas ETB com caixas preenchidas séo levadas em
consideracgédo, entradas com strings vazios ndo aparecerdo na lista dos
resultados. Por exemplo, vocé pesquisa com * na caixa “Titulo”. Todas as
entradas que nao tiverem titulo ndo aparecerédo como resultado.

A pesquisa rapida se inicia automaticamente ap6s o decurso de um tempo
de retardo, enquanto o usuério ainda esté introduzindo o termo de pesquisa
na caixa de pesquisa.

S&o apresentados 0s primeiros resultados n da lista telefénica eletrdnica.

A procura espontanea nao inclui uma procura por semelhanca sonora.

Procedimento

Habilite a caixa de controle da pesquisa rapida no menu suspenso do Botao
de pesquisa para ligar a pesquisa rapida. O botdo de Pesquisa esta
sempre disponivel, independente de vocé ter aberto a pesquisa avancada
ou ndo (ver também a secdo 7.2.11).

Procurar |+| Reset *

i:s; ésponténe; N
-

|| 4= | Pesquisa com som semyé\}hante

Desabilite a caixa de controle Pesquisa rapida para desligar a pesquisa
rapida.

NOTA:

Efeito em terminais para invisuais

Na procura convencional, o Ultimo termo de procura é completamente
marcado. Em um terminal para pessoas com deficiéncia visual, este é
palpavel. No entanto, este mecanismo apenas esta a disposi¢édo para a
procura convencional. Este mecanismo ndo funciona na procura
espontanea, uma vez que em uma introducgéo lenta, apés decurso do
breve tempo de atraso, sdo automaticamente apresentados os resultados
da procura e os caracteres ja introduzidos imediatamente excluidos.

7.2.3 Pesquisa fonética
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Esta funcao habilita uma pesquisa fonética para as caixas de Primeiro e/ou
Ultimo Nome . Na procura por semelhanga sonora, esta € efetuada por
nomes que sejam semelhantes ao termo de procura introduzido.

Pode ser combinada com a procura em todas as caixas de procura
disponiveis.
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O tempo de pesquisa para uma pesquisa fonética excede o tempo de
pesquisa de uma pesquisa regular. O nimero de ocorréncias em cada
situacdo nédo chega a 100%.

Procedimento

1. Habilite a caixa de controle de Pesquisa fonética no menu suspenso do
Botao de pesquisa para ligar a pesquisa fonética. O botdo de Pesquisa
esta sempre disponivel, independente de se vocé abriu a pesquisa
avangada ou néo (ver também a segdo 7.2.11).

‘ Procurar 1 Reset 34

Pesquisa espontanea

<]

—rr

Pesquisa com som semelhante '\,J

A

2. Introduza um nome na caixa geral String de pesquisa ou na caixa
Nome da Pesquisa avancada.

NOTA:

De forma que a procura por semelhanc¢a sonora possa ter uma ocorréncia
como resultado, a primeira letra do termo de procura tem que ser
corretamente introduzida.

A pesquisa fonética ndo suporta caracteres coringa ver a se¢édo 7.2.1
Espacos reservados)

3. Clique em Pesquisa (somente quando a Pesquisa rapida néo estiver
ativada)

7.2.4 Filtro de localizagéo

O filtro de localizacdo permite que vocé reduza os resultados da pesquisa
filtrados por localizag&o Unica ou multipla.

Os Filtros de localizacdo podem ser usados em combinagdo com a
pesquisa fonética ou a pesquisa dentro de uma funcéo.

Os filtros de localizagdo podem, adicionalmente, ser usados para pesquisa
de nimeros de destino.

Procedimento

1. Mude para pesquisa avangada clicando no botdo +

2. Selecione/desselecione as localiza¢des desejadas

Lista telef6nica eletrénica Participantes - Representagio em tabela
Extensio Fax Secretariado _Edificio Sala Tratam, Titulo Funcio Empresa

- Proc .| Reset &
tome Nome proprio Departamento_Local Palayra-chave Dados do cliente roowar | Reset | (B[l d]E
| I Berlin | Frankfur|~

Tel. [uc. [Cal. [Nome [Detal... Jtrata..]Titulo [Fungdo [empresa | ¥ Berlin |vrachave|Lin... [Edificio  [sala |PatientiD |station |Ad

| Frankfurt
¥ London
% Miinchen

3. Mude de volta para Pesquisa livre clicando no botédo L

4. Selecione o uso do filtro de localizacdo na caixa suspensa do botédo
Pesquisa
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Procurar -]l.s Reset & ¥  [ne
)

,' Pesquisa espontdnea
iz Pesquisa com som semelhante

Considerar filtro de local (Frankfurt]...
Procura em um campo

~

o

Introduza seus critérios de pesquisa - os resultados serao filtrados pela
localizacdo(des) definida(s).

7.2.5 Pesquisa no interior

Esta funcdo permite que vocé pesquise no interior de um termo de pesquisa
sem usar caracteres coringa como “*” ou “?”

Procedimento

1. Habilite a caixa de controle da Opc¢éo de Pesquisa no interior no menu
suspenso do Botdo de pesquisa para ligar “pesquisar em um campo”

Procurar H Reset 1= o 4
3

Pesquisa espontdnea
i Pesquisa com som semelhante

Procura em um campo

=3 rmok

2. As caixas pesquisaveis séo todas as caixas na sua lista telefénica

w

Exemplo: se vocé ndo sabe o nome completo de um departamento, vocé
pode introduzir uma parte dele — sem caracteres coringa — e, no caso de
uma correspondéncia, os resultados serdo exibidos na grade

7.2.6 Apresentacao hierarquica dos dados da lista telefénica
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Os dados da lista telefénica podem ser organizados por estruturas
hierarquicas e exibidos no Concierge Client.

A relacéo entre os participantes com seu(s) gerente(s) deve ser atribuida no
Concierge Data Center.

Se ativado, o icone aparecera entre o botao “Reset” e “Pesquisa
avangada’.
Chave de pesg. ’ &‘ U:| Procurar o Reset fa ¥

Procedimento:

1. Pesquisar por uma pessoa desejada. O resultado sera exibido na grade
de dados.

Lista telefonica eletronica Participantes - Representacdo em tabela

Chave de pesa. |Ma:1 ‘[x‘ [ —— Procurar - | Reset fa
| 7 ; : ] 4

Tel. INome |Detal... Trata...l'ﬁtulo IFungﬁo IEmpresa IDepanamen...ILocal IPaIavra—chavelL

«== Marquardt, Emma ... Ms. Marketing Director ComCo MHT WE  Berlin Finances,... +
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2.

Clique no botao “Hierarquia”

Lista telefonica eletrénica Participantes - Vista hierarquica dos superiores

Chave de pesg. [Mar] [x J———= | Procurar ;) Reset | | 3
Y . ; . a

Nome A |Departamento |Tratam4 ITlt..lFungio |Empresa ]Local |Ediﬁcio |Sa|a |
#-Bianchi, Fred CC SP uUIP Mr. Sales Manager TestCo Frankfurt H1 521

= Marquardt, Emma M HT WE Ms. Marketing Di... ComCo Berlin HO 51 an

Wang, Susi Marketing Mrs. Marketing As... TestCO Frankfurt

#-Oneill, Samuel FI BA CO Mr. Dr. Financial Ac... ComCo London ‘
3. Avisualizacdo da hierarquia mostra a pessoa desejada e a designacao

ao seu gerente/lider de equipe, etc.

Dica para os administradores:

Este recurso precisa ser ativado em Concierge Data Center/Dados de

sis

tema/Ajustes avancados.

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentac¢éo do
administrador

7.2.7 Iniciar procura manual

Procedimento

1.
2.

Desligue a procura espontanea.
Introduza seus critérios de pesquisa.

Confirme com a tecla de entrada.

Ou:

Clique em Procurar para dar inicio a procura.

Todos os contatos, que correspondem aos critérios de procura, sdo
apresentados na lista de resultados.

Utilize as teclas de seta T e 4 no teclado para percorrer a lista de
resultados e marcar um conjunto de dados na lista.

O primeiro n° de telefone apresentado nos dados de participantes do
conjunto de dados marcado é transferido para o painel da janela
Destino.

Clique duas vezes no conjunto de dados para assumir os dados do
contato selecionado na guia Detalhes.

Clique em Reset para excluir o resultado da procura anterior, redefinir
todas as caixas de introdugé&o e iniciar uma nova procura.

7.2.8 Pesquisa de texto livre
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A pesquisa de texto livre o habilita a obter um resultado mais eficiente e

rap

ido.

O string de pesquisa introduzido é regulado através de um controle
deslizante (ver figura). A escala abrange desde uma pesquisa simples,
somente por nome (sobrenome) até uma pesquisa por combinacdes de
caixas de pesquisa.

Mover o ponteiro no controle deslizante melhora as caixas pesquisaveis. As
caixas que se aplicam a pesquisa sao exibidas sublinhadas.

Lista telefénica eletrénica Participantes - Representacdo em tabela
Chavede pesg. |* |x e Procurar - Reset

[nome

4 [petal... [Trata...|Titulo [Fungdo [Empresa [Departamen...[Local |Patavra-chave [Lin... [Edifiio  [sala |Comentd]

OpenScape Concierge V4R2, Concierge Professional, Guia do usuério 71



Quanto a pesquisa busca caixas multiplas (o controle deslizante ndo esta a
esquerda), é possivel introduzir critérios de pesquisa multiplos no string de
pesquisa. Separar os valores por “+” significa que os valores de pesquisa
estdo combinados pelo logico "e".

Por exemplo, o inicio do sobrenome e o inicio do departamento podem ser
introduzidos com um “+” na caixa de pesquisa. Todos os membros com
ambos os valores serdo encontrados.

7

O operador logico "ou" é "|" por padrao.

Pos. Procura por

1 D .| Apenas nome (sobrenome)

2 : ﬂ : Sobrenome, nome

3 : ,-, ; Colunas configuradas no Data Center com

! J : ! o atributo “Pesquisavel”

4 . 0 Todas as caixas, exceto Endereco de e-
¥ | mail e informagdes adicionais.

Dica:
Enderecos de e-mail e Informacgdes adicionais ndo séo pesquisaveis

Dica para os administradores:

As colunas pesquisaveis para a posicdo 3™ do controle deslizante podem
ser configuradas no Concierge Data Center sob Dados de
sistema/Configuracao do cliente/Layout e dados de membros especificos
personalizados.

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentacgéo do
administrador

7.2.9 Pesquisa direta via clique duplo no valor DB

Uma pesquisa direta para um valor de grade dedicado pode ser iniciada
com um clique duplo em um valor de saida da grade de dados.

Procedimento (exemplo):

1. O colaborador do console do operador tem uma lista de resultados e
precisa um extrato de informacao

Lista telefénica eletrénica Participantes - Representacido em tabela

Chave de pesg. [* x| | ——— Procurar - | Reset = ¥
B | Y . . : a

Tel. [Cal. [Home [petal... [Trata...|Titulo [Fungdo [Empresa [Dep: ...[Local [Patavra-chave Lin... [Edificio [Sala [Patient ID [station [Admissio...
«== 2 Bianchi, Fred Mr. Sales Mana... TestCo CC SP UIP  Frankfurt i +4... H1 521 234564 23b  05.12.15
@~ ? Marquardt, Emma ... Ms. Marketing D... ComCo M HT WE Berlin Finances,... +4... HO 51 421 354231 78b  12.08.15
@~ ? Master, Peter Mr. Head of Fin... ComCo CEO Berlin +4... 556874 51a  25.02.16

? f_f, Oneill, Samuel Mr. Dr. Financial A... ComCo FIBACO London +4... 135752 51a 01.11.15
- Y Scruggs, Geraldi... ... Mrs. Assistant TestCo CEO Miinchen +... 889756 78b  17.01.16
«~ ? Wang, Susi Mrs. Marketing A... TestCO Marketing  Frankfurt MS Excel,... +4... 485677  23b  12.05.15

H . = H " X n 2 A vt

2. Somente a infirmag&do de pacientes da "Estacdo 23b" é necessaria

-> Faga duplo clique em “Estacao 23b”
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3. Uma pesquisa direta com estes critérios de pesquisa sera efetuada

Lista telefénica eletrénica Participantes - Representagdo em tabela

Chave d : |  — | P .|| Reset | &

ave de pesq. [m .\x‘ : : : : rocurar - Rese T ¥

Tel. |Cal. ’Sobrenome no.. & |De(a!... Trata...lT‘nqu |Fung§o |Emgresa ]Deﬁrtamen...|Local |Palavra—chave|Lin... Edificio |Sala |Patien( ID (Station |Admissio...

«= ? Bianchi, Fred Mr. Sales Mana... TestCo CC SP UIP Frankfurt Managing... +4... H1 521 234564 23b  05.12.15

~ [ wang, Susi Mrs. Marketing A... TestCO Marketing Frankfurt MS Excel,... +4... 485677 23b  12.05.15
Dica:

A pesquisa com duplo clique deve ser ativada no Concierge Data Center
sob Configuracéo do cliente/Ajustes locais.

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentacédo do
administrador

7.2.10Pesquisa com Arrastar e soltar

O string de pesquisa pode ser facilmente melhorado se um objeto listado da
grade de pesquisa for arrastado e solto de volta para o string de pesquisa
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Procedimento (exemplo):
1. A pergunta inicial é “Berlin”

2. Resultado abaixo

searchstring  [miinchen]| |[x| —/—————] @ search ;| Reset
. . . i a
Ext. [Last name, firs... / |Details Line 1 Insurance |Patient D Station Admission Date  |Location
? Brown, James +49 (221) 752100-7873 Privat 223344 Station 47b  02.10.2015 Miinchen
? Mc Donald, Ron... ... +49 (221) 7521007883 Privat 987654 Station 99a  11.08.2015 Miinchen
?  Schmidt, Joe +49 (221) 7521007873 VIP 456711 Station 88a  02.09.2015 Miinchen

3. A melhoria do string de pesquisa com “station 51a” pode ser feita
arrastando-se o valor da caixa “Privat” e soltando-o de volta para o string
de pesquisa

4. O novo string de pesquisa agora ¢ “Berlin” + “51a”

Lista telefénica eletrénica Participantes - Representacdo em tabela

Chave de pesa. [serlin+51a| \x} —% Procurar .|| Reset fe

1 . : . Y a
Tel. [Sobrenome. no... / [Detal... |Trata...|Titulo Fun;g"o Empresa |Departamen...|Local Palavra-chave |Lin... |Edificio |Sala |PatientID |Station [Admissio... ‘
+ Master, Peter Mr. Head of Fin... ComCo CEO Berlin +4... 556874 51a  25.02.16

O operador padrao para o légico “e” é o sinal +, o légico “ou” é o sinal |

5. Trocar o operador para | combina “Berlin” ou “Station 51a”

Lista telefonica eletrnica Participantes - Representagdo em tabela

Chave de pesg. [Berlinlbla \x ——) Procurar H Reset i :
' ' . i a
Tel. [Sobrenome. no... Detal... |Trata...|Titulo [Fungéio Empresa [Departamen...|Local Palavra-chave |Lin... |Edificio [Sala |Patient1D |Station |Admissio...
- q Emma ... |Ms. ing D... ComCo MHTWE  Berlin Financ +4... HO51 421 354231 78b  12.08.15
«= Master, Peter Mr. Head of Fin... ComCo CEO Berlin +4... 556874 51a 25.02.16
? Oneill, Samuel Mr. Dr. Financial A.. ComCo FIBACO London +A... 135752 51a  01.11.15

7.2.11Pesquisa avangada

No painel de pesquisa avancada, a pesquisa pode ser expandida pelas
seguintes caixas: Extensdo, Fax, Secretéario, Prédio e Sala. Além disso,
aqui ha funcdes especiais para fungéo, departamento, local e palavras-
chave disponiveis - ver se¢do 7.2.11.2 Departamento, localizac&o, palavra-
chave e pesquisa de dados do cliente.

Em todas as caixas alfanuméricas encontram-se maidsculas/mindsculas
irrelevantes para a procura. Todos os termos de pesquisa podem se
introduzidos sem estarem completos.

Todas as caixas de introducao para a procura estéo ligadas através de um e
I6gico, através do qual o numero de resultados de procura emitidos é
limitado. Se vocé desejar procurar por varios critérios, introduza um termo
de procura em cada uma das respectivas caixas.

Deste modo, vocé pode conectar varios critérios de procura uns com o0s
outros.

O resultado da procura é indicado no painel da janela Contato —
Representagdo em tabela.
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1. Exiba a guia Procurar.

2. cloque em
As caixas de pesquisa avancada sdo exibidas.

3. Clique em
As caixas de pesquisa avancada sdo ocultadas.

Lista telefonica eletronica Participantes - Representacdo em tabela

Extensdo Fax Secretariado Edificio Sala Tratam, Titulo Funcdo Empresa

| | | H H | d| | H || oe—

II_lome Nome préprio Departamento Local Palayra-chave Dados do cliente ! Froclrar: - Reset "I *

| | | | -] | |

ITel. |Uc. |Cal. |Nome A |Detalhes ITratam...lLinha1 lFungﬁo |Local |Empresa lDepartamento|Ti1ulo |Palavra~chave Edificio |Sala ]Campo d{

7.2.11.1 Determinar valor da célula

Esta funcéo deve suportar a introducao de critérios de procura adicionais.
Como resultado de procura, conseguiu por ex. que Varios contatos fossem
emitidos e gostaria adicionalmente de efetuar uma procura pela empresa.

1. Simplesmente destague um contato com a respectiva empresa:

Lista telefonica eletronica Participantes - Representacao em tabela

Fax Secretariado  Edificio sala Tratam. Titulo Funcio Empresa
| L \l I H Bl <
Nome q Nome préprio Departamento Local Palayra-chave
[* [ | | = | ¥ procurs espontanea
Tel. [Cal. [Sobrenome, no... - [Trata..[Titulo [Fungéo [Emp [pepa ... Local [Pl h [Linha 1 [Edificio [sala |
«~ [*Y Bianchi, Fred Mr. Sales Manag TestCo CC SPUIP Frankfurt Managing ... +49 (69) 79309-17... H1 51| [Me 2 [Timo [conexio
~ [1Y Marquardt, Emma |Ms. Marketing Director ComCo MHTWE  Berlin  Finances, ... +49 (69)79309.17.. HO51 421 | |__1Linha1  +49(69) 793091721 [
o [¥ Master, Peter Mr. Head of Finance ComCo CEO Berlin +49 (69) 79309-17... -Calendario S
e~ {9 Oneill, Samuel |Mr. Dr. Financial Account... ComCo FIBACO London +49 (69) 79309-17... Dienstag: 17: Marz 2015
o~ [¥ Scruggs, Gerald...|Mrs. Assistant TestCo CEO Miinchen +49 (69) 79309-17... 0500 1“’“’" 1“:"" 200 }‘3‘°° 11‘“°°
o~ % wang, Susi Mrs. Marketing Assistant TestCO Marketing Frankfurt +49 (69) 79309-17...

EE e e

2. Depois, clique duplo na caixa sobre a qual vocé quer focalizar mais
(Empresa, neste caso)

Lista telefonica eletronica Participantes - Representacao em tabela

1S: Fax Secretariado  Edificio Sala Tratam. Titulo Funcdo Empresa

| [ u [ 1T 1 & 1 Tlestco ] e e 5 (& =

Nome ea. h Nome préprio Departamento Local Palayra-chave k

‘* H H “ E' H | ¥ procura espontinea

Tel. |Cal. [Sobrenome, no... - [Trata..[Titulo [Fungio [Empresa [Departamen...[Local [Palavra-chave [Linha 1 [Edificio [sala |

% Bianchi,Fred W%, Sales Manager | TesiCo|CC SP.UIP. Frankh . +49(69) 7930947, A1 521 || [ 2 [Tieo |conexio | H

— [¥ Scruggs, Gerald...|Mrs. Assistant TestCo CEO Miinchen +49 (69) 79309-17... [ 1linhat  +49(69) 793094721 | [5]

o~ ¥ Wang, Susi Mrs. Marketing Assistant TestCO Marketing Frankfurt +49 (69) 79309-17... S,
Dienstag, 17. Marz 2015

08:00 [09:00 [10:00 [11:00 [12:00 |13:00
[ [ Y S [
: —L

3. O contelido da caixa "Empresa", presente neste contato, €
automaticamente introduzido na caixa de procura "Empresa". Desta
forma, ndo é necessério que a caixa seja preenchida manualmente.

Dica:
O sucessor deste recurso é o novo mecanismo Arrastar e soltar.
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7.2.11.2 Departamento, localizacdo, palavra-chave e pesquisa de dados do cliente

76

As caixas de localizacdo, departamento, funcéo, palavras-chave e caixas de
dados do cliente tém fungbes especiais.

Vocé pode utilizar estas caixas para pré-definir a sua procura, por ex. por
departamentos.

Representacao em tabela

Ec_i_'rﬁcio g:ala Tratam. Titulo F_gﬂga'?'o Empresa
[ | [ & | I |
Departamento Local Palavra-chave

| | [-] |

Para este exemplo:

1. Use a hotkey Ctrl+Alt+T (ver subsecéo nesta secao)

Um didlogo de selecao se abre, no qual os valores para Departamento
do banco de dados séo exibidos.

Selecionar...
Departamentos

CC SP UIP
CEO

FI BA CO
M HT WE
Marketing

Ok Aplicar

2. Selecione um dos departamentos da lista.

3. Clique em Assumir ou clique duas vezes no departamento selecionado.
O resultado da procura é apresentado no painel da janela Contato —
Representacdo em tabela, ou seja, sdo descritos por ex. todos 0s
contatos do departamento selecionado. O nome do departamento é
transferido para a caixa de procura Departamento.

Pesquisa por palavra-chave

Na caixa de introdugdo Palavra-chave vocé pode procurar por varias
palavras-chave.

Se vocé

e quiser pesquisar por dois termos de pesquisa com um link E , separe os
termos de pesquisa com um sinal de mais (+)

e Quiser pesquisar por dois termos de pesquisa com um link OU, separe
os termos de pesquisa com um caractere pipe (|)

Exemplo: DEL*+ .NE* encontra contatos com as palavras-chave DELPHI e
.NET.

Resultado da procura: Todas as palavras-chave que sdo introduzidas na
caixa Palavra-chave estéo ligadas. Se a caixa de introducao for muito
pequena para exibir todos os critérios da procura, vocé pode passar por
cima da caixa com o mouse. Uma caixa informativa mostra o texto total.

Procura por local
O parametro Localizagdo pode ser pré-designado no DataCenter sob
Dados de sistema/Configuragéo do cliente/Avancado/Opc¢8es ETB.
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Pode ser substituido a qualquer momento na interface do usuario quando a
procura se refere a outros locais.

Procura com a ajuda de combinag¢des de teclas

A procura por departamento, local e palavra-chave € suportada por
combinacg@es de teclas (Hotkeys) ativadas por voz, que podem ser utilizadas
em vez de clicar duas vezes nha caixa de procura.

Caixa de pesquisa Hotkey
Departamento CtrlI+Alt+P
Localizacao Ctrl+Alt+L
Palavra-chave Ctrl+Alt+V

Pesquisa de dados do cliente

Para as entadas da ETP, até 25 caixas de dados adicionais séo possiveis.
Aqui estd um exemplo com trés caixas de dados do cliente.

Dados do cliente rirveual A d IncocCcL

|Sala ICampo de dados 01 |Campo de dados 03 IC
1234 9876 T
Details 1 Details 3

Os critérios de pesquisa introduzidos na caixa Dados do cliente iniciardo
uma pesquisa com todas as caixas de dados; no exemplo acima.

Dica para os administradores:

As caixas de Dados do cliente sé@o configuradas no Concierge Data Center
sob Dados de sistema — Configuragéo do cliente — Dados do membro
especifico do cliente. Vocé pode editar estas caixas de dados para cada
entrada de ETB sob Dados de contato — Contato.

7.2.12Procura com a ajuda de planos de selecdo multiplos
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Planos de discagem mdltipla refere-se a um ambiente com cddigos de area
multiplos. Neste caso, 0 mesmo nimero de ramal pode ter varios cddigos
da &rea para diferentes pessoas.

Exemplo:
+49 (69) 123 - 4711 para Sr. Tester e
+49 (40) 456 - 4711 para Sra. Test

“69” e “40” sdo os cadigos de area.

Se para a procura apenas € introduzido o nimero de ramal na caixa
destinada ao numero de destino (aqui: 4711), entdo todas as entradas da
lista telefonica séo apresentadas juntamente com este nimero de ramal.
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7.3 Resultado da procura

As informac®es sobre o resultado da procura séo apresentadas em
diferentes painéis da janela.

A visdo geral contém todas as informacdes sobre este resultado e o
primeiro contato. Estdo disponiveis as vistas seguintes:

e Representacdo em tabela
e Detalhes

e Acessibilidades

e Calendério

e Destino com ramal e opcionalmente status UC, Circuit ou Skype

Tipo contato, dest. contato Interlocutor Destino dacomunicagaol
Too Nimero - [+49 (69) 79309-1721 |x|-| & = .
= < Consulta iscal f
Para Nome Bianchi, Fred Discar
Nome Empresa
Status do ramal:
Local BOffice |
Telefone  «= Espera
Observacdo E
Patient ID Station Admission Date Pendente 0 ‘_; i
usi
Telek Estado 2 Disponivel ONS 2
- E Detalhes ‘ Desvio ‘ Grupos espedializados Inicie chamada de pessoas
Alt+F2 [ I F4 F5 Alt+F7 Alt+F5 F7 Alt+F11
Espera | Estab.com. Reter Linha 1 Alternar Conferénci.| Desconec. | fila de esp.

Lista telefénica eletronica Participantes - Representagdo em tabela

Chave de pesa. [f] x| ————=  erowurar ;| Reset | [T ¥ [i[tipo |Conexio -
. |Sobrenome. no... / |Detal... |Trata...|Titulo |Fungdo a Lin... |Edificio |Sala i Station [Admissi¢ —1%“‘9 (6?) Lil
2 Bianchi, Fred Wr. Sales Mana... TestCo CC SPUIP_Fi Managnge EA R e D5z, L2 "2l [fred-bianc... [
\ = ? Marquardt, Emma ... Ms. Marketing D... ComCo M HT WE Berlin Finances,... +4... HO 51 421 354231 78b 12.08.15E (Calendério =
e ? ? Master, Peter - |Mr Head of Fin... ComCo CEO Berlin +4... 556874 |51a 25.02.16 [TucSday. March 15, 2016
2 | 2 {9 Oneill Samuel .. |Mr. Dr. FinancialA... ComCo FIBACO London ... 135752 51a 011145@%12@!@
- “¥ Scruggs, Geraldi... ... Mrs. Assistant TestCo CEO Miinchen +4... 889756  78b 17.01.16: | ¥!;J
’ﬁ ? Wang, Susi Mrs. Marketing A... TestCO Marketing Frankfurt MS Excel,... +4... 485677 23b 12.05.15: E e EI e E
f Informag‘a:o sobre 0.
o 5 b el ot
4

7.3.1 Representacdo em tabela

A representacéo em tabela oferece uma visdo geral sobre todos os
resultados que preenchem os critérios de procura. Sa apresentados, no
méximo, 200 resultados.

As informacgfes seguintes séo apresentadas com relacdo a cada contato
gue preencha os critérios de procura: status do ramal, opcionalmente
também o status UC, Circuit ou Skype, bem como o status de calendario, o
nome e parametros adicionais.

Com status UC, Circuit ou Skype:

Tel. |Uc. [cal. [Nome a]
«~ @ 'Y Bianchi, Fred

e~ & ¥ Marquardt, Emma
= [:f] Master, Peter

= @ [Y Oneill, Samuel

e @& ['% Scruggs, Geraldine
= Y wang, Susi

Sem status UC, Circuit ou Skype:
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Tel. | Cal. |Nome |
«~ [ Bianchi, Fred

o [ Marquardt, Emma
o 'Y Master, Peter

e ['¥% Oneill, Samuel

o ['¥ Scruggs, Geraldine
o ['¥ Wang, Susi

Com relacédo a indicacéo, trata-se de uma gravacdo do momento, ou seja, 0
status nédo é atualizado automaticamente. O status sé é atualizado quando é
executada uma nova procura na lista telefénica.

Simbolos
Tel. e Cal.

Status

|~

O ramal esta livre.

O ramal esta em conversa.

Desativado: o telefone esta desativado.

NI

O status do ramal ndo pode ser verificado nem
apresentado.

[l

S
e

Indicacdo do status do calendario

Mostra se o contato atual esta presente/ausente. Esta
indicacdo baseia-se nas informacdes que estdo salvas no
calendario Concierge. As auséncias sao indicadas por
uma barra vermelha.

A duracéo da auséncia indicada pode ser configurada.
Como valor por defeito estdo predefinidos +/- 15 minutos
para a hora atual.

Exemplo: se um contato estiver ausente as 10:33 horas,
a marca vermelha vai desde as 10:18 & 10:48 horas.

NOTA:

Quando acoplado com um calendario externo, as
entradas do calendario séo exibidas para todos os
contatos visiveis desde o contato marcado na
visualizag&o padrdo. O numero de contatos que deve
ser indicado para as entradas de calendario pode ser
configurado.
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Simbolos Status

Tel. e Cal.
Status UC, Para instalacdes com integracdo com UC
Circuit, O estado do UC definido pelo contato é exibido.
Skype O operador pode alterar o estado do UC.

Os seguintes estados do UC estéo disponiveis:

Simbolos | Status

Desconhecido
Off-line

® Ocupado
Volto ja

e N3o incomodar

Disponivel

Para instalacdes com integracdo com Circuit
O estado do Circuit definido pelo contato é exibido.
O operador ndo pode alterar o estado do Circuit.

Os seguintes estados do Circuit estdo disponiveis:

Simbolos | Status

Desconhecida
Off-line
® Chamada do Circuit

Fora

e N3o incomodar

Online

Para instalacdes com integracdo com Skype
O estado do Skype definido pelo contato é exibido.
O operador ndo pode alterar o estado do Skype.

Os seguintes estados do Skype estéo disponiveis:

Simbolos | Status

Off-line
® Em reunido
® Ocupado
® Em teleconferéncia

Em uma apresentagdo

Volto ja

Fora

e N3o incomodar

Indisponivel

Fora

Fora (Resposta automatica)

Online

Ao selecionar um contato da lista de resultados, o status também é exibido
no painel de destino.
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7.3.1.1 Classificar resultados da procura
Vocé pode triar todas as colunas clicando no cabecalho da coluna desejada.

A triagem ajuda-o a encontrar o contato pretendido de forma rapida e
simples.

Pré-requisito
e Por padrao, a triagem (pré-ajustes) é executada por Nome.
e As mailsculas e mindsculas ndo sao relevantes para a triagem.

e As vogais que sofreram mutacdo sdo convertidas para as combinacdes
de vogais correspondentes.

e [3 ¢ alterado para ss.

Procedimento
1. Configure uma procura e inicie-a.

2. Cligue na lista de resultados no titulo da coluna, por ex. Func¢ao, para
classificar as colunas por ordem alfabética ascendente.

3. Clique novamente na lista de resultados no titulo da coluna, por ex.
Funcéo, para classificar as colunas por ordem alfabética descendente.

7.3.2 Detalhes do contato

A visualizacdo de detalhes do contato pode ser aberta clicando-se no icone
Details
CT— no contato desejado. Se clicarmos novamente no icone, o didlogo
serd fechado.

Dica:
Um duplo cliqgue em um contato abrira também a janela de dados de
participantes se a Pesquisa com duplo clique for desativada.

O recurso pode ser definido no Data Center/Dados de
sistema/Configuracdo do cliente/Ajustes locais.

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentagéo do
administrador

Aqui sdo apresentadas informacdes detalhadas sobre o contato:
e Dados de contato

e Dados do cliente

e Contatos

e Calendério

o Na&o disponivel (auséncias)

e Informacé&o adicional

e Palavras-chave
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7.3.2.1

7.3.2.2 Dados do cliente

82

Dados de

[Dados pessoais, Endereco postal [n. 2]+ Jcodig.. [indica.. [ ag... [Céd. interno [Extensio [Tipo [conexdo [Edificio
| Hir-Blaachl, Fred E 1+ 29 69 79309 1721 Linha 1 H1
e [ 2 4 2225 Cham...
| Germany

Iuanar Gt 1 5] 4+ 49 69 79309 1700 Secret... H1
Empresa 5 E-mail fred.bianchi@coc-ko...

TestCo

Frankfurt / CC SP UIP

Sales Manager

frad hianchifcnc-knan7 int

omentario a0 particpante

— | LI ] >

I l “ "% | Dadosdodlente | [Acessbiidades | Calendério | Auséncas | Soadidonal | Palavras-<hx

No lado esquerdo, a janela de dados pessoais, enderec¢o postal e
informacdes da empresa é exibida.

Dependendo da guia selecionada, mais informacdes sobre o contato
selecionado estardo disponiveis.

Comentario nos Detalhes de contato

Além disso, vocé pode introduzir um comentario sobre o participante. Este
comentario é personalizado e somente visivel para os usuarios do

Concierge.

Dados de participantes
—Dados pessoais, Endereco postal

N.. & [+
Mr. Bianchi, Fred 1+
HE _2+—
Germany
Lyoner Str. 27 3
60123 Frankfurt 4+
Empresa
TestCo
Frankfurt / CC SP UIP
Sales Manager
fred.bianchi@Testco.de

—Comentario ao participante:
VIP customers only| ‘ Salvar E:A —
cessibilida

Os comentarios podem ser inseridos/atualizados via teclado ou com

Arrastar e soltar

Dica: A caixa “comentario” € uma caixa pesquisavel na Lista telefénica

Os dados do cliente para a entrada da lista telefénica selecionada sao
exibidos aqui, dependendo da configuracéo ver também o capitulo

7.2.11.2).

Dados do cliente Fis |Valores |
Admission Date 05.12.15

Patient ID 234564

Station 23b
Im | Acessibilidades Calendario Auséncias Informacao adicional Palavras-chave
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7.3.2.3 Contatos

7.3.2.4 Calendéario

A31003-52242-U111-1-V419

Mostra todas as disponibilidades sobre como um contato pode ser

alcancado.
N.. & |+ lcédig... |Indica... |N.° ag... |C6d. interno]ExtensSio lTipo IConexSo
Ji] 49 69 79309 1721 Linha 1
2+ 49 69 79309 2225 Cham...
3 E-mail fred.bianchi@exchang
4+ 49 69 79309 1700 Secret...

O calendario é fornecido com os dados introduzidos por colaboradores do

console do operador no calendéario do Concierge, mas € possivel integrar
um calendério externo também, deste modo, as informacdes adicionais

podem vir de entradas no calendario dos contatos.
As entradas do calendéario séo exibidas:

e Na vista de calendario Concierge, em "Detalhes"

March, 2016 »

SMTWTFS

2829 12 3 45
6 7 8 9101112
13 14pE] 16 17 18 19

33120 21 22 23 2425 26
1427 28 29 30 31

April, 2016

— = 4

g

9w [ :
102

1=

SMTWTF S

12
345 6789
10 111213 1415 16
17 18 19 20 21 22 23
24 25 26 27 28 29 30

1234567

Dados do diente | Acessibilidades ||Calenda’rio ’ Auséndas ’ Informacdo adicic 4 I }I

¢ No painel da janela destinado ao status de ramal
colaboradores do console do operador do cliente) na méscara de

procura para o contato selecionado

w OUE

OpenScape Concierge V4R2, Concierge Professional, Guia do usuario

(para todos os

no painel da janela "Calendario" da lista telefénica eletrénica
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[N

Calendari

Sunday, March 13, 2016

11:00prr| | 12:00am 1:00am | 2:00am |3:00am |4:00am |5:00am |6:00am

lida

Exibir como: Reservado
Assunto: Holiday

[« Local:

B Mensagem:
Tempo: 3/13/2016 - 3/17/2016
" Data da base de dados
Alt+F4 i - v
NOTA:

Em uma ligagdo a um calendéario externo, as entradas de calendario sdo
apresentadas nos detalhes do contato selecionado, desde que o contato
possa ser identificado com clareza através do endere¢o de e-mail.

Dependendo das definicdes no Exchange Server, na entrada de calendario
sdo apresentadas apenas informagdes como "Disponivel"/"Livre" e
"Conversando" ou detalhes adicionais. Outras informa¢des sobre 0 mesmo
assunto podem ser consultadas no seu Exchange Administrator.

A procura de contatos mostra as entradas de calendario para os primeiros
cinco contatos (a partir do contato selecionado).

7.3.2.5 Indisponivel (Auséncias)

84

O colaborador do console do operador pode introduzir as auséncias de um
contato no calendario Concierge. Elas ficam imediatamente visiveis para
todos os outros colaboradores do console do operador deste cliente.

De [ate [motivo

3/3/2016 10:00:00 AM  3/3/2016 Team meeting

3/13/2016 311772016 Holiday

M v+ —avxa [d [I»

Dados do diente ‘ Acessibilidades ‘ Calendario HAuséndas ‘ Informacao adicional Palavras-chave

Procedimento

1. Acesse e guia Indisponivel.

2. Clique em + (na margem inferior da guia Indisponivel).

A31003-S2242-U111-1-V419
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De |ate [motivo
/03/2016 10:00:00 AME 31312016 Team meeting
1§3/3/2016 10:00:00 AM

[1 March » 42016)]
SMTWTFS
2229 1 2JH 4 5
6 7 8 91011 12
13 14[15]16 17 18 19
20 21 22 23 24 25 26
2728293031 1 2

. : X [10-00-00 AM =~ |
3 4 5 6 7 8 9 10:00:00 AM

| Imediatamente | | Excluir | | Ok | >

ional ‘ Palavras-chave

T T 7

3. Introduza o inicio e fim dos tempos de auséncia com data e hora:
Selecione a data e hora (funcao de calendario e lista de selecéo) e
confirme com OK.

Ou:
Introduza a data e hora diretamente nas caixas De e Até.

4. Na caixa Motivo introduza o motivo para a auséncia.

7.3.2.6 Informagdes adicionais
As informagfes adicionais sdo uma possibilidade de ter informacdes
especificas sobre uma pessoa antes de transferir uma chamada.
Exemplo: “Nao ligue para o Dr. Willis diretamente — consulte antes com sua
secretaria” ou “O Dr. Willis ndo esta disponivel no hospital as sextas-feiras”

Estas séo apresentadas na guia Informac&o adicional no painel da janela
"Dados de participantes" do contato selecionado.

Dica:
Informacdes adicionais podem ser configuradas para ser exibidas na grade
de pesquisa.

As informagdes podem ser introduzidas pelos supervisores usando o
Concierge Data Center ou diretamente no Concierge GUI.

Informagéo adicional

always call assistant first
working hours 8:00 till 16:00

A Pt = a v X ‘Tl b

Dados do diente Acessibilidades ‘ Calendério Auséncias HInformagSo adicional ‘ Palavras-chave

7.3.2.7 Palavras-chave
As palavras-chave podem ser Uteis ao pesquisar por areas de
responsabilidade — por exemplo, para encontrar uma pessoa de contato
para um determinado produto.

A31003-S2242-U111-1-V419
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7.3.3 Acessibilidades

As palavras-chave podem ser introduzidas diretamente na interface do
Concierge ou via Concierge Data Center ou importadas para a Lista
telefonica.

A procura por palavras-chave é efetuada como descrito na secdo 7.2.11.2
Departamento, localizacdo, palavra-chave e pesquisa de dados do cliente.

I Palavras-chave &
|Managing Director
|Marketing

|Sales

(M4 s Mt —ayv Xa F‘ EJ
Dados do diente Acessibilidades \ Calendario Auséncias Informacao adicional ‘ Palavras-chave

N&o é necessério clicar duas vezes sobre o respectivo contato para
apresentar todas as acessibilidades. Ele € exibido no lado direto, perto da
tabela de resultados da pesquisa na janela principal também, quando um
foco é colocado no contato — ver também a secao 7.3.2.2.

Acessibilidades

N° & ITipo IConexﬁo
1 Linha 1 +49 (69) 79309-1280 |
2 E-mail fred.bianchi@Testc...
3 Chamada vi...
4 Secretariado +49 (69) 79309-1700

Na lista com as Acessibilidades sédo apresentados todos os dados de
participantes (telefone, e-mail, fax, etc.) da pessoa selecionada.

O primeiro contato (Linha 1) é adotado automaticamente na caixa de
numero de destino do Painel de destino e o status associado é exibido.

Indicar numeros de telefone com cores diferentes
Os nimeros ou enderec¢os de contato podem, se necessario, ser indicados
com cores diferentes, por ex.:

e Numero de telefone, por exemplo, o nimero de contato privado:
vermelho

e Numero de telemével: azul
este nimero por ex. ndo pode ser transferido

O cddigo de cor dos numeros de contato é definido no Concierge
DataCenter.

7.3.4 Vista do calendario

86

Nao é necessario clicar duas vezes sobre o respectivo contato para
apresentar o seu calendério. Ele é exibido no lado direito, perto da tabela de
resultados da pesquisa na janela principal também — ver também a secao
7.3.2.4 Calendério

A31003-S2242-U111-1-V419
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Sunday, March 13, 2016

11:00prr| | 12:00am 1:00am | 2:00am |3:00am |4:00am |5:00am |6:00am

lida
] | ] ]

Exibir como: Reservado

Assunto: Holiday

Local:
k Mensagem:
Tempo: 3/13/2016 - 3/17/2016

aiirg DAta dalpase deldados

A31003-S2242-U111-1-V419
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Extras

Sob Extras na Lista telefénica eletrdnica, vocé pode encontrar as seguintes
guias:

Varios recursos adicionais podem ser encontrados sob Extras na parte
inferior do Concierge:

Extras

r‘\;i +B v
Exibir ’

Clicar no simbolo de seta descendente abre um meni com as seguintes
opcdes (dependendo da configuracao):

e Internet

e Histérico de chamadas

e Quadro de avisos

e Dados de referéncia

e Colaboradores do console do operador logados
o Filas

e Codificacdo wrap-up

e Bloco de notas

e Mensagem

e SMS

e Configuragéo de teclas de discagem direta
e Visor

e Reiniciar a interface do usuario

Os Extras sdo agrupados em uma janela separada, que se abre quando se
clica em um dos Extras no menu suspenso ou diretamente clicando em
Exibir.

Dica para os administradores:

A visibilidade de cada guia exceto Exibir & configuravel no OpenScape
Concierge DataCenter sob Dados de sistema/Configuracéo do cliente. A
visibilidade da guia Exibir pode ser configurada no OpenScape Concierge
DataCenter sob Administracdo de usuarios — Contas.

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentacéo do
administrador

Organizar guias
As guias séo dindmicas, o que signfiica que vocé pode alterar sua posicéo
usando arrastar e soltar.

Procedimento

1. Clique em uma guia qualquer.
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8.1 Internet

2. Arraste a guia sobre outra guia e deposite-a ai (soltar o botéo do
mouse).
Assim que vocé soltar o botdo do mouse, as guias séo arrastadas.

Ao clicar na guia Internet, abre o Browser dentro da guia. Desta forma,
vocé pode fazer uma procura pela Intranet ou Internet.

Sao eventualmente indicados botdes de atalho configuraveis. Estes botdes
de atalho podem ser adicionalmente utilizados para a linha de introducéo,
desde que esta ndo tenha sido bloqueada para impedir a introducéo de
enderecos. Até 12 URLs podem ser armazenados.

Internet Histérico de chamadas Quadro de avisos Dados de referéndia Cons. de operador ativos (log on) Recodificacio PHES
@ o @ F ’Jﬂ /- : Endereco http://funify.com/ e

: Google Audi

n I F H your enterprise

Products and Services Insights and Success Stories Support About Partners

A LY o

Circuit brings voice, video,

More ,4 ' 4 Why you , ' 80% of us

» opportunifg 5 7§ should be - work with
=4 to partner§/® thinking virtual

with Unify\:\‘\ 1 Unify. £ teams. It's

DISCOVEr 0 . msmmmm— Discover ©

© Unify Inc. 2014 Contact Legal Information

Dica para os administradores:
A configuragéo da guia Internet pode ser feita no Concierge DataCenter
sob Dados de sistema/Configuracéo do cliente/navegador.

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentac¢éo do
administrador

8.1.1 Transferir parametros

A31003-S2242-U111-1-V419

OpenScape Concierge V4R2, Concierge Professional, Guia do usuério

Para as conex@es a internet podem ser transferidos os valores das
seguintes caixas, da guia Procurar para a guia Internet: Nome,
Departamento, Func&o e Empresa. Durante uma procura, os valores
nestas caixas séo utilizados como termos de procura para uma procura na
Internet. Dessa forma, configura-se uma procura na Internet com maior
rapidez e simplicidade.

Parametros para a selecdo de uma pagina da Internet:
e ct name
Sobrenome do contato que foi selecionado na tabela juntamente com os

resultados da procura. Se ndo houver quaisquer resultados da procura, é
utilizada a entrada na caixa de procura Nome.
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ct department

Nome do departamento do contato que foi selecionado na tabela
juntamente com os resultados da procura. Se nada foi introduzido ou nédo
existirem quaisquer resultados da procura, € utilizada a entrada na caixa
de procura Departamento.

e ct function
Nome da funcéo do contato que foi selecionado na tabela juntamente
com os resultados da procura. Se nada foi introduzido ou n&o existirem
quaisquer resultados da procura, é utilizada a entrada na caixa de
procura Funcéo.

e ct company
Nome da empresa do contato que foi selecionado na tabela juntamente
com os resultados da procura. Se nada foi introduzido ou néo existirem
quaisquer resultados da procura, € utilizada a entrada na caixa de
procura Empresa.

e ct ani
O numero do telefone do autor da chamada pode ser transmitido.

Exemplo

Quando os contatos nem sempre chegam ao seu posto de trabalho e
guando tem diferentes horérios de trabalho, o usuério, por ex. no
OpenScape Concierge, pode introduzir o nome do contato na guia
Procurar.

Se a respectiva entrada for encontrada na lista telefénica, vocé pode
acessar o plano de trabalho do contato, clicando na guia Internet. O acesso
ao contato ou a um representante indicado pode ser entdo diretamente
estabelecido.

8.1.2 Funcao "Click-and-Dial"

Quando um n° de telefone é indicado em uma pagina HTML, este nimero
pode ser selecionado através da funcéo "Click-and-Dial" no OpenScape
Concierge. Pré-requisito para isso é que os parametros http
correspondentes tenham sido configurados e que a pagina HTML suporte a
funcéo "Click-and-Dial".

8.1.3 Acesso limitado a Internet

O acesso a Internet pode ser limitado no aplicativo OpenScape Concierge.
A abertura de uma nova janela do navegador na guia Internet, bem como a
entrada de um endereco pode ser prevenida.

8.2 Histérico de chamadas

90

Na guia Historico de chamadas vocé pode rastrear e monitorar sua
atividade de chamadas para o console do operador.

Ela exibe um histérico completo das suas chamadas recentes, incluindo
informacgdes adicionais como e-mails enviados. Uma viséo detalhada por
ser ligada para ver as informacdes adicionais.

O periodo de tempo de exibi¢cdo das chamadas pode se configurado pode
ser configurado na guia Histérico de chamadas.
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® Extras Concierge =] B3
1 Histérico de chamadas ‘ Quadro de avisos ‘ Filas } 0s&K | Bloco de notas i Glfinance |
Selecdo de chamada
Atualizar os dados Representagdo detalhada Exportar + I incl. o processo
Horarios da chamada | Quem chama 1 Destino | Console do operador | Dados de chamada |
Tempo inicial 7 | Duragéio| Contato para nN.° do aulNome do au[N° de telefone [Nome [id do console do operador Inicio do motivo [Fim do motivo |
3/14/2016 10:20:47 AM  00:45 Switchboard +496... Ci gel Ch d ionada Ch da com i lad :
3/14/2016 10:07:33 AM  02:12 Switchboard +496... Concierge1 Chamada retida O contato foi terminado sem b
MM 4 X A Kk !T- E‘
A C A ]
Horarios da chamada Quem chama Destino |Console do opersdorl Dados de chamada
N A |Tempo inicial |Dura9§o|Conta!o para nome!M." do autoliNome do al[N“ dlMome do des(illd do console do opelllnicio do motivo |Fim do motivo
1 3/14/2016 10:20:47 AM  00:08 Switchboard +49618... Concierge1 Nova chamada entrante através de um ni... Chamada de servigo coloci
2 3/14/2016 10:20:55 AM  00:14 Switchboard +49618... Concierge1 Chamada de servigo colocada na fila Chamada retida
3 3/14/2016 10:21:09 AM  00:23 Switchboard +49618... Concierge1 Chamada estacionada Chamada com estacionamlj
RO A 0 X ¥ g |<| | |ZI

Ative a caixa de controle Detailed view (= Detaledview y nara indicar dados

de acesso adicionais.
As entradas podem ser atualizadas no botdo Atualizar dados.

O Historico de chamadas é dividido em duas se¢des. A parte superior,
Selecdo de chamada lista os contatos iniciais com os clientes. A parte
inferior é dividida na guia Histdrico de chamadas e Historico de e-mails.

8.2.1 Detalhes de chamadas — Histdorico de chamadas

A guia Histdrico de chamadas fornece informag6es detalhadas sobre cada
etapa individual das transac¢des no console do operador para uma chamada
marcada na se¢ao superior.

8.2.2 Detalhes de chamadas — Histdrico de e-mails

Se vocé marcar uma chamada na se¢do superior, vocé pode ver as
transagOes de e-mail associadas na guia Histérico de e-mails.

As opgdes a seguir na guia Histérico de e-mails especificam os resultados:

Botéo Funcéo

Chamada selecionada | Exibir todos os e-mails enviados que se

relacionam a chamada selecionada

Chamada selecionada

ndmero chamado

Exibe todos os e-mails enviados que se
relacionam ao nimero das partes na chamada

Ndmero de chamada -
ndmero de destino
selecionado

Exibe todos os e-mails enviados que se
relacionam a um nimero de destino
selecionado

Todos os e-mails no
periodo

Exibe todos os e-mails enviados dentro de um
periodo de tempo

8.2.3 Uso dos numeros de telefone no Histérico de chamadas

Procedimento

A fazer duplo cligue em um nimero de telefone no Histérico de chamadas,

uma chamada pode ser:

A31003-S2242-U111-1-V419

iniciada, se o colaborador do console do operador estiver em espera
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e transferida, se o colaborador do console do operador estiver em uma
chamada ativa

e consultada, se o colaborador do console do operador estiver em uma
chamada em espera

Além disso, todos os campos podem ser copiados com a combinacéo de
teclas Ctrl+C.

8.2.4 Exportacdo do historico de chamadas

O histoérico de chamadas exibido na Selegdo de chamada pode ser
exportado para um arquivo .csv. Vocé tem a opgdo de exportar o historico

de chamadas para o desktop ou para a pasta de documentos. Selecione
sua escolha e clique em Exportar.

— 0101 | (S —
L
j Salvar como documento > do Op
o
] Salvar no desktop ole do

O arquivo tem o nome “Callhistory_yyyymmdd_hhmmss_Main.csv”, por
exemplo, “Callhistory 20150729 100519 Main.csv”. Se vocé selecionar

v incl histary herto do botdo Exportar, entdo sera criado um segundo arquivo
.Csv se voceé clicar em Exportar. Este segundo arquivo inclui as transacdes

detalhadas no console do operador da entrada selecionada na Selecéo de
chamada.

O arquivo tem o nome “Callhistory_yyyymmdd_hhmmss_Details.csv”, por
exemplo, “Callhistory 20150729 101841 _Details.csv”.

NOTA:
O Historico de e-mails ndo esté incluido nos arquivos exportados.

8.3 Quadro de avisos

O quadro de avisos destina-se a apresentar mensagens a um colaborador
do console do operador. Os usuarios podem descobrir a partir das
mensagens salvas, por exemplo, sobre disponibilidade restrita devido a
reunides na empresa, trabalhos de construcéo, horérios flexiveis, atividades
de manutenc¢do no sistema telefénico, etc. O quadro de avisos € dividido em
secdes que podem ser acessadas individualmente selecionando-se a

Regido.

Selecdo de regido: |<Todas as regides> ¥

[nota - [pe [ate [Data [atterado por
{Teammeeting 26.11.2014 17:00:00 26.11.2014 18:00:00
SRR A e |<| | E

Os usuérios do OpenScape Concierge tém a possibilidade de efetuar
entradas na guia "Quadro de avisos" ou editar e excluir entradas existentes.

A31003-S2242-U111-1-V419
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NOTA:
Ao contrario do bloco de notas, todos os dados na guia "Quadro de avisos"
estdo visiveis para todos os usuarios do Concierge logados a este cliente.

As fun¢des do banco de dados podem ser selecionadas através dos botdes
de funcdes a seguir ilustrados, destinando-se estes a procurar entradas,
bem como a edita-las, cria-las e exclui-las.

HH 4 > M+ — a v X ¥ I

Na tabela seguinte estéo descritas algumas funcdes selecionadas:

Botéo Funcao

+ Adiciona uma nova entrada (em branco)

- Exclui a entrada selecionada (um prompt de confirmacéo
segue)

v A edi¢do da entrada selecionada ou nova é concluida e os
dados séo transferidos para o banco de dados.

= O processamento da entrada selecionada ou nova é
cancelado

8.4 Colaboradores do console do operador logados

A guia Colaboradores do console do operador logados exibe o status
dos colaboradores do console do operador em tempo real. Cada usuario
introduz o seu status com a ajuda dos botdes de status. Clique duas vezes
simplesmente sobre uma entrada para criar uma ligagdo ao usudario.

O numero da ligacao é transferido para a caixa que serve para o nimero de

destino.
® Extras Concierge H=] B3 ‘
| Histérico de chamadas | Quadrodeavisos | Dadosdereferénda | Cons. de operador ativos (ogon) | Recodificagio | Mens < | »
Nome & |Comentério |Conex§o |Estado do operador ”
Bianchi, Fred Imported (OSCC) +4989789303 Disponivel - Espera ‘
Marquardt, Emma Imported (OSCC) +4989789301 Disponivel - Espera [
|

O visor exibe todos os colaboradores do console do operador designados
ao cliente para o qual o usuério se logou conforme configurado no
OpenScape Concierge DataCenter.

NOTA:
Esta guia somente exibe os usuarios que estéo configurados como
usuarios do Concierge no Concierge Data Center.

8.5 Bloco de notas

O bloco de notas foi pensado para entradas pessoais.

Ele exibe as notas de exemplo, 0s contatos e os lembretes, e vocé pode
criar mais tipos de entradas.

e A coluna Nota destina-se a salvar informacdes.

e A coluna Contato suporta op¢cbes de armazenamento para dados de
participantes residenciais. Quando uma nota é salva como Contato e
para este contato € salvo um nimero de telefone, vocé pode selecionar
este nimero diretamente, a partir da coluna "Contato". No estado de
hibernacéo, o n° de telefone é discado, clicando no simbolo do telefone.
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94

Ao reter, clicar no simbolo do telefone ativa a consultoria, enquanto,
para as chamadas ativas, clocar no simbolo do telefone é usado para
uma transferéncia cega.

e Em Lembrete pode ser salva uma data. Quando o alarme do lembrete é
ativado, o lembrete é exibido no tempo indicado, em uma janela de
mensagem.

Alguns tipos de Entradas de bloco de notas podem ser livremente

definidos para por ex. efetuar a manutencéo de grupos de dados de
participantes residenciais.

NOTA:

Todos os dados no bloco de notas sao dados privados do colaborador do
console do operador e ndo podem ser visualizados por outros
colaboradores do console do operador.

e

d Quadro

fesvecs |ﬁas l izagbes OS54 |—r~ = ‘Blocodenotas [>] Finance

’ Arraste o titulo de uma coluna para aqui para agrupar de acordo com a coluna

Nota Contato Lembrete
Tipo Nome 4 |Comentario Atualizado em N.° de telefone |Discar Lembrete em Data Alarme
Contact Team conference 13/14/2016 1:29:37 PM 1 min. 12/4/2015 1:40:... O
Contact Paul Meeting 121212015 1:22:57 PM |+498970707...| ~ |1 min. 121272015 1:22:... | [
Notice Telephone conference |3/14/2016 1:30:20 PM 1 min. 12/4/2015 3:09:... O
Notice Sales Presentation 121212015 1:22:42 PM 1 min. 12/2/2015 1:22:... O
Reminder Server update ?12/2!2015 10:22:13 AM 1 min. 12/2/2015 10:22... O
{Reminder Tim Meeting 13/14/2016 1:32:14 PM | +496979307... (s n v |3/14/2016 1:52... v

O colaborador do console do operador pode efetuar entradas no bloco de
notas e edita-las ou exclui-las.

Estes botdes de funcdes a seguir ilustrados destinam-se a selecionar

fungbes do banco de dados para procura, edi¢éo, criagéo e excluséo de
entradas.

o4+ = a v X ¥

Botéo Funcéo
+ Introduz uma entrada nova (vazia)
- Exclui a entrada selecionada (seguindo um prompt de
confirmac&o).
W A edigdo da entrada selecionada ou nova é concluida e os
dados sao transferidos para o banco de dados.
= A edicdo da entrada selecionada ou nova é abortada.
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8.5.1 Lembrete

NOTA:

O contetido do bloco de notas é salvo no perfil pessoal do usuario
Windows que fez logon. Por padrédo, o arquivo
“OSConcierge_Notepad.xml” é salvo sob
C:\Usuarios\Administradorn\AppData\Roaming\Unify\OpenScape
Concierge\OSConcierge.

Se necessério, um caminho diferente pode ser configurado no Data
Center/Dados de sistema/Ajustes avangados.

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentacgéo do
administrador

Quando vocé determina uma data para um lembrete, surge na data
determinada, na barra de status do aplicativo Concierge uma mensagem
correspondente.

& 1Llembrete Biar

Quando vocé clica na mensagem de lembrete, sdo apresentados detalhes
adicionais. Clicando na seta abre um menu de sele¢do, o qual vocé por ex.

pode percorrer para baixo, caso existam varios lembretes... * .

Clicando na X vermelha, a mensagem do lembrete é excluida.

X

L OpenScape Concierge Lembretel
Data: 27.11.2014 11:32:40

Paul
meeting

8.6 Dados de referéncia
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Quando os dados mestre de um contato (por exemplo, Numero de telefone,
Departamento ou Localizag&o) tiverem mudado, o usuario do OpenScape
Concierge pode informar a uma autoridade competente sobre a mudanca.

Um formulario de entrada que exibe os dados atuais sob Antigos pode ser
usado para registrar as mudancas nos dados mestre e enviar um e-mail a
um endereco dedicado para atualizar as mudancas no banco de dados.
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¥ Extras Concierge H[=] B3
I Historico de chamadas I Quadro de avisos | Dados de referéncia | Cons. de operador ativos (log on) I Reo_dj
I |Antigo |Novo

Nome Bianchi

Nome proprio Fred

Tratam. Mr.

Titulo

Fungdo Sales Manager

Empresa TestCo

Departamento CC SP UIP

Local Frankfurt \ /]
Edificio H1 v

sala 521 Continuar
Rua

Ne

Cadigo postal

Cidade

Pais

Estado federal

Observagido

8.7 Filas

Com a ajuda desta guia vocé pode abrir ou fechar filas e alterar a variante
noturna para o status "fechado" de uma fila.

Com OSCC

Com OSCC é apresentada nesta guia apenas a sua fila pessoal e vocé
pode também editar apenas a sua fila pessoal.

‘ # Extras Concierge H=] B3

| Internet Histérico de chamadas Quadro de avisos Dados de referénda Caws«deoperadwaﬁvosdogm)_ Recodific « | »

i DDI A |Nome |Varian(e noturna ]Abena |
+4989789494 Chamada para mim ##busy variant created by OSConcierge  Aberta

Sem OSCC

Vocé pode ver e mudar e modificar todas as filas de entrada de aberto para
fechado e também pode modificar a variante noturna para cada fila.

‘ o | avisos | Filas [ [ I | [] Finance I

[oor 4 [Nome [Vvariante noturna [aberta
1+4969793098990 i ~ Aberta
+496979309899001 Switchboard Aberta
+496979309899280 Chamada para mim Voice Mail Aberta

8.8 Reiniciar a interface do usuario

A geometria do Concierge GUI pode ser reiniciada para Padréo,
selecionando-se a opgao “Reiniciar a interface do usuario” no menu
suspenso do botdo Exibir.
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Alt+B

Exibir i

Histdrico de chamadas

Quadro de avisos

Filas

Autorizacdes 054K

Representacdo

Bloco de notas

Configuracdo de tedas de discagem direta

Finance

Reinicializar a interface do usuario N

8.9 Classe de servicos OS4K

Todos os telefones em um Sistema OS4K s&o designados para duas (2)
Classes de servigco (COS) que descrevem um conjunto de recursos cujo uso
€ permitido. Telefones multiplos foram designados a um Grupo de usuéarios
como “Salas de reuniao”

O COS deve ser usado principalmente para controlar o acesso de uma linha
externa. O colaborador do console do operador tem a possibilidade de
comutar entre os dois COS.

Funciona como um ponteiro para a operacao do telefone durante o dia e
fora do horario de expediente.

Procedimento

1. Escolha a selegéo “Classe de servigo OS4K” no menu suspenso do
botédo Exibir

2. A seguinte subjanela se abre.

‘ Histérico de chamad | Quadro de avisos |Has ‘ Autorizages 054K ‘ Representacdo | Blocodenotas | [3] Finance ‘
Caracteristica A IDescrigEo Istatus I
Gruppe 0 Alle Besprechungsraume Ligar I Recuperar l
Ligar todos

Desligar todos

No lado esquerdo dos grupos COS configurados, uma descricdo e o
mais recente status de todos os grupos € exibido.

3. Ao clicar em “Recuperar”, o statos mais recente no OS4K pode ser
recuperado manualmente.
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4. TODOS os grupos podem ser LIGADOS ou DESLIGADOS clocando-se
em "Todos ligados" ou "Todos desligados”

5. Um grupo Unico deve ser selecionado, modificado para “LIGADO” ou
“‘DESLIGADQ” seguido por um clique em “Aplicar”

Dica para os administradores:

COS, grupos COS, bem como as designacdes de telefones para COS e
Grupo deve ser confirmados no Sistema OS4K.A aparéncia do Concierge
GUI com nomes designados devem ser configurada em Data Center/
Configuracéo do cliente/Classe de servico OS4K.

A configuracéo pode ser definida pelo cliente.

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentagéo do
administrador

8.10 Representacéo

98

A secado Representacao permite ao colaborador do console do operador
modificar o Tamanho da fonte do Concierge GUI.

Os conjuntos de fontes pré-definidos estédo disponiveis para a selecdo do
usuario.

e Normal
e Médio
e Grande

Além disso, uma lista dos elementos GUI mais importantes esta disponivel
para ajuste individual do Tamanho da fonte e apresentacdo em negrito.

Procedimento
1. Escolha a selegao “Exibir” no menu suspenso do botao Exibir

2. A seguinte subjanela se abre.
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¥ Extras Concierge [_[Olx]

Histérico de chamadas | Quadrode avisos | Filas i 054K 40 | Bloco de notas Finance

Arraste o titulo de uma coluna para aqui para agrupar de acordo com a coluna { Al
[segéo Home Tamanho [Hegrito |Exemplo
Segéo principal Titulos 10/ @ |Fila de autores de chamada
Segéo princi 8 | Errary Tamanho da fonte normal
Secdo de acdo Titulos 10| ™ |Operacionalidade
Secéo de agido Subelementos 8| M |inativo (logged off) Tamanho da fonte médio
Subsecio Titulos 8| M |Acessibilidades
Tabela Titulo da coluna 8 WV |Atender Tamanho da fonte grande
Tabela Contelido 10, ¥ |Sobrenome, nome préprio
Seta de status Textos 9| [ |Connectivity ok
Exibicdo de tempo real Designacies 8| M |Chamadas pendentes
Exibigdo de tempo real Textos 8 M |1234
Botéo de trés linhas Linha 1 8 O |+ Reinicializar a interface do usudrio
Botéo de trés linhas Linha 2 8 ™M |F2
Botédo de trés linhas Linha 3 (Telefonia) 10/  |Estab.com.
Botdo de trés linhas Linha 3 (Status do ag... 8| | Logon
Botéo de uma linha Linha 1 10| [ |Procurar
Pesquisa Designagdes 8| ¥ |Chavedepesa. v excelente representacéo em grade - todos exc...
Geral Desi (] 8| [ |Observacéo
|Geral Textos o 11| ¥ |Chamada de servigo excelente representagio em grade - apenas ETE
Geral Texto de entrada edi... 11| VM |+49(89)7007-12345678
Geral Textos de mensagem 10, @ |Isto € uma mensagem
Geral Textos de indicagao 12| ¥ |Isto é umaindicagédo
Dados isti de c... i ] 8 L Inscrigéo
Dados caracteristicos de c... Textos 11| @ |Campo de dados
Saudagio Textos 16| ¥ Bem-vindo
WD A v % %% [« &l

3. No lado esquerdo esta a lista com cada elemento modificavel.Cada
elemento listado permite a mudanca do Tamanho da fonte bem como o
texto deve ser apresentado em caracteres em negrito.

4. Selecione o elemento desejado, mude o valor e clique em “Aceitar”
5. As mudancas estardo ativas imediatamente!

Do contrério, selecione um Conjunto de fontes pré-definido selecionando
tamanho de fonte “Normal”, “Médio” ou “Grande”.

7. As caixas de controle para "Grade do usudrio otimizada — “somente ETB”
— “tudo menos ETB” cuida para que a grade funcione em grande parte
sem uma barra de rolagem.

8. Reiniciar a interface do usuario € a mesma fungdo que aquela descrita
na sec¢do 8.8 Reiniciar a interface do usuario

O uso de Tamanho de fonte Médio ou grande requer uma maior resolucao

de tela!

Em certas circunstancias, outro monitor/adaptador gréafico sera necessario.

NOTA:
Método sugerido caso o GUI precise ser ajustado e protegido contra
mudancas imprevistas por um usuério do Concierge.

1. Permita a Configuragdo do usuario a permissao de mudar o Tamanho
da fonte

2.Ajuste a configuracdo conforme desejado, no Concierge GUI
3. Transfira os ajustes no Data Center/Configuracdo do cliente/Layout

4. Retire a permissdo em Configuracdo do usuario
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Dica para os administradores:
A permissao para usar este recurso deve ser configurada no Data
Center/Configuracdo do usuario.

Todos os ajustes individuais podem ser pré-definidos no Data Center e
serdo carregados no arranque do Concierge.

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentac¢éo do
administrador

8.11 Remarcacéao (apenas com OSCC)

Esta se¢éo apenas é valida para instalagdes com OpenScape Contact
Center.

O OSCC suporta a fungcdo Remarcacéo. Esta funcéo € utilizada para
avaliar estatisticamente as atividades relacionadas com uma chamada. Para
garantir que os usuarios possam desempenhar esta tarefa sem ser
perturbados, nenhuma outra chamada é passada para eles durante o pos-
processamento.

Todos os ajustes da configuragdo, que se referem a esta fungéo, tém que
ser efetuados no OpenScape Contact Center. Estes séo por ex.:

o Ligar/desligar a fungéo

¢ Definicdo dos motivos para 0 pos-processamento, que sao colocados ao
dispor para a selecao

¢ Intervalo de tempo que esta disponivel para o pés-processamento apds
uma chamada

NOTA importante:

O inicio do status de remarcagéo e o intervalo de tempo séo diferentes das
versfes OSCC-E anteriores. Agora, o status de pds-processamento e 0
tempo se iniciam assim que uma chamada é recebida pelo Concierge
Provider Service — por exemplo, assim que uma chamada de consulta for
iniciada.

8.11.1Definir o p6s-processamento

100

O poés-processamento pode ser ligado durante uma chamada ou
diretamente ap6s uma chamada. O intervalo de tempo para o pés-
processamento pode ser definido no OpenScape Contact Center Manager.

Procedimento

1. Clique na barra de controle do telefone em Definicéo.
As etiquetas dos botBes na barra de controle do telefone mudam para
amarelo e a guia Motivo para pds-processamento se abre na janela
Extras da Lista telefénica eletrénica. A guia esta dinamica, por isso,
apenas € exibida se o pos-processamento tiver sido ligado através do
bot&o Defini¢éo.

Remarcagao

Definicdo

Alt+F8 Alt+F4
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# Extras Concierge H=] B3

2. Selecione na lista de selecdo um motivo para o pés-processamento.
Os motivos a escolha definidos para o pds-processamento podem ser
configurados no OpenScape Contact Center Manager e recarregados a
cada chamada.

I Dados de referéncia l Cons. de operador ativos (log on) l Recodificacdo ' Mensagem l Sms ‘ Motivo para remarcacdo I Filas | Representacdo ' Bloco deno ¢ | »

k4 Definir motivo para remarcagio ‘

Selecione um motivo para remarcagao:

Selecionado

lTexto

4 |Explicagdo

Contract

Sign the contract

O

Form

Complete the form

3. Clique em “Salvar” Definir motivo para o pos-processamento

4. O motivo para pos-processamento selecionado € armazenado e
marcado na coluna Selecionado com a marca de verificag&o.

Dica: Selecionar o motivo para pos-processamento clicando na Caixa de
controle é selecionar automaticamente o motivo para o pés-processamento
no OSCC.

~ . , . . , Fint z X
N&o € obrigatério clicar sobre o icone b Definir motivo para remarcagéo

8.11.2Finalizar o pés-processamento

A31003-S2242-U111-1-V419

Desde que o usuario ndo tenha concluido o pds-processamento, as
chamadas podem ser encaminhadas para ele.

Um elemento intermitente no canto superior esquerdo do botédo
Remarcacéo - Parada lembra-o de concluir o pés-processamento.

Durante uma chamada, se um motivo para o pos-processamento tiver sido
ajustado manualmente, significa que o intervalo de tempo para o pos-
processamento ndo esta limitado. O pds-processamento tem que ser
concluido pelo usuério. O motivo para pés-processamento pode ser
modificado novamente via botdo Ajustar.

Remarcacao

+
Alt+F4 Alt+F8
Parada Definicdo

Durante uma chamada, se um motivo para o pos-processamento tiver sido
ajustado manualmente, o intervalo de tempo para o0 pés-processamento
termina automaticamente. O usuario também pode concluir o pés-
processamento a qualquer momento em um evento anterior.
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8.12 Recodificacéo

102

Procedimento

Clique na barra de controle do telefone em Parada.
O pés-processamento é parado.

X
Alt+F8 Alt+F4
Definicdo Parada

Se as chamadas tiverem que ser classificadas como “Transferéncia sem
sucesso”, etc., este tipo de chamadas pode ser marcado por um Caédigo de
wrap-up. A informacéo de cédigo selecionada é armazenada com os dados
de autores de chamada no banco de dados do OpenScape Concierge.

Sem OSCC
Os motivos selecionaveis séo fornecidos no Concierge Language File.

Procedimento

Por exemplo, no caso de ndo poder completar uma transferéncia, clique no
Motivo, seguido pelo botdo Salvar.

» as Concierge _ |0 X
Cons. de operador ativos (ogon) | Recodificagio | Mensagem | Sms | Flas | AuforizagbesOS®% | Representagio | E4|»

Nao foi possivel estabelecer o contato porque
I%| Ocupada

[] Defeito

[ Fora

("] Nenhum representante

("] Dedlaracdo por voz N.° de destino:
("] Nenhum resultado na procura por palavra-chave

Destino da comunicacdo Atualizar

Departamento:  CC SP UIP

Local: Frankfurt

permanent busy]

Observacdo

5 )

ey

Salvar [%

Com OSCC

O motivo da classificagdo da chamada desde o OSCC ¢ exibido. Isto serve
para fins estatisticos. A informacao é salva no banco de dados do
OpenScape Concierge, juntamente com os dados do autor da chamada.

Procedimento

Escolha um motivo para classificagdo de chamada e salve sua escolha com
“Salvar”; vocé também pode clicar em "Disponivel depois de salvar”, se
necessario.

® Extras Concierge !Ell!i
Histdrico de chamadas ‘Quadro de avisos Dados de referénda Cons. de operador ativos (log on) 30 gen Sms. Motiv ren 4| »
K salva [

Classificacio do contato

SelecionacITexto A |Exp|ica§io
O Card lost Customer lost identity card
O PIN lost Customer lost pin
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NOTA
O wrap-up obrigatério ndo é suportado pelo Concierge. Ao configurar, isto
somente resulta em um popup da guia de condicao de codificacdo wrap-

up.

8.13 E-mail e SMS

Se um autor da chamada pretender deixar uma mensagem para um
contato, o colaborador do console pode enviar um e-mail ou um SMS ao
contato que ndo esta acessivel.

Vocé pode entrar nesta secéo clicando no botdo E-mail ou SMS do
aplicativo principal do Concierge:

HESInS

Alt+F9 Alt+F10
E-mail Sms

ou usar a respectiva guia sob Concierge Tools, aberto com o botdo Exibir
(secéo Extras).

Dica:

Se vocé tiver selecionado erroneamente a pessoa de contato errada, vocé
pode facilmente recarregar os dados do modelo selecionado a pessoa de
contato adequada e clicando novamente no botao E-Mail.

Mudar da janela de Modelo para a janela principal e retornar novamente
mantera os dados do modelo.

Mensagem
¥ Extras Concierge =] B3
.| Cons. de operador ativos (log on) Recodificacdo ‘ Mensagem ’ Sms. Filas Bloco de notas [#] Backoffice «|»
‘
|| i Disp. depoisdeenviar | %, My (B} | Modelos:[call back ~ | | Fragmentos de palavras:| |
.| rEnviar mensagem
| T
| @ Para: |Mr, Master, Peter [peter.master @coc-koe07.int] \
i Erwiar Ca: firstname.name @company.com
Assunto: |Caller would like to be called back \
Dear Mr. Peter Master! q
'
The caller  with the phone number () would like you to call back.
Sincerely,
Bianchi Fred
+4989789301
Your Call Attendant Team
| ®
£l B

Os modelos preparados estéo disponiveis para enviar e-mails com conforto.
Devem ser cumpridos os pré-requisitos de envio de e-mails.
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SMS

¥ Extras Concierge =] B3
| Cons. de operador ativos fogon) | Recodificagio | Mensagem | sms | Flas | Hocodenotas | BlBackoffice | >
i ¥ Disp. depois de enviar [ % B B | Modelos: | call back SMS ~ | | Fragmentos de palavras:|Problema de -
rEnviar mensagem-

e
Enviar | Para  [+48 (151) 1234567

Mensagem

Please call back {.

Para um envio confortavel de mensagens de SMS existem modelos
disponiveis.

NOTA para os administradores:

O envio de um SMS é implementado via a interface de correio que se
conecta com a Xpressions. A Xpressions suporta a interface atual para o
provedor de SMS. A Xpressions € necesséria para o uso de SMS.

8.13.1Enviar mensagem (E-mail e SMS)

Utilizar modelos

Os modelos séo definidos no arquivo OSConcierge_Templates.txt. Este
arquivo esta disponivel nos idiomas alemao, inglés, francés, espanhol e
Portugués do Brasil.

Procedimento
1. Acesse a guia Mensagem ou a guia SMS.

2. Selecione na lista de selecdo Modelos um modelo.
A mensagem é preenchida com dados de um modelo selecionavel.
Existem diferentes parametros a disposicéo que podem ser assumidos,
assim por ex. n° de telefone e nome do autor da chamada, bem como
enderec¢o de e-mail do contato selecionado, desde que estejam salvos
na lista de acessibilidades.
Se configurados, o nome e o n° de telefone do colaborador do console
séo adicionados ao e-mail.

3. Opcionalmente, vocé também pode adicionar a mensagem blocos de
texto selecionaveis. Selecione na lista de selecdo Blocos de palavras
um bloco de texto.

4. Além disso, vocé pode adicionar um texto pessoal a mensagem.

5. Clique em Enviar para enviar a mensagem.
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NOTA:

Se, durante a elaboracéo do e-mail, vocé mudar para outra guia, o texto ja
redigido ndo é reposto (ou seja, as alteracbes efetuadas nao excluidas).
Se, durante a elaboracéo de um e-mail, for selecionado um novo
participante, altera-se, por isso, o destinatario, logo que a guia Mensagem
€ novamente exibida.

Se, durante a elaboracdo de um e-mail, vocé atender uma chamada
(ou seja, uma chamada direta), deverd enviar o e-mail antes de mudar
para outra guia. Caso contrario, todas as alterag@es efetuadas no e-
mail serdo perdidas.

8.14 Discagem direta e selecdo rapida
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As teclas de discagem direta e as de selegéo rapida simplificam a
transferéncia de chamadas. Existem inameras funcdes a disposicdo para
um botdo. As chamadas podem ser transferidas, com consulta ou
diretamente, atende chamadas é possivel, 0 nimero de telefone
armazenado pode ser discado ou pode-se enviar um e-mail para um
endereco de e-mail configurado.

Configuracéo
Opcodes de configuragéo para teclas de discagem direta:

e Estdo disponiveis até 6 guias para teclas de discagem direta. O nimero
de linhas e colunas pode ser definido na configuracdo das paginas de
discagem direta e botdes.

e Para os botes de discagem direta usados com frequéncia, vocé pode
criar permanentemente botdes Speed visiveis. Até 20 botdes Speed séo
possiveis. Se o espaco nao for suficiente na &rea de destino, ele sera
melhorado automaticamente para exibir todos os botdes Speed
configurados.

e Além disso, vocé pode configurar uma fungéo de status par que todos os
bot6es exibam a presenca do telefone e do usuario para botdes de
discagem direta e botdes Speed.

® Extras Concierge H=] B3

| Cons. de operador ativos fogon) | Recodficaggo | Mensagem | Sms | Fiss | Bocodenotas | [3)Backoffice <o)

Service | Sales Samy
= = o 321 - 2 -

Scott, C. Miller; L. Gill, T.
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Dica para os administradores:

A configuracdo de botdes de discagem direta e Speed é executada no
Concierge Data Center sob Dados basicos/Configuracao do bot&o ou no
Concierge Client quando as permissdes de “Edi¢do” sdo definidas na
Configuracéo do usuario e uma configuracdo de botdes é designada.

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentac¢éo do
administrador

Status

Para cada tecla de discagem direta/teclas de selegédo rapida, pode ser
indicado o status da conexao configurada. Isto somente é possivel para as
conexdes internas do sistema telefénico ou dos sistemas na rede global.

Tabela: Estado do telefone

icone Fungao
) Conexao estd em espera
Pl Conexdo esta ocupada

= Conexao esta desativada

L P

A conexao toca e é possivel atender uma chamada

a A conexdo toca e ndo é possivel atender uma chamada

? A conex&o ndo pode ser monitorada porque por ex. o n° de
telefone nao foi salvo corretamente.

Erro de monitoramento — Ponto de monitoramento nao
configurado corretamente ou nenhuma licenca valida.

= A conexéo tem um Encaminhamento de chamadas ativado

O numero de luzes de ocupado esté limitado pelo niumero de licencas, que
estdo a disposi¢éo para a monitoragdo de conexdes.

Apenas para Integracdo com UC, Circuit e Skype

Além disso, € possivel exibir o status UC, Circuit ou Skype do dispositivo
monitorado.

Dica para administradores:
O requisito para exibir este status € um N6 apropriado configurado no
Gerenciamento do sistema

Para instalacGes com integracdo com UC
O estado do UC definido pelo contato é exibido. O operador pode alterar
o estado do UC.

Os seguintes estados do UC estéo disponiveis:

Simbolos | Status

Desconhecido

Off-line
o Ocupado
Volto ja
e Ndo incomodar
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Simbolos

Status

Disponivel

Para instalacdes com integracdo com Circuit

O estado do Circuit definido pelo contato é exibido. O operador ndo pode
alterar o estado do Circuit.

Os seguintes estados do Circuit estéo disponiveis:

Simbolos

Status

Desconhecida

Off-line

Chamada do Circuit

Fora

N3do incomodar

Online

Para instalacées com integracdo com Skype

O estado do Skype definido pelo contato é exibido. O operador ndo pode
alterar o estado do Skype.

Os seguintes estados do Skype estéo disponiveis

Simbolos

Status

Off-line

Em reunido

®

Ocupado

Em teleconferéncia

Em uma apresentagdo

Volto ja

Fora

N3o incomodar

Indisponivel

Fora

Fora (Resposta automatica)

Online

8.14.1Teclas de discagem direta como janela separada

A31003-S2242-U111-1-V419

Cada guia de discagem direta pode ser separada da janela do Concierge

como janela separada.

Para isso, simplesmente clique na seta perto da respectiva Tecla de

discagem direta.

[+] Backoffice

O visor tem a seguinte aparéncia:
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# Backoffice

Vocé pode integrar a indicacdo novamente na janela do Concierge,
limitando-se a fechar a janela separada.

8.14.2Funcgdes dos botdes

Os botdes estdo pré-ocupados com uma das fungdes disponiveis. Através
da seta a direita, junto do botéo, vocé pode selecionar outra funcao.

Bianchi Marquardt
? Fred | ? Emma

1721 A 1750

il s

Espera

»» Estabelecer comunicacdo rapidamente

>+ Consulta

Quando o proprio ramal estiver em hibernacéo, o nimero de telefone
armazenado é adotado como o destino na caixa de destino e é discado.
Funcdes

Est& ocupado, estédo as seguintes funcdes a disposicao:

e Livre” transfere o n° de telefone para a caixa destinada ao nimero de
destino.

e A opcéo "Estabelecer comunicacéo rapidamente” estabelece a chamada
imediatamente.

e A opcdo "Consulta" inicia uma consulta com o contato selecionado.

e Com a opg¢do "E-mail", o endereco de e-mail do contato é transferido
para a guia "Mensagem". Pré-requisito para isso é que, com esta tecla
de discagem direta ou esta tecla de sele¢éo rapida para este contato
tenha sido configurado um endereco de e-mail.

e Com a opgédo "Atender chamadas" a chamada pode ser atendida pelo
contato.

Quickinfo

O status do ramal determina quais as informacfes devem ser apresentadas
na Quickinfo. Por exemplo, 0 nome completo é visivel quando em
hibernacgéo.

Quando o telefone toca, o nimero de telefone do autor da chamada e
outros dados de contato sao visiveis.

8.14.3Teclas de atalho para teclas de discagem direta e teclas de selecao rapida

108

na janela principal

Na janela principal pode ser utilizada uma tecla de atalho para cada tecla de
discagem direta. Estas teclas de atalho encontram-se abaixo do calendario
(neste exemplo "Backoffice"):

Backofiice

A31003-S2242-U111-1-V419
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As teclas de selegédo rapida sao um subconjunto das teclas de discagem
direta. A indicacéo varia, de modo a apenas apresentar op¢des de inscrigdo
limitadas.

A31003-S2242-U111-1-V419
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9

Controle de telefonia

As funcdes de telefone séo controladas através dos botfes no painel da
janela Destino e através dos botdes em Telefone diretamente através da
lista telefénica eletrdnica. As funcdes de todos os botdes também podem
ser executadas através de teclas ou de combinac¢des de teclas (Hotkeys) no
teclado. A Hotkey correspondente a um botdo depende da configuracéo do
OpenScape Concierge e é apresentada nos botGes.

Efeito em terminais para invisuais

Exemplo: em Braile so utilizados nas teclas os caracteres + e — para
identificar LEDs.

9.1 Controlar funcdes de telefone no painel da janela "Destino"

Tabela: Botbes "Discar" e "Consulta"

Botéo Funcéo
Inicia uma chamada efetuada e oferece a opgéo de
B anular para DND e CDW
Discar

A transferéncia de consulta é usada se vocé quiser falar
com o contato antes de transferir o autor da chamada
F6 .|| para este contato.

Consulta | | Além disso, oferece a opgéo de anular o DND e o CFW

NOTA:

A consulta somente funciona com o console do
operador do Concierge. NAO UTILIZAR no telefone do
seu agente!

9.2 FuncgOes de chamadas

110

As fung¢8es de chamada séo controladas por uma série de bot6es.

Telefone
[ 5 +
Alt+F2 2 & F4 ' F5 Alt+F7 Alt+F5 F7 Alt+F11
| Espera ||Estab.com.| Reter | Linhal Alternar Conferéncia| Desconec. || fila de esp.

Tabela: Funcdes de chamada

Botéo Funcéo
Através do botdo Colocar em espera um autor da
Alt+F2 chamada pode ser estacionado na fila de edicdo quando
Espera | ele por ex. deseja aguardar pelo contato de destino que

ja esta falando ao telefone.
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Botéao

Funcao

F 2 v
Estab.com.

v

Linha 1

Estabelecer chamada

Estabelecer rede ndo discada

Alt+F7

Alternar |Col

Opcao: Interromper a protecado e o AUL

Para "Estabelecer comunicacao rapidamente” vocé pode
utilizar o botao "Estab.com.". O autor da chamada é
entdo automaticamente colocado em primeiro lugar na
fila de edicdo, de modo a escutar a muasica de espera
desta fila enquanto aguarda que o contato atenda a
chamada.

Quando o contato de destino ja esta falando ao telefone
(esta ocupado), o autor da chamada é o préximo a ser
conectado com o contato de destino, logo que a sua
conexao esteja novamente livre.

Quando o contato ndo atende a chamada, séo possiveis
Varios cenarios:

1. Atender a chamada da fila de edicdo e achar uma
alternativa para editar essa chamada.

2. Edite o nimero de destino e tente transferir a
chamada para o novo destino — o autor da chamada
permanece ininterrupto na fila de espera para
processamento.

Para obter informacdes detalhadas, ver se¢éo 4.3 Fila de
edicédo

NOTA:

O estabelecimento da comunicag&o funciona apenas no
console do operador do Concierge. NAO UTILIZAR no
telefone do seu agente!

Recurso opcional selecionavel no menu suspenso
Anular DND e CFW

Se o contato desejado tiver um recurso CFW ou DND
ativado, é possivel anular este ajuste.

Obter uma linha externa e transferir

Para obter informacdes detalhadas, veja a secdo 4.2.2.2
Novo processo de transferéncia.

F4
Reter

F4
Atender |

A conversa ativa é retida. O autor da chamada ouve
musica. O botdo muda para "Atender" para atender
novamente o autor da chamada.

NOTA:

A retencao de conversas funciona apenas no console
do operador do Concierge. NAO UTILIZAR no telefone
do seu agente!

A31003-S2242-U111-1-V419
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Botéo Funcao

I Atender chamadas na linha 1. Uma chamada pendente é

F5 indicada por um LED intermitente. Quando uma chamada
Linha 1 é atendida, o botdo muda de verde para vermelho.
+
F5
Linha 1
Mudar da linha um para a consulta = alternar.
Alt+F7
Alternar
» Permite uma conferéncia com 3 participantes. Um novo
Alt+F5 participante é selecionado e depois conectado a uma
Conferénc. ligacdo existente através do botdo "Conferéncia".
Desliga a chamada ativa.
F7
Desconec.
’ Somente sem OSCC:
| Alt+F11 Move a chamada, que é sinalizada no console do
fila de esp. operador do Concierge, novamente para a fila de autores

de chamada.

NOTA IMPORTANTE:
Consulta, Retencdo e Transferir somente funcionarao com o console do
operador do Concierge. NAO UTILIZAR no telefone do seu agente!

9.2.1 Somente para a integracdo do OS4000

Em um ambiente de integragdo OS 4000 tenha consciéncia desta restricao
para consulta:

Exemplo: Um autor de chamada conversa com um funcionario na sua
empresa. Este funcionario ndo é o contato adequado e quer ajudar a partir
do console do operador a transferir o autor da chamada para a pessoa ou
departamento adequados.

O funcionério inicia uma chamada de consulta para o Concierge. Agora, 0
funcionério precisa transferir o autor da chamada para vocé. Somente se
voceé tiver o autor da chamada original conectado com vocé, vocé tem
novamente as funcionalidades completas do Concierge para manusear a
chamada de forma adequada.

Na dica acima, os botdes de chamada chamam a sua atencéo para este
tipo de situacao.

Telefone Restricao de consulta: Quem faz a chamada deve transferi-la.

Alt+F2 F2: 5 F4 'Fs Alt+F7 Alt+F5 F7 Alt+F11
Espera |Estab.com. Reter Linha 1 Alternar |Conferénci. |Desconec. | fila de esp.
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9.3 Status de roteamento

As funcdes do status de roteamento com as descri¢des estdo listadas aqui.

Tabela: Status

Botéo Funcéo
3 O usuario faz logon no OpenScape Concierge através do
'r@ botéo Logon. O status atual é exibido no boté&o.
Logon

O botao Logoff destina-se a fazer logoff antes de fechar o
e aplicativo OpenScape Concierge. A possibilidade de
+ K
F9 chamadas diretas depende do status
Logoff O usuario deve estar registrado para visualizar as
chamadas atuais na fila de autores de chamada.

Clicando no botado Disponivel (LED vermelho), o status do
usuario muda para "Disponivel". O botdo muda de
Vermelho para Verde.

| 45

iDSponNel
— LED verde = Status Disponivel
: O status atual é indicado nos botdes.
" F10 Operaoonaidade Dspomvel
Disp - 7 .
F9 'fl 1 F 12
Logof‘f sp Indisp. V‘:rap-up

Quando outro botdo de status é ativado ("Indisponivel" ou
"Wrap-up"), o LED do botdo muda para Vermelho.

NOTA: O agente somente recebe chamadas via
distribuicdo de chamadas automatica, se o agentes
estiver no status Disponivel.
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Botdo Funcéo

_ Clicando no botéo Indisponivel (LED vermelho), o status
" do usuario muda para Indisponivel. O botdo muda de

F11

Vermelho para Verde.

LED verde = estado Indisponivel
O status atual é exibido nos botoes.

Indisp.

+ - y+ -
F9 'F 10 R 'F 12
Logoff || Disponivel | Indisp. Wrap-up

Quando outro botdo de status é ativado ("Disponivel” ou
"Wrap-up"), o LED do botdo muda para Vermelho.

Indisponivel com cddigo de motivo

Se o0s Motivos de indisponibilidade forem configurados no
OpenScape Contact Center, eles podem ser selecionados
no menu Arrastar e soltar do botdo Indisponivel.

'Fil - 'Fiz

Indisp. Wrap-up
Lunch “Break
Meeting
Test

O motivo selecionado serd exibido no painel acima.

+ - - + -
F9 :'FIO ’ F11 ~ 'Flz v
Logoff || Disponivel || Indisp. Wrap-up

A31003-S2242-U111-1-V419
114 OpenScape Concierge V4R2, Concierge Professional, Guia do usuario



Botado

Funcéo

'F;Z -

—
Fi12 ~

Wrap-up

_ Wrap-up

Clicando no botdo Wrap-up (LED vermelho), o status do
usuario muda para Wrap-up. O botdo muda de Vermelho
para Verde.

LED verde = estado Wrap-up
O status atual é exibido nos botoes.

Quando outro botdo de status é ativado ("Disponivel” ou
"Indisponivel"), o LED do botdo muda para Vermelho.

Status de trabalho com cédigo de motivo

Se o0s motivos de trabalho forem configurados no
OpenScape Contact Center, eles podem ser selecionados
no menu suspenso do botdo Trabalho.

' F12 Alt+F9

Wrap-up | |8 E-mail

Documentation
Contracts

O motivo selecionado seré exibido no painel acima.

Operacionalidade NA: Documentation

| F+ 'rio "ru -‘ FIQ -‘

‘ Logoff Disponivel Indisp. Wrap-up ‘

Dica para os administradores:
O uso de Indisponivel e/ou motivos para o trabalho deve ser configurado
no Data Center/Configuracdo do cliente.

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentacéo do

administrador

9.4 E-mail e SMS

Se um autor da chamada pretender deixar uma mensagem para um
contato, o colaborador do console pode enviar um e-mail ou um SMS ao
contato que nao esta acessivel.

M

Alt+F9

E-mail

Alt+F10

Tabela: Mensagens
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Funcéo

E-mail O botdo Mensagem é indicado no status E-mail.

Os modelos preparados estao disponiveis para enviar e-mails
com conforto.

Devem ser cumpridos os pré-requisitos de envio de e-mails.
SMS O botdo SMS é apresentado no status SMS. Para um envio

confortavel de mensagens de SMS existem modelos
disponiveis.

NOTA:

O envio de mensagens de SMS é implementado por uma
interface, que cria uma conexdo a Xpressions. A Xpressions
suporta a interface atual para o provedor de SMS. A
Xpressions é necessaria para o uso de SMS.

Informacdes adicionais sobre e-mail e SMS podem ser consultadas na
secao 8.13 E-mail e SMS.

9.5 Botao de alarme

O botdo de alarme do Concierge € fornecido para situacdes de emergéncia.

Botéo Funcéo
Albrme O botéo Alarme F1 serve para comunicar chamadas
| ameacadoras.
! Se 0 usuario pressionar o botdo Alarme F1 durante uma
F1 chamada, é gerado um e-mail com os dados da chamada e

0 usuario é gerado e enviado para o endereco de e-mail
configurado no Concierge DataCenter sob Dados de
sistema/configuracéo do cliente/Padréo/ E-mail de alarme
par escalonar a situacdo de emergéncia.

9.6 Capturar (Identificacao de chamadas maliciosas)

O botdo Capturar € usado em situa¢cGes de chamadas maliciosas.

Botéo Funcéo

Ao pressionar o botéo Capturar, o
interruptor OS4K coletara e
armazenard as informagdes dos
dados da chamada para

| | investigacBes subsequente.

Alarme

’ Alt+F3
Capturar
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Dica:

A funcdo Capturar somente é suportada nos ambientes de interruptor
Openscape 4000 (>= V7R2).

Este recurso precisa ser habilitado no Concierge Data Center sob Dados
do sistema/configuracéo do cliente/Layout.

Para ver detalhes, veja OpenScape Concierge, Documentac¢éo do
administrador
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10 Barra de status

Na barra de status séo exibidas as seguintes informacdes:
e Status Connectivity

¢ Mensagens de erro, aviso e informacéo

e Informacdes do bloco de notas

e Colaborador do console operador logado

e Ramal

e Sobre...

e Data, hora

B Connectivity ok v ) Semmensagem Concierge, Userl [Conciergel] Ram. = 1201 Sobre.. Tuesday, December 01, 2015 3:28 PM

10.1.1Status de conectividade do servidor

A indicacdo Conectividade na barra de status apresenta-lhe o status total
das conexdes do servidor.

Connectivity ok ¥ & Sem mensagem

¢ VERDE = Connectivity ok = todos os servidores estdo conectados

¢ AMARELO = sem conexao a um servidor nao critico, o0 OS Concierge
funciona

¢ VERMELHO = sem conexao ou servidor inativo

Caso a Conectividade se mostre vermelha ou amarela, vocé deve verificar
primeiro a lista de servidores e, depois, vocé podera visualizar a mensagem
de erro exata clicando no botao Erro.

NOTA:
Caso o Concierge tenha perdido suas funcionalidades e esta situacdo ndo
for resolvida em alguns minutos, tente fazer logoff e reiniciar o aplicativo.

Status dos componentes do servidor

O menu de dropdown para Connectivity indica o status da conexao entre o
OpenScape Concierge e os diferentes servidores. Quais as conexdes que
sdo apresentadas vai depender do ambiente OSCC-E.

Clique na seta para indicar os estados dos componentes do servidor:

Tabela: Conexdes/configuracdes possiveis do servidor:

DB Banco de dados

Conector PABX PabxLink Connector

OosccC Apenas para OSCC: OSCC (Config. + conex.)
N6 PABX Servidor PABXLink

RT Real Time Server

ECS External Calendar Server (config. + conex.)
UC, Circuit ou N6 UC, Circuit ou Skype (config. + conex.)
Skype

CPS Servigo Concierge Provider (config. + conex.)
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10.1.1.1 Erro

10.1.1.2 Sobre Didlogo

A31003-S2242-U111-1-V419

DB Banco de dados
CPS Worker Servico Concierge Provider (funcdes adicionais)

Tabela: IndicacGes de status

jpome Ok — Conexao e configuracéo
] Erro — Conex&o e/ou configuracao
| B Connectivity v &) Existe um erro!

Quando ocorrer um erro, uma mensagem de erro breve naotifica o
colaborador do console do operador, a exibicdo do status de Conectividade
€ amarela ou vermelha e a barra de titulo dos botdes do telefone, de forma
correspondente, exibe em vermelho que a Conectividade ndo esta OK!

Teefone | Atencaol Connectivity indisponvell |

Alt+F2 F2 F4 F5 Alt+F7 Alt+FS F7 Alt+F11
Espera |Estab.co. Reter Linha 1 || Alternar Conferén. | Desconec. fila de esp.

Clique na caixa de mensagens, junto a caixa de status (por ex. "Existe um
erro!") para apresentar novamente estas ou as anteriores mensagens de
erro e de informacgéo.

A seguinte figura mostra um exemplo:

4442214342

8" OpenScape Concierge N.? de mensagem: 10132
Data: 10.03.2015 11:47.07

The connection to the cps datachannel is disconnected and will be reconnected.

14 » X 2

Clicando no X vermelho, vocé pode excluir a mensagem de erro.

Clicando nas setas 2 vocé pode fechar a mensagem ou - quando existirem
varias mensagens de erro, passar para a proxima mensagem ou excluir
todas as mensagens existentes.

Quando sair do OS Concierge, sdo automaticamente excluidas todas as
mensagens de erro e de informacéo destinadas a este console do operador.

~ Sobre.. -

Clicando no triangulo, vocé pode selecionar “Sobre” ou “Verificar se ha
atualizagdes”

Sobre... 7 VI\V«‘Ionday, |

S(Jbre..lf\S
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10.1.1.3 Nota

10.1.1.4 Informacbes do

120

“Sobre” fornece informagdes sobre o Programa e a versao do Arquivo.

“Verificar se ha atualizagdes” proporciona a possibilidade de verificar e, se
disponivel, instalar uma nova versao do Concierge Client

Dica:
“Verificar se ha atualizagbes” somente é selecionavel no Status de
roteamento “Logoff’ ou “Nao disponivel” e sem ter uma chamada ativa.

) Existe umaindicacdo.

Mensagens de erro, aviso e de informagdo sdo imediatamente
apresentadas durante um curto espaco de tempo, ap6s a ocorréncia do
respectivo evento. Esta janela de informacao nédo bloqueia a utilizacdo do
Concierge. As tarefas atuais ndo precisam ser interrompidas.

A mensagem pode ser apresentada durante um tempo diferente e depois
ser automaticamente fechada, dependendo da categoria da mensagem. As
mensagens estéo adicionalmente disponiveis até serem excluidas ou o
Concierge fechado.

A janela de mensagens também pode ser recuperada ativamente clicando-
se na barra de status, como é feito com Erros. Desta forma, o usuario tem
tempo de ler as mensagens e depois fecha-las.

bloco de notas

Lembretes

Os lembretes s&o configurados na guia Bloco de notas. E possivel
consultar outras informagfes sobre este assunto na se¢éo 8.5 Bloco de
notas. Quando o0 momento da mensagem de lembrete € atingido, este &
apresentado como se segue:

& 1Lembrete Biar

Quando vocé clica na mensagem de lembrete, sdo apresentados detalhes
adicionais. Clicando na seta abre um menu de sele¢do, o qual vocé por ex.

pode percorrer para baixo, caso existam varios lembretes... 2 .

Clicando na X vermelha, a mensagem do lembrete é excluida.

---------

X

L OpenScape Concierge Lembrete!
Data: 27.11.2014 11:32:40

Paul
meeting
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11 Som

A sinalizacdo de determinados eventos ndo pode ser vantajosa, ndo so para

0s usuarios com deficiéncia visual, mas também para todos 0s outros
usuarios. Se o som deve ser ativado ou ndo, que som deve ser tocado, e
gue arquivo de som deve ser tocado para qual evento, é configurado no
Concierge DataCenter sob Dados de sistema/Configuracéo do

cliente/Basico/Padrao/Som.
Para os seguintes eventos pode ser configurado um arquivo de som:

Tons (sons breves) podem ser tocados para as seguintes agdes:

A31003-S2242-U111-1-V419

O valor de limiar excedido - se o nimero de chamadas na fila for
excedido (por padrédo, se uma ou mais chamadas estiverem na fila de

autores de chamada), desde que o colaborador do console do operador

esteja logado e ndo em uma chamada.

A chamada foi completada
A chamada estéa estabelecida
A chamada foi liberada

A chamada foi transferida |

Colocar chamada em espera

Mudar o encaminhamento de um namero de destino

Reter chamada

Tecla de linha 1

Consulta

Iniciar conferéncia

Desconectar chamada

Discando

Botédo "Estab.com.”

Alternar

Alarme

Inicio de sessédo do agente

Fim de sessédo do agente

Disponivel

Indisponivel

Trabalho

Procura no banco de dados
Acionamento da tecla de selecao rapida
Acionamento da tecla de discagem direta

Acionamento do botao "Cancelar"
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e Acionamento do botdo "E-mail"
e Acionamento do botdo "SMS"
e Confirmar a janela de registro através de um logon

e Acionamento do botéo "Cancelar" na janela de registro

INDICACAO:

A qualidade do som depende do sistema operacional. Os sistemas
operativos mais antigos produzem Sounds (sons) com a ajuda de um
gerador de som integrado. A partir do Windows 7 esses Sounds s&o
criados em uma placa de som. A diferenca de qualidade acustica é
consideravel.
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12 Hotkeys para OpenScape Concierge

No OpenScape Concierge, muitas funcdes podem ser acessadas usando-se
hotkeys que séo definidas para cada idioma no arquivo
OSConcierge_Lang.nn.ini

(nn =de, en, fr, es ou pt-br).

Além disso, podem ser adaptadas individualmente aos requisitos do cliente
no OSConcierge_Lang.Custom.en.ini. Apés terem sido adaptadas, o
OpenScape Concierge tem que ser reiniciado.

NOTA:

Certifiqgue-se de que cada Hotkey é utilizada apenas uma vez por idioma.
N&o utilize as Hotkeys Ctrl+Shift+ 0 até 9 e Ctrl+Shift+A até Z, uma vez
gue estas combinacdes estao reservadas para as teclas de discagem
direta.

NOTA sobre o Concierge Plus:

A lista de hotkeys se baseia na versao do Concierge Professional —
portanto, podem haver algumas teclas listadas n&do disponiveis com o
Concierge Plus.

Hotkeys para controle de botdes

Descricao Hotkey Parametro

Hotkey: Atender chamada F5 ButtonHotkeysLinel_2

linha 1

Hotkey: Alarme F1 ButtonHotkeysAlarm3
Hotkey: Disponivel F10 ButtonHotkeysAvail2
Hotkey: Conferéncia Alt+F5 ButtonHotkeysConference2
Hotkey: Consulta F6 ButtonHotkeysLine2_2
Hotkey: Discar F8 ButtonHotkeysDial2

Hotkey: Desconectar F7 ButtonHotkeysDisconnect?2
Hotkey: Reter/Atender F4 ButtonHotkeysHold2
Hotkey: Logon/Logoff F9 ButtonHotkeysLogonLogoff2
Hotkey: Mensagem de e- Alt+F9 ButtonHotkeysEMail2

mail

Hotkey: Mensagem de SMS | Alt+F10 ButtonHotkeysSms2
Hotkey: Colocar em espera | Alt+F2 ButtonHotkeysPark2
Hotkey: Ativar pos- Alt+F8 ButtonHotkeysPostProcSet2
processamento

Hotkey: Concluir p6s- Alt+F4 ButtonHotkeysPostProcStop2
processamento

Hotkey: Alternar Alt+F7 ButtonHotkeysMakeln2
Hotkey: Estab.com. F2 ButtonHotkeysFastConnect2
Hotkey: Encaminhar Alt+F6 ButtonHotkeysTransfer2
Hotkey: Indisponivel F11 ButtonHotkeysUnavail2
Hotkey: Wrap-up F12 ButtonHotkeysAfterwork?2
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Ativacdo de guias

vista hierarquica

Descricéo Hotkey Parametro

Ativar guia "Quadro de Ctrl+Alt+U TabSheetETBBIlackboard

avisos"

Ativar guia "Historico de Ctrl+Alt+H TabSheetETBStatistics

chamadas"

Ativar guia "Detalhes" Ctrl+Alt+D TabSheetETBDetails

Ativar guia "Discagem Ctrl+1 TabSheetETBDirectdiall

direta 1"

Ativar guia "Discagem Ctrl+2 TabSheetETBDirectdial2

direta 2"

Ativar guia "Discagem Ctrl+3 TabSheetETBDirectdial3

direta 3"

Ativar guia "Discagem Ctrl+4 TabSheetETBDirectdial4

direta 4"

Ativar guia "Discagem Ctrl+5 TabSheetETBDirectdial5

direta 5"

Ativar guia "Discagem Ctrl+6 TabSheetETBDirectdial6

direta 6"

Ativar guia "Internet” Ctrl+Alt+ TabSheetETBInternet

Ativar guia "Logged on Ctrl+Alt+O TabSheetETBAgents

colaborador do console

do operador”

Ativar guia "Dados de Ctrl+Alt+Q TabSheetETBMasterdata

referéncia”

Ativar guia "Mensagem” Ctrl+Alt+M TabSheetETBMessage

Ativar guia "Bloco de Ctrl+Alt+N TabSheetETBNotes

notas"

Ativar guia "Chamada via | Alt+F1 ActionPagerActivate

radio"

Ativar guia "Remarcacao" | Ctrl+Alt+F8 TabSheetETBPostProcessing

Reasons

Ativar guia "SMS" Ctri+Alt+X TabSheetETBSms

Ativar guia "Wrap-up" Ctrl+Alt+R TabSheetETBAfterwork
Controle da lista telefénica eletrénica

Descricao Hotkey Parametro

Transferir valor da linha Ctrl+F10 ActionETBGetGridValue

de tabela selecionada

para a caixa de procura

atual

Passar para a proxima Ctrl+F9 ButtonETBSearchHierarchy
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Descricao Hotkey Parametro

Marcar o painel da janela | Ctrl+Alt+Y PanelETB

da lista telefénica

eletrénica

Ativacdo painel da janela | Ctrl+T PanelETBSearchDetailsAvailib

"Acessibilidades" ilitiesHotKey

Ativacao caixa "Edificio" Alt+F EditETBSearchBuilding

Ativacdo caixa "Empresa” | Alt+M EditETBSearchCompany

Ativacédo caixa Alt+P EditETBSearchDepartment

"Departamento”

Ativacédo caixa "Fax" Alt+X EditETBSearchFax

Ativacéo caixa "Nome Alt+O EditETBSearchFirstname

préprio"

Ativacéo caixa "Texto Alt+Q EditETBSearchFreeText

livre"

Ativacédo caixa "Funcdo" | Alt+U EditETBSearchFunction

Ativacdo caixa "Palavra- | Alt+V EditETBSearchKeyword

chave”

Ativacéo caixa "Local" Alt+L EditETBSearchLocation

Ativacédo caixa "Nome" Alt+N EditETBSearchName

Ativacgédo caixa "Sala" Alt+]J EditETBSearchRoom

Foco na caixa Alt+, ComboboxETBSearchSalutati

"Saudacao” (Sr.;Sra.) on

Ativacéo caixa Alt+E EditETBSearchSecretary

"Secretariado”

Ativacdo caixa "Telefone" | Alt+T EditETBSearchTelephone

Ativacao caixa "Titulo" Alt+| EditETBSearchTitle

Ativacéo status Destino Ctrl+U GridETBMemberMonitorHotKe
y

Marcar caixa de listas Ctrl+L CheckListBoxETBAfterwork

quando Wrap-up ativo

Reposicado (das caixas de | Alt+R ButtonETBSearchReset

procura)

Minimizar/maximizar Ctrl+F7 ButtonETBMinMax

tabela com os resultados

da procura

Exibir/ocultar caixas para | Ctrl+F12 ButtonETBSearchExtend

procura avancada

Iniciar procura Alt+C ButtonETBSearchSearch
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Outras Hotkeys

selecao de tom

Descricéo Hotkey Parametro

Botdo: Atender autor da Ctri+F1 GridViewCallerBTGetBtn
chamada da fila de

autores de chamada.

Atender chamada

marcada da fila de

autores de chamada.

Botdo: Atender autor da Ctrl+Alt+A GridViewParkqueueGetBtn
chamada da fila de

edicdo. Atender chamada

marcada da fila de

edicdo.

Historico de chamadas - | Ctrl+W ActionStatistikShowDetailView
ativar vista detalhada

Fila de autores de Ctrl+Alt+F6 CallerPanel

chamada - marcar painel

da janela

Centralizar e atualizar Ctrl+F4 EventsRefreshBtn

calendério

Excluir entrada na caixa Alt+F12 ActionClearDestination
"Destino"

Informacdes de conexdo | Ctrl+Alt+F7 ActionDetailStatusShow

- Exibir/ocultar detalhes

na barra de status

Indicagéo e ativacdo da Ctrl+Alt+P ActionSelectionListDepartment
lista "Departamento”

Indicacédo e ativacdo da Ctrl+Alt+V ActionSelectionListKeyword
lista "Palavras-chave"

Indicacéo e ativacdo da Ctrl+Alt+L ActionSelectionListLocation
lista "Local"

Ativar/desativar caixa Ctri+Alt+G CallerGridGroupByBox
"Grupo" na lista de

autores de chamada

Ativacéo caixa Alt+G EditCalldataComment
"Comentario”

Ativacédo caixa "DNIS" Alt+D EditCalldataDNIS

Marcar ultimos ndmeros Ctrl+R EditCalldataDNISLastNumber
de destino utilizados

Arquivo de protocolo - Ctrl+Alt+F12 | ActionSavelLogData

ativar registro avancado

no arquivo de protocolo

Fila de edicdo - marcar CtrlI+F3 PanelParkqueue

painel da janela

Motivo para repor pos- Ctrl+Alt+F10 | ActionHotKeyResetPostProces
processamento singReason

Motivo para definir pos- Ctrl+Alt+F9 ActionHotKeySetPostProcessin
processamento g

Redefinir sequéncia de Ctrl+Alt+S ResetSortOrderCallerGridBtn
classificacéo

Exibir/ocultar caixa para Ctrl+0 ActionShowDtmfPanel
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Descricao

Hotkey

Parametro

Teclas de selegédo rapida
- Ativar painel da janela

Ctrl+F5

PanelETBSpeed

Iniciar chamada de
paging (botao "Execucéo
chamada de pessoas")
apos mensagem
individual destacada

Ctrl+Alt+F1

ActionPagerActivatePagerCall

Parar alarme acustico
para as chamadas
pendentes na fila

Ctrl+Q

ActionStopSoundAlertHotkey

Wrap-up - Ativar botéo
"Salvar" quando Wrap-up
ativo

Ctri+E

AfterworkSaveBtn

Wrap-up - Marcar
comentario quando
Wrap-up ativo

Ctrli+Alt+W

MemoETBAfterwork
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13 Dados do usuario e ajustes basicos

Logon

Por padréo, os dados de logon sdo armazenados no sistema na primeira
vez que o usuario faz logon. Na préxima vez em que uma pessoa fizer
logon, a janela de logo contém os dados da pessoa que fez logon por Gltimo
neste computador. Se o mesmo usuario fizer logon, ele s6 precisa clicar em
OK.

Se estes dados (dados de logon e mudancas na janela) tiverem que ser
excluidos, simplesmente exclua o arquivo respectivo ou este deve ser
configurado, uma vez que estes dados ndo devem ser armazenados.

Na préxima vez em que uma pessoa fizer logon, os ajustes basicos sao
restaurados, a mascara de logon esta vazia e a visdo padrao aparece.

Dados do usuario

O OpenScape Concierge salva dados individuais de cada usuario do
Windows. Entre outros, estéo incluidos:

e Dados de registro
- OSConcierge LoginData.ini
Este arquivo contém os dados de registro para o OpenScape
Concierge.
- OSCD LoginData.ini
Este arquivo contém os dados de registro para o OpenScape
DataCenter.

e Arquivos que contém as alteracdes efetuadas na
interface do usuario

1. Este arquivo contém alterac¢des que foram efetuadas na interface do

USudrio.

Estdo a disposicao do usuério logo que ele faga logon novamente.

- OSConcierge FormState.ini
Este arquivo contém informag8es, como por ex. se a exibi¢cao da fila
de edicéo ou da fila de autores de chamada foi maximizada.

- OSConcierge FormState gv.ini
Este arquivo contém as alteragdes que foram efetuadas na largura da
coluna e na sequéncia de colunas na lista telefénica.

Ambos os arquivos podem ser excluidos para obter a visdo padrao apés

um reinicio do Concierge.

Diretério:
Os dados do usuario sdo armazenados no seguinte diretério (WIN7 ou
posterior):

e <Drive>:\Users\<username>\AppData\Roaming\Unify\
OpenScape Concierge\0OSConcierge
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