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Sobre este guia
A quem se destina este guia

1 Sobre este guia

Este manual proporciona uma visdo geral dos principais conceitos e fungbes do
OpenScape Contact Center, incluindo requisitos detalhados de hardware,
software e rede especificos para cada plataforma de comunicagdo compativel.

1.1 A quem se destina este guia

Este manual destina-se a fornecer uma visédo geral de alto nivel do OpenScape
Contact Center, para que o usuario possa preparar-se melhor para a fase de
planejamento e design da implementacdo do OpenScape Contact Center.

1.2 Convencoes de formatagao

Estas sdo as convengdes de formatagdo usadas neste guia:

Negrito
Esta fonte identifica os componentes do OpenScape Contact Center, nomes de
janelas e caixas de dialogo, e nomes de itens.

Italico
Esta fonte identifica referéncias a termos ou expressoes que sao referéncias de
outros documentos relacionados.

Fonte Monospace
Esta fonte identifica o texto que deve ser digitado ou que o computador
apresenta em uma mensagem.

NOTA: As Notas enfatizam informagdes que sao Uteis, mas ndo essenciais, tais
como dicas ou métodos alternativos para se executar uma tarefa.

IMPORTANTE: Dé atencgao especial as agdes que possam afetar de forma
negativa a operagéo do aplicativo ou resultar em perda de dados.
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Sobre este guia
Feedback da documentagao

1.3 Feedback da documentacao

Para relatar algum problema com este documento, chame o Centro de
Assisténcia ao Cliente.

Quando voceé ligar, tenha em maos as informagdes seguintes. Isto ajudara a
identificar o documento com o qual vocé esta tendo problemas.

e Titulo: Guia de Visao Geral

* Numero do pedido: A31003-S22B1-T102-01-V418
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Introdugdo ao OpenScape Contact Center

2 Introducao ao OpenScape Contact Center

O OpenScape Contact Center € uma solugao de central de contatos multimidia
para rotear, acompanhar e tratar dos contatos. E uma solug&o total pronta para
ser usada e facil de implementar, configurar, usar e ampliar de acordo com suas
necessidades.

O sistema OpenScape Contact Center fornece um conjunto integrado de func¢des
e ferramentas que se pode usar para gerenciar varios canais de interagao com
clientes e para melhorar a eficiéncia e eficacia da sua central de contatos.

Ele fornece:

* Ferramentas de visualizagdo da proxima geragao para a gestédo de centrais
de contatos e para a geragao de relatorios que possibilitam aos gerentes e
supervisores assegurar a maior produtividade na central de contatos.

* Um desktop intuitivo para o tratamento de interagdo de multimidias mistas,
que possibilita que sua central de contatos melhore o atendimento ao cliente
e aumente a eficiéncia de tratamento de interagdes.

* Uma presenga singular de multimidia e ferramentas de colaboragéo que lhe
permitem ampliar a central de contatos para especialistas e pessoas com
poder de decisdo em toda a empresa, incluindo-se locais remotos.

* Ferramentas de comunicacgao inovadoras e de uso facil para todos os tipos
de midia que otimizam a produtividade do usuario.

* Ferramentas de design virtual para se criar uma estratégia de roteamento de
multimidia e fluxos do processamento das filas com facilidade e rapidez.

As licencas do OpenScape Contact Center sdo concorrentes.

A partir do V9, o aplicativo Agent Portal substitui o Client Desktop. E um
aplicativo mais intuitivo € com mais recursos.

A31003-S22B1-T102-01-V418, 10/2019
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Introdugdo ao OpenScape Contact Center
Requisitos do sistema

2.1 Requisitos do sistema

Esta secéo descreve os requisitos minimos para as maquinas dos servidores e
clientes do OpenScape Contact Center, assim como os requisitos para os
componentes externos compativeis.

NOTA: Estes sao os requisitos minimos do sistema. Para obter um melhor
desempenho, use um hardware que exceda esses requisitos minimos.

NOTA: Nao se recomenda um firewall entre o servidor e as maquinas clientes.
Se for necessaria a implementagao de um firewall, entre em contato com seu
representante de servigo técnico.

2.1.1 Maquina do servidor principal

A maquina do servidor principal do OpenScape Contact Center é o servidor
primario no qual o software OpenScape Contact Center reside. Esta maquina é
sempre necessaria para executar o OpenScape Contact Center.

Atengao: é rigorosamente proibido fazer as seguintes altera¢cdes em nossa base
de dados: criar gatilhos, criar novas tabelas ou alterar as tabelas atuais, remover
ou criar indices, criar visualizagdes, acessar as tabelas temporarias (ou seja,
callrecord1, callrecord2, agentrecord1, agentrecord2) ou bloquear a base de
dados para operagoes externas. Caso contrario, a operagao e performance do
sistema OpenScape Contact Center poderéo ser afetadas de forma negativa, e
podemos nao ser capazes de cumprir sua obrigagao relativamente a assisténcia
técnica para o produto.

Os requisitos minimos para a instalagao do software OpenScape Contact Center
em uma maquina do servidor principal estao relacionados na tabela abaixo.

Requisito Maquina do servidor principal
Processador? Intel Xeon E3-1271v3

Memodria 8 GB

Disco rigido 1 TB, 7200 RPM, SATA

Tabela 1 Requisitos do sistema para o servidor principal

A31003-S22B1-T102-01-V418, 10/2019
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Introdugdo ao OpenScape Contact Center
Requisitos do sistema

Requisito Maquina do servidor principal
Configuragbes da | 1024 x 768 pixels com cor de 16 bits
tela
Sistema * Windows Server 2012 R2 Standard ou Datacenter
operacionalb ¢ Windows Server 2012 Standard ou Datacenter
¢ Windows Server 2008 R2 Standard ou Enterprise Edition com
Service Pack 1
Qutro * Placa de interface de rede Ethernet de 1 Gbps® para a rede
local do cliente
* Unidade de DVD-ROM
¢ Plug-in do servico SSDP para o acesso ao servigco remoto
¢ Modem de 56 Kbps para notificagdes por pager (opcional)
¢ Unidade de fita com capacidade de 20 GB, compativel com o
Informix (opcional)
Tabela 1 Requisitos do sistema para o servidor principal

a O software do OpenScape Contact Center foi testado em maquinas funcionando com os
processadores Intel dual-core, Intel quad-core e AMD dual-core. Em geral, pode-se usar hardware
que atenda ou exceda os requisitos minimos, desde que ele proporcione um desempenho
comparavel ou melhor.

b Com excegao do Windows Server 2008 R2, que é um sistema operacional somente de 64 bits,
somente as versdes de 32 bits dos sistemas operacionais Windows Server sdo compativeis.

¢ Ainfraestrutura de rede Ethernet de 10 Mbps s6 é compativel se ndo houver aplicativos Client
Desktop e, no maximo, cinco aplicativos Manager simultaneos instalados no sistema.

A31003-S22B1-T102-01-V418, 10/2019
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Introdugdo ao OpenScape Contact Center
Requisitos do sistema

2.1.2 Maquina cliente

Os requisitos minimos para a instalagao do software OpenScape Contact Center
em uma magquina cliente estao relacionados na tabela abaixo. Os requisitos

diferem, dependendo do tipo de aplicativos do OpenScape Contact Center que
se espera executar na maquina.

Requisito Client Desktop Manager ou System Monitor
Processador® Intel Pentium 4 de 1.6 GHz Intel Pentium 4 de 1.6 GHz
(recomenda-se Intel Pentium | (recomenda-se Intel Pentium
Dual-core E2180 2,0 GHz) Dual-core E2180 2,0 GHz)
Memodria 512 MB (recomenda-se 1 GB) |1 GB (recomenda-se 2 GB)
Disco rigido 100 MB de espaco disponivel |500 MB de espago disponivel em
em disco disco
Configuragdes da | 1024 x 768 pixels com cor de 16 bits
tela
Sistema * Windows 10 Professional ou Enterprise Edition
operacional ¢ Windows 8 ou 8.1 Professional ou Enterprise Edition ou
posterior
e Windows 7 (32 bits ou 64 bits) Professional ou Enterprise
Edition ou posterior
Outro ¢ Placa de interface de rede | Placa de interface de rede
Ethernet de 100 Mbps para Ethernet °de 100 Mbps para a
a rede local do cliente rede local do cliente
¢ Unidade de DVD-ROM ¢ Unidade de DVD-ROM
(opcional) (opcional)
* Dispositivo de reprodugao
sonora para ouvir arquivos
.wav do OpenScape Contact
Center ou limites audiveis de
relatérios (opcional)
Tabela 2 Requisitos do sistema para o software de cliente OpenScape

Contact Center
a O software do OpenScape Contact Center foi testado em maquinas funcionando com os
processadores Intel dual-core, Intel quad-core e AMD dual-core. Em geral, pode-se usar hardware
que atenda ou exceda os requisitos minimos, desde que ele proporcione um desempenho
comparavel ou melhor.
b A infraestrutura de rede Ethernet de 10 Mbps s6 é compativel se ndo houver aplicativos Client
Desktop e, no maximo, cinco aplicativos Manager simultaneos instalados no sistema.
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Introdugdo ao OpenScape Contact Center
Requisitos do sistema

2.1.3 Componentes externos

O OpenScape Contact Center é compativel com a integragdo com os
componentes externos relacionados nesta segéo.

Componente

Requisitos

Componentes de
LDAP e e-mail

e E-mail Servers corporativos:
— Microsoft Office 365
— Microsoft Exchange Server 2007, 2010 e 2013
— IBM Lotus Domino 8.0,8.5e 9
¢ Protocolos:
— IMAP verséo 4
— SMTP verséo 1 (Enhanced SMTP néo é compativel)

Integragéo de
presenga

Quando estiver usando a fungéo Integracéo do aplicativo
OpenScape UC, a seguinte verséo sera compativel:
¢ Aplicativo OpenScape UC V7 R2

Processador de
voz

Os seguintes processadores de voz sdo compativeis:
¢ OSCMS (OpenScape Contact Media Service)

Observagoées:
¢ Afuncao Call Director requer um processador de voz para tratar
de mensagens interativas e reproduzir avisos.

Displays de parede

Os seguintes displays de parede Spectrum IP e Serial (com um kit
conversor do Spectrum IP) sdo compativeis:
e 3024C

e 3027C

e 3214C

e 3614C

e 3024-IPC

¢ 3029-IPC

e 3214-IPC

e 3614-IPC

¢ 4200R

Observacao: Outros displays de parede que sigam o protocolo EZ
Key Il também sdo compativeis. Certifique-se de possuir o firmware
mais recente do display de parede.

Componentes da
Web

e Web Servers corporativos
— Microsoft Internet Information Server (l1S) 8.5 no Windows
Server 2008 R2
— Microsoft Internet Information Server (11S) 8.0 no Windows
Server 2008 R2
— Apache Tomcat 6.0 no Red Hat Enterprise Linux 6 Server
— Apache Tomcat 7.0.63 no Red Hat Enterprise Linux 6 Server

* Navegadores da Web
— Internet Explorer 6, 7, 8 ou 9
— Firefox 10 ou 11

Tabela 3

A31003-S22B1-T102-01-V418, 10/2019
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Introdugdo ao OpenScape Contact Center
Requisitos da plataforma de comunicagao

2.2 Requisitos da plataforma de comunicagao

O OpenScape Contact Center é compativel com as seguintes plataformas de
comunicacgao:

OpenScape Business V2

2.3 Documentagao do produto

12

Este guia faz parte de um pacote abrangente de documentacéo para o sistema
OpenScape Contact Center. O pacote completo inclui a documentacao
relacionada nas seguintes se¢des.

2.3.1 Documentacao do servigo

Guia de Integracao das Plataformas de Comunicagdo — Descreve como
configurar as varias plataformas de comunicagdo e processadores de voz
compativeis para integracao com o sistema OpenScape Contact Center.

Guia de Instalagao — Descreve como instalar, atualizar e configurar o
software do OpenScape Contact Center tanto na maquinas do servidor
quanto na maquina cliente.

Guia de Gerenciamento do Sistema — Descreve como configurar
hardware de terceiros, como displays de parede, E-mail Servers corporativos
e Web Servers corporativos, para integra-los com o sistema OpenScape
Contact Center. Ele também descreve como realizar uma manutengao
continua do sistema, incluindo backup e restauracdo da base de dados.

2.3.2 Documentacao do usuario

Guia de Primeiros Passos do Client Desktop — Fornece uma viséo geral
do aplicativo Client Desktop e descreve os procedimentos mais comuns
usados ao tratar de contatos e se comunicar com outros usuarios na central
de contatos.

Ajuda do Client Desktop — Fornece instrugdes detalhadas sobre como
usar todas as fungdes disponiveis no aplicativo Client Desktop.

Guia de Administragao do Manager — Proporciona uma visido geral do
aplicativo Manager e leva os usuarios através das varias tarefas
administrativas que precisam ser realizadas continuamente.

Ajuda do Manager — Fornece instrugdes detalhadas sobre como usar todas
as fungbes disponiveis no aplicativo Manager.

A31003-S22B1-T102-01-V418, 10/2019
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Introdugdo ao OpenScape Contact Center
Documentagao do produto

* Overview Guide — Fornece uma visao geral dos principais conceitos e
fungdes do OpenScape Contact Center, incluindo requisitos detalhados de
hardware, software e rede especificos para cada plataforma de comunicagao
compativel.

e Guia de Referéncia dos Relatérios — Fornece informagdes detalhadas
sobre a interpretacao de relatérios, incluindo a descri¢gao dos tipos de
relatérios, modelos de relatdrios predefinidos e estatisticas.

* Ajuda do System Monitor — Fornece instru¢cdes detalhadas sobre como
usar todas as fungdes disponiveis no aplicativo System Monitor.

* Guia do Usuario do Agent Portal — Fornece instrugdes detalhadas sobre
como usar todas as fungbes disponiveis no aplicativo Agent Portal.

* Guia do Usuario do Mobile Supervisor— Fornece instrugdes detalhadas
sobre como usar todas as fungdes disponiveis no aplicativo Mobile
Supervisor.

2.3.3 Documentacgao de integragcao do sistema

* Guia de Integragdao da APl URA — Descreve como integrar o sistema
OpenScape Contact Center com um sistema de Unidade de Resposta
Automatica (URA), usando a Interface de Programacao de Aplicativo (API)
da URA.

* Guiade Integracado de API de Tela Instantdnea — Descreve como integrar
o sistema OpenScape Contact Center com a Interface de Programagéao do
Aplicativo em Tela Instantanea (API).

* Guiade Integragdo com a Gestao de Recursos Humanos — Descreve 0s
dados estatisticos e administrativos XML exportados pelo sistema
OpenScape Contact Center para utilizagdo em aplicativos de gestéao de
recursos humanos de terceiros.

A31003-S22B1-T102-01-V418, 10/2019
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Introdugdo ao OpenScape Contact Center
Documentagéo do produto
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Funcgdes do OpenScape Contact Center
Call Director

3 Funcoes do OpenScape Contact Center

Este capitulo fornece uma breve descricao das fungdes benéficas do sistema
OpenScape Contact Center.

3.1 Call Director

O Call Director € uma fungao licenciada que funciona com o OpenScape Contact
Media Service ou com um processador de voz para executar mensagens
interativas e avisos.

O Call Director € um aplicativo basico totalmente integrado da Unidade de
Resposta Automatica (URA) e uma ferramenta de processamento automatico de
chamadas que pode ser utilizado para interagdes entrantes de front-end. O Call
Director destina-se a aprimorar a produtividade de tratamento de chamadas e o
atendimento de clientes, sem os altos custos e a complexidade associada com
um sistema de integral de URA.

O Call Director possibilita que se fornegca uma variedade de caracteristicas de
processamento de chamadas, inclusive:

* Mensagens e avisos — Fornece saudagdes personalizadas e mensagens
informativas para os clientes automatizarem itens de auto-atendimento, tais
como horario de expediente, promogbes semanais ou perguntas frequentes.

*  Prompts do menu — Coleta os requisitos ao permitir aos clientes
selecionarem opgdes e navegarem em menus através de um teclado
telefénico. Estes menus interativos possibilitam ao cliente fazer escolhas
enquanto espera na fila e podem ser configurados para serem interrompiveis
para permitir que o cliente digite suas escolhas imediatamente, sem ter que
esperar pelo término dos prompts.

* Coleta de digitos — Coleta informacgdes sobre o cliente através do uso do
teclado telefénico. Os digitos coletados podem ser transferidos ao desktop
do usuario respondente em tempo real, visando otimizar o tratamento de
chamadas. As informagdes também podem ser enviadas a aplicativos de
terceiros, tais como sistemas de cobranga, para automatizar a recuperagéo
do arquivo do cliente.

* Mensagens de nivel de performance — Mantém os clientes informados
através de feedback em tempo real sobre o status de sua ligagao, tal como
a estimativa de tempo de espera ou de sua posi¢ao na fila. Ao gerar as
expectativas dos clientes, estas mensagens inteligentes ajudam a reduzir as
taxas de abandono da chamada.
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Funcgodes do OpenScape Contact Center

Tratamento do contato

3.2 Tratamento do contato

16

O sistema OpenScape Contact Center tem a capacidade de rotear, rastrear e
tratar dos seguintes tipos de contatos:

e \Voz

e Callback
e  E-mail
3.2.1 Voz

Ao trabalhar com uma plataforma de comunicagéo para gerenciar chamadas, as
principais responsabilidades do sistema OpenScape Contact Center serao
calcular e fornecer diretivas para o roteamento de chamadas, coletar estatisticas
e gerenciar a interagéo dos usuarios e dos componentes com a plataforma de
comunicacéo. A plataforma de comunicagao ainda sera responsavel pelo
processamento inicial de chamadas, operag¢des fundamentais como
transferéncias e retengdes e outras tarefas basicas de chamadas de voz.

O sistema OpenScape Contact Center é compativel com as plataformas de
comunicagao relacionadas em Secao 2.2, “Requisitos da plataforma de
comunicagao”, na pagina 12.

3.2.2 Callback

A funcgéo Callback é uma fungao licenciada que permite que vocé proporcione
aos usuarios e clientes a capacidade de gerar callbacks. Um callback é uma
solicitagdo para uma chamada de retorno, que normalmente se baseia na
interagdo anterior do cliente com a central de contatos.

Um callback pode ser gerado das seguintes formas:

¢ Uma solicitagado de callback é gerada como parte do fluxo de trabalho usando
um componente de Criar callback. Usando esse método, é possivel reservar
um callback para um usuario especifico.

* Uma fila de chamadas de voz pode ser configurada para que seja criado
automaticamente um callback quando um cliente desistir de uma chamada.

NOTA: E dado suporte para formas adicionais de se criar callbacks
programaticamente, como por exemplo, fazendo uma URA coletar
informacgdes do contato para gerar um callback. Entre em contato com seu
representante da assisténcia técnica para obter mais detalhes.
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Funcgdes do OpenScape Contact Center
Feedback e produtividade

* Um usuario programa um callback a partir do aplicativo Client Desktop.
Usando esse método, é possivel reservar um callback para um usuario
especifico.

* Um cliente gera uma solicitacdo de callback a partir de uma pagina Web.

3.2.3 E-mail

A fungéo E-mail € uma funcéo licenciada que permite dar aos clientes a
capacidade de interagir com sua central de contato através de mensagens de e-
mail. O cliente envia uma mensagem de e-mail especifico a um endereco de e-
mail especifico e a mensagem de e-mail é roteada através de seu E-Mail Server
corporativo para o OpenScape Contact Center E-mail Server.

NOTA: E necessaria uma licenca de usuario multicanal para lidar com esse
meio.

3.3 Feedback e produtividade

O sistema OpenScape Contact Center fornece feedback sobre performance e
ferramentas de produtividade, que possibilitam que os usuarios do Client
Desktop compreendam as condi¢gbes operacionais atuais e gerenciem sua
prépria performance pessoal, melhorando, assim, a eficiéncia e a satisfacédo dos
funcionarios. Em decorréncia disso, a carga de trabalho do supervisor é
reduzida, pois os usuarios podem ver com facilidade sua performance pessoal
com relagao ao nivel de servigo ou a metas operacionais.

3.3.1 Displays de parede e Broadcaster

Um display de parede é um painel eletronico que exibe uma visualizagao de
rolagem de dados estatisticos e informagdes gerais do sistema em tempo real
sobre a central de contatos para varios usuarios em uma vez. Os dados no
display de parede sao atualizados usando-se 0 mesmo intervalo de atualizagéo
do aplicativo Client Desktop, para que se possa alertar visualmente todos os
usuarios sobre as condigbes operacionais da central de contato.

Broadcaster € um display integrado de “ticker-tape” que, como um display de
parede pessoal, distribui dados estatisticos operacionais em tempo real e
mensagens dos supervisores diretamente ao desktop do usuario. Os usuarios
podem controlar o display, inclusive para-lo, mové-lo e controlar a velocidade e
a direcao do display. O Broadcaster pode ser exibido como parte do aplicativo
Client Desktop ou destacado e colocado em qualquer outro lugar na tela.
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VisualizagGes e distribuicées sdo usadas para enviar mensagens e dados
estatisticos para displays de parede e o Broadcaster. Uma visualizagdo exibe
informagdes em um display de parede ou no desktop do usuario, tais como
estatisticas de performance sobre contatos, usuarios, grupos ou filas. Uma
distribuicdo € um grupo de usuarios ou displays de parede ao qual pode-se
atribuir uma visualizagao.

art Today...
ympleted

Visualizar Distribuicao

3.3.2 Estatisticas de performance pessoal

Os dados estatisticos sobre performance pessoal informam visualmente os
usuarios sobre sua participagao nos limites e metas comerciais conforme
definidas pelo gerente, tais como utilizagao, tempo de tratamento com o contato,
€ 0 numero de contatos tratados.

As informagbes acumulativas sao exibidas desde o inicio do turno do usuario e
séo atualizadas em tempo real. As estatisticas podem ser configuradas para
mudar de cor ou piscar quando seus respectivos limites forem ultrapassados.

3.3.3 Indicador de contatos em espera

O Indicador de Contatos em Espera € um indicador visual do numero de contatos
em espera na fila que o usuario tem qualificagéo para tratar. Isso possibilita os
usuarios a melhor programar suas atividades.

O Indicador de Contatos em Espera tem limites configuraveis para identificar
altas e baixas na performance. O indicador possui quatro estados: desligado,
ligado, intermitente lento e intermitente rapido. Estes estados correspondem aos
limites que podem ser configurados no aplicativo Manager. Conforme o nimero
de contatos em espera aumenta e ultrapassa cada limite, o indicador se move
através dos diferentes estados.
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3.4 Presenca e colaboracao

Varias ferramentas fornecem informacdes detalhadas sobre a presencga para
todas as midias, para que os usuarios do Client Desktop possam encontrar com
facilidade a pessoa correta para ajudar a solucionar um problema de cliente em
tempo real.

Essas ferramentas possibilitam que os usuarios de sua central de contatos:
* Maximizar sua eficacia.

e Economizar tempo e despesas através da eliminacao de callbacks,
enfileiramentos e transferéncias para o correio de voz desnecessarios.

* Alavancar o conhecimento existente na empresa, visando fornecer
interagdes de maior valia.

* Facilitar a solugéo no primeiro contato, visando melhorar a produtividade e a
satisfagédo do cliente.

3.4.1 Lista da equipe

A Lista da equipe é uma ferramenta de colaboragao totalmente integrada e com
presenga em tempo real que permite que um usuario visualize o status e a
disponibilidade de até 100 colegas dentro e fora da central de contatos. Os
usuarios que podem ser exibidos na Lista da Equipe estéo definidos no aplicativo
Manager.

Os membros da Lista da Equipe podem ser classificados por nome,
departamento, status atual, e até mesmo pela midia nas quais estejam ativos.
Quando houver necessidade, os usuarios podem contatar rapidamente a pessoa
que necessitam para ajudar a sanar questdes de clientes.

3.4.2 Barra da Equipe

A Barra da equipe possibilita aos usuarios criar um grupo de até 25 membros da
equipe com quem trabalham com maior frequéncia e exibir essa lista como uma
barra de ferramentas no desktop para rapido acesso. A Barra da Equipe contém
um subconjunto das fichas da Lista da Equipe.

A Barra da Equipe pode ser totalmente personalizada. Os usuarios podem
acrescentar ou retirar membros da equipe, retirar e mover a Barra da Equipe
para um local diferente na tela, e mudar seu tamanho.
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3.4.3 Lista de Discagem Rapida

Para maximizar a eficiéncia, os usuarios podem criar uma Lista de Discagem
Rapida que contém até 100 pessoas com as quais tém contato frequiente. Os
usuarios podem armazenar informagdes sobre esses contatos, tais como varios
nuameros telefénicos e enderecos de e-mail, para que possam recuperar
rapidamente as informagdes de contato.

Por exemplo, quando um cliente tem varios niumeros de telefone (Comercial,
Celular e Residencial) ou varios enderecos de e-mail, o usudrio pode selecionar
rapidamente qual deseja usar.

3.4.4 Barra de discagem rapida

A Barra de discagem rapida possibilita aos usuarios criar um grupo de até 25
membros da equipe com quem entram em contato com maior frequéncia e exibir
essa lista como uma barra de ferramentas no desktop para rapido acesso. A
Barra de Discagem Rapida contém um subconjunto de dados da Lista de
Discagem Rapida.

A Barra de Discagem Rapida pode ser totalmente personalizada. Os usuarios
podem acrescentar ou retirar contatos, retirar e mover a Barra de Discagem
Rapida para um local diferente na tela, e mudar seu tamanho.
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3.4.5 Diretorio

Para ajudar com a solugéo de problemas no primeiro contato e alavancar o
conhecimento de outros funcionarios, os usuarios do Client Desktop / Agent
Portal consultar diretérios compativeis com LDAP corporativos existentes e
externos, para entrar em contato com colegas e clientes que estejam fora dos
limites da central de contatos.

==

@) Desk phone O - Agent1622 ~

Search

Directory search

@, Enter name

Quando a funcgéo Integracao de presenga opcional estiver ativada e o usuario do
Client Desktop / Agent Portal realizar uma pesquisa de diretérios, o sistema
tentara obter o estado de presenca de cada ficha nos resultados da pesquisa, da
seguinte maneira:

* O sistema primeiramente tentara obter o estado de presenga do usuario e o
estado de presencga da midia Voz a partir do aplicativo OpenScape Unified
Communications (UC), desde que a fungao Integragéo do aplicativo
OpenScape UC esteja ativada e configurada.

e Se 0 usuario nao for usuario do aplicativo OpenScape UC, ou se a fungao
Integracao do aplicativo OpenScape UC néo estiver ativada ou disponivel, o
sistema tentara obter o estado de presenga do usuario a partir do sistema
OpenScape Contact Center.

Para maior conveniéncia, os dados no diretério podem ser acrescentados a Lista
e a Barra de Discagem Rapida com um unico clique no mouse.
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Pode-se usar a fungao de relatérios do Manager para visualizar dados de
performance que podem ajuda-lo a resolver problemas, avaliar a eficiéncia da
sua central de contatos, e otimizar a configuragdo do OpenScape Contact
Center. Os relatérios fornecem estatisticas em tempo real, estatisticas
acumuladas para cada dia e estatisticas historicas sobre os varios recursos da
central de contato. Os relatérios cobrem de visualizagdes on-line do status atual
de recursos especificos a resumos estatisticos tradicionais.

3.5.1 Relatérios em tempo real e acumulativos

Os relatérios em tempo real fornece informacdes detalhadas e atualizadas sobre
a central de contatos, tais como utilizagao por usuarios, niveis de servigo, taxas
de abandono, e tempo médio de tratamento para todos os tipos de midia. Pode-
se escolher dentre uma ampla gama de valores estatisticos relativos a relatérios
mistos e especificos a um tipo de midia.

Os relatérios acumulativos apresentam estatisticas de performance acumuladas
correspondentes as Ultimas 24 horas. Estes valores estatisticos sdo atualizados
constantemente em intervalos configurados, tais como a cada 15 minutos ou a
cada hora, visando incluir informacdes sobre tendéncias que permitem ao cliente
realizar comparagdes com os dados estatisticos do dia anterior.

Os relatodrios de tempo real e acumulativos tém um mecanismo de alarme que
avisa quando se deve inserir valores na coluna do relatério. Pode-se definir um
critério de limite para cada coluna do relatério.

As visualizagbes podem ser feitas em uma variedade de formatos graficos e em
tabelas. Um modelo analitico embutido usa as tendéncias reais de dados para
prever os padroes de performance e volumes em tempo real, possibilitando que
se tome melhor decisbes quanto a recursos de funcionarios ou abordagens
sobre roteamento de contatos.

O Visualizador em Tempo Real possibilita a exibigao de uma visualizagao de
relatério por vez. Cada visualizagao de relatério pode mostrar até quatro
relatérios em tempo real ou acumulativos. Estas visualizagdes sao atualizadas
automaticamente na tela, em intervalos de atualizagdo configuraveis.
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A seguir apresentamos um exemplo de um relatério em tempo real exibido no
Visualizador em Tempo Real:

Visualizador em Tempo Real

Arquivo  Misualizar  Ferramentas  Agfes  Ajuda

Jéﬂ DX i;l_i\ h E’ |I| 8 Guia Fechar
Wisualizacdes de ... ¥ | ] User Status Report l
[ 20fser Skatus Report
User Status Report S Active Conkacts x
4 2
g
3 E 1 1
(=]
w o
=]
b2
a
3 o [0 artetetetet et ot
1 . 2 @g;? 45"‘0@ & (&(\@
o Qé&g &3 &ép S
g o oo o & TS
& @ T S & &
& @O&ésp g F o
)
Mome da fila Estado VEED 7D Descrigdo

Estado

Estado de presenca -
Default E... |Pos-proce... 00:02:39

il /| 1D d At
ome & Lsuaria Estado Tempo na .

2, Agent 7F1ioo0z Fora 01:03:
Kleinschm, .. 730002 Espera 00:04;
Marowa, ... 730004 Fora 00:42:
Migsbach. .. 710006 Fara 00:07:
£ »

3.5.2 Relatorios historicos

Os relatérios histéricos apresentam resumos das estatisticas de performance de
usuarios, grupos, filas e destinos dentro de um periodo de tempo determinado.
Os relatérios histéricos normalmente sdo usados para avaliar a performance da
central de contatos, a eficiéncia da configuragao e a produtividade de filas e
usuarios individuais. As estatisticas estao disponiveis em nivel de usuario,
departamento e site.

Os relatérios histéricos podem ser visualizados sob demanda ou programados
para serem executados diariamente, semanalmente ou mensalmente. Os
relatérios podem ser entregues em uma variedade de formatos graficos ou em
tabelas, podendo ser impressos ou exportados a uma variedade de formatos. O
sistema também pode distribuir automaticamente relatérios histéricos como
anexos de mensagens de e-mail.
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O Visualizador de Relatérios possibilita que se ajuste flexivelmente a geragéo de
relatorios, até mesmo depois da execugao dos relatorios. Pode-se reclassificar e
reorganizar o conteudo, além de personalizar o nivel de detalhes exibidos na
tela.

A seguir, apresentamos um exemplo de relatdrio histérico exibido no
Visualizador de Relatérios.

Visualizador dos Relatorios

Arquiva Visualizar

] = gR-PEY

Mome !

=y
+ 19{01/2010
14:00

15:00

16:00

+ 21/01/2010

+ 22{01/2010

Ferramentas  Acfies  Ajuda
8 Guia Fechar
Bl sample User Historical Report, 01/01/2010 to 25/01/2010

Oferecidas | Tratadas | Chamadas rokeadas bocando e abandon, .. Tempo tokal

Todas Todas Roteadas Ativos Espera | Ccupado Fora
9 B 1 LOL1&34  19:57:09  00:00:00 05:17:08
& 5 1 020434 00:35:02  00:00:00 01:27:05
1 1 0 00:37:27 00:18:37 00:00:00 00:18:22
2 1 1 00:5&:02 00:14:20  00:00:00 00:43:30
3 3 0 00205 00:03:05 00:00:00 00:25:13
3 3 0 130838 09:15:45  00:00:00 03:50:03
o o 0 100522 10:05:22  00:00:00 00:00:00
E g 1 1:01:1&34 19:57:09  00:00:00 05:17:05

32 Itens

3.5.3 Relatorios de atividade

Ha trés tipos de relatérios de Atividades que podem ser gerados:

Relatorio de atividades de usuarios — Proporciona dados histéricos,
minuto a minuto, de estado e atividade, para um usuario ou grupo de
usuarios durante um intervalo de tempo especificado para um intervalo de
datas especificado. Se varios locais estiverem configurados, sera possivel
optar por executar o relatério com base no fuso horario do site local ou do
local do usuario.

Relatério de atividades por origem — Proporciona dados histéricos, minuto
a minuto, de estado e eventos, para todos os contatos de uma origem ou lista
de origens durante um intervalo de tempo especificado para um intervalo de
datas especificado.

Lista de callbacks agendados — Fornece uma lista dos callbacks
agendados para a central de contatos.
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A seguir encontra-se um exemplo de um Relatério de Atividades dos Usuarios:

B, Relatério de Atividades dos Usuarios H=] B3

Arquivo  Visualizar Ferramentas Acdes Ajuda
BJ Gerar relatdrio | b | iz Sk | B Guia Fechar _

Geral Resultados |

33 Ver os resultados do Relatdrio de Atividades dos Usuarios X
—Dados
Usudrio / Hora | Atividade | Detalhes -
= Usuariol Atividades: 2
= 672012 Atividades: 2
=] 16:00 para 17:00 Atividades: 2
4:22:41PM Ativos Efetuou logon em:
4:22:41 PM Indisponivel selecion... Motivo: N&o espec
= Usuario? Atividades: 3
= 672012 Atividades: 3
=] 16:00 para 17:00 Atividades: 3
4:23:04PM Ativos Efetuou logon em:
4:23:04 PM Indisponivel selecion... Motivo: N&o espec
4:23:05PM Ativos Efetuou logon em:—
= Usuario3 Atividades: 3
= 672012 Atividades: 3
| =] 16:00 para 17:00 | Atividades: 3 hd
[l »

Marcadas: 0 Itens

|Atividades: 8 Itens |rnaster conectado a boss 4

Varias fungdes de roteamento estéo disponiveis para ajudar vocé a desenvolver
sua propria estratégia de roteamento.

3.6.1 Roteamento Baseado em Grupos

O roteamento baseado em grupos € o processo de corresponder um contato ao
melhor grupo de usuarios habilitados para tratar do contato.

Quando o OpenScape Contact Center roteia um contato para uma fila, a etapa
primaria na fila tenta rotear o contato para qualquer usuario em um grupo
primario de usuarios que sejam os mais qualificados para tratar do contato. Se o
grupo primario nao puder tratar do contato dentro de um tempo especificado, o
contato sera roteado a um ou mais grupos de transbordamento. O mecanismo
de transbordamento é incremental; isto €, em cada ponto em que o contato
transborda, passando para um novo grupo, 0 novo grupo de usuarios é
acrescentado ao pool atual de usuarios disponiveis.
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No exemplo a seguir, Vendas € o grupo primario. Se a chamada nao for atendida
dentro de um periodo de tempo predeterminado, o grupo de transbordamento
Servigo sera adicionado a fila. Se ainda assim a chamada né&o for atendida, o
grupo de transbordamento Geral sera adicionado. O mesmo conceito de filas
aplica-se a todo os tipos disponiveis de midia.

. @ i 0000
O (9
@

. - |an. 4338)
Ex

£

Grupo
Chamadores Geral

L
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3.6.2 Fluxos da estratégia de roteamento

Um fluxo da estratégia de roteamento € uma seqiiéncia de eventos que definem
o roteamento de um contato na central de contatos. O processamento do fluxo
de trabalho pode rotear um contato com base em critérios como o tempo, a
origem ou o destino do contato, informagdes obtidas por busca na base de dados
e estatisticas de performance. Outros critérios especificos por midia, como
informacgdes obtidas do cliente usando o Call Director, ou palavras-chave em
mensagens de e-mail, também podem ser utilizados.

A seguir apresentamos um exemplo de um fluxo da estratégia de roteamento
basico para chamadas entrantes.

Correio de voz
“Nosso escritorio esta fechado.
Favor deixar uma mensagem.” /

“Para Vendas, tecle 1.

NAO Para Servigos, tedez”/ Fila de Vendas
)D uy 4- Rotear chamada

1- Receber 2- Verificar se o 3- Pedir ao chamador
Fila de Servigos

chamada escritério estd aberto uma opgao

Neste exemplo do fluxo de estratégia de roteamento:
1. Uma chamada é recebida pelo OpenScape Contact Center.

2. O componente de programacao verifica a hora. Se a chamada for recebida
fora do expediente, é reproduzido um aviso dando a opg¢ao ao chamador de
deixar um recado no correio de voz.

3. Se a chamada for recebida durante o expediente, é apresentado um menu
de opgbes ao chamador, para que a chamada seja encaminhada ao
departamento apropriado.

4. O cliente é roteado para uma fila apropriada configurada para corresponder
ao departamento, e sera atendido pelo primeiro usuario disponivel.
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3.6.3 Fluxos do processamento das filas

O fluxograma do processamento das filas determina o que acontece com o
contato enquanto este estiver na fila. Um fluxo do processamento das filas é
usado principalmente para reproduzir mensagens para clientes, coletar
informagdes adicionais dos clientes ou permitir que os clientes alterem as
informacgdes de roteamento fornecidas anteriormente, enquanto esperam porum
usuario disponivel. Em geral, pode-se efetuar no fluxo do processamento das
filas as mesmas fun¢des do fluxo da estratégia de roteamento.

A seguir apresentamos um exemplo de um fluxo do processamento das filas
basico para tratar de chamadores em fila.

1- Receber
chamada

©
“Alguém sera com / % /

vocé em breve.”

Cﬂ> - 9—0O— 8B — e )

Correio de voz

“Para deixar uma mensagem, tecle 1.
Para falar com um agente, tecle 2.”

) NEE
™

2- Esperar 60 3- Executar 4- Pedir ao 5- Executar
segundos decisdo de fluxo chamador tratamento
de trabalho uma opgao padrédo

28

Neste exemplo de fluxo do processamento das filas,

1. Uma chamada é recebida pelo OpenScape Contact Center e atendida com
um aviso.

2. A chamada é colocada em espera durante o intervalo de espera pré-
configurado (neste exemplo, 60 segundos).

3. O componente de Deciséo do fluxo de trabalho verifica ha quanto tempo a
chamada esta em espera. Quando o intervalo de espera pré-configurado
terminar, opgdes de menu sao apresentadas ao chamador.

4. O chamador decide aguardar o préximo usuario disponivel.

5. O tratamento padrao aplica-se a chamada.
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4 Aplicativos do OpenScape Contact Center

Esta secéo descreve os principais recursos dos aplicativos OpenScape Contact
Center Manager, System Monitor, Agent Portal, Agent Portal Web, Mobile
Supervisor, Web, Supervisor, Web Manager e Virtual Agents (Chatbots)
aplicativos.

Esses aplicativos sdo compativeis com os seguintes idiomas: inglés, francés,
alemao, italiano, portugués, espanhol e finlandés.

4.1 Aplicativo Manager

O aplicativo Manager do OpenScape Contact Center fornece uma interface
unificada e de facil uso aos gerentes e supervisores das centrais de contatos
para que desempenhem todas as tarefas de gestdo da central de contatos.

As caracteristicas do Manager sao:

Uma interface intuitiva para o usuario realizar a configuragao do sistema e as
suas tarefas de administragéo.

Uma ferramenta poderosa de criagdo de fluxos da estratégia de roteamento
e do processamento das filas.

Dados estatisticos e sobre a performance em tempo real que podem ser
distribuidos aos desktops dos usuarios ou displays de parede.

Relatérios personalizados historicos, acumulativos e em tempo real em
formato grafico e de tabelas.

Modelo analitico incluido para prever as tendéncias em condig¢des
operacionais.

Alertas, limites e notificagdes configuraveis.

Deteccgao e identificagdo automatica de erros de sincronizag&o ou recursos
sem correspondéncia.
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4.1.1 Perfis padrao de usuarios

O conjunto de perfis padrao de usuarios que vém com o pacote do aplicativo
Manager fornecem uma ampla série de fungdes e responsabilidades. E possivel
usar esses perfis como estdo, ou modifica-los para tratar de exigéncias de
permissdes mais especificas em seu site.

4.1.1.1 Perfis de usuarios do Manager

O sistema fornece os seguintes perfis padrdo de usuarios para o aplicativo
Manager:

Administrador — O perfil de administrador destina-se a usuarios com
responsabilidades administrativas limitadas. Este perfil proporciona acesso a
todos os itens da configuracao, exceto aqueles diretamente envolvidos com
o roteamento de contatos e interagdes com recursos externos, coma
plataformas de comunicacgaos. (As permissdes para utilizar esses itens estao
incluidas no perfil do Administrador Principal.)

Manager — O perfil de Manager destina-se a usuarios responsaveis pela
supervisao geral das metas comerciais gerais da central de contatos, além
de serem responsaveis pela contratagao e pelo desempenho da central de
contatos. Este perfil proporciona acesso a relatérios que ajudam o gerente a
avaliar e mensurar a performance.

Administrador Principal — O perfil de Administrador Principal destina-se a
usuarios responsaveis pela configuragao de todos os recursos no
OpenScape Contact Center. Este perfil proporciona acesso total ao sistema,
incluindo a capacidade de modificar todas as configuragdes da central de
contatos.

Supervisor — O perfil de Supervisor destina-se a usuéarios que sejam
responsaveis pela supervisao cotidiana da central de contatos. Suas
responsabilidades incluem o monitoramento da performance e a garantia de
satisfagédo dos clientes. Este perfil proporciona acesso a comunicagoes e
relatérios em tempo real.

Especialista em Telecomunicagdes — O perfil de Especialista em
Telecomunicagdes destina-se a usuarios, tais como especialistas em
informatica e administradores, que sejam responsaveis por prestar suporte a
central de contatos e configurar os aspectos relativos a voz e ao computador
do OpenScape Contact Center. Este perfil proporciona acesso a
configuragdes do sistema e de chamadas de voz.
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4.1.2 Work centers

O aplicativo Manager possui cinco principais centros de trabalho dedicados a
ajuda-lo a desempenhar tarefas importantes de gestdo da central de contatos:
Administration Center, Broadcast Center, Design Center, Report Center e
Telephony Center.

Centro de trabalho do Manager selecionado Acesso a outros centros de trabalho

= Manager - OpenScape Contact Center : §| E|

Arquivo  Editar  Yisualizar v Eerramentas  Agdes  Janelas  Ajuda
R @j £ Admi|ﬂistrati0n Center [@@ Broadcast Center m‘ Report Center | Design Center 3 Telephony Center .
w
. @ Usudrios sdo gerentes, supervisores & outros individuos na central de contatos, coma Mais | Ocultar Sugestiies
— agentes ou associados que tratam dos contatas cam os clisntes,
Mome Mome do Usudria (] Grupos Departamento
Grupos (i Administrator, Master  master
Departamentos
Locais
“f Perfis
¢ Motivos de pausa
Maotivas de indisponibilidads
J Mativas de Pés-processamento
% Mativos de wrap-up
[ Servidores
I, Fontes de Dados
=5 Diretdrios
QE Motificagdes ﬂ
Meus Atalhos hd
| i‘.ﬂll#abcdefghijklmnopqrstuvwxyz
1 Item masker conectado a bind345.mdb

4.1.2.1 Administration Center

O Administration Center proporciona um ponto central de administragédo para
toda a configuragao relativa ao usuario. O Administration Center é a area na qual
se define e gerencia recursos, tais como usuarios, modelos de usuarios, perfis,
fontes de dados, diretdrios e notificagcdes.
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4.1.2.2 Broadcast Center

O Broadcast Center fornece uma ferramenta de comunicagao potente e
totalmente integrada para manter os funcionarios na central de contatos sempre
informados. Pode-se enviar dados estatisticos em tempo real e dados de
performance para todos os tipos de midia a displays de parede ou diretamente
aos desktops dos usuarios através do Broadcaster.

O Broadcast Center € a area na qual se define e gerencia o display de parede e
as visualizagbes e definicdes do Broadcaster.

4.1.2.3 Design Center

O Design Center fornece uma ferramenta poderosa com estilo de fluxo de
trabalho que visa definir estratégias inteligentes de roteamento e fluxos do
processamento das filas para tratar de todas as interagdes de multimidia da
central de contatos.

Para otimizar a criagdo de fluxos de trabalho, o OpenScape Contact Center
fornece uma biblioteca de estratégias de roteamento e de componentes de
processamento de filas reutilizaveis e configuraveis. E possivel usar uma
interface de arrastar e soltar para configurar fluxos de trabalho cuja perfeigéao é
automaticamente validada a medida em que sao criados.

O Design Center é a area na qual se definem e gerenciam as filas e fluxos de
trabalho que determinam como os contatos séo roteados.

4.1.2.4 Report Center

O Report Center fornece um mecanismo potente porém de facil personalizagéao
para a geracgao de relatérios para a definigdo e visualizagédo de relatérios em
tempo real, acumulativo e histérico para todos os tipos de midia. Uma geracéo
de relatérios versatil permite um melhor monitoramento operacional, tomada de
decisdes mais eficaz e a capacidade de reconhecer proativamente e atender
padrdes antes que se tornem problemas.

O Report Center € a area na qual se define e gerencia os relatérios que analisam
as operagoes da central de contatos.

4.1.2.5 Telephony Center

O Telephony Center simplifica a sincronizagao entre o OpenScape Contact
Center e a plataforma de comunicagao. O Telephony Center é a area na qual se
configuram os recursos da plataforma de comunicagdo do OpenScape Contact
Center e outros componentes externos que o OpenScape Contact Center
monitora para rotear contatos e coletar estatisticas para os relatorios.
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4.2 Aplicativo System Monitor

Aplicativo System Monitor

O aplicativo System Monitor permite que os administradores monitorem o status

do sistema OpenScape Contact Center.

% System Monitor - OpenScape Contact Center
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4.3 Web Manager

Pode-se usar o aplicativo System Monitor para executar as seguintes tarefas:

¢ Monitorar o status do sistema OpenScape Contact Center, incluindo o status
de um site, maquina do servidor, servidor, plataforma de comunicagao e
processador de voz (se for aplicavel).

¢ Gerenciar o sistema OpenScape Contact Center, incluindo a inicializagao e
interrupcdo de uma maquina do servidor ou do servidor, definindo as
configuragdes de inicializagao para o Administration Server, e configurando
o diagndstico.

¢ Solucionar problemas do sistema OpenScape Contact Center, incluindo a
visualizagéo de informagdes sobre o status operacional de um site e a
visualizagdo de mensagens a respeito de problemas em potencial que
podem afetar o sistema.

O Web Manager é um aplicativo baseado em navegador instalado com o pacote
do OpenScape Contact Center Application Server.

Com o Web Manager, € possivel configurar:
¢ Single Sign On usando o protocolo SAML2 para o Agent Portal Web

* Virtual Agent para habilitar a funcionalidade do chatbot

4.4 Aplicativo Mobile Supervisor

34

O Mobile Supervisor € um aplicativo para dispositivos méveis que auxilia no
gerenciamento efetivo do OpenScape Contact Center fornecendo informacdes
Uteis em tempo real sobre a central de contatos e seus agentes. O Mobile
Supervisor suporta dispositivos Android e iOS, incluindo telefones celulares e
tablets. Sdo necessarias as seguintes versdes do sistema operacional para
instalar o Mobile Supervisor em seu dispositivo:

e Android4.4e5.1até7.0
e jOS8.xe9.xaté 11.x

Nota: As versdes Android 4.3 e mais antigas e iOS 7.x ndo sdo suportadas.

Utilizando o Mobile Supervisor, vocé podera monitorar e controlar todos os
aspectos importantes da sua central de contatos, incluindo:

¢ O status do agente e os detalhes individuais do agente, tais como o status de
roteamento, a midia utilizada, contatos tratados, etc.
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* O status e os detalhes individuais das filas, tais como tempo médio de
espera, numero de chamadas desviadas, etc.

* A alteragdo do estado de roteamento de um agente (por exemplo, de Nao
disponivel para Desconectado)

* Ver todas as habilidades disponiveis para cada agente e remover/atribuir
habilidades de/para um agente.

4.5 Web Supervisor

O Web Supervisor é um aplicativo baseado na web que tem os mesmos recursos
que o aplicativo Mobile Supervisor e pode ser acessado pelo servico OSCC
Application Server.

O usuario inicia o aplicativo usando o navegador da web Google Chrome e
inserindo o URI, por exemplo:

https://<IP-ADDRESS-OR-FQDN>/supervisor

4.6 Aplicativo Agent Portal

O Agent Portal habilita os agentes do OpenScape Contact Center para usar um
aplicativo Desktop para aceitar contatos do ACD, controlar seu telefone e fazer
um chat com clientes do Contact Center. Sao exibidas informagées em tempo
real.

7 00:04 Agent G-D4 v

P -~ 09:18

Active contacts
Name Duration ¥ Processing time Queue

= 05:02 00:00 D1 Hotline 1
10:56 09:18 Demo Web Chat

)
J

3 web Collaboration 03:29 00:00 Cycos Hotline 2
2145

Previous active contact

J 05:02 00:00 D1 Hotline 1

As fungdes mais importantes do Agent Portal estao relacionadas abaixo:
* Controle das varias fungdes do telefone, como:
* discando
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e aceitar, transferir, reter e terminar uma chamada
e consulta
e iniciar uma conferéncia
¢ Exibir informagdes sobre a chamada ativa
* Visao geral do status do telefone de todos os agentes da mesma equipe

¢ Agenda de telefones com fungéo de pesquisa e importagcao/exportagdo de
contatos

¢ Comportamento de tela instantanea configuravel para chamadas recebidas
¢ Alerta na area de trabalho para chamada recebida/mensagem de chat

» Lista de contatos ativos

¢ Opcao de visualizagido na barra de tarefas para a interface do usuario

* Tratamento de callbacks

* Tratamento de e-mails

* Ativacdo/desativagéo da transferéncia de chamadas

¢ Chat com clientes da central de contatos por meio da integragdo com o Web
Collaboration

¢ Controlo do status do agente, como por exemplo, disponivel, indisponivel,
wrap-up e pés-processamento.

e Chat entre agentes e supervisores

Nota: Ao trabalhar com o Agent Portal, algumas das fungcbes podem nao estar
disponiveis. Entretanto, elas podem ser ativadas/desativadas por seu
administrador.

Para obter informacdes detalhadas sobre o Agent Portal, consulte OpenScape
Contact Center Agile_Enterprise V10, Agent Portal, Guia do Usuario

4.7 Agent Portal Web
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O Agent Portal Web é o aplicativo Agent Portal baseado na web, que fornece
muitas ferramentas para ajudar os agentes do OpenScape Contact Center a
responder a contatos, rastrear a atividade de contatos, fazer callback e encontrar
rapidamente as informagdes necessarias.

O Agent Portal Web pode ser acessado pelo OSCC Application Server e permite
que agentes controlem varias fung¢des do telefone, como:

e discar numeros de telefone
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e aceitar, transferir, colocar em espera e encerrar chamadas
» fazer callback

Uma lista de discagem rapida no Agente Portal Web com funcionalidade de
pesquisa e adi¢cdo de contatos.

Além disso, os agentes podem personalizar muitos dos recursos do aplicativo
para adequa-los as suas preferéncias e estilo de trabalho.

Vocé pode usar os seguintes navegadores da web para acessar o Agent Portal
Web:

* Google Chrome
* Mozilla Firefox
* Microsoft Edge

A integragcédo com o Circuit permite que um agente trate as funcdes do Contact
Center e as chamadas de voz usando apenas o Agent Portal Web. O Agent
Portal Web executa os seguintes recursos diretamente na interface do Circuit:

* Receba e sinalize chamadas entrantes.

e Atenda chamadas entrantes.

* Trate a desconexdo de chamadas.

* Inicie as chamadas saintes.

e Trate a midia de voz.

* Silencie e ative o som das chamadas.

* Puxe chamadas de outros clientes do Circuit.

Todos os outros recursos de telefonia sdo gerenciados por meio das fungdes CTI
regulares que ja estéo disponiveis no Agent Portal Web.

Atencao: A integragdo com o Circuit apenas se aplica ao Agent Portal Web.

Para se conectar ao Circuit, o agente no Agent Portal Web deve ser autenticado
pelo Circuit como um usuario de Single Sign-On. Dessa forma, ndo ha
necessidade de autenticar novamente no OSCC.

Vocé pode usar os seguintes navegadores da web para integrar o Agent Portal
Web ao Circuit:

* Google Chrome

¢ Mozilla Firefox
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4.8 Virtual Agents (Chatbots)

O recurso Virtual Agent permite a integragcao do OpenScape Contact Center com
um Processador de Linguagem Natural (PLN) para incluir chatbots.

O servigo do Virtual Agent é executado no contéiner do OSCC Application Server
e fara logon de todos os agentes configurados no Web Manager.

Para saber mais informagdes, consulte o capitulo Configurando agentes
virtuais no Guia de Administragdo do Manager.
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5 Integragcao com software de terceiros

Este capitulo descreve o software de terceiros e as interfaces que podem ser
integrados ao OpenScape Contact Center.

5.1 Integracao do Microsoft CRM

O sistema OpenScape Contact Center pode integrar com o Microsoft CRM 1.2
ou Microsoft Dynamics CRM 3.0. A integragéo fornece acesso instantaneo aos
usuarios da central de contatos as telas relevantes do Microsoft CRM para que
possam tratar de contatos facil e rapidamente, tais como contas e possiveis
vendas.

Com base no numero de telefone ou dados do cliente que ele mesmo digita
através do Call Director ou de uma URA, o sistema OpenScape Contact Center
aciona automaticamente uma tela instantadnea contendo informacgdes sobre o
cliente. As telas instantaneas do Microsoft CRM podem ser facilmente integradas
em um fluxo da estratégia de roteamento A integragdo ao Microsoft CRM
proporciona os seguintes beneficios:

e Habilita a funcionalidade potente da tela instantanea de CRM a ser
implementada com rapidez e facilidade.

* Aumenta a produtividade do usuario e otimiza o tratamento do cliente através
da automatizacao de tarefas repetitivas.

* Facilita a solugdo da chamada mais rapidamente através da sincronizagéo
das telas instantaneas da pasta do cliente com chamadas entrantes e
transferéncias.

* Aumenta a satisfagao do cliente possibilitando interagdes com os clientes
com maior rapidez e poder de personalizagéo.

5.2 Integracao com a URA

O OpenScape Contact Center proporciona a APl URA para integrar seu sistema
de Unidade de Resposta Automatica (URA). Pode-se criar um script URA
personalizado que coleta informacdes de seus clientes, fornece fungdes de
chamadas e chama as fungdes APl URA que acompanham o OpenScape
Contact Center.
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5.3 API de tela instantanea

A API de Tela Instantadnea do OpenScape Contact Center fornece um
mecanismo para se iniciar uma tela instantdnea em um aplicativo de terceiros.
As informagdes séo enviadas pelo OpenScape Contact Center para o aplicativo
de terceiros quando o contato chega ao computador do usuario.

Esta interface é totalmente independente dos aplicativos clientes do OpenScape
Contact Center e é fornecida como um controle COM separado, que limita a
exposigao de informagdes.

A interface permite que um unico ID de usuario ou ramal da central de contatos
seja monitorado, e que um evento seja enviado da interface quando um contato
chega ao desktop do usuario em qualquer midia.

5.4 Integracao com a gestao de recursos humanos

O OpenScape Contact Center permite que se simplifique os processos de
programacgao de usuarios e previsao de recursos humanos, integrando-se com
um aplicativo de gestao de recursos humanos de terceiros. O OpenScape
Contact Center usa XML para exportar informagdes sobre usuarios, grupos,
atividades de usuarios e estatisticas de contato. Entao, é possivel importar os
dados a partir do OpenScape Contact Center para um aplicativo de gestédo de
recursos humanos.

5.5 OpenScape Contact Center Analytics Life of Call (LoC) - desenvolvido

por Softcom
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O recurso OpenScape Contact Center Analytics Life Of Call € uma ferramenta
avancgada de relatdrio e analise que rastreia contatos, a partir do momento em
que entram no centro de contato, e analisa ndo s6 chamadas, mas também
outras atividades importantes no centro de contato. Isso inclui todas as partes do
contato, tais como voz, e-mail, bate-papo, URA ou processos de back-end. A
analise pode ser realizada por intervalo de data, chaves, filtros, tendéncias e
outros. Todas as analises podem ser exibidas através de visualizacdes graficas.

* Aanalise pode ser realizada por intervalo de data, chaves, filtros, tendéncias
e outros.

e Varios pontos de vista com um clique - por exemplo, por chamada, por
agente ou por ANI.

¢ Facilidade de uso - investigue rapidamente. O Life of Call adiciona recursos

abrangentes de relatorio através de visualizacdes graficas, como o mapa de
calor.
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