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Sobre este guia
A quem se destina este guia

1 Sobre este guia

Este manual proporciona uma viséo geral do aplicativo Manager do OpenScape
Contact Center e leva os usuarios através das varias tarefas administrativas que
precisam ser realizadas continuamente.

1.1 A quem se destina este guia

Este manual destina-se a administradores de centrais de contato, responsaveis
pela manutengéo da configuragcéo e a supervisores e gerentes que utilizam as
ferramentas de produtividade 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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1.3 Feedback da documentacao
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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.

¢ Titulo: Guia de Administragdo do Manager

* Numero do pedido: A31003-S22B1-M105-01-V4A9



Planejando uma implementagao

2 Planejando uma implementacgao

A maioria dos clientes trabalha em estreita colaboragdo com seu representante
da assisténcia técnica por toda a fase de planejamento e projeto de uma
implementacao do OpenScape Contact Center. O representante da assisténcia
técnica assumira a responsabilidade pela criagao e implementacgao da
configuragao inicial. A base de dados de design que criada para vocé &
configurada com definicbes dos recursos essenciais, um conjunto inicial de
usuarios, os fluxos de trabalho que determinam como os contatos entrantes e os
contatos enfileirados serao tratados, e mapeamentos para os recursos da
plataforma de comunicag¢do que o OpenScape Contact Center monitora.

Este capitulo proporciona uma visdo geral dos conceitos-chave que devem ser
levados em consideragéo ao se planejar uma implementagao do OpenScape

Contact Center, incluindo um resumo das tarefas basicas de configuragdo que
devem ser realizadas para criar uma base de dados de design, colocar a base
de dados de design em producéo e executar a configuragao inicial do sistema.

Apbs a configuracao inicial ter sido colocada em produgéo, as tarefas continuas
incluem a manutengao de rotina, como a manutengéo dos usuarios, perfis e
ramais, e tarefas de supervisdo do dia-a-dia, como a configuragao e utilizagéao
das ferramentas de produtividade.

Alteragdes nas politicas, novos negdcios, alteragdes nas exigéncias de
performance e o simples crescimento podem na necessidade de modificar os
aspectos do roteamento de contatos da sua configuragdo. Normalmente, isso
equivale a tarefas de reconfiguracao relativamente isoladas., como alterar a
configuragdo de um menu do Call Director, adicionar um servigo a um novo
numero discado ou rever sua configuragado de filas. A ultima parte deste guia
proporciona instrucdes sobre como executar esses tipos de tarefas de
reconfiguragéo.

NOTA: Entre em contato com seu representante da assisténcia técnica para
obter ajuda com relagao a reconfiguragdes de vulto.

1
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Esta segdo apresenta os elementos de nivel mais alto da configuragdo do
OpenScape Contact Center.

2.1.1 Processamento inicial

Os contatos entrantes serdo direcionados para o OpenScape Contact Center da
seguinte maneira:

¢ Voz - Para cada numero discado atendido pela central de contatos, os
contatos entrantes serao retidos na plataforma de comunicagao. A
plataforma notificara o OpenScape Contact Center sobre o contato,
fornecera as informacgdes relevantes sobre o contato e, depois, esperara que
o0 OpenScape Contact Center fornega as diretrizes sobre o processamento
adicional do contato. Para obter mais informagdes sobre suporte técnico para
chamadas de voz, veja o Capitulo 11, “Trabalhando com recursos de voz”.

* Callback — Além da compatibilidade basica com voz, o OpenScape Contact
Center é compativel com callbacks. Callback é uma funcédo que permite que
os clientes e usuarios programem chamadas saintes para os clientes.
OpenScape Contact Center Entéo, o estabelecera e administrara a
chamada. Para obter mais informagdes sobre o suporte técnico para
callbacks, veja o Capitulo 13, “Trabalhando com o recurso Callback”.

¢ E-mail — Mensagens de e-mail sao roteadas através de um E-mail Server
corporativo para o E-mail Server do OpenScape Contact Center. Todas as
mensagens de e-mail sdo armazenadas em uma mesma caixa de correio no
E-mail Server corporativo. Pode-se obter compatibilidade para varios
enderecos de e-mail fornecendo-se nomes alternativos. Para obter mais
informagdes sobre o suporte técnico para e-mail, veja o Capitulo 14,
“Trabalhando com o recurso E-mail”.

2.1.2 Processamento do fluxo de trabalho

Ao chegar no OpenScape Contact Center, os contatos entrantes serao
processados por um fluxo da estratégia de roteamento. O fluxo de trabalho
reunira as exigéncias dos contatos e determinara como cada contato devera ser
roteado. Para obter mais informacgdes, consulte Secéo 9.2, “Sobre os fluxos da
estratégia de roteamento”, na pagina 158.
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2.1.3 Processamento de filas

Enquanto um contato estiver enfileirado, o OpenScape Contact Center executara
varias etapas, na tentativa de corresponder o contato a um usuario especifico.
Para obter mais detalhes, veja Secao 8.1, “Sobre o roteamento por grupo”, na
pagina 151.

Embora geralmente os contatos da fila sejam atendidos na ordem em foram
colocados na fila, OpenScape Contact Center tem propriedades de fila e decisao
de roteamento, tal como prioridade, que podem determinar a ordem em que as
chamadas s&o atendidas.

Enquanto o contato estiver esperando na fila, um fluxo do processamento das
filas sera usado na fila ao mesmo tempo. A fila ou o fluxo do processamento das
filas tratam do contato. Para obter mais informagdes, consulte a Seg¢ao 10.1,
“Sobre filas”, na pagina 207 e a Se¢ao 9.5, “Sobre os fluxos do processamento
das filas”, na pagina 188.

2.2 Visao geral da configuracao da base de dados de design

Esta se¢do proporciona uma viséo geral de alto nivel das etapas necessarias
para configurar uma base de dados de design.

NOTA: Antes de comegar a configurar a base de dados de design, vocé deve
preencher as planilhas de recursos para a plataforma de comunicagéo a qual
vocé esta se conectando. Isto assegurara que vocé tenha todas as informacgtes
necessarias para a configuracao.

Para obter instrugdes detalhadas sobre como concluir cada tarefa, consulte os
procedimentos fornecidos nos ultimos capitulos ou na Ajuda do Manager.

2.2.1 Configuragao basica da base de dados de
design

Comece fazendo o seguinte: crie uma nova base de dados de design vazia e,
depois, ative as fungdes dos produtos necessarias usando o arquivo de licencga.

Para configurar uma base de dados de design basica:

1. Faca logon no aplicativo Manager.
2. Crie uma nova base de dados de design.

3. Ative as fungbes dos produtos usando um arquivo de licenga.

13
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2.2.2 Conectividade e recursos de voz da plataforma
de comunicagao

Para rotear chamadas telefnicas e coletar estatisticas, o sistema monitora um
conjunto de recursos-chave na plataforma de comunicagéo. Usando o aplicativo
Manager, deve-se configurar uma definigdo comparavel dentro do OpenScape
Contact Center para cada recurso na plataforma de comunicagao.

Para obter uma lista de recursos da plataforma de comunicacgdo, consulte Secao
11.3, “Recursos da plataforma de comunicagéo”, na pagina 227.

Para configurar a conectividade da plataforma de comunicagao e recursos
de voz:

1. Definir as configuragbes da plataforma de comunicagao.
2. Configure o ramal de time-out padréo.

3. Configure as IDs de usuarios, ramais, grupos UCD, destinos de
redirecionamento em fila e destinos monitorados para a plataforma de
comunicacdo OpenScape Business.

2.2.3 Configurando as conexdes do Server
corporativo

Dependendo das fungées licenciadas, € necessario configurar as conexdes para
o E-mail Server corporativo para a fungdo E-mail do OpenScape Contact Center
e para o Web Server corporativo para as fungdes ativadas pela Web do
OpenScape Contact Center.

Para configurar as conexées do E-mail Server corporativo:

1. Defina as configuragdes do IMAP Server que o E-mail Server do OpenScape
Contact Center usa para se comunicar com o E-mail Server corporativo para
rotear mensagens de e-mail entrantes.

2. Defina as configuragdes do SMTP Server que o E-mail Server do
OpenScape Contact Center usa para se comunicar com o E-mail Server
corporativo para rotear mensagens de e-mail saintes

Para configurar as conexées do Web Server corporativo:

1. Configure o nimero da porta ndo-segura e da porta ativada para TLS que o
Web Interaction Server usa para se comunicar com o Web Server
corporativo.

2. Configure o numero da porta que o Web Interaction Server usa para se
comunicar com o Web Server corporativo para solicitagdes de callbacks na
Web.
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2.2.4 Configurando usuarios e recursos baseados em
usuarios

Quando vocé criar um novo usuario, sera necessario especificar, no minimo, os
seguintes atributos: o nome, sobrenome e ID do usuario, o nome de usuario e a
senha para autenticagdo do OpenScape Contact Center ou 0 nome do dominio
para autenticagdo do Windows.

Para configurar usuarios e recursos baseados em usuarios:
1. Configure os grupos.

2. Configure os departamentos.

3. Configure locais.

4. Configure os usuarios. E possivel configurar cada usuario manualmente ou
€ possivel criar varios usuarios.

e Para criar varios usuarios com base em um modelo de usuario, configure
0s modelos de usuarios.

e Para criar varios usuarios importando uma lista de usuarios, crie a lista
de usuarios.

e Se vocé criou varios usuarios, preencha as definigdes dos usuarios. Por
exemplo, apds criar varios usuarios com base em um modelo de usuario,
vocé pode ter que atribuir usuarios a departamentos e a listas de
equipes.

2.2.5 Configurando recursos do display de parede e
do Broadcaster

Para usar o display de parede e o Broadcaster, € necessario configura-los para
exibir mensagens.

Para configurar recursos do display de parede e do Broadcaster:
1. Crie definigdes de displays de parede (opcional).

Configure as visualizagbes dos displays de parede.

Configure as distribuicbes dos displays de parede.

Configure as visualizagbes do Broadcaster.

o & 0N

Configure as distribuicbes do Broadcaster.

15
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2.2.6 Configurando os recursos de roteamento

Para cada tipo de midia licenciada (por exemplo, voz, e-mail), sera necessario
configurar os recursos de roteamento.

Para configurar recursos de roteamento para cada tipo de midia:

1. Configure as filas.
2. Configure os componentes para cada tipo de fluxo de trabalho.

3. Faca uma cépia do exemplo de fluxo da estratégia de roteamento fornecido
e modifique-o, se necessario.

4. Faga uma copia do exemplo de fluxo da processamento das filas fornecido e
modifique-o, se necessario. E possivel pular esta etapa se vocé deseja que
a plataforma de comunicacgao trate de todo o processamento de filas.

2.2.7 Completando a configuragao

Para cada tipo de midia licenciada (por exemplo, voz, e-mail), sera possivel
configurar outras definicbes para tratar de contatos. Por exemplo, configure os
motivos que os usuarios do Client Desktop podem selecionar quando eles
descartam uma mensagem de e-mail, repetem um callback e concluem um
contato.

Finalize a configuragao para cada tipo de midia:

1. Defina a configuragéo da estratégia de roteamento padréo, das filas e das
filas de erros.

2. Configure os motivos de Indisponibilidade, Pausa e Wrap-up.

3. Para e-mail, configure os destinos, categorias, modelos, motivos para
Descartar e as demais opgdes de e-mail, como a programacgao de
roteamento padrao. Também é possivel exibir niveis de confianga, se
necessario.

4. Para callbacks, configure os motivos para Excluir, motivos para Repetir,
Numeros excluidos e as demais opgdes de callbacks, como a programacao
de roteamento padréo.

2.2.8 Configurando definigcées dos relatérios

Uma defini¢ao de relatdrio define as propriedades de um relatério. Algumas
propriedades sdo comuns a todos os tipos de relatérios, enquanto que outras
opgoOes sao especificas de certos tipos de relatérios. Uma definigdo de um
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relatorio especifico depende do tipo de relatério, dos recursos que precisam ser
relatados, do formato necessario para o relatério, da programagéo de relatérios,
etc. Ha muitas opgdes disponiveis.

2.2.9 Configurando o Call Director

Se o Call Director estiver licenciado, sera necessario configurar um processador
de voz a ser usado com o sistema. Um processador de voz é usado com o Call
Director para reproduzir mensagens e interagir com o chamador.

IMPORTANTE: Se vocé usar a Plataforma de Comunicagdo OpenScape
Business, nao sera possivel desativar o recurso "Call Director" na guia Recursos
da janela Opg¢des. Isso ocorre porque o nd "Desconectar” requer a funciona-
lidade Call Director para esse tipo de mudanga

Para configurar o Call Director:

1. Configure os processadores de voz.

2. Configure os numeros de assinantes do Call Director ou os ramais do Call
Director.

Nota: Quando o sistema estiver configurado para alta disponibilidade (warm
standby), serdo necessarios processadores de voz redundantes. Para obter
mais detalhes, veja Segéo 18.1, “Configurando do Call Director em um ambiente
de alta disponibilidade (warm standby)”

1. Configure as definigbes do processador de voz.

2. Configure os ramais do Call Director.

2.2.10 Validando a base de dados de design

E possivel verificar e resolver quaisquer inconsisténcias na base de dados de
design. Por exemplo, o sistema pode encontrar quaisquer servidores ou recursos
da plataforma de comunicagédo que nao estejam configurados, ou usuarios que
nao estejam incluidos em um grupo.

17
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Apés a plataforma de comunicagéo estar configurada e vocé ter instalado o
servidor do OpenScape Contact Center e o software cliente e ter integrado os
componentes de terceiros, € necessario configurar o aplicativo Manager para
sua primeira utilizagao.

Este capitulo proporciona uma visao geral das etapas necessarias para executar
a configuracao inicial do Manager. Para obter instrugées detalhadas, consulte a
Ajuda do Manager.

Para executar a configuragao inicial do Manager:

1. Facga logon no aplicativo Manager e conecte-se a base de dados de design
ja configurada.

2. Ative as fungdes dos produtos na base de dados de produgao usando o
mesmo arquivo de licenga que vocé usou para ativar fungdes na base de
dados de design e, depois, carregue a base de dados de design.

3. Apos reiniciar os servicos do OpenScape Contact Center e do OpenScape
Contact Center AutoPA, faga logon no aplicativo Manager e conecte-se a
base de dados de produgao.

4. Se ainda nao o fez, altere a senha padrao para a conta de usuario do
Administrador principal para que esteja em conformidade com a politica de
segurancga corporativa da organizacéo.

5. Certifique-se que a fungao Config-Sync esteja ativada.

6. Em Telephony Center, em Recursos da plataforma de comunicagao,
certifique-se de que o estado seja Ativo para os seguinte recursos.

e Ramais dos usuarios
e Grupos UCD

7. No Administration Center, em Usuarios, certifique-se de que o estado seja
Ativo para todos os usuarios (exceto supervisores ou administradores que
nao estejam tratando de contatos).

8. Certifique-se de que os arquivos .wav necessarios estejam instalados na
maquina do servidor principal e, depois, atribua os arquivos .wav aos fluxos
de trabalho da estratégia de roteamento e do processamento de filas
apropriados.

9. Configure os displays de parede, se necessario.
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3 Primeiros passos

Este capitulo apresenta vocé ao aplicativo Manager e descreve como fazer logon
no aplicativo.

3.1 Sobre o aplicativo Manager

O aplicativo Manager fornece uma interface unificada e de facil uso aos gerentes
e supervisores das centrais de contatos para que desempenhem todas as tarefas
de gestao 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 sincronizagéo ou recursos
sem correspondéncia.

3.2 Fazendo logon no aplicativo Manager

Cada usuario do Manager possui um nome de usuario exclusivo, assim como

uma senha que podera ser exigida para fazer logon no aplicativo Manager. Sua
definicdo de usuario determinara quais permissdes vocé tem. Se o usuario nao
tiver permissdo para acessar o aplicativo Manager, nao podera fazer o logon a

ele.
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Sua definigado usuario também determinara se vocé usara uma autenticagcao do
OpenScape Contact Center ou uma autenticagdo do Windows ao fazer logon. Se
usar a autenticagdo do Windows, vocé nao podera fazer logon em uma base de
dados de design, e vocé n&o vera a caixa de didlogo Logon ao iniciar o aplicativo
Manager. O aplicativo Manager simplesmente verificara seu nome de usuario do
Windows e, entdo, abrira.

NOTA: Se estiver fazendo logon no aplicativo Manager pela primeira vez, vocé
estara fazendo logon usando a conta de usuario do Administrador principal. Para
obter mais detalhes, veja Sec¢ao 3.2.1, “Sobre o administrador principal”, na
pagina 21.

Para fazer o logon no aplicativo Manager:

1. No menu Iniciar, aponte para Programas, para OpenScape Contact
Center Agile e, em seguida, clique em Manager. O aplicativo sera exibido
na caixa de didlogo Logon.

2. Para fazer logon na base de dados padrao, prossiga diretamente para a
etapa 3. Para fazer o logon em uma base de dados que nao seja a base de
dados padréo, clique em Opgodes e, em seguida, faga o seguinte:

e Para conectar a base de dados de Producéo:
— Na lista Conectar-se a, selecione Production Database.

— Nacaixa Administration Server, digite o enderego do Administration
Server na maquina do servidor principal no formato
numerodaporta@nomedoservidor. O padrao &
6000@nomedoservidor.

* Para conectar a uma base de dados de design:
— Nallista Conectar-se a, selecione Design Database.

— Na caixa nome do arquivo da base de dados de design, digite o
caminho completo e o nome do arquivo: para a base de dados. E
possivel clicar em _| para localizar e selecionar o arquivo da base
de dados. Se vocé especificar um nome de base de dados que nao
exista, o aplicativo criard uma nova base de dados de design em
branco. Se tentar conectar-se a uma base de dados de design que
use um tipo ndo configurado de plataforma de comunicagéo, o
aplicativo pedira que vocé atualize a base de dados e selecione um
tipo configurado de plataforma de comunicagao.

3. Na caixa Nome do usuario, digite seu nome de usuario.
4. Digite a sua senha na caixa Senha.

5. Clique em OK.
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3.2.1 Sobre o administrador principal

O Administrador principal € uma conta de usuario padrdo configurada em cada
banco de dados do OpenScape Contact Center recém-criado. A conta de usuario
do Administrador principal tem acesso a todas os fungdes no aplicativo Manager.
O nome de usuario padrao para o Administrador Principal € master e a senha
padrao é password. VVocé devera alterar a senha do Administrador Principal
padréo na primeira vez que voce fizer o logon e, depois, altera-la periodicamente
para cumprir as politicas de seguranca do seu local. Para obter mais detalhes,
veja Secao 15.2.2, “Alterando a senha”, na pagina 281.

Se o administrador principal tiver feito logon, mas estiver inativo por um periodo
de tempo configurado, ele sera desativado (log-off) automaticamente. Para obter
mais detalhes sobre como configurar o intervalo de time-out para a conta do
Administrador principal, consulte a Se¢éo 15.4, “Configurando as opgdes de
Aplicativos”, na pagina 289.

21



Primeiros passos
Sobre a interface do usuario

3.3 Sobre a interface do usuario

O aplicativo Manager possui cinco principais centros de trabalho dedicados a
ajuda-lo a desempenhar tarefas importantes de gestao 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

Arquiva  Editar  Yisualizar It Eerramentas  Agdes  Jlanelas  Ajuda

‘_] ] H D b | dpa [k | 45 = Adn}inistration Center [ Broadcast Center % Report Center |i# Design Center ¥ Telephony Center 1
admin
@ Administration Center A
. @ Usuérios sio gerentes, supervisores & outros individuos na central de contatos, como Mais | Ocultar Sugestdes
- agentes ou associados que tratarn dos contatos com os clientes.
Madelos de usuarios MNome Mome do Ususrio I | Grupos Diepartamento
Grupos i administrator, Master  master
Departamentos
Locais
“B Perfis

¢ Motivos de pausa
Mativas de indisponibilidade
2 Motivos de Pds-processamenta
§ Mativas de wrap-up
0 Servidores
I, Fontes de Dados
%5 Diretdrios
:LE Motificagdes j

Meus Atalhos hd
| ilAll#abcdefghijklmnopqrstuvwxyz

1 Item master conectado a bind345.mdb

3.3.1 Administration Center

O Administration Center proporciona um ponto central de administragao 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 notificagdes.

22



Primeiros passos
Sobre a interface do usuario

3.3.2 Broadcast Center

O Broadcast Center fornece uma ferramenta de comunicagéo potente e
totalmente integrada para manter os funciondrios 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 é a area na qual se define e gerencia o display de parede e
as visualizagdes e definicdes do Broadcaster.

3.3.3 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 criacao de fluxos de trabalho, o0 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 perfei¢cao é
automaticamente validada a medida em que sao criados.

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

3.3.4 Report Center

O Report Center fornece um mecanismo potente porém de facil personalizagédo
para a geragao de relatérios para a definicdo e visualizagéo de relatérios em
tempo real, acumulativo e histérico para todos os tipos de midia. Uma geragao
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 é a area na qual se define e gerencia os relatérios que analisam
as operacgdes da central de contatos.
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3.3.5 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 Trabalhando com usuarios, modelos e perfis

Este capitulo descreve como configurar definicdes dos usuarios, além de como
trabalhar com modelos de usuérios e perfis.

4.1 Configurando um usuario

Para utilizar o aplicativo Manager, Portal do agente ou Client Desktop, deve-se
configurar a definicdo de um usuario no aplicativo Manager. Fatores, como
contratacdes, desgaste e expanséo da central de contatos, requerem que as
definicdes dos usuarios sejam criadas, excluidas e modificadas regularmente.
Os administradores normalmente sdo responsaveis por configurar todos os
usuarios na central de contatos. Os administradores ndo podem modificar suas
préprias definicdes de usuario.

NOTA: Para criar ou alterar um usuario, vocé deve ter acesso Completo ou para
Modificar, respectivamente, a permissdo do Manager Usuarios. Se a opgéo
Seguranga aprimorada estiver ativada, vocé também devera ter o acesso de
seguranga necessario para alterar o usuario. Para obter mais detalhes sobre a
opgao Seguranga aprimorada, veja Secao 15.3.4, “Configurando a opgao
Seguranga aprimorada”, na pagina 287.

Para usuarios com capacidades/acesso de voz, é necessario certificar-se de que
ha uma defini¢do correspondente do usuario na plataforma de comunicagéo. E
possivel usar o recurso Config-Sync para auxiliar no gerenciamento de usuarios.
Para obter mais detalhes, veja Secéo 11.4.1, “Tratamento do Config-Sync de IDs
de usuarios”, na pagina 228.

Visdo Geral

A seguir encontra-se uma visdo geral das etapas necessarias para configurar
todos os atributos em uma definicdo de usuario:

1. Configurar as propriedades gerais do usuario — consulte a Segéo 4.1.1,
“Configurando as propriedades gerais do usuario”, na pagina 26.

2. Configurar as permissdes dos usuarios — consulte a Segéo 4.1.2,
“Configurando as permissdes do usuario”, na pagina 29.

3. Configurar as configuracdes do tratamento do contatos para o usuario —
consulte a Secéao 4.1.3, “Definindo as configuragdes de tratamento de
contatos para um usuario”, na pagina 31.

4. Configurar as definigdes especificas para a midia para o usuario — consulte
a Secédo 4.1.4, “Configurando a midia do usuario”, na pagina 32.
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5. Configure os limites do usuario — consulte Secao 4.1.5, “Configurando os
limites de um usuario.”, na pagina 32.

6. Configurar os recursos que um usuario pode monitorar — consulte a Secgao
4.1.6, “Configurando os recursos que um usuario consegue monitorar”, na
pagina 34.

7. Configure a Lista da Equipe do usuario — consulte a Secéo 4.1.7,
“Configurando a Lista da Equipe de um usuario”, na pagina 36.

8. Configurar os relatérios que mostram dados deste usuario — consulte Secéo
4.1.8, “Configurando os relatérios de um usuario.”, na pagina 36.

9. Configure os usuérios que podem modificar este usuario e os recursos que
0 usuario pode modificar — consulte a Segao 4.1.9, “Definindo as
configuragdes de seguranga para um usuario”, na pagina 37.

NOTA: Também é possivel criar novos usuarios com base em um modelo de
usuario (consulte Secao 4.2, “Sobre modelos de usuarios”, na pagina 39).

4.1.1 Configurando as propriedades gerais do
usuario

E possivel configurar as propriedades gerais do usuario, tais como o nome, as
configuragdes de identificagdo do sistema, o departamento do usuario e assim
por diante.

Ao criar um novo usuario, deve-se, no minimo, especificar o nome, sobrenome,
ID, nome de usuario e a senha para OpenScape Contact Centerautenticagdo no
OpenScape Contact Center ou 0 nome do dominio para autenticagéo no
Windows.
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Para configurar as propriedades gerais do usuario:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo, depois Administration Center,
Usuario e, entao, clique em Usuario.

v¢ Usudrio

Geral ]Permissﬁes ] l Iidia l l Maonitor l l Relatdrios l

(X

6 Configurar as propriedades gerais para este usuario

Usudrio Aplicakivo

Mome: | Aplicativo Permissties Licenca Uitiizada
Manager MNao

Sobrenome: | 2

Client Deskkop | Mo

Systern Monitor | Mao
Identificacdo do Sistema Lk

ID: |

Pos-processamento automakico

Mome do usuario: | Akivar: ™

Autenticaclo: |Usar 0 OpenScape Conkact Cenlj Tempo maximo: 0o oo j M55

Senha: | Motivo de Wrap-up obrigatario: [

Confirmar senha: | Configuragfies

Modslos Real-Time Server: |ReaI-Time Server j

Modelo do usuario: |<Nenhum> Departamento: | <Menhum > ﬂ
Alterar, .. Local: |DeFault Location j

Broadcasker

Distribuicdo: <Menhum= j

oK | Cancelar

2. Na guia Geral, em Usuaério, faca o seguinte:

Na caixa Nome, digite 0 nome do usuario.

Na caixa Sobrenome, digite o sobrenome do usuario.

3. Em Identificagao do Sistema, selecione uma das seguintes opc¢oes:

Na caixa ID, digite uma ID exclusiva e numérica utilizada para identificar
0 usuario na plataforma de comunicagéo. Se vocé estiver usando o
recurso Config-Sync e o ID fornecido nao estiver dentro de um intervalo
de dominio monitorado, sera pedido que vocé crie um novo intervalo de
dominio do Config-Sync. Para obter mais informacgdes, consulte Secao
11.4, “Sobre Config-Sync”, na pagina 227.

Na caixa Nome do usuario, digite um nome exclusivo de usuario. Esse
nome €& usado ao registrar estatisticas e ao fazer o logon no aplicativo
Manager. Se desejar usar o método de autenticagdo do Windows, o
nome do usuario devera corresponder ao nome usado para fazer o logon
no dominio do Windows.
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* Na lista Autenticagao, selecione entre:

— Para que o sistema valide o usuario, selecione Usar OpenScape
Contact Center, digite a senha na caixa Senha e, entéo, digite-a
novamente na caixa Confirmar senha para certificar-se de que vocé
a digitou corretamente.

— Para que o Windows valide o usuario, selecione Usar o Windows e,
entéo, digite o nome NetBIOS do dominio do Windows na caixa
Dominio. Certifique-se de que o nome do usuério corresponda ao
nome usado para fazer logon no dominio do Windows. Ao selecionar
esta opgao, este usuario ndo podera fazer logon em uma base de
dados de design, e ndo vera a janela Logon ao iniciar o aplicativo
Manager.

4. Para configurar os atributos do usuario com base em um modelo de usuério

(consulte a Secgéao 4.2, “Sobre modelos de usuarios”, na pagina 39), em
Modelos, clique em Alterar e selecione o modelo de usuario que se deseja
aplicar ao usuario da lista. Se, mais tarde, vocé alterar um atributo no registro
do usuario ou modelo de usuario, um indicador mostrara que a associagao
do modelo ndo esta atualizada. Para obter mais detalhes, veja Secéo 4.2.1,
“Associagcdes a modelos de usuarios”, na pagina 40.

Na sec¢do Broadcaster, na lista Distribui¢ao, selecione o nome da
Distribuicdo Broadcaster na qual o usuario sera incluido.

Em Aplicativo, especifique o nivel de acesso do usuario ao trés aplicativos
do OpenScape Contact Center. Em cada aplicativo, clique na coluna
Permissoes e selecione o acesso a partir da lista. No caso dos aplicativos
Manager e System Monitor, o acesso é simplesmente Sim ou Nao. Para o
aplicativo Client Desktop ou Portal do agente, é necessario escolher o tipo de
usuario (como Agente ou Associado). A coluna Licenga utilizada mostra o
tipo de licencga utilizada segundo a selegéo. Pode-se verificar as fungdes dos
produtos para ver quantas licengas estédo disponiveis para a central de
contatos.

7. Em Pés-processamento automatico, fagca o seguinte:

* Para que o sistema coloque automaticamente o usuario no estado de
tratamento Pds-processamento apds o usuario se desconectar de um
contato, assinale a caixa de selegc&o Ativar. Se vocé configurar esta
opgéao, nao configure o recurso Pausa automatica para este usuario na
plataforma de comunicagao.

¢ Se vocé especificar um horario na caixa Tempo maximo, o usuario
permanecera no estado de tratamento Pds-processamento pelo periodo
de tempo especificado.

e Para fazer com que o usuario permaneca no estado de tratamento Pds-
processamento até que um Motivo de wrap-up tenha sido salvo para o
contato, assinale a caixa de selecdo Motivo de wrap-up obrigatério. Se
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um Tempo maximo também tiver sido especificado, o usuario
permanecera no estado de tratamento Pos-processamento pelo tempo
especificado apés o usuario salvar um Motivo de wrap-up.

NOTA: Se o usuario tiver a permissdo Entrar manualmente no estado
de Pos-processamento e alterar o motivo do Client Desktop o do
Portal do agente, o usuario podera selecionar um Motivo de pos-
processamento diferente para permanecer no estado de tratamento Pds-
processamento.

8. Em Configuragoes, faga o seguinte:

* Na lista Real Time Server, selecione o Real Time Server ao qual o
usuario pode se conectar. Sua central de contatos deve ter somente um
Real Time Server; assim, havera somente um item na lista.

¢ Paraincluir estatisticas para este usuario em relatérios baseados em
departamentos, na lista Departamento, selecione um departamento
para o usuario.

e Para ativar os relatérios de usuarios para serem baseados no fuso
horario do local do usuério, na lista Local selecione o local do usuario.

9. Ao terminar de trabalhar com esta definicdo de usuario, clique em OK.

4.1.2 Configurando as permissdes do usuario

As permissdes controlam o acesso do usuario aos recursos dos aplicativos Client
Desktop, Portal do agente e Manager e 0s recursos com 0s quais 0 usuario pode
trabalhar. Embora seja possivel atribuir cada permissao individualmente,
normalmente se especificam um ou mais perfis de usuarios para poupar tempo.
Para obter mais detalhes, veja Secao 4.3, “Sobre perfis de usuarios”, na pagina
47. E possivel usar as permissées padrdo conforme definido no perfil
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selecionado ou é possivel modificar as permissdées conforme necessario.

IMPORTANTE: Tome cuidado ao atribuir permissdes. A capacidade de um
usuario criar outros usuarios € modificar suas permissdes deve ser
rigorosamente controlada.

NOTA: Para algumas permissdes, € necessario definir outras configuragdes no
aplicativo Manager. Por exemplo, se vocé desejar que um usuario tenha acesso
a um diretério externo no aplicativo Client Desktop / Portal do agente, ative a
Permissao Client Desktop / Portal do agente Diretério e, depois, defina as
configuragdes de pesquisa de contatos na caixa de dialogo Opgdes.

Para configurar as Permissdes do Usuario:

1. No Administration Center, em Geral, clique em Usuarios e, em seguida,
no painel direito, clique duas vezes no usuario que deseja configurar.

2. Clique na guia Permissoes.

¥ Usuario E|
Geral Permissdes lGrupos l Midia l Performance Pessoal l Manitor ] Lista da Equipe ] Relatdrios l
_r,% Selecionar as permissiies para este Usuario
L}
Perfis
Petfil # Descrigdo A
[ Administrator Default Administrator profile
Agent Default Agent profile
[] Associate A Default Associate A profile
[] Associate E Default Associate E profile
[ CRM Agent Default CRM Agent profile w
Selec, Tuda Limpar Tudo Mostrar apenas sel.: [
Permisstes
Permissdes em vigar Padrdo Real
= Permis. do Client Deskkop
+ Acesso de Fungdes
+ Capacidade Geral
+ Capacidades de Yoz
+ Capac. de Callback
+ Capacidades de E-mail
Definir todos. .. Redefinir Mostrar somente as prioridades: [
OK I Cancelar |

3. Na tabela Perfis, assinale a caixa de selegéo de cada perfil que se deseja
atribuir a este usuario. Se forem selecionados dois perfis ou mais, o nivel de
acesso efetivo do usuario passa a ser o nivel mais alto entre os perfis
selecionados.
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4. Ouentao, natabela Permissdes, modifique as permissbes padrao. Em cada
funcéo que se deseja mudar, clique o item na coluna Real e selecione o seu
nivel de acesso na lista. Para obter uma descrigdo dos niveis de acesso,
consulte Secao 4.3.3, “Niveis de acesso”, na pagina 51.

NOTA: Pode-se clicar em Redefinir para redefinir as permissoes efetivas
com os niveis de acesso padrao.

5. Para mostrar somente as permissdes na lista para as quais o nivel de acesso
padrao foi modificado, marque a caixa de selegdo Mostrar somente as
prioridades.

6. Ao terminar de trabalhar com esta definicdo de usudario, clique em OK.

4.1.3 Definindo as configuragdes de tratamento de
contatos para um usuario

Quando o sistema estiver configurado para o roteamento baseado em grupos,
sera necessario especificar os grupos, aos quais um usuario pertence. Os
grupos que vocé selecionar determinam os tipos de contatos que o usuario
estara habilitado a receber. Para obter mais informacdes, consulte Secao 8.1,
“Sobre o roteamento por grupo”, na pagina 151.

NOTA: A guia Tratamento do contato na caixa de dialogo Usuario somente
torna-se ativa quando seleciona-se a permissao do usuario Receber contatos
roteados pelo OpenScape Contact Center.

Para definir as configuragdes do tratamento do contatos para um usuario:

1. Em Administration Center, em Geral, clique em Usuarios e, em seguida,
no painel direito, clique duas vezes no usuario que se deseja configurar.

2. Clique na guia Tratamento de contatos.

3. Em Incluir, marque a caixa de sele¢do de cada grupo ao qual deseja atribuir
este usuario. E possivel selecionar até 10 grupos.

4. Ao terminar de trabalhar com esta definicao de usuario, clique em OK.
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4.1.4 Configurando a midia do usuario

Para cada usuario, é possivel fazer as seguintes configuracdes especificas ao
tipo de midia:

¢ Voz - O grupo de emergéncia a ser usado se o sistema OpenScape Contact
Center ficar inativo.

* E-mail — Fila, a qual sdo enviadas as mensagens de e-mail do usudrio,
quando desejar monitorar o usuario silenciosamente.

Para configurar as definigoes especificas para a midia para um usuario:

1. No Administration Center, em Geral, clique em Usuarios e, em seguida,
no painel direito, clique duas vezes no usuario que deseja configurar.

2. Clique na guia Midia.

3. Em Configuragdes para voz, na lista Grupo UCD de emergéncia,
selecione o grupo UCD a ser usado se o sistema OpenScape Contact Center
ficar inativo e a plataforma de comunicacao for usada para rotear chamadas.

4. Se este usuario possuir permissdo de e-mail, selecione em Configuracoes
para e-mail na Fila do monitoramento silencioso a fila de e-mails, para a
qual as mensagens de e-mail do usuario devem ser redirecionadas apos
terem sido enviadas pelo usuario. Essas fungbes permitem que as
mensagens de e-mail sejam examinadas por um gerente ou supervisor antes
que elas sejam enviadas para um cliente. Essa fung¢éo é opcional.

5. Ao terminar de trabalhar com esta definigdo de usuario, clique em OK.

4.1.5 Configurando os limites de um usuario.

O sistema pode exibir estatisticas no aplicativo dos usuarios baseado no fato de
se um usuario excedeu certos limites de performance pessoal. Essas estatisticas
podem ajuda a mostrar como o usuario esta se saindo no tratamento dos
contatos. E possivel configurar limites para valores como o tempo maximo de
pbés-processamento, o tempo de tratamento maximo (para cada tipo de midia), e
a utilizagao.

NOTA: A guia Limites na caixa de dialogo Usuario s¢ fica ativa ao se selecionar
as permissoes do Client Desktop / Portal do agente Receber contatos roteados
por OpenScape Contact Center e Performance pessoal. E necessario ativar
a permissdo para Receber contatos roteados por OpenScape Contact

Center antes que vocé possa selecionar a permissao de Performance pessoal.
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Para configurar os limites de um usuario:

1. No Administration Center, em Geral, clique em Usuarios e, em seguida,
no painel direito, clique duas vezes no usuario que deseja configurar.

2. Clique na guia Limites.

¥ Usudrio E
Geral ] Permissties ] Tratamento de contatos ] Midia

@ Configurar os limites de performance pessoal para este usudria

onitor ] Lista da Equipe ] Relatdrios ]

Yalores

Tempa de pds-processamenta maxino: a0:0s: a0 j hhirnzss
Tempo de pds-processamento médio: 000300 j hhirm:ss

Utiizacgo: auﬂ %,

oz (mm:ss) | E-mail (hhemmess)
Tempo de tratamento maxino 06 : 40 o0: 2140
Tempo de tratamento médio 0410 0o 16 40
Tempo de tratamento maximo excluindo pds-processamento 0500 002000
Tempo de tratamento médio excluindo pos-processamento 03:00 001500
E-mnail
Quantidade adiada maxima: 3 j

Contagem maxima de consultas externas: 3 j

K | Cancelar

3. Em Valores, faca o seguinte:

Na caixa Tempo maximo de pés-processamento, digite o tempo
maximo que um usuario deve passar no estado de tratamento Pos-
processamento para concluir um contato.

Na caixa Tempo médio de pés-processamento, digite o tempo médio
que o usuario deve passar no estado de tratamento Pds-processamento
para concluir um contato.

Na caixa Utilizagao, digite o percentual de tempo que o usuério deve
passar tratando de um contato. O calculo da utilizagao é baseado no
tempo total que o usuario fica ativo na plataforma de comunicagao. O
calculo da Utilizagdo pode ser modificado de modo a incluir o tempo
Disponivel, bem como o tempo de Pausa. Para obter mais detalhes, veja
Secéao 15.7.3, “Configurando o calculo do usuario”, na pagina 304.

33



Trabalhando com usuarios, modelos e perfis

Configurando um usuario

34

4. Na grade, especifique os seguintes limites para cada tipo de midia:

Na caixa Tempo de tratamento maximo, digite ou selecione o periodo
de tempo maximo que o usuario deve passar tratando de um contato
roteado.

Na caixa Tempo de tratamento médio, digite ou selecione o periodo de
tempo médio que o usuario deve passar tratando de um contato roteado.

Na caixa Tempo de tratamento maximo excluindo Pés-
processamento, digite ou selecione o periodo de tempo maximo que o
usuario deve passar tratando de um contato roteado, nao incluindo o
tempo gasto pés-processando o contato.

Na caixa Tempo de tratamento médio excluindo Pés-
processamento, digite ou selecione o periodo de tempo médio que o
usuario deve passar tratando de um contato roteado, nao incluindo o
tempo gasto pés-processando o contato.

5. Se este usuario tiver permisséo para e-mails, em E-mail, faga o seguinte:

Na caixa Quantidade adiada maxima, digite o nimero maximo de
mensagens de e-mail que o usuario pode adiar.

Na caixa Contagem Maxima de Consultas Externas, digite o numero
maximo de mensagens de e-mail que o usuario pode enviar para
usuarios externos para consulta.

6. Ao terminar de trabalhar com esta definigdo de usuario, clique em OK.

4.1.6 Configurando os recursos que um usuario
consegue monitorar

E possivel configurar um usudrio para monitorar outros recursos na base de
dados do OpenScape Contact Center, como usuarios, grupos, filas e agregados.
A permissao de monitoramento normalmente é dada apenas a supervisores,
gerentes e administradores.

Quando um usuario tiver permissdo de monitoramento para um recurso, esse
usuario podera:

e Ver as estatisticas para o recurso.

¢ Criar um item de visualizagédo do Broadcaster ou do Display de Parede sobre
o recurso no Broadcast Center.

¢ Relatério sobre o recurso no Report Center.
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Quando o recurso monitorado for um usuario, o usuario podera:

Editar e executar relatorios possuidos pelo usuario monitorado.
Designar o usuario monitorado como proprietario dos relatorios.
Adicionar o usuario monitorado a uma Lista de Equipes.

Visualizar e editar visualizagdes do Broadcaster e em displays de parede
possuidos pelo usuario monitorado.

NOTA: A prépria pessoa ndo pode modificar os recursos monitorados dela
mesma.

Para configurar os recursos que um usuario consegue monitorar:

1.

No Administration Center, em Geral, clique em Usuarios e, em seguida,
no painel direito, clique duas vezes no usuario que deseja configurar.

Clique na guia Monitorar.
Em Incluir, na lista Mostrar, selecione o tipo de recurso a ser monitorado.

Use um dos procedimentos a seguir para selecionar os recursos que deseja
que o usuario monitore:

¢ Para que o usuario monitore todos os recursos na lista, marque a caixa
de selegcao Monitorar todos.

NOTA: S6 é possivel marcar a caixa de selecao Monitorar todos se a
sua propria definicdo de usuario tiver capacidade para Monitorar todos.

e Para fazer com que o usuario monitore somente alguns dos recursos na
lista, marque a caixa de selegao para cada item que vocé deseja que o
usudrio monitore.

5. Repita as etapas 3 e 4 para cada tipo de recurso a ser monitorado.

6. Ao terminar de trabalhar com esta definicdo de usuario, clique em OK.
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4.1.7 Configurando a Lista da Equipe de um usuario

E possivel configurar a Lista da Equipe do usuario. A Lista de Equipes aparece
no aplicativo Client Desktop ou Portal do agente e mostra o atual estado dos
outros usuarios. E possivel atribuir até 100 usuérios para a Lista da equipe de
um usuario. S6 é possivel selecionar usuarios que o usuario pode monitorar.

NOTA: A guia Lista da Equipe na caixa de dialogo Usuario so6 fica ativa quando
a permisséao Client Desktop / Portal do agente Barra e Lista da Equipe é
selecionada.

Para configurar a Lista de Equipe de um usuario:

1. No Administration Center, em Geral, clique em Usuarios e, em seguida,
no painel direito, clique duas vezes no usuario que deseja configurar.

2. Clique na guia Lista da Equipe.

3. Nasecdo Incluir, assinale a caixa de selegdo de cada usuério que se deseja
que apareca na Lista de equipes desse usuario no aplicativo Client Desktop
/ Portal do agente.

4. Ao terminar de trabalhar com esta definicdo de usuario, clique em OK.

4.1.8 Configurando os relatérios de um usuario.

E possivel configurar os relatérios que exibem os dados sobre um usuario.

NOTA: A guia Relatérios na caixa de dialogo Usuario somente ficara ativa ao se
selecionar a permissao do usuario Receber contatos roteados pelo
OpenScape Contact Center.

Para configurar os relatérios de um usuario:

1. No Administration Center, em Geral, clique em Usuarios e, em seguida,
no painel direito, clique duas vezes no usuario que deseja configurar.

2. Clique na guia Relatérios.



Trabalhando com usuarios, modelos e perfis
Configurando um usuario

3. Em Meus relatérios, na caixa Selecionar por, faga uma das coisas a seguir:

e Selecione Usudrio e, em seguida, assinale a caixa de seleg¢ao
correspondente a cada relatério em que deseja exibir dados sobre esse
usuario. A lista contém somente os relatérios que vocé possui, ou os
relatérios possuidos pelos usuarios que vocé pode monitorar.

¢ Selecione Departamento e, em seguida, visualize os relatérios que
exibem dados sobre o departamento desse usuario.

e Selecione Grupo e, em seguida, visualize os relatérios que exibem
dados sobre o grupo desse usuario.

NOTA: Quando Departamento ou Grupo for selecionado na caixa
Selecionar por, s6 sera possivel visualizar os relatérios que exibem dados
sobre o departamento ou grupo deste usuario. Nao é possivel adicionar
usuarios individuais a esses relatérios ou remover usuarios individuais deles.
Além disso, a lista de relatérios mostrados na guia Relatérios nao sera
atualizada dinamicamente se o departamento ou grupo do usuario for
alterado enquanto a caixa de dialogo Usuario estiver aberta.

NOTA: Quando vocé estiver editando a definigdo de um usuario que esta
associado a um modelo de usuario, os relatérios na lista que estiverem
associados ao modelo do usuario serdo somente de leitura. Se desejar
remover um desses relatérios da definicdo do usuario, sera necessario
eliminar a associagéo do usuario com o modelo do usuario ou remover o
relatério do modelo do usuario e atualizar todos os usuarios (nesse caso,
todos os usuarios associados com o modelo do usuario serdo removidos do
relatério).

4. Ao terminar de trabalhar com esta definicdo de usuario, clique em OK.

4.1.9 Definindo as configuragdes de seguranga para
um usuario

A fung¢do Seguranga aprimorada proporciona um nivel de seguranga adicional
para a central de contatos. Se a opgdo Seguranga aprimorada estiver ativada,
vocé pode:

* Configurar os usuarios que podem modificar este usuario.

* Configurar os recursos na base de dados do OpenScape Contact Center que
0 usuario pode modificar.
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A modificagdo de permissdes normalmente é dada somente para
administradores.

Para obter mais detalhes sobre a opgdo Seguranga aprimorada, veja Secao
15.3.4, “Configurando a opgcédo Seguranga aprimorada”, na pagina 287.

Para definir as configuragdes de seguranga para um usuario:

1.

No Administration Center, em Geral, clique em Usuarios e, em seguida,
no painel direito, clique duas vezes no usuario que deseja configurar.

Clique na guia Seguranca.

Para configurar os usuarios que podem modificar este usuario, faga o
seguinte:

a)

Em Configurar, selecione Usuarios que podem modificar este
usuario. Esta opgao estara desativada se o usuario que vocé esta
configurando ndo tiver acesso ao aplicativo Manager.

Em Usuarios, assinale a caixa de selegao para cada usuario que vocé
deseja que seja capaz de modificar este usuario. A lista contém somente
os usuarios que tém acesso Completo ou para Modificar a permisséo do
Manager Usuarios.

Para configurar os recursos que o usuario pode modificar, fagca o seguinte:

a)

c)

Em Configurar, selecione Recursos que este usuario pode modificar.
Esta opcao estara desativada se o usuario ndo tiver permissao de
acesso Completo ou para Modificar para qualquer um dos recursos
elegiveis.

Em Incluir, na liste Mostrar, selecione o tipo de recurso que deseja
configurar. A lista contém somente os tipos de recursos para os quais
tanto vocé quanto o usuario tém permisséo de acesso Completo ou para
Modificar.

Na lista resultante, assinale a caixa de seleg¢ao para cada recurso que
vocé deseja que este usuario seja capaz de modificar.

Ao terminar de trabalhar com esta definicao de usuario, clique em OK.
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4.2 Sobre modelos de usuarios

Modelos de usuarios sdo muito Uteis para a configuragao inicial de um grande
numero de usuarios. Ao invés de definir os atributos individualmente para cada
novo usuario, € possivel atribuir a maioria dos atributos a muitos usuarios ao
mesmo tempo.

Quando um modelo de usuario é configurado (veja Segéo 4.2.2, “Configurando
um modelo de usuario”, na pagina 40), todos os atributos do usuario séo
especificados, salvo os atributos descritos a seguir, que devem ser configurados
individualmente para cada novo usuario:

* Nome

e Sobrenome

« ID

* Nome do usuario

* Senha (s6 se a autenticagdo do OpenScape Contact Center estiver sendo
utilizada)

Entao, é possivel usar um modelo para criar um Unico usuario ou varios usuarios.
Para obter mais detalhes, consulte os seguintes tépicos:

* Secgdo 4.2.3, “Criando um usuario com base em um modelo de usuario”, na
pagina 43

e Secdo 4.2.4, “Criando varios usuarios usando um modelo de usuario”, na
pagina 44

Especifique o0 modelo de usuario padrao na caixa de dialogo Op¢des. Para obter
mais detalhes, veja Secao 15.1, “Configurando as op¢des pessoais”, na pagina
277.

NOTA: Se vocé pretende manter a configuragdo dos usuarios dentro de sua
central de contatos por meio do uso de modelos de usuarios, recomendamos que
vocé use somente os modelos para alterar as propriedades do usuario, ao invés
de alterar as propriedades dentro de outros recursos que tenham uma
associagdo com o usuario. Por exemplo, se desejar alterar os usuarios
designados para um departamento especifico, vocé deve alterar o departamento
dentro do modelo do usuario, ao invés de alterar os usuarios selecionados na
guia Usuarios dentro do departamento, ou alterar o departamento selecionado
dentro do registro de cada usuario. Isso assegurara que a associa¢cdo com o
modelo do usuario seja mantida. Para obter mais informagdes, consulte Secéo
4.2.1, “Associagdes a modelos de usuarios”, na pagina 40.
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4.2.1 Associagoes a modelos de usuarios

Cada modelo de usuario contém uma lista de usuarios a ele associados. A
associagao entre um usuario e um modelo de usuario € mantida até que um
atributo (exceto um atributo especifico do usuario) seja alterado no registro do
usuario ou no registro do modelo de usuario, momento no qual a associagao
deixa de existir. A associagao entre um usuario e um modelo de usuario também
sera removida se o usuario ou o modelo do usuario for excluido.

Se vocé remover a associagdo com um modelo de usuario, o registro do usuario
mostrara o ultimo modelo aplicado ao usuario, com a clara indicagao de que a
associagao é historica, ao invés de ativa.

Quando um modelo de usuario é atualizado, pode-se optar por aplicar as
atualizagbes apenas ao modelo de usuario ou a todos os usuarios associados ao
modelo de usuario. Para obter mais detalhes, veja Secao 4.2.2.3, “Atualizando
um modelo de usuario”, na pagina 42.

Se um relatério de usuarios fizer parte de um modelo de usuario e vocé usar a
caixa de dialogo Relatério de usuarios para realizar qualquer uma das seguintes
tarefas, isso nao alterara a associagdo com o modelo do usuario:

e Adicionar o usuario a um novo relatério.
e Adicionar o usuario a um relatoério existente.
¢ Remover o usuario de um relatério existente.

Em cada um desses cenarios, a associagdo com o modelo do usuario sera
mantida o0 e nem o modelo e nem quaisquer outros usuarios associados com o
modelo serdo afetados.

NOTA: Se um relatério de usuarios fizer parte de um modelo de usuario e vocé
alterar as opgoes Relatar por e Selecionar por no relatério para qualquer outra
coisa que nao seja Usuario, o relatério sera removido do modelo do usuario e das
definigdes do usuario associadas a esse modelo, mas as associagdes ao modelo
do usuario serdo mantidas.

4.2.2 Configurando um modelo de usuario

E possivel configurar modelos de usuérios de varias formas. Para obter mais
detalhes, consulte os seguintes topicos:

e Secgdo 4.2.2.1, “Criando um modelo de usuario”, na pagina 41

e Secgdo 4.2.2.2, “Criando um modelo de usuario com base em um usuario
existente”, na pagina 42
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* Secdo 4.2.2.3, “Atualizando um modelo de usuario”, na pagina 42

NOTA: Para criar ou alterar um modelo de usuario, vocé deve ter acesso
Completo ou para Modificar, respectivamente, a permissdo do Manager
Modelos de usuarios. Se a op¢ao Seguranga aprimorada estiver ativada, vocé
também devera ter o acesso de segurancga necessario para alterar o modelo do
usuario. Para obter mais detalhes sobre a opgdo Seguranga aprimorada, veja
Secéao 15.3.4, “Configurando a opgao Seguranga aprimorada”, na pagina 287.

4.2.2.1 Criando um modelo de usuario

E possivel criar um novo modelo de usuario conforme descrito neste tépico.

Para criar um modelo de usuario:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo e para Administration Center. Em
seguida, clique em Modelo de usuario.

2. Na guia Geral, em Modelo de usuario, faga o seguinte:

* Na caixa Nome, digite o nome exclusivo para o modelo de usuario.

* Na caixa-Descrigao, digite uma descricdo para o modelo de usudrio.
3. Em Modelo, clique em Editar.

4. Altere as configuragdes (salvo os atributos especificos ao usuario) da mesma
maneira que faria para configurar um usuario. Quando tiver terminado, clique
em OK para retornar a caixa de dialogo Modelo do usuario.

5. Clique na guia Usuarios.

6. Em Usuarios, assinale a caixa de selecdo de cada usuario que que se
deseja associar a esse modelo. Para selecionar varios usuarios, mantenha
pressionada CTRL ou SHIFT e clique para selecionar os usuarios, e, entao,
aperte a barra de espacgos. Quando apertar a barra de espacos, todas as
caixas de selecdo desmarcadas serao assinaladas e todas as caixas de
selecdo assinaladas serao desmarcadas.

7. Clique na guia Seguranga. Esta guia estara disponivel somente se a opgéo
Seguranga aprimorada estiver ativada. Para obter mais detalhes, veja Secao
15.3.4, “Configurando a opgao Seguranga aprimorada”, na pagina 287.

8. Em Usuarios, assinale a caixa de selegao para cada usuario que vocé
deseja que seja capaz de modificar o modelo deste usuario. A lista contém
somente os usuarios que tém acesso Completo ou para Modificar a
permissdo do Manager Modelos de usuarios.

9. Clique em OK.
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4.2.2.2 Criando um modelo de usuario com base em um
usuario existente

E possivel criar um modelo de usuario baseado em uma definicdo de usuario
existente.

Para criar um modelo de usuario com base em um usuario existente:

1.
2.

No Administration Center, em Geral, clique em Usuarios.

No painel direito, selecione o usuario no qual deseja basear o novo modelo
de usuario.

No menu Agoes, selecione Criar modelo a partir de usuario.

Na guia Geral, em Modelo de usuario, faca o seguinte:

* Na caixa Nome, digite 0 nome exclusivo para o modelo de usuério.

* Na caixa-Descrigao, digite uma descri¢gdo para o modelo de usuario.
Em Modelo, clique em Editar.

Altere as configuragdes (salvo os atributos especificos ao usuario) da mesma
maneira que faria para configurar um usuario. Para obter mais detalhes, veja
Secgao 4.1, “Configurando um usuario”, na pagina 25.

4.2.2.3 Atualizando um modelo de usuario

Quando um modelo de usuario é atualizado, pode-se optar por aplicar as
atualizacbes apenas ao modelo de usuario ou a todos os usuarios associados ao
modelo de usuario.

Para atualizar um modelo de usuario:

1.
2.

No Administration Center, em Geral, clique em Modelos de usuarios.

No painel da direita, clique duas vezes no modelo de usuario que se deseja
alterar.

Em Modelo, clique em Editar.

Altere as configuragdes (salvo os atributos especificos ao usuario) da mesma
maneira que faria para configurar um usuario. Veja Secéo 4.1, “Configurando
um usuario”, na pagina 25.

Clique na guia Usuarios.

Em Usuarios, assinale a caixa de selecido de cada usuario que que se
deseja associar a esse modelo. Para selecionar varios usuarios, mantenha
pressionada CTRL ou SHIFT e clique para selecionar os usuarios, e, entao,
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aperte a barra de espacos. Quando apertar a barra de espagos, todas as
caixas de selecio desmarcadas serao assinaladas e todas as caixas de
selegao assinaladas serdo desmarcadas.

7. Clique em OK.

8. Na caixa de dialogo Atualizag6es de modelos do usuario, execute uma
das seguintes agdes:

¢ Para atualizar o modelo de usuario com as alteracoes, selecione
Atualizar somente o0 modelo. Se esta opgéo for selecionada, a
associagao entre o modelo e todos os usuarios criados com base no
modelo deixara de existir e sera identificada como histérica, ao invés de
ativa, na caixa de dialogo Usuario.

e Para atualizar todos os usuarios associados no momento com suas
alteracgdes, selecione Atualizar todos os usuarios. Neste caso, a
associagao entre o modelo e todos os usuarios criados com base no
modelo sera mantida.

9. Clique em OK.

4.2.3 Criando um usuario com base em um modelo de
usuario

Em vez de configurar os atributos individualmente para cada novo usuario, &
possivel criar um novo usuario com base no modelo de usuario padrao. Para
obter mais informagdes, consulte Secéo 4.2, “Sobre modelos de usuarios”, na

pagina 39. O modelo de usuario padrao é especificado na caixa de dialogo
Opgdes (veja Secao 15.1, “Configurando as opg¢des pessoais”, na pagina 277).

Apenas estes atributos especificos ao usuario devem ser configurados
individualmente para cada novo usuario: nome, sobrenome, ID, nome de usuario
e senha.

Para criar um usuario com base em um modelo de usuario:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo e para Administration Center. Em
seguida, clique em Usuario e Usuario do modelo padrao. Sera exibida
uma caixa de dialogo Usuario com os atributos do modelo de usuario
selecionado.

2. Na guia Geral, em Usuaério, faca o seguinte:
* Na caixa Nome, digite 0 nome do usuario.

* Na caixa Sobrenome, digite 0 sobrenome do usuario.
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3. Em ldentificagdo do Sistema, selecione uma das seguintes op¢des:

¢ Na caixa ID, digite uma ID exclusiva e numérica utilizada para identificar
0 usuario na plataforma de comunicagéo.

* Na caixa Nome do usuario, digite um nome exclusivo de usuario. Esse
nome € usado ao registrar estatisticas e ao fazer o logon no aplicativo
Manager.

* Na lista Autenticagao, fagca o seguinte:

— Para que o sistema valide o usuario, clique em UsarOpenScape
Contact Center, digite a senha na caixa Senha e, entéo, digite-a
novamente na caixa Confirmar senha para certificar-se de que vocé
a digitou corretamente.

— Para que o Windows valide o usuario, clique em Usar o Windows e,
em seguida, digite o nome NetBIOS do dominio do Windows na caixa
Dominio. Verifique se 0 nome de usuario no Windows e no
OpenScape Contact Center € o mesmo. Se selecionar esta opgao,
este usuario nao vera a janela Logon quando iniciar o aplicativo
Manager.

4. Cliqgue em OK.

4.2.4 Criando varios usuarios usando um modelo de
usuario

Quando se esta conectado a uma base de dados de design, é possivel criar
varios usuarios simultaneamente baseado em um modelo de usuario. Para obter
mais informacgdes, consulte Secéo 4.2, “Sobre modelos de usuarios”, na pagina
39.

NOTA: Né&o é possivel criar varios usuarios quando se esta conectado a uma
base de dados de producgéao.

Para cada usuario criado, é necessario fornecer os atributos especifico do
usuario (ou seja, nome, sobrenome, ID, nome de usuario e senha). Os demais
atributos s&do configurados com base em um modelo de usuario especificado.

Também é possivel optar por criar usuarios multiplos importando um arquivo
texto que exibe os atributos especificos do usuario. Para obter mais detalhes,
veja Secao 4.2.5, “Criando varios usuarios importando um arquivo de texto”, na
pagina 45.
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Para criar varios usuarios:

1.

No menu Arquivo, aponte para Novo e para Administration Center. Em
seguida, clique em Usuario e Adicionar varios usuarios.

Na janela Adicionar varios usuarios, preencha os seguintes atributos para
cada usuario que se deseja criar:

Nome — Digite 0 nome do usuario.
Sobrenome — Digite o sobrenome do usuario.

ID — Digite uma ID exclusiva e numérica utilizada para identificar o
usuario na plataforma de comunicacao.

Nome de usudrio — Digite um nome de usuario exclusivo. Esse nome é
usado ao registrar estatisticas e ao fazer o logon no aplicativo Manager.

Senha — Digite a senha necessaria para autenticacdo do OpenScape
Contact Center. Se o modelo de usuério especificar o uso de
autenticacdo do Windows, essa caixa pode ser deixada em branco. Se
essa caixa for deixada em branco e o modelo de usuario especificar o
uso de autenticacdo do OpenScape Contact Center, o usuario nao sera
criado.

Confirmar senha — Digite novamente a senha para confirmar que € a
senha correta.

Modelo de usuario — Clique na célula na tabela e selecione o nome do
modelo de usuario da lista. Se vocé deixar essa caixa em branco, sera
usado o modelo de usuario padrao; entretanto, se nao tiver sido
especificado nenhum modelo de usuario padrdo na caixa de dialogo
Opgoes (consulte Secao 15.1, “Configurando as opgdes pessoais”, na
pagina 277), o usuario nao sera criado.

Clique em Criar usuarios. O aplicativo criara os usuarios utilizando as
informagdes fornecidas. A lista Usuarios indica o status do processo de
criagdo do usuario:

igd — Indica que o usuério foi criado.

&3 — Indica que o usuario nao foi criado.
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4.2.5 Criando varios usuarios importando um arquivo
de texto

Quando se esta conectado a uma base de dados de design, é possivel criar
varios usuarios importando um arquivo de texto que exiba os atributos
especificos do usuario. Para obter especificagdes do arquivo de texto, consulte
Secao 4.2.5.1, “Requisitos da lista de usuarios”, na pagina 46.

NOTA: Nao é possivel criar varios usuarios quando se esta conectado a uma
base de dados de produgéo.

Para criar varios usuarios importando um arquivo de texto:

1. No menu Ferramentas, clique em Importar usuarios.

2. Na caixa de didlogo Abrir arquivo, selecione o arquivo de texto que contém
a lista de usuarios que deseja importar e, em seguida, clique em Abrir.

3. Najanela Adicionar varios usuarios, confirme se os atributos na lista foram
importados corretamente.

4. Como opgao, na coluna Modelo de usuario, clique na célula e selecione o
modelo de usuario necessario na lista.

5. Clique em Criar usuarios. O aplicativo criara os usuarios utilizando o modelo
especificado no arquivo de texto ou, se nenhum modelo for especificado,
utilizando o modelo de usuario padrao. A lista Usuarios indica o status do
processo de criagdo do usuario:

* g — Indica que o usuario foi criado.

. — Indi u usuario na i cri .
Indica que o usuario nao foi criado

4.2.5.1 Requisitos da lista de usuarios

A lista de usuarios € um arquivo de texto que contém a relagéo dos usuarios a
serem criados. O arquivo de texto deve atender aos seguintes requisitos:

¢ Deve conter um registro de usuario por linha.

¢ Cada linha deve conter seis campos separados por um caractere | (cinco
caracteres). Por exemplo, se nenhum modelo de usuario for especificado, a
linha contera:

Nome|Sobrenome Nome|ID|Nome do usuario|Senha|

onde o ultimo caractere | € necessario para indicar que o modelo de usuario
nao foi especificado.
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e O texto diferencia letras mailsculas e minlsculas e sera exibido exatamente
como digitado.

* As linhas de comentarios que comegarem com // serdo ignoradas.

A tabela a seguir apresenta um resumo dos campos de cada registro.

Nome do campo | Obrigatério | Descrigdo do campo

Nome Y Nome do usuario. No maximo com 30 caracteres.
Sobrenome Y Sobrenome do usuario. No maximo com 35 caracteres
ID Y A ID numérica é usada para identificar o usuario na

plataforma de comunicagédo. Trés digitos no maximo.

Nome do usuario Y Nome usado ao registrar estatisticas e ao fazer o logon
no aplicativo Manager. No maximo com 35 caracteres.

Senha N Se o0 modelo de usuario especificar o uso de
autenticacao do Windows, este campo pode ser
deixado em branco. Se o modelo especificar o uso de
autenticagcdo do OpenScape Contact Center e este
campo for deixado em branco, o usuario ndo sera
criado. No maximo com 16 caracteres.

Modelo de N Se este campo for deixado em branco, o modelo de
usuario usuario padrao sera usado; entretanto, se um modelo
de usuario padrao nao tiver sido especificado no
aplicativo Manager, o usuario ndo sera criado. No
maximo com 32 caracteres.

Tabela 1 Campos obrigatérios para cada registro de usuario

4.3 Sobre perfis de usuarios

Um perfil de usuario € um conjunto de permissdes de acesso padréo, que podem
ser usadas ao se configurar um tipo de usuario especifico. Por exemplo, um
usuario baseado em um perfil de Administrador pode receber acesso a todas as
fungbes e controles do Manager, mas um usuario baseado em um perfil de
Supervisor pode ter permissao para configurar somente usuarios. E possivel
criar um perfil de usuario ou usar um dos perfis padrdo de usuarios fornecidos
com o aplicativo.

4.3.1 Perfis padrao de usuarios

O conjunto de perfis padrao de usuarios que vém com o pacote do aplicativo
Manager fornecem uma ampla série de fungées e responsabilidades. E possivel
usar esses perfis como estdo, ou modifica-los para tratar de exigéncias de
permissdes mais especificas em seu site.
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4.3.1.1 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 configuragao, exceto aqueles diretamente envolvidos com
o roteamento de contatos e interagbes com recursos externos, coma a
plataforma de comunicagéos. (As permissdes para utilizar esses itens estéo
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 usuarios que sejam
responsaveis pela superviséo cotidiana da central de contatos. Suas
responsabilidades incluem o monitoramento da performance e a garantia de
satisfagado 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.

4.3.1.2 Perfis dos usuarios do Client Desktop / Portal do
agente

NOTA: O controle de licengas sera imposto a todos os perfis de usuarios do
Client Desktop / Portal do agente e ndo poderao ser acrescentados recursos
adicionais a esses perfis.
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O sistema fornece os seguintes perfis padrao de usuarios para o aplicativo Client
Desktop / Portal do agente:

* Agente — O perfil do Agente se destina a usuarios que trabalham em uma
operagao estruturada da central de contatos. Este perfil inclui todas as
permissdes completas de tratamento de contatos necessarias para se atingir
maior eficiéncia e eficacia no processamento de contatos.

* Associado A — O perfil do Associado A destina-se a usuarios que
freqlientemente atendam contatos e respondam as consultas dos clientes,
mas que ndo sejam usuarios de “alto volume”. Os usuarios com esse perfil
ndo sdo avaliados em termos da eficiéncia com que tratam das interagdes
com os clientes, mas muitas vezes sdo as pessoas dentro da organizagao
que sabem tratar de uma questao especifica.

* Associado E — O perfil do Associado E destina-se a profissionais sénior e
especialistas que possam ser chamados para prestar suporte as
necessidades em tempo real da central de contatos. Esses tipos de usuarios
podem ser responsaveis por uma area de negdécios, como Contas a Receber,
ou ter autoridade para aprovacgao de contratos e ordens de compra. Agente
Telefénico — O perfil de Agente Telefonico destina-se a usuarios que
trabalham na operacao estruturada de uma central de contatos, mas nao
estao licenciados para utilizar o aplicativo Client Desktop / Portal do agente.
Esse perfil permite que os usuarios recebam contatos roteados pelo sistema
OpenScape Contact Center somente por telefone.

4.3.2 Configurando um perfil de usuario

E possivel criar o perfil de um novo usuério ou modificar os perfis existentes.
Para obter mais informagdes, consulte Segéo 4.3, “Sobre perfis de usuarios”, na
pagina 47.

IMPORTANTE: Tome cuidado ao atribuir permissdes. A capacidade de um
usuario criar outros usuarios e modificar suas permissoes deve ser
rigorosamente controlada.

NOTA: Para criar ou alterar um perfil de usuario, vocé deve ter acesso Completo
ou para Modificar, respectivamente, a permissdo do Manager Perfis. Se a opgao
Seguranga aprimorada estiver ativada, vocé também devera ter o acesso de
seguranga necessario para alterar o perfil. Para obter mais detalhes sobre a
opc¢ao Seguranga aprimorada, veja Secao 15.3.4, “Configurando a opgéo
Seguranga aprimorada”, na pagina 287.

49



Trabalhando com usuarios, modelos e perfis

Sobre perfis de usuarios

Para configurar um perfil de usuario:

1.
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No menu Arquivo, aponte para Novo, em seguida para Administration
Center e clique em Perfil.

NOTA: Para criar um novo perfil com base em uma cépia de um perfil, em
Administration Center, Geral, clique em Perfis e, depois, no painel direito,
clique com o botao direito do mouse no perfil e selecione Criar copia.

&8 Perfil

_r,% Configurar um perfil de permissties de acesso
L]

Perfil

Marne: |

Descricdo:

Acessar

Mivel A

Administration Center

e
+| Broadcast Center
+ Report Center
+| Design Center
+ Telephony Center
+| Fungdes
+ Capacidades
= Permis. do Client Desklop
+ Acesso de fungdes
+ Capacidade Geral
+ Capacidades de Yoz
+ Capac. de Callback
+| Capacidades de E-mail b

Redef. como Padries

-

Cancelar

Na guia Geral, em Perfil, fagca o seguinte:
* Na caixa Nome, digite um nome exclusivo para o perfil.

¢ Na caixa Descrigao, digite uma descri¢cdo do perfil. A descricéo devera
explicar que tipo de usuario devera usar este perfil.

Em Acessar, automaticamente, todas as permissdes sdo configuradas como
Nao ou Sem acesso. Clique no item na coluna Nivel e selecione o novo
Acessar Nivel na lista, em cada uma das permissdes que mudar. Para obter
mais detalhes sobre os niveis de acesso, consulte a Sec¢ao 4.3.3, “Niveis de
acesso”, na pagina 51.

Para redefinir todos os niveis de acesso como Nao ou Sem acesso, clique
em Limpar acesso.

Clique na guia Segurang¢a. Esta guia estara disponivel somente se a opgéao
Seguranga aprimorada estiver ativada. Para obter mais detalhes, veja Secao
15.3.4, “Configurando a opgéo Seguranga aprimorada”, na pagina 287.
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6. Em Usuarios, assinale a caixa de selecao para cada usuario que vocé
deseja que seja capaz de modificar este perfil. A lista contém somente os
usuarios que tém acesso Completo ou para Modificar a permissao do
Manager Perfis.

7. Clique em OK.

4.3.3 Niveis de acesso

No OpenScape Contact Center, cada usuario ou perfil de usuario tem um
conjunto de permissdes e, para cada permissado, um nivel de acesso que indica
as funcdes que o usuario pode realizar com essa permissao.

IMPORTANTE: Tome cuidado ao atribuir permissées. A capacidade de um
usuario criar outros usuarios e modificar suas permissées deve ser
rigorosamente controlada.

Algumas permissdes sédo usadas para leitura, modificagao e criagao de registros
na base de dados. Os niveis de acesso para essas permissdes sao:

 Sem acesso — O usuario ndo pode ver ou modificar o item.

* Somente leitura — O usuario pode visualizar, mas nao alterar, o item.
e Modificar — O usuario pode visualizar e modificar o item.

* Completo — O usuario pode criar, visualizar, modificar e excluir o item.

Alguns recursos s6 podem ser ativados ou desativados. Os niveis de acesso
para essas permissoes sao:

* Nao — O usuario nao pode acessar a fungéo.
e Sim - O usuario pode acessar a fungéo.

Se dois ou mais perfis forem selecionados para um usuario, o nivel de acesso
efetivo do usuario sera o nivel mais alto entre os perfis selecionados. Por
exemplo, se o nivel de acesso em um dos perfis for Completo, o nivel de acesso
efetivo do usuario sera Completo.

Ao configurar somente um perfil, o nivel de acesso Restrito também estara
disponivel. Selecionar Restrito para uma permissdo em um perfil significa que
quando esse perfil for selecionado para um usuario, o nivel de acesso efetivo do
usuério sera Nenhum ou Sem acesso (conforme seja apropriado), mesmo que
vocé selecione outro perfil que tenha um maior nivel de acesso.
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5 Configurando outros recursos administrativos

Seu representante da assisténcia técnica normalmente assumira a
responsabilidade pela criagcdo e implementagao da configuragéo inicial do
OpenScape Contact Center. Isto inclui a configuragdo dos recursos do
Administration Center, como os locais, os servidores, as origens de dados e os
diretdrios. Esses itens normalmente ndo necessitam ser reconfigurados.
Entretanto, é necessério configurar os departamentos e motivos, conforme
descrito neste capitulo, antes de colocar sua configuragdo do OpenScape
Contact Center em produgao.

NOTA: Também ha algumas opg¢des globais que normalmente necessitam ser
configuradas antes de colocar sua configuragdo do OpenScape Contact Center
em producgdo. Para obter mais informagdes, consulte Capitulo 15, “Configurando
outras opc¢des globais”.

5.1 Configurando um departamento

Um departamento € uma colegéo de usuarios do OpenScape Contact Center que
sao agrupados para fins de geragéo de relatérios. Um departamento pode ser
formado de varios grupos, ou de usuarios individuais de grupos distintos.

NOTA: Para criar ou alterar um departamento, vocé deve ter acesso Completo
ou para Modificar, respectivamente, a permissdo do Manager Departamentos.
Se a opgao Seguranga aprimorada estiver ativada, vocé também devera ter o
acesso de seguranga necessario para alterar o departamento. Para obter mais
detalhes sobre a op¢ao Seguranga aprimorada, veja Segao 15.3.4,
“Configurando a opgéo Segurancga aprimorada”, na pagina 287.

Para configurar um departamento:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo, em seguida para Administration
Center e clique em Departamento.

2. Na guia Geral, em Departamento, faga o seguinte:
* Na caixa Nome, digite um nome exclusivo para o departamento.

* Na caixa Descrigao, digite uma descrigdo do departamento. A descricéo
do departamento deve indicar claramente o elemento comum dos
usuarios do departamento.

3. Clique na guia Usuarios.
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Na secdo Usuarios, assinale a caixa de selegao de cada usuario que se
deseja incluir no departamento.

Clique na guia Relatérios.

Em Incluir, assinale a caixa de selegao correspondente a cada relatério em
que deseja apresentar dados sobre este departamento. A lista contém
somente os relatérios que vocé possui, ou os relatérios possuidos pelos
usuarios que vocé pode monitorar.

Clique na guia Segurang¢a. Esta guia estara disponivel somente se a opgéo
Seguranga aprimorada estiver ativada. Para obter mais detalhes, veja Secao
15.3.4, “Configurando a opgéo Seguranga aprimorada”, na pagina 287.

Em Usuarios, assinale a caixa de selecéo para cada usuario que vocé
deseja que seja capaz de modificar este departamento. A lista contém
somente os usuarios que tém acesso Completo ou para Modificar a
permissao do Manager Departamentos.

Cliqgue em OK.

5.2 Configurando um local
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E possivel configurar um local para cada area geogréfica que se deseja associar
a usuarios ou displays de parede do OpenScape Contact Center. Os Locais
permitem que os relatérios de usuarios sejam gerados com base no fuso horario
do local do usuario e que os displays de parede exibam o horario local no fuso
horario do local do display de parede.

NOTA: Para criar ou alterar um local, vocé deve ter acesso Completo ou para
Modificar, respectivamente, a permissdo do Manager Locais. Se a opgao
Seguranga aprimorada estiver ativada, vocé também devera ter o acesso de
seguranga necessario para alterar o local. Para obter mais detalhes sobre a
opc¢ao Seguranga aprimorada, veja Secao 15.3.4, “Configurando a opgao
Seguranga aprimorada”, na pagina 287.

Para configurar um local:

1.

No menu Arquivo, aponte para Novo, em seguida para Administration
Center e clique em Local.

Na guia Geral, em Local, faca o seguinte:
* Na caixa Nome, digite um nome exclusivo para o local.
* Na caixa Descrigado, digite uma descrigao: para o local.

¢ Na lista Fuso Horario, selecione o fuso horario do local.
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3. Em Contato, faga o seguinte:

* Na caixa Nome, digite 0 nome da pessoa responsavel pela o local. Esta
pessoa normalmente € o Administrador, que é quem configura a base de
dados do OpenScape Contact Center e proporciona assisténcia técnica.

¢ Na caixa Numero de telefone, digite 0 nimero de telefone para contato
com a pessoa.

4. Clique na guia Usuarios.

5. Na secdo Usuarios, assinale a caixa de sele¢do de cada usuario que se
deseja associar a este local.

NOTA: Se desejar remover um usuario de um local, sera necessario alterar
o local do usuario na definicdo do usuario. Para obter mais detalhes, veja
Secao 4.1.1, “Configurando as propriedades gerais do usuario”, na pagina
26.

6. Clique na guia Displays de parede.

7. Nasecéao Displays de parede, assinale a caixa de selegédo de cada display
de parede que se deseja associar a este local.

8. Clique na guia Seguranga. Esta guia estara disponivel somente se a opgao
Seguranga aprimorada estiver ativada. Para obter mais detalhes, veja Secao
15.3.4, “Configurando a opgao Seguranga aprimorada”, na pagina 287.

9. Em Usuarios, assinale a caixa de sele¢ao para cada usuario que vocé
deseja que seja capaz de modificar este local. A lista contém somente os
usuarios que tém acesso Completo ou para Modificar a permissao do
Manager Locais.

10. Clique em OK.

5.3 Sobre motivos do aplicativo Client Desktop / Portal do agente

Uma forma de padronizar os processos de trabalho é forgar os usuarios do Client
Desktop / Portal do agente a escolher um motivo quando eles entrarem ou
sairem de certos estados de roteamento ou tratamento. o aplicativo Manager
permite que vocé configure os seguintes tipos de motivos que os usuarios podem
selecionar ao alterar seu estado:

* Motivos de indisponibilidade
e Motivos de pausa

* Motivos de pds-processamento
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¢ Motivos de Wrap-up

Para obter uma definicdo de todos os estados dos usuarios, consulte o Guia de
Referéncia dos Relatérios.

5.3.1 Configurando um motivo de indisponibilidade

Um Motivo de Indisponibilidade é uma explicagdo de um usuario de porque ele
entrou no estado de roteamento de Indisponibilidade. Quando o usuario tiver
feito logon na plataforma de comunicagao, mas néo estiver disponivel para tratar
de contatos entrantes, ele esta em estado de roteamento Indisponivel. Os
Motivos de indisponibilidade normalmente s&o configurados para tratar de
motivos comuns de auséncia, como almocos, etc. O sistema nao roteara
contatos para um usuario que esteja no estado de roteamento Indisponivel.

NOTA: Para criar ou alterar um motivo de indisponibilidade, vocé deve ter
acesso Completo ou para Modificar, respectivamente, a permissao do Manager
Motivos de indisponibilidade.

NOTA: Se vocé estiver usando a fungdo Toque nao atendido do OpenScape
Contact Center, o sistema OpenScape Contact Center pde um usuario no estado
de roteamento Indisponivel se o usuario ndo atender um contato roteado. Um
motivo de Indisponibilidade padrao € atribuido a mudanga de estado de
roteamento.

Para configurar um motivo de indisponibilidade:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo, em seguida para Administration
Center e clique em Motivo de Indisponibilidade.

2. Na caixa Nome, digite um nome exclusivo para o Motivo de
Indisponibilidade.

3. Na caixa Descrigao, digite uma descrigdo do Motivo de indisponibilidade.

4. Cliqgue em OK.
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5.3.2 Configurando um motivo de pausa

Um Motivo de Pausa é uma explicagdo de um usuario de porque ele entrou no
estado de roteamento de Pausa. Quando o usuario tiver feito logon na plataforma
de comunicacao, mas estiver realizando tarefas de trabalho ndo associadas com
contatos, como participando de reunides ou sessdes de treinamento, o usuario
estara no estado de roteamento Pausa. O sistema nao roteara contatos para um
usuario que esteja no estado de roteamento Pausa.

NOTA: Para criar ou alterar um Motivo para repetir, vocé deve ter acesso
Completo ou para Modificar, respectivamente, a permissdo do Manager Motivos
de pausa.

Para configurar um motivo de pausa:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo, depois para Administration Center
e, em seguida, clique em Motivo de Pausa.

2. Na caixa Nome, digite um nome exclusivo para o Motivo de Pausa.
3. Na caixa Descrigao, digite uma descrigao do motivo de pausa.

4. Cliqgue em OK.

5.3.3 Configurando um Motivo de pés-
processamento

Um Motivo de pds-processamento € uma explicagdo para um usuario entrar no
estado de tratamento Pés-processamento. Um usuario estara no estado de
tratamento Pds-processamento quando estiver realizando tarefas apés um
contato ter sido desconectado, como fazendo anotagdes ou enviando
informagdes de acompanhamento.

Embora os usuarios também possam entrar explicitamente no estado de
tratamento Pés-processamento, também é possivel configurar uma definicdo do
usuario para colocar automaticamente os usuarios no estado de tratamento Pds-
processamento apods eles se desconectarem de um contato. Para obter mais
detalhes, veja Secao 4.1.1, “Configurando as propriedades gerais do usuario”,
na pagina 26.

NOTA: Para criar ou alterar um Motivo de pds-processamento, vocé deve ter
acesso Completo ou para Modificar, respectivamente, a permissao do Manager
Motivos de pés-processamento.
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Para configurar um Motivo de pés-processamento:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo, em seguida para Administration
Center e, entéo, clique em Motivo de pés-processamento.

2. Na caixa Nome, digite um nome exclusivo para o Motivo de pds-
processamento.

3. Na caixa Descrigao, digite uma descricdo do Motivo de pds-processamento.

4. Cliqgue em OK.

5.3.4 Configurando um motivo de wrap-up

Um Motivo de wrap-up € uma explicagao do que um usuario fez para completar
um contato. Por exemplo, uma indicagdo de que uma venda foi feita, de que um
problema foi resolvido ou de que o registro de um cliente foi atualizado. Os
relatérios historicos monitoram os Motivos de wrap-up selecionados.

Se a opgao Wrap-up obrigatério for selecionada para um usuario (consulte
Secao 4.1.1, “Configurando as propriedades gerais do usuario”, na pagina 26),
esse usuario precisara selecionar pelo menos um Motivo de wrap-up para cada
contato.

NOTA: Para criar ou alterar um Motivo de wrap-up, vocé deve ter acesso
Completo ou para Modificar, respectivamente, a permissao do Manager Motivos
de wrap-up.

Para configurar um motivo de wrap-up:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo, em seguida para Administration
Center e, entéo, clique em Motivo de wrap-up.

2. Na guia Geral, em Detalhes, faga o seguinte:
* Na caixa Nome, digite um nome exclusivo para o Motivo de Wrap-up.
* Na caixa Descrigao, digite uma descricao do motivo de wrap-up.

3. Clique na guia Fila.

4. Na secao Fila, assinale a caixa de selegao de cada fila que se deseja
associar a este Motivo de wrap-up.

5. Clique em OK.
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5.4 Sobre os servidores

O sistema OpenScape Contact Center usa os seguintes servidores:

* Administration Server

» Callback Server (somente se a fun¢do Callback estiver ativada)

* Call Director Server (somente se a fungao Call Director estiver ativada)
* Config-Sync Server

e Data Management Server

* E-mail Server (somente se a fungado E-mail estiver ativada ou se a opgéo
Relatérios por e-mail estiver habilitada)Presence Server

* Real Time Server
* Reporting Server
* Routing Server

» Statistics Server
* T-Server

* Watchdog Server

e Web Interaction Server

NOTA: Algumas fungdes que foram ativadas usando um arquivo de licenga
devem ser habilitadas antes de poderem ser usadas. Para obter mais detalhes,
veja "Habilitando fung¢des ativadas".

E possivel configurar as propriedades do servidor e criar notificacdes para avisar
o administrador se houver um problema com qualquer um dos servidores.

NOTA: Quando vocé carregar uma base de dados de design, o sistema
sobrescreve o nome do host de todos os servidores que compartilham o mesmo
host do Administration Server com o nome do host da maquina do servidor na
qual a base de dados de producgao reside. Isto assegura que o nome do host do
servidor seja sempre configurado de modo correto.
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5.4.1 Configurando as propriedades dos servidores

Para todos os servidores do OpenScape Contact Center, salvo o Watchdog
Server, é possivel alterar o nome, o nome do host e o nUmero da porta do recurso
de servidor. Para configurar as propriedades de um Watchdog Server, consulte
a Sec¢éao 5.4.2, “Configurando o Watchdog Server”, na pagina 61.

NOTA: Para criar ou alterar um recurso de servidor, vocé deve ter acesso
Completo ou para Modificar, respectivamente, a permissdo do Manager
Servidores.

NOTA: Quando estiver conectado a base de dados de producéo, se alterar as
propriedades do servidor, vocé sera obrigado a reiniciar o servigo do OpenScape
Contact Center na maquina do servidor principal.

Para configurar as propriedades de um servidor:

1. No Administration Center, em Recursos, clique em Servidores.
2. No painel da direita, clique duas vezes no servidor que deseja modificar.
3. Na caixa Nome, digite 0 novo nome do servidor.

4. Na caixa Nome do Host, digite 0 nome do host da maquina do servidor onde
o servidor reside. Pode-se digitar um maximo de 15 caracteres.

5. Na caixa Niumero da Porta, digite o nUmero da porta do servidor na maquina
do servidor.

NOTA: Se um firewall estiver ativado na maquina do servidor e vocé alterar
0 numero da porta de um servidor apds a configuracgéao inicial do sistema,
sera necessario reconfigurar as configuragdes do firewall.

6. Clique em OK.
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5.4.2 Configurando o Watchdog Server

O aplicativo criara automaticamente um Watchdog Server em cada maquina

onde haja um servidor do OpenScape Contact Center instalado. O Watchdog
Server sera iniciado e monitorara todos os outros servidores do OpenScape

Contact Center e emitira notificagbes.

E possivel alterar o nome e o nimero da porta de um Watchdog Server, mas nao
€ possivel alterar o nome do host. O aplicativo alterara automaticamente o nome
host do Watchdog Server se 0 nome host da maquina do servidor no qual o
Watchdog Server reside for alterado.

NOTA: Para alterar um Watchdog Server, vocé deve ter acesso para Modificar
para a permissdo do Manager Servidores.

NOTA: Quando estiver conectado a base de dados de producao, se alterar as
propriedades do servidor, vocé sera obrigado a reiniciar o servico do OpenScape
Contact Center na maquina do servidor principal.

Para configurar o Watchdog Server:

1. No Administration Center, em Recursos, clique em Servidores.

2. No painel da direita, clique duas vezes no Watchdog Server que deseja
modificar.

3. Na caixa Nome, digite 0 novo nome do servidor.

4. Na caixa Numero da porta, digite o identificador usado para que o host
possa distinguir as conexoes.

Clique em OK.
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5.4.3 Configuragao de uma notificagao.

Para certificar-se de que os administradores sejam mantidos informados sobre o
status do sistema, é possivel configurar notificagdes automaticas. E possivel
configurar o sistema para enviar uma mensagem de e-mail ou uma pagina para
uma pessoa se houver um problema com a utilizagdo da base de dados ou com
um dos servidores do OpenScape Contact Center.

NOTA: Para criar ou alterar um notificagcao, vocé deve ter acesso Completo ou
para Modificar, respectivamente, a permissdo do Manager Notificagoes.

Para notificagbes por e-mail, o endereg¢o do remetente é
“OpenScape_Contact_Center”. Se o SMTP Server estiver configurado para
autenticar o remetente como parte de suas medidas de seguranca, € necessario
certificar-se de que a maquina do servidor tenha permissao para enviar
mensagens de e-mail usando “OpenScape_Contact_Center” como “endereco
De”.

Para configurar uma notificagao:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo, entdo para Administration Center;
em seguida, clique em Notificagao.

2. Na guia Geral, em Notificagao, faga o seguinte:
a) Na lista Condigao, selecione uma das seguintes condicdes:

— Utilizagao da base de dados — Indica que n&o ha espago em disco
disponivel suficiente para armazenar os dados que serdo gerados
durante as préximas duas semanas, com base nos periodos de
retengéo configurados. Para obter mais detalhes sobre os periodos
de retengao de dados, consulte a Secéo 15.6, “Configurando as
opgdes de gerenciamento de dados”, na pagina 293.

— Servidor fora de servigo — Indica que o servidor ndo esta
funcionando.

— Tempo de resposta do servidor — Indica que o tempo de resposta
do servidor é mais longo do que o esperado.

— Servidor em servigo — Indica que o servidor esta funcionando
novamente.

b) Na lista Componente, selecione o servidor que deseja monitorar.

3. EmTipo, nalista Método de notificagao, selecione o tipo de notificagao que
se deseja usar: E-mail ou Pager.
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4. Se selecionar E-mail em Detalhes na etapa 3, configure as mensagens de
e-mail da seguinte maneira:

a)

b)

c)

Na caixa Endereco de e-mail, digite o enderego ao qual a notificagdo
deve ser enviada.

Na caixa Mensagem, digite a mensagem que deseja enviar ao enderego
de e-mail especificado.

Na caixa SMTP Server, digite 0 nome do host da maquina onde o SMTP
Server reside.

5. Se selecionar Pager em Detalhes na etapa 3, configure o pager da seguinte
maneira:

a)

b)

d)

e)

Na caixa Numero do pager, digite o nimero de pager a ser chamado.

Na caixa Cédigo numérico, digite o codigo correspondente a condicao
selecionada. Por exemplo: se for discado 111, um codigo numérico
aparecera no pager imediatamente.

Na caixa Numero de Tentativas, selecione o nimero de vezes que
deseja que se tente contatar o pager.

Na caixa Intervalo de repet., selecione a duragdo do intervalo de espera
de conexao ao pager.

Na caixa Atraso da mensagem, selecione quanto tempo deve decorrer
entre 0 momento em que o numero é discado e 0 momento em que o0s
digitos do codigo numérico sdo enviados.

6. Para testar a notificacdo configurada, clique em Teste.

7. Clique em OK.
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5.5 Configurando a fonte de dados
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Vocé pode acessar informagdes em uma base de dados externa compativel com
o0 ODBC e, depois, usar essas informacdes em um componente de Funcao da
base de dados para ajudar a tomar decisées sobre o roteamento de contatos. E
necessario certificar-se de que a base de dados externa proporcione
mapeamentos para tipos de dados compativeis com o ODBC.

Para acessar uma base de dados externa compativel com o ODBC, sera
necessario fazer o seguinte na maquina do servidor do OpenScape Contact
Center:

* No Windows, configure uma origem de dados ODBC que se conecte a base
de dados externa. Ja que o sistema OpenScape Contact Center € um
sistema de 32 bits, somente origens de dados ODBC de 32 bits serdo
compativeis.

* No aplicativo Manager, configure a definicdo de uma origem de dados para
cada origem de dados ODBC que se deseja acessar.

NOTA: Para criar ou alterar a definicdo de uma origem de dados, vocé deve ter
acesso Completo ou para Modificar para a permissao do Manager Origens de
Dados.

NOTA: Uma conexao lenta com origem de dados afetara a performance da
central de contatos. Assegure-se que todas as fontes de dados as quais deseja
se conectar ndo afetardo negativamente a produtividade da central de contatos.

Para configurar uma fonte de dados:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo, Administration Center, e clique em
Origem dos dados.

2. Em Detalhes, selecione uma das seguintes opgoes:

* Na caixa Origem dos dados, digite 0 nome da fonte de dados. Para
localizar o nome da origem dos dados, clique em Procurar.

¢ Na caixa Nimero maximo de conexdes, especifique o nimero maximo
de conexoes disponiveis para esta origem de dados.

3. Em Acesso, faga o seguinte:

* Na caixa ID do usuario, digite a ID do usuario que pode se conectar a
essa fonte de dados.

¢ Na caixa Senha, digite a senha correspondente a ID de usuario.
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4. Para testar a conexado com a fonte de dados, clique em Testar.

5. Clique em OK.

5.6 Configurando um diretério

E possivel configurar o recurso de um diretério no aplicativo Manager para
proporcionar acesso a um diretério LDAP externo. O diretério LDAP pode, entao,
ser usado para pesquisar informag¢des, como um nome, nimero de telefone ou
enderecgo de e-mail. Por exemplo, no aplicativo Client Desktop, o diretério
externo pode ser usado para entrar em contato com colegas e clientes que
estejam fora da central de contatos. No aplicativo Manager, o diretério externo é
utilizado para selecionar destinatarios quando ao enviar relatérios por e-mail. E
possivel configurar até dois diretérios para uso nos aplicativos Manager e Client
Desktop.

A ligacéo entre as aplicacdes cliente e o servidor LDAP pode ser encriptada
através de LDAPS (LDAP usando TLS)

NOTA: Para criar ou alterar um diretério, vocé deve ter acesso Completo ou
para Modificar, respectivamente, a permissdo do Manager Diretérios.

Para configurar um diretério:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo, em seguida para Administration
Center e clique em Diretério.

2. Na guia Geral, em Diretdrio, faca o seguinte:
¢ Na caixa Nome, digite 0 nome do diretdrio.
* Na caixa Descrigao, digite a descri¢cdo do diretdrio.
3. Em Conexao, selecione uma das seguintes opgdes:
¢ Na caixa Nome do host, digite 0 nome do host do Directory Server.

* Na caixa Numero da porta, digite 0 nimero da porta TCP/IP do servidor
do diretdrio. O valor predefinido é 389.

NOTA: Para ativar LDAPS, defina o nimero de porta para 636. Para o
Portal Web do Agente e Portal do Agente, assinale o sinalizador em
Settings > Directories > Setup Connection > TLS

65



Configurando outros recursos administrativos

Configurando um diretério

66

Para testar o logon no servidor do diretério, clique em Testar. E
necessario digitar o nome e senha da conta para acessar o servidor do
diretdrio.

NOTA: Isso testa a conexao a partir desta maquina do servidor, e ndo
da maquina cliente.

Clique na guia Consulta.

Em Campos, faga uma das coisas a seguir:

Para configurar um novo campo de diretério a ser consultado, clique em
Adicionar e, em seguida, configure o campo.

Para modificar um campo de um diretdrio existente a ser consultado,
selecione o campo do diretério na lista, cligue em Editar e, depois,
configure o campo.

Para excluir um campo diretério existente, selecione o campo diretério na
lista e clique em Excluir.

NOTA: A ordem de cima para baixo dos campos na lista reflete a ordem na
qual os campos sao exibidos nos aplicativos Manager e Client Desktop. Para
alterar a ordem dos campos, clique em qualquer lugar de uma linha para
seleciona-la e, em seguida, clique na tecla da seta para cima ou para baixo,
que se encontra a direita da lista, para movimentar a linha para cima ou para
baixo, respectivamente.

Em Consultar seqiiéncia, especifique os componentes da seqiéncia de
consulta utilizados para localizar os langamentos no diretério.

Na caixa Nome exclusivo da base, digite 0 nome exclusivo da base a
ser usado como o inicio de uma consulta. O nome distinto da base
contém uma ou mais sequéncias de Nomes de atributos e Valores de
atributos separadas pelo caractere “=", como por exemplo, ou=vendas,
o=minhaempresa.com.

Na lista Escopo, selecione o escopo da consulta da lista: Base, Um
Nivel ou Subarvore.

Na caixa Classe do objeto, digite a lista de classes do objeto a serem
usadas para filtrar a consulta. As classes do objeto na lista devem ser
separadas por virgulas.

Na caixa Categorias do objeto, digite a lista das categorias do objeto a
serem usadas para filtrar mais profundamente a consulta. As categorias
de objeto na lista devem ser separadas por virgulas.

Clique na guia Resultados.
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8. Em Campos, faga uma das coisas a seguir:

e Para configurar um novo campo de diretério a ser exibido nos resultados
da busca, clique em Adicionar e, em seguida, configure o campo.

e Para modificar o campo de um diretério a ser exibido nos resultados da
busca, selecione o campo do diretério na lista, clique em Editar e,
depois, configure o campo.

e Para excluir um campo diretério existente, selecione o campo diretério na
lista e clique em Excluir.

9. Clique em OK.

OpenScape Contact Center
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6 Usando o Broadcaster e displays de parede

Gerentes e Supervisores podem transmitir informagdes para os usuarios da
central de contatos de duas formas:

* Para o Broadcaster no aplicativo Client Desktop / Portal do agente (consulte
a Secéo 6.1, “Sobre o Broadcaster”, na pagina 70)

* Para displays de parede na central de contatos (consulte Secao 6.2, “Sobre
displays de parede”, na pagina 78)

Pode-se configurar os seguintes tipos de conteudo:

* Texto — Pode-se utilizar texto sozinho ou em combinagao com variaveis de
data/horario e estatisticas para fornecer uma legenda para a variavel ou
estatistica. Por exemplo, se vocé incluir uma variavel de data em uma
visualizagéo, sera possivel incluir o texto A data de hoje é.

e Variaveis de data/horario — As variaveis de data e horario mostram a data
ou horario atual, atualizada em tempo real.

» Estatisticas de desempenho — Estatisticas em tempo real sobre os varios
recursos da central de contatos séo recebidas dos servidores do OpenScape
Contact Center e sado atualizadas em tempo real.

Variavel Data/Hora Estatistica de performance

/

Diata: 172452005 Chamadas na fila: 10

Cada colegao de conteudo é chamada de uma visualizagdo. Vocé transmitira
essas visualizagdes para grupos de usuarios ou displays de parede definidos,
chamados de distribuicdes. O mecanismo de visualizagao/distribuicdo permite
que vocé defina um conteudo direcionado para usuarios especificos e transmita
diretamente para esses usuarios ou para displays de parede especificos. Em
uma configuragéo simples, sera possivel ter distribuicbes com base na sua
configuracao das filas ou usuarios agrupados de acordo com seu supervisor.

Cada Broadcaster ou display de parede pode exibir apenas uma visualizagao.
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6.1 Sobre o Broadcaster
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O Broadcaster € um meio de exibi¢gao situado nos desktops dos usuarios. Para
exibir a visualizagdo Broadcaster, o usuario deve estar executando o aplicativo
Client Desktop / Portal do agente e ter a fungdo do Broadcaster disponivel.

Usudrios ativas = 10 Hara - Corrente = 11:03:50 AM

O Broadcaster exibe uma Unica visualizagao. Todas as estatisticas na
visualizagdo Broadcaster referem-se ao usuario.

As visualizagdes do Broadcaster contém os seguintes elementos:

* Uma linha de texto.

* Capacidade da rolagem — O usuario pode pausar a rolagem do texto.

¢ Exibicdo estatistica sobre usuarios, contatos, grupos, filas e agregados.

A visualizagdo Broadcaster mostra o conteldo inserindo espagos entre as
estatisticas, de modo que as estatisticas ocupam toda a area de visualizagéo. Se
o contelido da estatistica for maior que a area da visualizagao Broadcaster, ela
apresentara as estatisticas com espagamento adequado.

6.1.1 Configurando uma visualizagao Broadcaster

E possivel configurar diversas visualizagdes que podem ser apresentadas no
Broadcaster. Para obter mais informagdes, consulte Secao 6.1, “Sobre o
Broadcaster”, na pagina 70.

NOTA: Para criar ou alterar uma visualizagdo Broadcaster, € necessario ter
acesso Completo ou para Modificar, respectivamente, para a permissao do
Manager Visualiza¢g6es Broadcaster.

NOTA: O usuario s6 pode ver as visualizagdes de sua propriedade ou de
propriedade de alguém que pode monitorar.
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Visao Geral

A seguir encontra-se uma visao geral das etapas necessarias para configurar
todos os atributos em uma visualizagdo do Broadcaster:

1. Configurar as informagbes gerais — veja Secao 6.1.1.1, “Configurando as
informagdes gerais de uma visualizagdo Broadcaster”, na pagina 71.

2. Configurar o conteudo — consulte a Se¢ao 6.1.1.2, “Configurando o contetudo
de uma Visualizagao Broadcaster”, na pagina 72.

3. Configurar um limite para cada item de visualizagdo do Broadcaster — veja
Secao 6.1.1.4, “Configurando um limite para um Visualizar item do
Broadcaster”, na pagina 75.

4. Definir a distribuicdo — consulte a Secéo 6.1.1.5, “Configurando a distribuicdo
para a visualizagao Broadcaster”, na pagina 77.

6.1.1.1 Configurando as informagoes gerais de uma
visualizagao Broadcaster

E possivel configurar o nome, descricdo, e proprietario de uma visualizagdo

Broadcaster.

Para configurar as informagdes gerais de uma visualizagdo Broadcaster:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo, depois para Broadcast Center,
depois para Broadcaster e, entado, clique em Visualizar.

2. Em Visualizar, faga o seguinte:

* Na caixa Nome, digite um nome exclusivo para a visualizac¢ao.

¢ Na caixa Descrigéo, digite uma descrigdo da visualizagdo. Use a
descrigao para especificar as informagdes mostradas na visualizagédo
Broadcaster.

¢ Nallista Proprietario, selecione um nome de usuario. O proprietario é o
Unico usuario, além do administrador principal, que podera modificar as
propriedades desta visualizacdo. E possivel selecionar seu préprio nome
ou o de qualquer outro usuario que vocé possa monitorar. O proprietario
s6 pode ver usuarios, grupos ou filas na visualizagdo que pode monitorar.

3. Ao terminar de trabalhar com esta definicdo de visualizacao, clique em OK.
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6.1.1.2 Configurando o conteudo de uma Visualizagao
Broadcaster

E possivel configurar uma visualizagéo do Broadcaster para exibir texto,
variaveis de data e horario e estatisticas de desempenho. As modificagoes feitas
a uma visualizagao Broadcaster sdo implementadas imediatamente e sao
exibidas aos usuarios que estiverem visualizando uma visualizagdo Broadcaster.
Para configurar o conteudo da visualizagao Broadcaster:

1. No Broadcast Center, em Broadcaster, clique em Visualizagées.

2. No painel da direita, clique duas vezes na Visualizagao Broadcaster para a
qual qual deseja configurar o conteudo.

3. Clique na guia Conteudo.

% Visualizagdo Broadcaster

Geral  Conteddo ]Limites] Distrihui;éo]

-L:T:l' Configure o contedda desta wisualizag o do Broadcaster

el

Dados

Texto antes | Estatistica | Par,

<0 espa;os: Data - de ho <[ espacos =

Ll

Adicionar... Editar... Excluir

Wisializar

Cont

oK Cancelar

4. Em Dados, faca uma das coisas a seguir:

¢ Para adicionar um novo item de visualizagdo do Broadcaster, clique em
Adicionar.

* Para editar um item de visualizagao existente do Broadcaster, selecione
o item na lista e clique em Editar.
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5. Configure o item de visualizagao do Broadcaster (consulte Se¢éo 6.1.1.3,
“Configurando um item de Visualizagcao Broadcaster”, na pagina 73).

6. Repita as etapas 4 e 5 para cada item que se deseja configurar.

7. Use o painel Visualizar para exibir o conteudo da visualizagao do

Usando o Broadcaster e displays de parede
Sobre o Broadcaster

Broadcaster. Os itens aparecerao na visualizagdo na mesma ordem em que

aparecem na lista. E possivel usar as setas para cima ou para baixo para

alterar a ordem dos itens na lista.

8. Ao terminar de trabalhar com esta definicdo de visualizacéo, clique em OK.

6.1.1.3 Configurando um item de Visualizagao Broadcaster

E possivel configurar um item de visualizacdo do Broadcaster para exibir texto,
variaveis de data e horario e estatisticas de desempenho.

Para configurar um item de visualizagao do Broadcaster:

1. Abra a caixa de dialogo Item de visualizagdo do Broadcaster.

* |tem de Visualizagao Broadcaster

Tkermn
Tipo:

Texto:
Estatiskica:
Para:

Texto depois:

Atributos

Car do kexto:
Fonte:
Megrita:
Sublinhado:

“ Configurar um item na visualizagdo Broadcaster

|

| =
| =l
|

[ -]
larial, B J
I Ikdlico: »

I Intermit. lenta: [

oK | Zancelar |

2. Na lista Tipo, selecione um dos tipos fornecidos. E possivel escolher
Somente Texto ou um dos diversos tipos diferentes de variaveis.

3. Se vocé selecionou Somente texto, na caixa Texto, digitar o texto que se

deseja exibir.
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Se vocé selecionou um tipo de variavel, faga uma das coisas a seguir:

* Na lista Estatistica, selecione a estatistica que se deseja exibir na
visualizagédo do Broadcaster. Se selecionar um estatistica com limite,
mais tarde vocé pode configurar um limite (veja Se¢éo 6.1.1.4,
“Configurando um limite para um Visualizar item do Broadcaster”, na
pagina 75).

¢ Ou entao, é possivel informar o texto associado a estatistica, tal como
uma legenda ou descri¢ao.
— Na caixa Texto antes, digite o texto que precedera a estatistica.

— Na caixa Mensagem, digite o texto que seguira a estatistica.

e Se vocé selecionou um tipo de variavel Grupo, Fila ou Agregado, na lista
Para, selecione o grupo, fila ou agregado para o qual sera exibida a
estatistica. S6 é possivel selecionar o grupos, filas ou agregados que
vocé e o proprietario da visualizagao possam monitorar.

NOTA: Se vocé selecionou o tipo de variavel User, a estatistica sera exibida
para todos 0s usuarios aos quais tiver sido atribuida a visualizagao do
Broadcaster.

Na caixa Espagos apés, digite ou selecione o numero de espagos que se
deseja inserir apos o item na visualizagdo do Broadcaster. A caixa Espagos
apos nao aparecera quando o Broadcaster estiver configurado para ter
espagamento automatico. Para obter mais detalhes, veja Secado 15.4.2,
“Configurando as definigbes do Broadcaster”, na pagina 291.

Na lista Cor do Texto, selecione a cor na qual o item sera exibido na
visualizagao.

Na lista Fonte, selecione a fonte na qual o item sera exibido na visualizagao.

Marque a caixa de selegao para cada formato de caractere que se deseja
aplicar ao item (Negrito, Sublinhado, Italico e/ou Piscando).

Clique em OK.
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6.1.1.4 Configurando um limite para um Visualizar item do
Broadcaster

E possivel configurar um limite para certa estatistica exibida na visualizagdo
Broadcaster. Se um limite for ultrapassado, o nome da estatistica pode ser
exibido em uma cor diferente, ou em um formato de texto diferente, como negrito,
para sinalizar situa¢des problematicas e chamar a atengao para a estatistica.

NOTA: Para configurar um limite para um item de visualizagdo do Broadcaster,
vocé deve ter a permissdo do Manager Definir limites em visualizagoes e
relatorios.

A estatistica determina se o limite € maximo ou minimo. Por exemplo, a
estatistica Contatos — Enfileirados tem um limite maximo. Se vocé definir um
limite de 10 para a estatistica Contatos — Enfileirados, o limite sera ultrapassado
guando o numero de contatos na fila for maior que 10. Em outro exemplo, a
estatistica Nivel de servigo Estimado tem um limite minimo. Se vocé definir um
limite de 75% para esta estatistica, o limite sera rompido quando o nivel de
servico estimado cair abaixo de 75%.

Antes de configurar um limite para uma estatistica, € preciso primeiro configurar
a visualizagédo do Broadcaster para exibir a estatistica (consulte a Se¢céo 6.1.1.3,
“Configurando um item de Visualizagdo Broadcaster”, na pagina 73).

Para configurar um limite para um item de Visualizagdo Broadcaster:
1. No Broadcast Center, em Broadcaster, clique em Visualizagoes.

2. No painel da direita, clique duas vezes na visualizagao do Broadcaster para
a qual se deseja configurar um limite.

3. Clique na guia Limites.

4. Na lista ltens, selecione a estatistica para a qual se deseja definir o limite. A
lista ltens s6 contém as estatisticas especificadas na guia Conteudo para as
quais é possivel configurar um limite.
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5.

10.

1.

12.

13.

Clique em Editar. As caixas Estatistica e Para mostram a estatistica
selecionada. Eles ndo podem ser editados aqui.

% Limite da variavel

Configurar um limite waridwel em uma visualizagdo Broadcasker
55
Waridvel
Estatistica: |Temp0 Medio de Espera - Atendidas
Fara a fila: |DeFauIt Callback Queue
Configuragdes
Abiva: v
Lirie: 00:00:00 <] hhimmiss
Aplicar a: Somente estatistica
Cor do bexko: | [ ] j
Fonte: |.C'n'ialJ g
Meqgrito: u Tkalico: [
Sublinhada: u Intermit, lenta: [
oK | Cancelar |

Em Configuragdes, marque a caixa de selegéo Ativo. Isso permite que vocé
configure o limite. Apos configurar o limite, use a caixa de selegao Ativo para
ativar ou desativar o limite na visualizagado do Broadcaster.

Na caixa Limite, digite o limite com o qual a estatistica devera ser
comparada. A estatistica determina se o valor € um limite maximo ou minimo.

Na lista Aplicar a, selecione se a condigao de limite se aplica a Somente
estatistica ou a Todo o item (incluindo etiquetas de texto).

Na lista Cor do Texto, selecione a cor do texto que indica que o limite foi
ultrapassado.

Na lista Fonte, selecione a fonte do texto que indicara que o limite foi
ultrapassado.

Marque a caixa de selegao para cada formato de caractere que se deseja
usar para indicar que o limite foi violado (Negrito, Sublinhado, Italico e/ou
Piscando).

Clique em OK para fechar a caixa de dialogo Limite da variavel. A
informacgao fornecida sera exibida na guia Limites. Se o limite estiver inativo,
aparecera Nenhum em Limite para a estatistica na lista Itens.

Ao terminar de trabalhar com esta definicdo de visualizagao, clique em OK.
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6.1.1.5 Configurando a distribui¢cao para a visualizagao
Broadcaster

E possivel atribuir uma visualizagdo do Broadcaster a distribuicdes do
Broadcaster especificas. E necessario criar as distribuicdes do Broadcaster
antes que vocé possa seleciona-las em uma visualizagao (consulte Secao 6.1.2,
“Configurando uma distribuicdo do Broadcaster”, na pagina 77).

Para configurar a distribuicdo em uma visualizagao Broadcaster.

1. No Broadcast Center, em Broadcaster, clique em Visualizagoes.

2. No painel da direita, clique duas vezes na Visualizagdo Broadcaster para a
qual deseja especificar a distribuigéo.

3. Clique na guia Distribuigéo.

4. Em Enviar para, selecione a caixa de cada distribuicdo de Broadcaster para
onde deseja enviar a visualizagdo. Se a distribuicdo desejada né&o estiver
disponivel na lista, sera necessario criar uma nova distribuicao de
Broadcaster.

5. Ao terminar de trabalhar com esta definicdo de visualizagao, clique em OK.

6.1.2 Configurando uma distribuicao do Broadcaster

Uma distribuigdo do Broadcaster € um grupo de usuarios a quem se destina uma
Unica visualizagado Broadcaster (veja Secdo 6.1.1, “Configurando uma
visualizagéo Broadcaster”, na pagina 70). Isso permite que vocé personalize
uma visualizagao do Broadcaster para uma colegao de usuarios especifica. Apés
criar uma distribuicdo do Broadcaster e atribuir uma visualizagao para ela, a
visualizagédo pode ser exibida nas areas de trabalho de cada um dos usuarios
especificados.

O usuério sé pode ver uma visualizagdo do Broadcaster de cada vez. Se o
usuario for incluido em uma distribui¢cao diferente e vocé selecionar o usuario
nesta distribuicdo o usuario vera a nova visualizagao no préximo intervalo de
atualizacao no aplicativo Client Desktop / Portal do agente.

NOTA: Para criar ou alterar um distribuicdo do Broadcaster, é necessario ter
acesso Completo ou para Modificar, respectivamente, para a permissao do
Manager Distribui¢ées do Broadcaster.
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Para configurar uma distribui¢do do Broadcaster:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo, depois para Broadcast Center,
depois para Broadcaster e, entéo, clique em Distribuigao.

2. Em Distribuigao, faca o seguinte:
* Na caixa Nome, digite um nome exclusivo para a distribui¢éo.

* Na caixa Descrigao, digite a descri¢cao da distribuicdo. A descricdo deve
incluir informagdes sobre os usuarios na distribuicao.

3. Em Atual, na lista Visualizagao, selecione a visualizagdo do Broadcaster
que se deseja distribuir para o grupo de usuarios selecionado.

4. Clique na guia Usuarios.

5. Em Incluir, marque a caixa de seleg¢ao para todos os usuarios quem poderao
ver a visualizagao do Broadcaster em seus desktops.

6. Clique em OK.

6.2 Sobre displays de parede
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Um display de parede € um meio de exibicio situado na central de contatos,
onde varios usuarios podem visualizar as informagdes. Os dados no display de
parede sdo atualizados usando o mesmo intervalo usado no aplicativo Client
Desktop / Portal do agente (consulte a Secao 15.4, “Configurando as opgdes de
Aplicativos”, na pagina 289).

Displays de parede possuem as seguintes caracteristicas:

e Varias linhas — Seleciona a linha na qual a variavel aparecera. Pode-se
sincronizar as linhas de modo que o nome da estatistica aparega acima de
seu valor.

* Cordotexto— Seleciona a cor utilizada para exibir o texto (se compativel com
o modelo do display de parede). No caso de displays de parede tricolores, as
cores exibidas s&o vermelha, amarela e verde.

* Sentido da rolagem — Seleciona o sentido da rolagem horizontal. Pode-se
escolher entre: Rolar para a esquerda, Rolar para a esquerda e manter, Rolar
para a direita e manter, Estacionar e manter ou Intermiténcia lenta e manter.

O sistema é compativel com varios modelos de displays de parede Spectrum,
usando o protocolo EZ Key Il. Para obter uma lista de modelos de displays de
parede compativeis e instrugdes sobre a instalagao e configuragcao de um display
de parede, consulte o Guia de Gerenciamento do Sistema. Se vocé tiver um
modelo de display de parede incompativel, sera possivel criar um tipo de display
de parede personalizado (consulte a Secao 6.2.1, “Criando um tipo de display de
parede”, na pagina 79).
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Leia a documentagédo do display de parede utilizado para informar-se a respeito
das caracteristicas exatas compativeis com ele. Certifique-se de haver feito o
download do firmware mais recente do painel de parede.

6.2.1 Criando um tipo de display de parede

O sistema fornece tipos padrao de displays de parede para varios modelos de
displays de parede Spectrum. Se vocé tiver um modelo de display de parede
incompativel, é possivel criar um tipo de display de parede personalizado que se
pode selecionar ao criar uma definicdo de display de parede ou ao configurar
uma visualizagdo de display de parede.

NOTA: Para criar ou alterar um tipo de display de parede personalizado, é
necessario ter acesso Completo ou para Modificar, respectivamente, para a
permissao do Manager Tipos de Displays de Parede.

Para criar um tipo de display de parede:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo, depois para Broadcast Center,
depois para Display de parede e, entéo, clique em Tipo.

2. Em Tipo, faca o seguinte:

* Na caixa Nome, digite o nome usado para identificar o tipo de display de
parede.

* Na caixa Descrigao, digite a descricdo do display de parede
personalizado, incluindo o comprimento e modelo do display de parede.

3. Em Especificagdes, faca o seguinte:

¢ Nallista Linhas, selecione o numero de linhas que podem ser exibidas
no display de parede.

* Na lista Caracteres, digite ou selecione o numero de caracteres que
podem ser exibidos em cada linha do display de parede.

¢ Se o tipo de display de parede é compativel com trés cores, marque a
caixa de selecao Tricolor.

4. Cliqgue em OK.
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6.2.2 Criando uma definicao de display de parede

Uma definigdo de display de parede contém o nome e a descrigdo do display de
parede, as configuragdes de hardware do display e a distribui¢cdo. A definicao
normalmente identifica o local fisico do display de parede na central de contatos,
por exemplo, terceiro andar, parede sul.

Embora os supervisores e gerentes normalmente estejam envolvidos na
configuragao de visualizagdes e distribuicdes de displays de parede, as
definicdes de displays de parede normalmente sdo configuradas por o técnico de
manutengdo. Para obter instru¢cdes detalhadas, consulte o Guia de
Gerenciamento do Sistema.

NOTA: Para criar ou alterar uma definigdo de display de parede, é necessario
ter acesso Completo ou para Modificar, respectivamente, para a permissédo do
Manager Definigcdes de Displays de Parede.

Antes de iniciar, verifique a lista de tipos de displays de parede no Broadcast
Center para ter certeza que o display de parede que deseja usar ja esteja
configurado. Se o tipo do seu display de parede ndo constar na lista, crie um tipo
de display de parede personalizado (consulte a Se¢éo 6.2.1, “Criando um tipo de
display de parede”, na pagina 79).

Para criar uma defini¢ao de display de parede:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo, depois Broadcast Center, depois
Display de parede e, entao, clique em Defini¢ao.

-\ Wandanzeige-Definition

Allgernein lEinsteIIungen l Inhalk l

Konfigurieren Sie die allgemeinen Eigenschaften For diese
‘Wandanzeige

Wandanzeige

Marne: |

Beschreibuna: ‘

Typ
Marme: | 3024 |

Spectrun tri-calor, serial wallboard with 2

Beschreibuna:
lines b 33 charackers

oK | abbrechen

2. Em Display de parede, faga o seguinte:

* Na caixa Nome, digite um nome exclusivo para o display de parede.
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* Na caixa Descrigao, digite a descrigdo do display de parede. Use a
descrigao para especificar o local fisico do display de parede.

Em Tipo, na lista Nome, selecione o tipo de display de parede. Ap6s
selecionar o tipo do display de parede, as propriedades do display serao
apresentadas na caixa Descrigéao.

Clique na guia Configuragoes.
Em Conexao, selecione uma das seguintes op¢des:

* Na caixa Nome do host, digite 0 nome do host ou o endereco IP do
display de parede.

* Na caixa Numero da porta, digite 0 nUmero da porta do display de
parede. O numero da porta indica a conexao ao display de parede na
magquina do servidor do OpenScape Contact Center.

¢ Se vocé estiver conectado a uma base de dados de producéo, sera
possivel clicar em Teste para verificar a configuragédo. Se o teste falhar,
verifique o nome do host ou o0 endereco IP e o numero da porta do display
de parede.

* Nalista Local, selecione o local do display de parede. O padréao é o local
no qual o aplicativo Manager esta instalado.

Clique na guia Conteudo.

Na lista Distribuigdo, selecione uma distribuicdo. Se ndo houver nenhum
distribuidor relacionado, é possivel adicionar este display de parede a uma
distribuicdo quando vocé criar uma distribuigdo de display de parede
(consulte a Segéo 6.2.4, “Configurando uma visualizagéo de display de
parede distribuicao”, na pagina 88).

Clique em OK.

6.2.3 Configurando uma visualizagao de display de
parede

Podem ser criadas diversas visualizagdes, que podem ser exibidas em um
display de parede. Para obter mais informagdes, consulte Secao 6.2, “Sobre
displays de parede”, na pagina 78.

NOTA: Para criar ou alterar uma visualizagdo de display de parede, é
necessario ter acesso Completo ou para Modificar, respectivamente, para a
permissdo do Manager Visualizag6es de displays de parede.
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Visao Geral

A seguir encontra-se uma visao geral das etapas necessarias para configurar
todos os atributos em uma visualizagéo de display de parede:

1. Configurar as informagdes gerais — veja Secgao 6.2.3.1, “Configurando as
informagdes gerais para uma visualizagao do display de parede”, na pagina
82.

2. Configurar o conteudo — consulte a Se¢ao 6.2.3.2, “Configurando o conteudo
da visualizagao do display de parede”, na pagina 84.

3. Configurar um limite para um item do display de parede — consulte a Segao
6.2.3.4, “Configurando um limite para um visualizar item do display de
parede”, na pagina 87.

4. Configurar a distribuicdo em uma visualizagéo de display de parede —
consulte a Se¢é06.2.3.5, “Configurando a distribuicao para a visualizagéo do
display de parede”, na pagina 88.

6.2.3.1 Configurando as informagoes gerais para uma
visualizagao do display de parede

E possivel configurar o nome, descrigéo, proprietario e tipo de display de parede
referentes a cada visualizagdo de display de parede.
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Para configurar as informagoes gerais de uma visualizagao display de
parede:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo, depois para Broadcast Center,
depois para Display de Parede e, entao, clique em Visualizar.

Wandanzeige-Ansicht

Allgemein lInhaIt l Schwellwerte] 'u'erteiler]
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2. Em Visualizar, faga o seguinte:
* Na caixa Nome, digite um nome exclusivo para a visualizagao.

* Na caixa Descrigao, digite uma descricdo da visualizacdo. Use a
descrigao para especificar as informagdes mostradas na visualizagéo do
display de parede.

¢ Na lista Proprietario, clique em um nome de usuario. O proprietario é o
Unico usuario, além do administrador principal, que podera modificar as
propriedades desta visualizacdo. E possivel selecionar seu préprio nome
ou o de qualquer outro usuario que vocé possa monitorar. O proprietario
s6 pode ver usuarios, grupos ou filas na visualizagdo que pode monitorar.

3. Em Display de parede, na lista Tipo, selecione o tipo de display de parede
para o qual se esta configurando a visualizagéo. Apos selecionar o tipo do
display de parede, as propriedades do display serdo apresentadas na caixa
Descrigao.

4. Ao terminar de trabalhar com esta definicdo de visualizagao, clique em OK.
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6.2.3.2 Configurando o conteudo da visualizagao do display
de parede

E possivel configurar uma visualizagao de display de parede para apresentar
texto ou estatisticas. As modificagbes feitas em uma visualizagéo do display de
parede sao implementadas imediatamente e sdo exibidas aos usuarios que
estiverem visualizando o display de parede.

Configurar o contetido de uma visualizagao display de parede

1. Em Broadcast Center, no Display de parede, clique Visualizagdes.

2. No painel da direita, clique duas vezes na visualizagao de display para a qual
qual deseja configurar o contetdo.

3. Clique na guia Conteudo.
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Em Configuragodes, na lista Linha, selecione a linha na visualizagéo do
display de parede para a qual se deseja configurar o conteudo. Suas opgdes
sao: Primeira linha e Ultima linha.

NOTA: O sistema é compativel com o uso de displays de parede com até
quatro linhas, mas o protocolo EZ Key Il s6 pode enderecar as linhas como
Primeira linha e Ultima linha. Assim, no caso de um display de parede de trés
ou quatro linhas, o display de parede usara todas as suas linhas menos uma
para exibir o conteido definido na Primeira linha. A Ultima linha comecara
imediatamente apds a ultima linha da Primeira linha. Por exemplo, se o
conteudo configurado na Primeira linha usar somente duas linhas de um
display de parede de quatro linhas, o contetido configurado na Ultima linha
comecara na terceira linha do display de parede.

Na lista Modo, selecione a direcdo da rolagem e a agao que se deseja usar.
¢ Rolar para a esquerda — Rola o texto continuamente para a esquerda.

¢ Rolar para a esquerda e reter — Mantém o texto da tela por um tempo
especifico antes de rola-lo para a esquerda.

* Rolar para a direita e reter — Mantém o texto da tela por um tempo
especifico antes de rola-lo para a direita.

¢ Estacionar e reter — Mantém o texto em local fixo por um tempo
predeterminado. No caso de textos muito longos, os grupos de
caracteres sdo mostrados pelo tempo de retencao especificado.

e Piscar e reter — O texto pisca continuamente.

Se selecionar um modo que contém uma agao de retencdo, movimente o
deslizador, em Tempo de Reteng¢ao, para especificar o periodo de tempo
que o texto permanecera no centro do display de parede.

Em Dados, faca uma das coisas a seguir:
* Para adicionar um novo item ao display de parede, clique em Adicionar.

* Para editar um item de display de parede existente, selecione o item na
lista e clique em Editar.

Configurar um item de visualizacdo de display de parede (consulte a Segéo
6.2.3.3, “Configurando um item de visualizagao de display de parede”, na
pagina 86).

Repita as etapas 7 e 8 para cada item que se deseja configurar.

10. A &rea Visualizar exibe o conteido da visualizagdo do display de parede. E

mostrada a agao de rolamento selecionada, mas nao mostra a agao de
retencao.
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11. Ao terminar de trabalhar com esta definicao de visualizacao, clique em OK.

6.2.3.3 Configurando um item de visualizagao de display de
parede

E possivel configurar um item de visualizacdo de display de parede para exibir
texto, variaveis de data e horario e estatisticas de desempenho.

Para configurar um item de visualizagao de display de parede:

1.

Abra a caixa de dialogo Item de visualizagao de display de parede.

1! ltem de Visualizacdo do Display de parede

- Caonfigurar um ikem na visualizacdo de display de
parede

Ikem

Tipa:

Texto:

|
Estatiskica: |
|

Ll L

Para:

Espacos apds: |0 j

Atributos
Cor do texta: | e | j

oK | Cancelar |

Em Item, na lista Tipo, selecione um dos tipos fornecidos. E possivel
escolher Somente Texto ou um dos diversos tipos diferentes de variaveis.

Na caixa Texto, digite o texto que sera exibido no display de parede.

Se vocé selecionou um tipo de variavel, use a caixa Estatistica para
selecionar a estatistica que se deseja exibir na visualizagao de display de
parede. E possivel configurar o limite para cada estatistica com limite
qualificavel selecionada.

Se vocé selecionou um tipo de variavel Grupo, Fila ou Agregado, use a caixa
Para para selecionar a fila, grupo, ou agregado para o qual sera exibida a
estatistica. S6 é possivel selecionar as filas, grupos ou agregados que vocé
e o proprietario da visualizagdo possam monitorar.

Na caixa Espagos apés, digite ou selecione o numero de espagos que se
deseja inserir apos o item na Visualizagao de display de parede.

Em Atributos, selecione uma Cor do texto para aplicar no item.

Clique em OK.
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6.2.3.4 Configurando um limite para um visualizar item do
display de parede

Pode-se configurar um limite para cada estatistica exibida na visualizagdo do
display de parede. Quando o limite for ultrapassado, pode-se exibir o nome da
estatistica em uma cor diferente (para displays de parede do tipo tricolor) ou
exibir o texto na outra linha do display de parede.

Antes de configurar um limite para uma estatistica, € preciso primeiro configurar
a visualizacao do display de parede para exibir a estatistica (consulte a Secéo
6.2.3.3, “Configurando um item de visualizagéo de display de parede”, na pagina
86).

Para configurar um limite para um item do display de parede:

1. Em Broadcast Center, no Display de parede, clique Visualizagées.

2. No painel da direita, clique duas vezes na visualizagéo de display de parede
que deseja configurar.

3. Clique na guia Limites.

4. Em ltens, selecione a estatistica para a qual deseja configurar um limite. A
lista Itens s6 contém as estatisticas especificadas na guia Conteudo para as
quais é possivel configurar um limite.

5. Clique em Editar. As caixas Estatistica e Para mostram a estatistica
selecionada. Eles ndo podem ser editados aqui.

"% Variablenschwelbwvert
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6. Em Configuragdes, marque a caixa de selegéo Ativo. Isso permite que vocé
configure o limite. Apds configurar o limite, use a caixa de selec¢ado Ativo para
ativar ou desativar o limite na visualizagao do display de parede.

7. Na caixa Limite, especifique o limite com o qual a estatistica devera ser
comparada. A estatistica determina se o valor € um limite maximo ou minimo.
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8. Na lista Agao, selecione a agédo que alertara os usuarios quando to limite
excedido:

* Mudar cor — Na lista Para, selecione a cor a exibir.
* Mostrar texto — Na caixa Texto, digite o texto que deseja apresentar.

9. Nallista Aplicar a, selecione se a condi¢do de limite se aplica a Somente
estatistica ou a Todo o item (incluindo etiquetas de texto).

10. Cliqgue em OK. A informagéo fornecida sera exibida na guia Limites. Se o
limite estiver inativo, aparecera Nenhum em Limite para a estatistica na lista
Itens.

11. Ao terminar de trabalhar com esta definigdo de visualizagao, clique em OK.

6.2.3.5 Configurando a distribui¢gao para a visualizagao do
display de parede

E possivel designar uma visualizag&o de display de parede para distribuicdes de
displays de parede especificas.

NOTA: E necessario criar as distribuicdes em displays de parede antes que
vocé possa seleciona-los em uma visualizagéo (consulte Secao 6.2.4,
“Configurando uma visualizagao de display de parede distribuigdo”, na pagina
88).

Para configurar a distribuicdo para uma visualizagado de display de parede:

1. Em Broadcast Center, no Display de parede, clique Visualizagdes.

2. No painel da direita, clique duas vezes na visualizagdo do display de parede
para a qual se deseja especificar a distribuigao.

3. Clique na guia Distribuigao.

4. Em Enviar para, selecione a caixa de cada distribuicdo de display de parede
para onde deseja enviar a visualizagao.

5. Ao terminar de trabalhar com esta definicao de visualizagao, clique em OK.

6.2.4 Configurando uma visualizagao de display de
parede distribuicao

Uma distribuicado de displays de parede € um grupo de displays de parede ao
qual pode-se atribuir uma Unica visualizagao de display de parede (consulte a
Secédo 6.2.3, “Configurando uma visualiza¢ao de display de parede”, na pagina
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81). Apos criar uma distribuicdo de displays de parede e atribuir uma
visualizag&o para ela, a visualizagdo pode ser exibida nos displays de parede
selecionados.

Cada display de parede pode ser membro de apenas uma distribuicdo de cada
vez, porque apenas uma visualizagdo pode ser exibida em cada display de
parede.

NOTA: Para criar ou alterar uma distribuicao de display de parede, é necessario
ter acesso Completo ou para Modificar, respectivamente, para a permisséo do
Manager Distribuigoes de displays de parede.

Para configurar uma distribuigdo para o display de parede:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo, depois para Broadcast Center,
depois para Display de Parede e, entdo, cligue em Distribuicao.

2. Em Distribuicao, faca o seguinte:
* Na caixa Nome, digite um nome exclusivo para a distribui¢ao.
* Na caixa Descrigéo, digite a descrigdo da distribuicao.

3. Em Atual, na lista Visualizagao, selecione a visualizacdo do display de
parede que se deseja exibir em todos os displays de parede na distribuicdo.

4. Clique na guia Displays de parede.

5. Em Incluir, assinale a caixa de seleg¢ao correspondente a cada display de
parede em que deseja apresentar a visualizagao atual do display de parede.

6. Clique em OK.
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7 Relatorios

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 configuragao 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 visualiza¢des on-line do status atual
de recursos especificos a resumos estatisticos tradicionais.

Visualizagdo em tempo real que —p [ s de Tempo Real de Grupos
mostra o estado atual de uma fila Cantatas em Espera UsLirins
Mome do Grupo L .
Todas | Primarias | Transbo... | Ativos Espera | Ocupado | Fora
Resumo estatistico com totais, roll- Fundos_Mituos IS 4 2 4 0 2 2
s . Estoques 3 1 2 B 1 3 2
ups e a composig¢ao de um intervalo Ligackes o 0 0 5 4 1 i

|

Visualizador dos Relatorios

Arquivo  Visualizar  Ferramentas Agdes  Ajuda
S % W B GuaFechar |

Els Sample User Histarical Repart, 01/01/2010 ta 25/01/2010

T— P Cferecidas | Tratadas |Chamadas roteadas tocando e abandon. .. Tempo total
Todas Todas Roteadas Ativos Espera | Ocupado Fora
-l Al 9 8 1 101s34 195709 00:00:00 05:17:08
+ 19/01/2010 [} 5 1 020434 03602 00:00:00 01:27:0%
14:00 1 1 0 03727 00:15:37  00:00:00 0o 1§22
15:00 2 1 1 05802 00:1420  00:00:00 00:43:30
16:00 3 3 0 0nz29:05 00:03:05  00:00:00 00:25:13
+ 21j01fz010 3 3 ul 15:08:38 091545  00:00:00 035:50:03
+ 22j01)2010 1] ul ul 1m0s:zz 100322 00:00:00 0o:00:00

9 g 1 1:01:18:34 19:57:09  00;00:00 05:17:05

32 Itens

Existem quatro tipos principais de relatérios:

* Tempo real — consulte Secao 7.1, “Sobre os relatérios de tempo real”, na
pagina 92.

* Histéricos — consulte Se¢éo 7.2, “Sobre os relatdrios histéricos”, na pagina
95.

e Acumulativo — consulte Secao 7.3, “Sobre os relatérios acumulativos”, na
pagina 97.

* Atividade — consulte Secao 7.4, “Sobre os relatorios de atividade”, na pagina
98.
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O aplicativo Manager proporciona um conjunto de definicdes de relatérios
predefinidas que estao prontas para serem usadas ou que podem servir de base
para se criar novos relatérios. Para obter informagbes detalhadas sobre os tipos
de relatodrios, os relatérios predefinidos e o conteudo que se pode utilizar nos
relatérios, consulte Guia de Referéncia dos Relatérios.

NOTA: S6 é possivel criar relatérios sobre recursos para os quais se tem
permissao de monitorar. Para obter mais informagdes, consulte Segéo 7.5,
“Monitorando permissdes e geracao de relatorios”, na pagina 100.

NOTA: Nao é possivel executar relatérios quando o sistema estiver executando
a manutencgao de dados. Para obter mais informacdes, consulte Secao 7.13.3,
“Configurando as opg¢des do relatorio em tempo real das filas”, na pagina 147.

7.1 Sobre os relatérios de tempo real
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Relatérios de tempo real fornecem visualizagdes on-line que permitem monitorar
o status atual dos seguintes recursos:

e Usuarios

e Grupos

e Contatos

* Callbacks

* Filas e agregados

Os dados apresentados em um relatério em tempo real séo atualizados em
tempo real. E possivel usar os relatérios para ajudar a tomar decisdes de minuto-
a-minuto, por exemplo: pode-se monitorar as atividades em grupo de usuarios
para avaliar se a sua quantidade de trabalho exige mais usuarios. Para obter
uma descricdo das estatisticas disponiveis, consulte o Guia de Referéncia dos
Relatérios.

Os relatérios de tempo real tm um mecanismo de alarme que acompanha os
valores das colunas mais relevantes do relatorio. Nas colunas que contém
valores numéricos ou de tempo decorrido pode-se definir um critério como limite.



Relatoérios
Sobre os relatérios de tempo real

Por exemplo, em uma coluna Contatos - Enfileirados, é possivel definir uma
condicao de limite para acionar um alarme quando o niumero de contatos na fila
for maior do que cinco.

NOTA: Os relatérios em tempo real de usuarios s6 estardo disponiveis se o0 seu
site operar usando um nivel de geragao de relatdrios de Completo (veja Segao
7.6, “Nivel do Relatério”, na pagina 100).

NOTA: E possivel configurar o aplicativo para incluir contatos que tocaram e
nao foram atendidos em relatérios em tempo real de filas. Para obter mais
detalhes, veja Sec¢ao 7.13.3, “Configurando as opg¢des do relatério em tempo real
das filas”, na pagina 147.

Por exemplo, um dado fundamental em uma central de contatos € o nimero de
contatos que se encontram em espera no momento em uma fila. Se desejar
monitorar os contatos em espera em uma fila, use um relatério de fila em tempo
real.

Exemplo:Relatdrios de Tempo Real de Grupos

e 9 B Contatos em Espera Lsudrios

Todas | Primarias | Transbo... | Abivos Espera | Coupado | Fora
Fundos_Mdtuos  IENGS 4 2 4 ] 2 2
Estoques 3 1 2 g 1 3 2
Ligagdes 0 i} i} 3 4 1 a

Este relatorio mostra os totais de contatos atualmente em espera referentes a um
conjunto de filas. Os detalhes de cada fila incluem:

* O numero de contatos em espera nessa fila.

* O nivel de servigo atual com base nos ultimos 24 contatos e um nivel de
servigo estimado.

* O tempo estimado que um contato recebido aguardara antes de ser
atendido.

O destaque na coluna Contatos - Enfileirados € um mecanismo de alarme que
fornece um alarme visual ou audivel para situagdes problematicas. Cada subtipo
de Relatério em Tempo Real proporciona um conjunto de colunas para as quais
sera possivel configurar alarmes. Ao se configurar um relatério, pode-se definir
até trés tipos diferentes de limites para uma mesma coluna. Um alarme diferente
pode ser apresentado ou disparado sempre que um valor limite for ultrapassado.
Em uma situagao real, o alarme na coluna Contatos - Enfileirados pode significar
nada mais do que um dia extremamente movimentado. E possivel usar essas
informagdes para se tomar alguma medida imediata, como, por exemplo,
disponibilizar mais usuarios.

93



Relatoérios

Sobre os relatérios de tempo real

94

Ou entado pode-se usar o relatério em tempo real como uma primeira etapa na
averiguagao de um problema. Se precisar de mais detalhes sobre o que esta
acontecendo em uma fila apresentando problemas, pode-se gerar um Relatorio
em Tempo Real de Usuarios sobre os usuarios associados a essa fila:

Status Repork

g !
i
@
]
0 ,_.: 0
Lol & ) P
A 0@3 € F ﬁ@
&
Estado de presenca
M 8.4
ame ID de usudrio e Estado Tempo no Estado
Cazzady, Meal 134003 Mutual Funcds Ativo 00:00:00
Flares, Genaro 134002 Stocks Ocupado o0:01:01
Lee, Bil 134001 Stocks Espera on:02:15

Thompson,H 123456 Bonds Fora 000000

Este relatorio inclui um grafico de barras, que consiste de uma representagdo em
grafico de barras de uma estatistica na parte superior do relatério. Ao se criar um
relatério em tempo real, existe a opg¢ao de se incluir informagdes de maneira
tabular, grafica ou ambas.

Em geral, os relatérios em tempo real podem ser Uteis na identificagdo dos
seguintes requisitos e problemas:

¢ Pessoal extra
e Treinamento de usuarios
¢ Congestionamento de filas

* Mudangas na configuracao, tal como realocagéo de usuarios entre 0s grupos



7.2 Sobre os relatorios historicos
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Os relatérios histéricos apresentam resumos das estatisticas de performance de
usuarios, grupos, filas e destinos dentro de um periodo de tempo determinado.
Os relatdrios 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. Para obter uma descrigdo das estatisticas disponiveis,

consulte o Guia de Referéncia dos Relatoérios.

Os recursos que podem ser monitorados nos relatérios histéricos séo:

Usuarios

Grupos

Contatos

Callbacks

Filas

Destinos

Fluxos de trabalho

Componentes do Call Director
Motivos de Wrap-up

Motivos de estados de roteamento

Motivos de pds-processamento
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Os periodos mais comuns para relatérios histéricos sao diario, semanal e
mensal, mas também pode-se especificar periodos personalizados. Dentro do
periodo de um relatério, € possivel detalhar suas estatisticas ainda mais,
mostrando intervalos especificos. O relatério mostrado abaixo é um relatério
diario, com intervalos horarios.

Visualizador dos Relatdrios

Arquivo  Misualizar  Ferramentas  Agfes  Ajuda
jL—’I Y% & | 8 GuiaFechar _

By sample User Histarical Repart, 01/01/2010 to 25/01/2010

o P Oferecidas | Tratadas | Chamadas roteadas tocando e abandon... Tempa total
Todas Todas Roteadas Ativos Espera | Ocupado Faora
=1 a1 9 g 1 1:01:18:34 195709 00:00:00 05:17:05
+ 19/01/2010 & 5 1 02:04:3¢4  00:36:02  00:00:00 01:27:05
14:00 1 1 0 03727 0001857 00:00:00 001522
15:00 2 1 1 00:55:02  00:14:20  00:00:00 00:43:30
16:00 3 3 0 00:29:05 00:03:05 00:00:00 00:25:13
+ 21f01/2010 3 3 1] 13:08:358 09:15:45  00:00:00 03:50:03
+ 2z{01/2010 1] 1] 1] 10:05:22  10:05:22  00:00:00 000000

el 5] 1 1:0i:d&:34  19:57:09  00:00:00 05:17:05

32 Itens

Os relatérios histoéricos proporcionam trés opgdes de programagao: executar o
relatério imediatamente, executar o relatério apenas uma vez no horario e dia
especificados ou executar o relatério regularmente. Se decidir executar o
relatério em base regular, € possivel especificar a freqiiéncia.

NOTA: O numero maximo de registros da base de dados que podem ser usados
para gerar um relatério histérico é de 60.000 (10.000 se o relatério incluir
detalhes dos registros dos contatos). Se os niumeros de registros da base de
dados usados para gerar um relatério excederem esses limites, o relatério néo
sera gerado. O relatério com falhas aparecera na pasta Erro com uma
mensagem indicando que o numero de registros usados para gerar o relatorio
excedeu o valor maximo. Para gerar o relatério com sucesso, sera necessario
selecionar menos recursos para incluir no relatério, reduzir o intervalo do
relatério para abranger um periodo de tempo menor ou selecionar um intervalo
mais longo.
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7.3 Sobre os relatérios acumulativos

Os relatérios acumulativos combinam as vantagens do “estado atual” dos
relatérios em tempo real com as estatisticas detalhadas e acumuladas dos
relatorios historicos.

As principais diferencas entre relatérios acumulativos e relatérios histéricos séo:

Os relatérios acumulativos séo relatérios online e ndo podem ser
programados.

Um relatério acumulativo mostra estatisticas do periodo de 24 horas atual,
até o ultimo intervalo horario ou de 15 minutos definido para o relatério.

Ap0ds decorrido o intervalo de hora ou de 15 minutos seguinte, sao
acrescentadas as estatisticas correspondentes a esse ultimo intervalo de
hora ou de 15 minutos ao relatério de tempo real. Além das estatisticas
correspondentes ao novo intervalo, os totais em nivel de departamento e de
site também s&o atualizados.

A estatistica em graficos em um relatério acumulativo pode incluir uma linha
de tendéncia, que permite a comparagao dos intervalos do dia atual com os
mesmos intervalos do dia anterior dia ou do mesmo dia da semana anterior.

Para obter uma descri¢cdo das estatisticas disponiveis, consulte o Guia de
Referéncia dos Relatorios.

Os recursos os quais podem ser monitorados nos relatérios acumulativos sao:

Usuarios

Grupos

Callbacks

Filas

Destinos

Fluxos de trabalho

Componentes do Call Director
Motivos de Wrap-up

Motivos de estados de roteamento

Motivos de pds-processamento

Os relatérios acumulativos tém um mecanismo de alarme que acompanha os
valores das colunas mais relevantes do relatério. Nas colunas que contém
valores numéricos ou de tempo decorrido pode-se definir um critério como limite.
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7.4 Sobre os relatori
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Por exemplo, em uma coluna Contatos - Enfileirados, é possivel definir uma
condigao de limite para acionar um alarme quando o nimero de contatos na fila
for maior do que cinco.

O mecanismo dos relatérios acumulativos foi projetado para gerar relatérios
multifuncionais e flexiveis, que complementam os relatérios em tempo real e
histéricos. Cotidianamente, é possivel usar um relatério como o mostrado abaixo
para monitorar a performance da central de contatos desde o inicio do turno ou
para manter totais acumulados. Também é possivel acompanhar as estatisticas
de performance reais em relagéo aos valores projetados ou estimados. Também
se pode criar relatérios complexos e gerados uma unica vez, com facilidade.

Sample Queue Cumulative Report X
15

b

T 10

=

b

psl

iw)

[

- m
i 5P o P,

11:15  11:30 1145 1200 12:15 12:30 12:45  13:00
< >

Além de manter os totais acumulados, uma vantagem importante do relatério
acumulativo é o uso das informagdes de tendéncia que ajudam a elaborar
previsdes. A linha de tendéncia baseia-se nas informagées coletadas para o dia
anterior ou 0 mesmo dia da semana passada e estara presente sempre que vocé
abrir o relatério. A comparagao entre as estatisticas do dia e a tendéncia
selecionada pode revelar problemas futuros. Pode ser necessario alterar a
quantidade de funcionarios para acomodar as flutuagdes de volume estimadas
pela linha de tendéncia.

Sendo um relatério on-line, a interface do usuario possui opgdes de visualizacgao,
como mostrar ou ocultar niveis de detalhe, ou a capacidade de alteracéo das
visualizagbes. Finalmente, pode-se imprimir ou exportar o relatério on-line.

os de atividade

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

¢ Relatério de atividades dos usuarios — consulte Sec¢ao 7.10, “Gerando um
Relatério de Atividades do Usuarios”, na pagina 137.

¢ Relatério de Atividades por Origem — consulte Secao 7.11, “Gerando um
Relatério de Atividades por Origem”, na pagina 139.
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¢ Lista de Callbacks Programados — consulte Se¢éo 13.4, “Gerando uma
Lista de Callbacks Agendados”, na pagina 255.

Os Relatérios de atividades por usuario e origem fornecem dados histéricos,
passo a passo, do estado e atividade durante um intervalo de tempo especificado
para um intervalo de datas especificado. Observe que as estatisticas estarao
disponiveis s6 depois de completada a atividade, como por exemplo, depois que
o estado mudar. Além disso, o sistema requer um atraso de 15 minutos, para que
as estatisticas possam ser gravadas na base de dados do OpenScape Contact
Center. Para obter uma descrigdo das estatisticas disponiveis, consulte o Guia
de Referéncia dos Relatorios.

Uma Lista de Callbacks Agendados fornece uma lista dos callbacks
programados pela central de contatos.

A seguir encontra-se um exemplo de um Relatério de Atividades dos Usuérios
com varios usuarios.

B, Relatério de Atividades dos Usuarios H=] B3
Arquivo  Visualizar Ferramentas Acdes Ajuda
Gerar relatdrio | kg | & Sk | @ GuiaFachar _
Geral Resultados |
s - x
33 Ver os resultados do Relatdrio de Atividades dos Usuarios
—Dados
|sudrio ¢ Hora | Atividade | Detalhes -
= Usuariol Atividades: 2
= 6/7(2012 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
4| | 3
|Atividades: 8 Itens Marcadas: 0 Itens |rnaster conectado a boss 4
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7.5 Monitorando permissoes e geragao de relatérios

Se vocé for um supervisor ou gerente, podem ter sido designados varios
usuarios, grupos e filas que vocé tem permisséo para monitorar. Assim, s6 sera
possivel gerar relatérios daqueles recursos que se tem permissao para
monitorar. Para obter informagdes sobre os recursos que o usuario pode
monitorar, consulte o seu administrador.

O Nivel do Relatério também afeta o que se pode monitorar.

7.6 Nivel do Relatorio

O nivel de geracao de relatérios € uma fungao licenciada que restringe a
quantidade de informacgbes que podem ser exibidas para fins estatisticos de
performance em alguns tipos de relatérios.

Um site pode ter um dos trés niveis de relatérios:

¢ Completo — Os relatérios histéricos e acumulativos do usuario podem incluir
dados estatisticos detalhados e resumidos sobre cada usuario. Os eventos
em relatérios de atividade de origem podem identificar usuarios especificos.
Os relatérios de atividades dos usuarios podem ser gerados.

¢ Departamento — Os relatérios histéricos e com dados acumulativos do
usuario podem apresentar dados estatisticos somente em nivel de
departamento ou de local. As estatisticas detalhadas e resumidas dos
usuarios nao estao disponiveis. Os eventos em relatdrios de atividade por
origem relativos a usuarios individuais identificam somente o departamento
do usuario, ndo o usuario individual. Os relatorios de atividades dos usuarios
nao podem ser gerados.

¢ Local - Os relatérios histéricos e acumulativos do usuario podem apresentar
apenas dados estatisticos em nivel local. As estatisticas detalhadas e
resumidas dos usuarios e dos departamentos nao estao disponiveis. Os
eventos em relatérios de atividade por origem relativos a usuarios individuais
identificam somente o local do usuario, ndo o usuario individual. Os relatérios
de atividades dos usuarios nao podem ser gerados.

Para obter mais informacdes sobre o nivel de geragao de relatérios do seu site,
entre em contato com um representante da assisténcia técnica.
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7.7 Configurando um relatério

Ao configurar relatérios em tempo real, histéricos ou acumulativos, crie uma
definicdo do relatério que defina suas propriedades. Algumas propriedades séo
comuns a todos os tipos de relatérios, como por exemplo, todos os relatérios
possuem uma propriedade de layout que estipula as colunas exibidas no
relatério e a ordem das mesmas. Algumas propriedades sio especificas de
certos tipos de relatérios. Por exemplo, os relatérios em tempo real permitem que
se configure alarmes para chamar atengdo quanto se alcangam certos valores;
os relatdrios histéricos podem ser programados para ser gerados com
regularidade.

NOTA: Para criar ou alterar uma definigao de relatério, vocé deve ter acesso
Completo ou para Modificar, respectivamente, a permissdo do Manager
associada.

Antes de modificar um relatdrio existente, veja a quem ele pertence. Se tiver
permissao para monitorar outros usuarios e tiver dado a propriedade de um
relatério que deseja modificar a eles, consulte tais usuarios antes de modificar a
definicao de relatdrios.

NOTA: Como os relatdrios de atividade séo elaborados para serem usados
como consultas simples em casos individuais, suas definicdes néo séo salvas.

Visao Geral

A seguir encontra-se uma viséo geral das etapas necessarias para configurar
todas as propriedades em uma definigao de relatério:

1. Configurar as propriedades gerais do relatério — consulte a Secao 7.7.1,
“Configurando as propriedades gerais do relatério”, na pagina 102.

2. Selecionar os recursos que deseja incluir no relatério — consulte a Secao
7.7.2, “Selecionando o conteudo de um relatério”, na pagina 106.

3. Especifique as colunas que deseja mostrar no relatério e o seu layout —
consulte a Segéo 7.7.3, “Especificando colunas em um relatério”, na pagina
113.

4. Para relatérios em tempo real e acumulativos, defina os limites e alarmes
para colunas especificas — consulte Secao 7.7.4, “Configurando os limites e
alarmes em um relatério”, na pagina 114.

5. Outra opgao é especificar um grafico de barra para o relatério — consulte a
Secgao 7.7.5, “Especificando um grafico de barras em um relatério”, na pagina
117.
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Para relatdrios historicos, especifique quando o relatério sera gerado e envie
o relatério para o programador — consulte Segéo 7.7.6, “Programacgéao de um
relatorio histérico”, na pagina 118.

Especifique as opgdes de saida para o relatério — consulte a Seg¢ao 7.7.7,
“Especificando destinos para um relatério”, na pagina 121.

7.7.1 Configurando as propriedades gerais do
relatério

Ao configurar um relatério, a primeira etapa é configurar suas propriedades
gerais. As opgdes selecionadas dependem do tipo de relatério que se deseja
configurar.

Para configurar as propriedades gerais dos relatorios:

1.

No menu Arquivo, aponte para Novo, entdo Report Center e, depois, clique
no tipo de relatério que se deseja criar.

NOTA: Para fazer uma cépia de um relatério predefinido, em Report
Center, abaixo de Defini¢gdes, clique no tipo de relatério que se deseja
copiar; entao, no painel direito, clique com o botéo direito do mouse na
definicao de relatério que se deseja copiar e clique em Criar cépia.

Em Relatério, selecione uma das seguintes opgdes:
* Na caixa Nome, digite um nome exclusivo para o relatério.

* Na caixa Descrigao, digite a descrigdo do relatério. A descrigdo devera
incluir informagdes sobre o que o relatério contém e quais os recursos
que o relatério esta monitorando.

Na lista Proprietario, selecione o usuario que sera capaz de usar este
relatério quando fizer o logon no aplicativo Manager. Por padrao, o nome do
usuario encontra-se selecionado. A lista contera todos os usuarios que se
tem permissao para monitorar. Pode-se designar um usuario que nao tem
permissao para criar relatérios como o proprietario do relatério.

Em Atributos, faga o seguinte:

* Nalista Tipo, selecione o tipo de relatério que se deseja criar: Em tempo
real, Acumulativo ou Histoérico. Para alguns recursos, somente certos
tipos de relatorios estao disponiveis.

* Na area Incluir, assinale a caixa de seleg¢édo Tabela para incluir
informagdes no formato tabular e/ou assinale a caixa de selecdo Grafico
para incluir um grafico de barras no relatério. E exibido automaticamente
um relatério no formato de tabela, onde as linhas relacionam os recursos
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e as colunas contém as estatisticas para esses recursos. Se vocé limpar
a caixa de selecao Tabela. a caixa de selecao Grafico sera selecionada
automaticamente, mas s sera possivel tragar o grafico de uma unica
estatistica.

¢ Para um relatério acumulativo, especifique o intervalo. Para obter mais
detalhes, veja Secgéo 7.7.1.1, “Especificando o intervalo de um relatério
acumulativo”, na pagina 103.

¢ Para um relatério histérico, especifique o intervalo. Para obter mais
detalhes, veja Secgéo 7.7.1.2, “Especificando o intervalo de um relatério
histérico”, na pagina 104.

5. Ao terminar de trabalhar com esta definicdo de relatério, clique em OK.

7.7.1.1 Especificando o intervalo de um relatério acumulativo

Ao configurar um relatdrio acumulativo, é necessario especificar o intervalo do
relatério.

Para especificar o intervalo de um relatério acumulativo:

1. No Report Center, na secao Definigées e, em seguida, selecione o tipo de
relatério, em seguida, no painel da direita, clique duas vezes na definicao do
relatério que deseja configurar.

2. Em Atributos, na lista Intervalo, selecione o intervalo a ser abrangido pelo
relatério no periodo de 24 horas atual:

e Para mostrar as estatisticas acumuladas desde o inicio do turno atual
selecione Desde o inicio do turno.

¢ Para mostrar as estatisticas mais recentes, acumuladas durante um
determinado numero de horas, selecione Mais recente e, entdo, na
caixa Tempo, digite ou selecione o periodo de tempo (em horas e
minutos) a ser coberto pelo relatério.

* Para mostrar as estatisticas acumuladas desde algum horario do dia em
particular, selecione Desde e, depois, na caixa Horario, digite ou
selecione o horario inicial do relatério.

¢ Na lista Intervalo, selecione o intervalo de atualizacédo do relatério: 15
minutos ou Horaria.

3. Ao terminar de trabalhar com esta definicdo de relatério, clique em OK.
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7.7.1.2 Especificando o intervalo de um relatério histérico

Ao configurar um relatério histérico, & necessario especificar o intervalo do
relatério.

NOTA: A Data inicial, Data final, Horario inicial e Horario final sdo determinados
com base no horério e configuragdes do fuso horario configurados na maquina
do servidor.

Para especificar o intervalo de um relatério histérico:

1. No Report Center, na secao Definigées e, em seguida, selecione o tipo de
relatério, em seguida, no painel da direita, clique duas vezes na definicao do
relatério que deseja configurar.

2. Em Atributos, para especificar um intervalo que atravesse o limite de meia-
noite, assinale a caixa de selecédo Relatério de um dia para o outro. Isso
assegura que os dados no relatério gerado inclua intervalos que atravessem
o limite de meia-noite.

3. Nallista Intervalo, selecione o intervalo para o relatério: Suas opgdes sao:

¢ Ontem - Executar um relatério com base nas estatisticas de ontem. O
relatério pode ser dividido em intervalos de 15 minutos, horarios ou
diarios.

» Esta Semana — Gerar um relatério usando as estatisticas acumuladas
desta semana até o dia de hoje. A data inicial baseia-se na configuragao
especificada do primeiro dia da semana. O relatério pode ser dividido em
intervalos de 15 minutos, horarios ou diarios.

¢ Semana passada — Gerar relatério com as estatisticas da semana
anterior. A data inicial baseia-se na configuracdo especificada do
primeiro dia da semana. O relatério pode ser dividido em intervalos de 15
minutos, horarios, diarios ou semanais.

* Este més — Gerar um relatério usando as estatisticas acumuladas deste
més até o dia de hoje. A Data inicial sera o primeiro dia do més. O
relatério pode ser dividido em intervalos de 15 minutos, horarios, diarios
Oou semanais.

* Més passado — Gerar relatério com as estatisticas do més passado. A
Data inicial sera o primeiro dia do més. O relatério pode ser dividido em
intervalos de 15 minutos, horarios, diarios, semanais ou mensais.
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¢ Personalizado — O usuario gera um relatério com um periodo
personalizado, especificando os horarios inicial e final. Os relatérios que
abrangem um intervalo personalizado podem ser divididos em intervalos
de 15 minutos, horarios, diarios, semanais ou mensais, dependendo da
Data inicial e da Data final especificadas.

NOTA: Se vocé assinalou a caixa de selegdo Relatério de um dia para o
outro na etapa 2, os intervalos aparecerdo como <Intervalo>, incluindo o
dia anterior. Em cada caso, a Data inicial fornecida pelo sistema sera um
dia antes do inicio do intervalo selecionado. Por exemplo, se vocé selecionar
Este més, incluindo dia anterior, a Data inicial sera o ultimo dia do més
anterior. Além disso, quando a caixa de selecao Relatério de um dia para o
outro estiver selecionada, o relatério s6 podera ser decomposto em
intervalos de 15 minutos e horarios.

Se escolher Personalizado, use as caixas Data inicial e Data final para
digitar as datas inicial e final do intervalo. Quando a caixa de selegéo
Relatério de um dia para o outro estiver marcada, a Data inicial ndo podera
ser igual a Data final.

Na lista Intervalo, selecione o intervalo para o qual se deseja que os
subtotais sejam exibidos dentro do intervalo do relatério. Consulte as
descri¢gdes acima na etapa 3.

NOTA: Se vocé selecionar: <None> para o intervalo, o relatério sera gerado
usando-se as estatisticas de 15 minutos. Isso pode causar uma falha no
relatério se o numero de registros da base de dados usados para gerar o
relatério exceder o maximo.

Nas caixas Horario Inicial e Horario Final, especifique apenas o periodo do
dia que sera coberto pelo relatério. Isto sera util se sua central de contatos
estiver ativa somente durante parte do dia ou se vocé visar turnos
especificos. Os valores sao digitados usando um reldgio de 24 horas.
Quando a caixa de selecédo Relatério de um dia para o outro estiver
marcada, o Horario inicial devera ser igual ou posterior ao Horario final.
Alguns exemplos encontram-se abaixo:

e 09:00has 17:00 h— O relatério abrangera o periodo entre 9:00 da manha
e 5:00 da tarde do mesmo dia.

e 08:00 h as 08:00 h — O relatério abrangera o periodo de 24 horas.
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e 23:00 has 07:00 h-O relatdrio abrangera o periodo entre 11:00 da noite
de um dia e 7:00 da manha do dia seguinte. Esta configuragao so sera
possivel quando a caixa de selegdo Relatério de um dia para o outro
estiver selecionada.

NOTA: Para se especificar 23:59 como Hora final, marque a caixa de
selecdo Final do dia. Quando a caixa de sele¢do Relatério de um dia para
o outro for selecionada, a caixa de selegcdo Fim do dia estara indisponivel.

Para um relatério de usuario, de motivos do estado de roteamento, de
motivos de Wrap-up ou de motivos de Pds-processamento, se varios locais
estiverem configurados, na lista Usar fuso horario de, selecione a opgao de
fuso horario que se deseja usar para gerar o conteudo do relatério. Suas
opgodes sao Site local ou Local do usuario.

NOTA: Se vocé selecionar Local do usuario, ndo sera possivel relatar por
fila ou por agregado em um relatério histérico de motivos de Concluséao,
conforme descrito na etapa 5 de Secao 7.7.2.3, “Selecionando recursos de
um relatério histérico”, na pagina 110.

Ao terminar de trabalhar com esta definicao de relatério, clique em OK.

7.7.2 Selecionando o conteudo de um relatorio

Uma definigdo de relatério deve especificar os recursos que se deseja incluir no
relatorio. Seleciona-se recursos baseado no tipo de relatério que esta sendo
configurado, por exemplo, usuarios, grupos, filas, destinos e assim por diante.
Para obter mais detalhes, consulte os seguintes topicos:

Secgao 7.7.2.1, “Selecionando os recursos de um relatério em tempo real”, na
pagina 107

Segao 7.7.2.2, “Selecionando os recursos de um relatério acumulativo”

Secao 7.7.2.3, “Selecionando recursos de um relatdrio histérico”, na pagina
110

Cada relatério pode conter até 100 recursos, entretanto se vocé selecionar um
namero grande de recursos, o desempenho do sistema diminuira.

NOTA: So é possivel criar relatérios sobre recursos para os quais se tem
permissao de monitorar (veja Segéo 7.5, “Monitorando permissoes e geragao de
relatérios”, na pagina 100).




Relatoérios
Configurando um relatério

7.7.2.1 Selecionando os recursos de um relatério em tempo
real

E possivel selecionar diferente recursos, dependendo do tipo de relatério em
tempo real que vocé esta configurando.

Para selecionar os recursos de um relatério em tempo real:

1. No Report Center, na segdo Definigbes e, em seguida, selecione o tipo de
relatério, em seguida, no painel da direita, clique duas vezes na definicdo do
relatério que deseja configurar.

2. Clique na guia Contetido. A guia Conteudo mostrara uma lista de recursos
baseada no tipo de relatério que esta sendo definido. A guia Contetudo
mostrara apenas 0s recursos que se tem permissdo de monitorar.

3. Para um relatério de fila em tempo real, use a caixa Relatoério feito por para
especificar em qual nivel o recurso sera selecionado:

¢ Filas — O relatério contera as filas que foram selecionadas na lista.
¢ Agregados — O relatério contera os agregados selecionados na lista.

4. Paraum relatério de usuario em tempo real, use a caixa Selecionar Por para
especificar o nivel no qual os recursos podem ser selecionados:

¢ Usuario — O relatério contera os usuarios selecionados na lista.

¢ Grupo — O relatério contera todos os usuarios que sejam membros dos
grupos escolhidos e que se tenha permissao de monitorar.

5. Na lista de recursos, assinale a caixa de sele¢éo de todos os recursos que
serdo incluidos no relatorio.

NOTA: Quando vocé estiver editando um relatério de usuarios no qual tanto
a opcao Relatar por e Selecionar por foram Usuario, os usuarios na lista
que estiverem associados a um modelo de usuario serdo somente de leitura.
Se desejar remover um desses usuarios do relatoério, sera necessario
eliminar a associagao do usuario com o modelo do usuario ou remover o
relatério do modelo do usuario e atualizar todos os usuarios (nesse caso,
todos os usuarios associados com o modelo do usuario serdo removidos do
relatério).

6. Para um relatério de usudario em tempo real, na se¢do Excluir Usuarios,
assinale a caixa de selegao Excluir Usuarios Inativos para excluir do
relatério todos os usuarios que estejam inativos.

7. Para um relatério em tempo real de contatos, em Opg¢des de contato,
marque a caixa de selegao Incluir o processamento antes do contato
enfileirado se vocé desejar que os contatos que acabaram de chegar na
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central de contatos e que ainda estdo sendo processados sejam incluidos no
relatorio. Se esta opgado ndo estiver selecionada, os contatos n&o aparecerao
no relatério até terem sido enfileirados.

8. Ao terminar de trabalhar com esta definicao de relatério, clique em OK.

7.7.2.2 Selecionando os recursos de um relatério acumulativo

E possivel selecionar diferente recursos, dependendo do tipo de relatério
acumulativo que vocé esta configurando.

Para selecionar os recursos de um relatério acumulativo:

1.

No Report Center, na segéo Definigdes e, em seguida, selecione o tipo de
relatério, em seguida, no painel da direita, clique duas vezes na definicao do
relatério que deseja configurar.

Clique na guia Conteudo. A guia Contetido mostrara uma lista de recursos
baseada no tipo de relatério que esta sendo definido. A lista contera apenas
0s recursos que se tem permissao de monitorar.

Para um relatério acumulativo de Fila ou Callback, é possivel usar a lista
Relatorio feito por para especificar o nivel no qual os dados estatisticos séo
relatados:

* Fila - O relatdrio exibira estatisticas ao nivel da fila.
* Agregado — O relatério exibira estatisticas ao nivel do agregado.

Para um relatério acumulativo de callbacks, use a lista Selecionar por para
selecionar o nivel no qual os recursos podem ser selecionados:

* Fila/Agregado — O relatério apresentara as filas ou os agregados
(dependendo da sua selegéo no passo 3 acima) que tenha selecionado.

* Origem - O relatério apresentara as filas ou os agregados (dependendo
da sua selegado no passo 3, acima) que contém os callbacks criados no
modo como vocé selecionou.

Para um relatério de usuario ou um relatério acumulativo de motivos do
estado de roteamento, use a caixa Relatorio feito por para selecionar o
nivel de detalhes do relatério:

e Usuario — O relatério exibira informacgdes de identificagédo e estatisticas
completas do usuario.

* Departamento — O relatério exibira estatisticas ao nivel de
departamento. Identificagdo e detalhes do usuario sdo suprimidos.

Para um relatério acumulativo de motivo de wrap-up, use a caixa Relatério
feito por para selecionar o nivel de detalhe do relatério:
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¢ Usuario — O relatério exibira informacdes de identificagcao e estatisticas
completas do usuario.

¢ Departamento — O relatério exibira estatisticas ao nivel de
departamento. Identificacdo e detalhes do usuario sao suprimidos.

* Fila — O relatorio exibira dados estatisticos somente ao nivel da fila.
Identificagdo do usuario e do departamento, e estatisticas detalhadas do
usuario e do departamento sao suprimidas.

* Agregado — O relatdrio exibira estatisticas somente ao nivel do site.
Identificagdo do usuario e do departamento, e estatisticas detalhadas do
usuario e do departamento sao suprimidas.

NOTA: As opcodes de Relatério feito por descritas nas etapas 5 e 6 acima
estdo disponiveis somente dentro dos limites do Nivel de relatério para o seu
local (veja Secao 7.6, “Nivel do Relatério”, na pagina 100). Por exemplo, se
seu site usa o nivel de relatério de departamento, ndo seréa possivel gerar
relatérios no nivel de usuario. As opgdes de Relatorio feito por também sao
afetadas pelas suas permissdes de monitoragdo. Por exemplo, se vocé tiver
permissao para monitorar apenas dois usudrios, so sera possivel gerar
relatérios de usudrios com estatisticas sobre esses dois usuarios.

Se tiver selecionado Usuario na etapa 5 ou etapa 6, use a lista Selecionar
por para especificar o nivel no qual os usuarios poderao ser selecionados:

¢ Usuario — O relatorio exibira os usuarios selecionados na lista.

¢ Grupo — O relatério exibira os dados estatisticos para todos os usuarios
que sejam membros dos grupos escolhidos e que se tenha permissao de
monitorar.

¢ Departamento — O relatério exibira dados estatisticos para todos os
usuarios que sejam membros dos departamentos selecionados e que se
tenha permissao de monitorar.

Na lista de recursos, assinale a caixa de sele¢ao de todos os recursos que
serdo incluidos no relatorio.

NOTA: Quando vocé estiver editando um relatério de usuarios no qual tanto
a opcao Relatar por e Selecionar por foram Usuario, os usuarios na lista
que estiverem associados a um modelo de usuario serao somente de leitura.
Se desejar remover um desses usuarios do relatério, sera necessario
eliminar a associagao do usuario com o modelo do usuario ou remover o
relatério do modelo do usuario e atualizar todos os usuarios (nesse caso,
todos os usuarios associados com o modelo do usuario serdo removidos do
relatorio).
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9. Ao terminar de trabalhar com esta definicao de relatério, clique em OK.

7.7.2.3 Selecionando recursos de um relatério historico

E possivel selecionar diferentes recursos, dependendo do tipo de relatério
histérico que vocé esta configurando.

Para selecionar os recursos de um relatorio historico:

1.

No Report Center, na segéo Definigdes e, em seguida, selecione o tipo de
relatério, em seguida, no painel da direita, clique duas vezes na definicao do
relatério que deseja configurar.

Clique na guia Conteudo. Os recursos para os quais relatérios possam ser
gerados (por exemplo, usuarios, filas ou destinos) sdo exibidos. A guia
Conteudo mostrara apenas os recursos que se tem permissao de monitorar.

Para um relatério histdrico de fila, use a lista Relatério feito por para
escolher o nivel no qual as filas podem ser selecionadas:

¢ Fila — O relatério mostrara estatisticas das filas selecionados na lista.

e Fila por usuario — O relatério mostrara dados estatisticos das filas
selecionadas na lista, com detalhes para os usuarios dentro de cada fila.

¢ Agregado — O relatério exibira os dados estatisticos para os agregados
selecionados na lista.

Para relatdério de usuario ou um relatério histérico de motivos do estado de
roteamento, use a caixa Relatorio feito por para selecionar o nivel de
detalhes do relatorio:

e Usuario — O relatério exibira informacdes de identificacao e estatisticas
completas do usuario.

* Roteando por fila (ndo disponivel para um relatério de motivos de
estados de roteamento) — O relatério exibira informacdes e estatisticas
completas de identificagdo dos usuarios, com detalhes para cada fila a
partir da qual o contato foi designado.

* Departamento — O relatério exibira estatisticas somente ao nivel de
departamento e de local. Identificagao e detalhes do usuario sédo
suprimidos.
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5. Paraum relatério histérico de motivo de wrap-up, use a caixa Relatorio feito
por para selecionar o nivel de detalhe do relatério:

¢ Usuario — O relatério exibira informacgdes de identificagdo e estatisticas
completas do usuario.

¢ Departamento — O relatério exibira estatisticas ao nivel de
departamento. Identificagdo e detalhes do usuario sdo suprimidos.

e Fila - O relatério exibira estatisticas somente ao nivel da fila.
Identificagdo do usuario e do departamento, e estatisticas detalhadas do
usuario e do departamento s&do suprimidas.

* Agregado — O relatério exibira estatisticas somente ao nivel do
agregado. A identificagdo do usuario e do departamento e estatisticas
detalhadas do usuario e do departamento s&o eliminadas.

NOTA: As opgoes de Relatério feito por descritas na etapa 4 ou na etapa
5 acima estao disponiveis somente dentro dos limites do Nivel de Relatério
para o seu local (veja Secéo 7.6, “Nivel do Relatério”, na pagina 100). Por
exemplo, se o seu site usa o nivel de relatério de departamento, nao sera
possivel gerar relatérios no nivel de usuario. As opgdes de Relatério feito
por também séo afetadas pelas suas permissdées de monitoragdo. Por
exemplo, se vocé tiver permissao para monitorar apenas dois usuarios, s6
sera possivel gerar relatérios de usuarios com estatisticas sobre esses dois
usuarios.

6. Paraum relatério histdrico de callbacks, use a caixa Relatério feito por para
selecionar o nivel em que as estatisticas dos callbacks sao reportadas:

* Filas — O relatério contera dados estatisticos de callback para as filas
selecionadas na lista.

e Agregado — O relatério mostrara estatisticas do callback para os
agregados selecionados na lista.

* Disposi¢ao — O relatério mostrara estatisticas de todos os callbacks
para os quais se tenha disposi¢oes selecionadas na lista.

7. Setiver selecionado Usuario ou Usuario por fila na etapa 4 ou etapa 5, use
Selecionar por para especificar o nivel no qual os usuarios poderao ser
selecionados:

¢ Usuario — O relatério exibira os usuarios selecionados na lista.

¢ Grupo — O relatdrio exibira os dados estatisticos para todos os usuarios
que sejam membros dos grupos escolhidos e que se tenha permissao de
monitorar.
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10.

11.

* Departamento — O relatério exibira dados estatisticos para todos os
usuarios que sejam membros dos departamentos selecionados e que se
tenha permissao de monitorar.

Se tiver selecionado Fila na etapa 6, use a lista Selecionar por para
escolher o nivel ao qual as filas podem ser selecionadas:

¢ Fila — O relatério mostrara estatisticas das filas selecionados na lista.

* Origem — O relatdrio apresentara os dados estatisticos de todos os
callbacks originados do modo como vocé selecionou na lista.

Se tiver selecionado Agregado na etapa 6, use a lista Selecionar por para
escolher o nivel ao qual os agregados podem ser selecionados:

e Agregado — O relatdrio exibira os dados estatisticos para os agregados
selecionados na lista.

* Origem — O relatdrio apresentara os dados estatisticos de todos os
callbacks originados do modo como vocé selecionou na lista.

Na lista de recursos resultante, marque a caixa de selegao de cada recurso
que se deseja incluir no relatério.

NOTA: Quando vocé estiver editando um relatério de usuarios no qual tanto
a opgao Relatar por e Selecionar por foram Usuario, os usuarios na lista
que estiverem associados a um modelo de usuario serdo somente de leitura.
Se desejar remover um desses usuarios do relatoério, sera necessario
eliminar a associagao do usuario com o modelo do usuario ou remover o
relatério do modelo do usuario e atualizar todos os usuarios (nesse caso,
todos os usuarios associados com o modelo do usuério serdo removidos do
relatorio).

Para obter um relatério histérico de contatos, ou se vocé selecionou Fila por
usuario na etapa 3 ou Usuario por fila na etapa 4, marque a caixa de
selecao Incluir detalhes do registro do contato neste relatério para fazer
com que o relatério inclua dados de estados e atividades. Esta caixa de
selecao so estara disponivel se o intervalo selecionado for diariamente,
semanalmente ou mensalmente (veja Secao 7.7.1.2, “Especificando o
intervalo de um relatério histérico”, na pagina 104).

NOTA: Se vocé assinalar esta caixa de seleg&o, e o numero de registros da
base de dados usados para gerar o relatério exceder 10.000, entéo o
relatério apresentara falhas. O relatério com falhas aparecera na pasta Erro
com uma mensagem indicando que o numero de registros usados para gerar
o relatdrio excedeu o valor maximo. Para gerar o relatério com sucesso, sera
necessario selecionar menos recursos para incluir no relatério ou reduzir o
intervalo do relatério para abranger um periodo de tempo menor.
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12. Ao terminar de trabalhar com esta definicao de relatério, clique em OK.

7.7.3 Especificando colunas em um relatério

E possivel escolher as estatisticas que deseja que aparegam nas colunas do
relatério e a seqliéncia em que elas aparecerao. As estatisticas disponiveis para
selecdo dependem dos recursos que vocé esta incluindo nos relatérios (consulte
Secao 7.7.2, “Selecionando o contetdo de um relatério”, na pagina 106).

Como especificar colunas em um relatério:

1.

No Report Center, na segéo Definigdes e, em seguida, selecione o tipo de
relatério, em seguida, no painel da direita, clique duas vezes na definicao do
relatério que deseja configurar.

Clique na guia Colunas. A guia relaciona todas as estatisticas que podem
ser usadas no relatdrio.

Em Colunas, faca o seguinte:

a)

b)

Na lista Relatério em, selecione o tipo de midia no qual sera gerado o
relatorio.

Marque a caixa de selecdo de todas as colunas que deseja que
aparegcam no relatério. Para obter descri¢gdes das colunas que podem ser
selecionadas, consulte o Guia de Referéncia dos Relatérios.

NOTA: A coluna que identifica o recurso que esta sendo apresentado é
selecionada como padrao e ndo pode ser removida. No caso de
relatérios de usuarios, a caixa de selegdo Nome ou ID de usuario devera
ser selecionada. O aplicativo ndo permitira que vocé desmarque ambas
as caixas de selecao.

A ordem estatisticas na lista, de cima para baixo, é a ordem, da esquerda
para a direita, na qual as colunas aparecerao no relatorio. Para alterar a
ordem das colunas, cligue em qualquer lugar da linha (ndo na caixa de
selecdo) para seleciona-la e, em seguida, clique na tecla da seta para
cima ou para baixo, que se encontra a direita da lista, para movimentar a
linha para cima ou para baixo, respectivamente.

Em Classificar, faga o seguinte:

Na lista Ordenar por, selecione a coluna na qual os dados serédo
ordenados no relatorio.

Na lista Tipo de ordem, selecione o tipo de ordem (Ascendente ou
Descendente) para o relatério.

Ao terminar de trabalhar com esta definigao de relatério, clique em OK.
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7.7.4 Configurando os limites e alarmes em um
relatorio

Os relatérios em tempo real e acumulativos tém um mecanismo de alarme que
pode alertar vocé sobre os principais valores em um relatério. E possivel definir
um limite em uma estatistica especifica em um relatério e, quando o limite é
excedido, um alarme visivel ou audivel chama sua atengéo para esse valor
estatistico. As agdes de alarme incluem o registro de uma mensagem na janela
Mensagens do sistema, o realce com cor na coluna apropriada da tabela do
relatério e a reproducédo de um arquivo .wav.

NOTA: A acgédo de alarme de realce com cor ndo pode ser exibida em um grafico
de barras.

E possivel definir limites somente nas estatisticas elegiveis para limites. Para
determinar se é possivel definir um limite para uma estatistica, consulte a
descricao da estatistica no Guia de Referéncia dos Relatérios.

NOTA: Para definir limites em um relatério, vocé deve ter a permissao do
Manager Definir limites em visualiza¢es e relatorios.

E possivel definir até trés condicdes diferentes para uma estatistica, para os
limites baixo, médio e alto. Por exemplo, seria possivel definir as seguintes
condigdes em uma estatistica de Contatos enfileirados:

¢ Realgar o valor em azul quando o numero de contatos em espera for maior
que 5.

¢ Realgar o valor em amarelo quando o numero de contatos em espera for
maior que 10.

¢ Realgar o valor em vermelho quando o nimero de contatos em espera for
maior que 15.

NOTA: Antes de definir limites e alarmes, é necessario especificar primeiro as
colunas a serem exibidas no relatério (consulte a Secao 7.7.3, “Especificando
colunas em um relatério”, na pagina 113).

Para configurar um limite e um alarme em um relatoério:

1. No Report Center, na secao Definigdes e, em seguida, selecione o tipo de
relatério, em seguida, no painel da direita, clique duas vezes na definicao do
relatdrio que deseja configurar.

2. Clique na guia Limites.
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Em Limites definidos, o aplicativo relacionara todas as defini¢des de limites
existentes para este relatorio.

e Para criar um novo limite, clique em Adicionar.

* Para editar um limite existente, selecione o limite na lista e clique em
Editar.

Na caixa de dialogo Limite da variavel, na lista Estatisticas, selecione o
nome da estatistica para a qual se deseja definir um limite. A lista contém
somente estatisticas elegivel para os limites.

Se vocé selecionou uma estatistica de estado, na lista Estado selecione o
estado com o qual se deseja associar o limite.

Na lista Tipo de contato, selecione o tipo de contato ao qual se deseja
associar o limite.

Marque a caixa de selegao Ativo para ativar o limite nesta estatistica.

Dependendo do tipo de recurso que vocé esta incluindo nos relatérios
(consulte Segéo 7.7.2, “Selecionando o conteudo de um relatério”, na pagina
106), marque a caixa de seleg&o para cada recurso para o qual o limite sera
exibido. Por exemplo, se vocé estiver configurando um relatério em tempo
real de usuarios, em Usuarios marque a caixa de selegao para cada usuario
para o qual vocé deseja que o limite seja exibido.

Clique na guia Limites.

Em Atividade, na lista Intervalo, selecione o intervalo do limite para o qual
se deseja definir os alarmes: Baixo, Médio ou Alto.

Se vocé selecionou o intervalo do limite Médio ou Alto, marque a caixa de
selegdo Ativo para ativar o alarme no intervalo. Nao é possivel limpar a caixa
de selegao Ativo no intervalo Inferior — ele é selecionado automaticamente.

Na caixa Limite, digite ou selecione o valor do limite.
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13.

14.

15.
16.

17.

Na area Ag¢ao, marque a caixa de selegédo de cada alarme que se deseja
configurar para o intervalo do limite.

¢ Se desejar registrar uma mensagem toda vez que o limite for
ultrapassado, selecione a caixa da janela Registrar alarme nas
mensagens do sistema.

e Para colocar o texto em destaque em uma cor diferente quando o limite
for ultrapassado, marque a caixa de selecdo Mudar cor e selecione ma
cor da lista.

e Se desejar reproduzir um arquivo de som cada vez que o limite é
excedido, assinale a caixa de sele¢cdo Reproduzir um arquivo de som
e digite 0 nome do arquivo .wav armazenado na maquina do servidor

principal. Se estiver na maquina do servidor principal, vocé pode procurar

para selecionar o arquivo .wav.

NOTA: Se vocé estiver conectado a uma base de dados de producgao,
sera possivel clicar em ﬂ para reproduzir o arquivo .wav. N&o sera

possivel reproduzir arquivos .wav quando vocé estiver conectado a uma

base de dados Design.

Repita as etapas de 10 a 13 para cada intervalo de limite que se deseja
configurar.

Em Resumo, visualize os intervalos dos limites e os alarmes configurados.

Clique em OK para fechar a caixa de dialogo Limite da variavel. O limite é
exibido na lista Limites definidos.

Ao terminar de trabalhar com esta definicdo de relatério, clique em OK.
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7.7.5 Especificando um grafico de barras em um
relatério

Todos os tipos de relatério podem conter um grafico de barras de uma Unica
estatistica. Somente algumas das estatisticas em um relatério podem ser
exibidas em graficos. Para determinar se uma estatistica pode ser exibida em
graficos, consulte a descrigao da estatistica no Guia de Referéncia dos
Relatérios.

NOTA: A acao de alarme de realce com cor para uma estatistica nao pode ser
exibida em um grafico de barras. Para obter mais detalhes, veja Secéo 7.7 .4,
“Configurando os limites e alarmes em um relatério”, na pagina 114.

NOTA: Antes de configurar as opgdes de geragao de graficos, é necessario
primeiro especificar as colunas a serem exibidas no relatério (consulte a Secéo
7.7.3, “Especificando colunas em um relatério”, na pagina 113).

Para especificar um grafico de barras em um relatério:

1. No Report Center, na se¢ao Defini¢des e, em seguida, selecione o tipo de
relatério, em seguida, no painel da direita, clique duas vezes na definigao do
relatério que deseja configurar.

2. Certifique-se que a geracao de graficos foi selecionada: na guia Geral,
selecione em Atributos a caixa de selecao Gréafico.

3. Clique na guia Grafico.

4. Em Configuragdes, na lista Estatistica, selecione o nome da estatistica
para a qual se deseja gerar um grafico. A lista contém somente as colunas
que podem ter graficos.

5. Na lista Cor da Barra, selecione a cor das barras no grafico. Sé & possivel
selecionar uma cor para todas as barras.

6. Na area Estilo, selecione o estilo das barras: 2D ou 3D.

7. Somente em Relatérios Acumulativos é possivel mostrar uma linha de
tendéncia no grafico. Assinale a caixa de sele¢ao Mostrar Tendéncia e
especifique as propriedades da linha de tendéncia como explicado abaixo:

¢ Na Caixa Tendéncia, escolha Ontem para exibir a linha de tendéncia
baseada nas estatisticas do dia anterior, ou escolha Mesmo dia na
semana passada para exibir a linha de tendéncia baseada nas
estatisticas de sete dias atras.

* Na lista Estilo da Linha, selecione Reta ou Lisa.
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¢ Na lista Cor da linha, selecione a cor da linha de tendéncia.

* Marque a caixa de selecéo Pontos dos dados se quiser que a linha da
tendéncia mostre os pontos-chave dos dados.

©

Na sec¢do Visualizar, veja as escolhas feitas para gerar o grafico de barras.

9. Ao terminar de trabalhar com esta definicao de relatério, clique em OK.

7.7.6 Programacao de um relatério histérico

E necessario enviar os relatérios que se deseja executar para o Programador. O
Programador é o componente responsavel por programar relatorios, enfileira-los
para serem executados e manter os relatoérios completos.

NOTA: Para programar um relatério histérico, vocé deve ter a permissao do
Manager Programar e Ver Relatérios Histéricos.

Se um relatdrio programado for executado enquanto vocé néo tiver feito logon no
aplicativo Manager, da préxima vez que fizer logon sera solicitado que vocé
transfira o relatério completado para a maquina local. Naquele momento, o
relatério sera produzido conforme especificado na definigdo do relatério. O
sistema guarda os relatorios completados por até sete dias.

NOTA: Se vocé encontrar problemas ao tentar visualizar ou imprimir um
relatério histérico, exportar um relatério histérico para um arquivo ou enviar um
relatério historico por e-mail, isso pode ser devido a um problema de rede. Para
obter ajuda, entre em contato com o administrador da sua rede.

E possivel programar um relatério histérico para:

e Ser gerado imediatamente — consulte Secao 7.7.6.1, “Programacgéo de um
relatorio para ser gerado imediatamente”, na pagina 119

¢ Ser executado em data e hora especificas — consulte a Secéo 7.7.6.2,
“Programacao de um relatério para ser gerado uma unica vez em um dia e
hora especificos”, na pagina 119

e Ser executado regularmente — consulte a Secao 7.7.6.3, “Programacao de
um relatério para ser gerado regularmente”, na pagina 120

NOTA: Se maodificar um relatério historico programado, além de salvar as
definicdes do relatério, € preciso reenviar o relatério para o Programador.
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7.7.6.1 Programagao de um relatério para ser gerado
imediatamente

Quando configura-se um relatério histoérico, € possivel programar o relatério para
ser gerado imediatamente.

Para gerar o relatério imediatamente:

1. No Report Center, na segdo Definigbes e, em seguida, selecione o tipo de
relatério, em seguida, no painel da direita, clique duas vezes na definicdo do
relatério que deseja configurar.

2. Clique na guia Programacgao.
3. Na lista Gerar o relatério, selecione Agora.

4. Clique em Submeter a programacao. O relatoério sera gerado com o destino
e o formato especificados na guia Saida.

7.7.6.2 Programacao de um relatério para ser gerado uma
unica vez em um dia e hora especificos

Quando configura-se um relatério historico, € possivel programar um relatério
para ser gerado em uma hora e data determinadas.

Para programar um relatério a ser executado uma vez:

1. No Report Center, na segao Defini¢ées e, em seguida, selecione o tipo de
relatério, em seguida, no painel da direita, clique duas vezes na definigao do
relatério que deseja configurar.

2. Clique na guia Programacgao.

3. Nalista Gerar o relatério, selecione Unico. A guia é atualizada para permitir
que se especifique quando sera gerado o relatorio.

4. Na lista Data, selecione a data quando o relatério sera gerado.

5. Na lista Hora, especifique a hora em que deseja gera-lo. O formato baseia-
se em um relégio de 24 horas, como por exemplo, 4:00 da tarde serd inserido
como 16:00.

6. Clique em Submeter a programacao. O relatorio sera gerado com o destino
e o formato especificados na guia Saida.
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7.7.6.3 Programacgao de um relatorio para ser gerado
regularmente

Ao configurar um relatério histérico, pode-se programar o relatério para ser
gerado regularmente.

Para programar um relatorio para ser executado regularmente:

1.

No Report Center, na secdo Definigbes e, em seguida, selecione o tipo de
relatério, em seguida, no painel da direita, clique duas vezes na definicao do
relatdrio que deseja configurar.

Clique na guia Programacgao.

Na lista Gerar relatério, selecione Mais de uma vez. A guia é atualizada
para permitir que se especifique quando sera gerado o relatério.

Use um dos métodos a seguir para programar a freqiiéncia de geragéo do
relatorio:

¢ Clique em Diariamente e depois marque a caixa de sele¢ao ao lado de
cada dia da semana, em que o relatério deve ser executado. Na caixa
Horario, digite ou selecione a hora em que o relatério sera gerado.

* Cligue em Semanal e depois, selecione o dia da semana, na lista Dia,
em que o relatério deve ser executado. Na caixa Horario, digite ou
selecione a hora em que o relatério sera gerado.

* Clique em Mensal e depois, na lista Dia, selecione uma das opgdes
seguintes: Ultimo dia para gerar o relatério no ultimo dia do més, ou Dia
especifico e escolha um dia do més na caixa exibida. Na caixa Horario,
digite ou selecione a hora em que o relatério sera gerado.

NOTA: O formato de caixa Horario baseia-se em um reldgio de 24 horas,
como por exemplo, 4:00 da tarde sera inserido como 16:00.

Use um dos métodos a seguir para programar a duragao da programacao de
geragao do relatorio:

» Para gerar o relatdrio indefinidamente, cligue em Para sempre.

e Para usar a programagao por um tempo determinado, clique em
Personalizado e, em seguida, use as listas Inicial e Final para
especificar as datas inicial e final.

Clique em Submeter a programacao. O relatério sera gerado com o destino
e o formato especificados na guia Saida.
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7.7.7 Especificando destinos para um relatério

Os relatérios em tempo real e acumulativos normalmente sdo designados para
visualizag&o online, enquanto que os relatérios histéricos podem ser
visualizados online, impressos, exportados para um arquivo ou enviados como
um anexo em uma mensagem de e-mail. Para obter mais informagdes, veja os
tépicos a seguir:

e Secdo 7.7.7.1, “Especificando as opgdes de um relatério em tempo real ou
acumulativo.”, na pagina 121

e Secédo 7.7.7.2, “Especificando destinos para um relatério histérico”, na
pagina 122

7.7.7.1 Especificando as opgoes de um relatério em tempo real
ou acumulativo.

Os relatérios em Tempo Real e Acumulativos somente poderao ser designados
para visualizagdo online porque eles contém informagdes atualizadas em tempo
real. Entretanto, se necessitar de uma copia em pepel ou eletrénica de um
relatério em tempo real ou acumulativo, vocé pode imprimir uma copia ou salva-
la em um arquivo enquanto a visualiza online. Nestes casos, é possivel usar a
guia Saida para especificar a impressora utilizado ao se imprimir o relatério da
tela. Vocé também pode especificar o formato e nome do arquivo a serem
usados ao salvar uma cépia do relatério no disco rigido.

As configuragdes de saida padréo para relatérios sdo especificadas nas opgdes
de geragéao de relatorios do usuario. Para obter mais detalhes, consulte Segao

7.12.1, “Configurando as opgoes gerais de geragao de relatérios do usuario”, na
pagina 140. Entretanto, vocé pode ignorar as configuragdes padrao ao configurar
as opgoes de saida para o relatério.

Para especificar as opgoes de um relatério em tempo real ou acumulativo:

1. No Report Center, na se¢ao Definigdes e, em seguida, selecione o tipo de
relatério, em seguida, no painel da direita, clique duas vezes na definigdo do
relatério que deseja configurar.

2. Clique na guia Saida.

3. Na secéo Configuragdes de saida padrao, a op¢éo Visualizar relatério
encontra-se selecionada como padrao.

4. Em Configuragdes do modo de saida, na lista Modo de saida, selecione
0 modo de saida para o qual se deseja alterar as configuragdes padréo.
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5. Se selecionar Imprimir relatério na etapa 4, faga o seguinte:

* Nallista Nome da impressora, selecione a impressora onde se deseja
que o relatério seja impresso.

* Para especificar as opgdes de formatagao (como a orientagao da pagina,
cabegalhos e rodapés), clique em Avangado.

6. Se selecionar Exportar relatério na etapa 4, faga o seguinte:

* Na lista Formato, selecione o formado de arquivo do relatério. Suas
opcodes sdo Microsoft Excel Workbook (.xlIs), pagina da web (.htm), CSV
(separado por virgulas) (.csv) ou Portable Document Format (.pdf).

* Na caixa Nome do arquivo, especifique o local e 0 nome do arquivo para
0 qual deseja exportar o relatério. Deve-se incluir o caminho completo
para o arquivo exportado, por exemplo: C:\nomearquivo.

» Para especificar as opgdes de formatagao (como a orientagao da pagina,
cabegalhos e rodapés), clique em Avangado.

7. Ao terminar de trabalhar com esta definicao de relatério, clique em OK.

7.7.7.2 Especificando destinos para um relatério histérico

Quando configurar um relatério historico, vocé pode designar o relatério para ser
visualizado online, impresso, exportado para um arquivo ou enviado para um ou
mais destinatarios por e-mail. Independentemente do modo de saida, os
relatorios histéricos concluidos sdo enviados para uma pasta de relatérios
especificada.

NOTA: A opgao para enviar um relatério histérico por e-mail estara disponivel
somente se a opgao de relatérios por e-mail estiver ativada e vocé tiver a
permissao do Manager Relatérios histéricos de e-mails. Para obter mais
detalhes sobre como ativar a opgao Relatérios por e-mail, consulte a Segéao
7.13.5, “Configurando a op¢ao Relatérios por e-mail”, na pagina 149.

As configuragdes de saida padréo para relatérios sdo especificadas nas opgdes
de geragao de relatérios do usuario. Para obter mais detalhes, veja Segao
7.12.1, “Configurando as opgoes gerais de geragao de relatérios do usuario”, na
pagina 140. Entretanto, vocé pode ignorar as configuragdes padrao ao configurar
as opgoes de saida para o relatério.
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Para especificar as opg¢oes de saida para um relatério histérico:

1.

No Report Center, na segéo Definigdes e, em seguida, selecione o tipo de
relatério, em seguida, no painel da direita, clique duas vezes na definicao do
relatério que deseja configurar.

Clique na guia Saida.

Em Configuragoes de saida padrao, na lista Pasta de saida, selecione a
pasta de relatdrios para onde se deseja enviar o relatério completado. E
possivel escolher a Caixa de Entrada do Relatério ou uma Pasta de Relatério
Personalizada padrao.

Na lista Modo de saida, selecione 0 modo de saida padrao para o relatério:

* Visualizar relatério — O relatdrio esta disponivel apenas para
visualizag&o online.

¢ Imprimir relatério — O relatério é enviado a uma impressora.
¢ Exportar relatério — O relatério € exportado para um arquivo.

¢ Relatério por e-mail — O relatério € anexado a uma mensagem de email
€ enviado para um ou mais destinatarios.

Em Configuragdes do modo de saida, na lista Modo de saida, selecione
o0 modo de saida para o qual se deseja alterar as configuragdes padrao.

Se selecionar Imprimir relatério na etapa 5, faga o seguinte:

* Nallista Nome da impressora, selecione a impressora onde se deseja
que o relatério seja impresso.

* Para especificar as opgdes de formatagéo (como a orientagcao da pagina,
cabecgalhos e rodapés), clique em Avangado.

Se selecionar Exportar relatério na etapa 5, faga o seguinte:

* Na lista Formato, selecione o formado de arquivo do relatério. Suas
opgoes sado Microsoft Excel Workbook (.xlIs), pagina da web (.htm), CSV
(separado por virgulas) (.csv) ou Portable Document Format (.pdf).

¢ Nacaixa Nome do arquivo, especifique o local e o nome do arquivo para
0 qual deseja exportar o relatorio. Deve-se incluir o caminho completo
para o arquivo exportado, por exemplo: C:\nomearquivo.

* Para especificar as opgdes de formatacéo (como a orientacdo da pagina,
cabecalhos e rodapés), clique em Avangado.
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8. Se selecionar Enviar relatério por e-mail na etapa 5, faga o seguinte:

* Na caixa De, o aplicativo exibe 0 enderego de e-mail de saida
especificado nas configuragbes de saida padrao. Vocé nao pode editar o
endereco de e-mail.

* Especifique os destinatarios de e-mail.

— Para selecionar um destinatario de um diretério LDAP, clique em
Para, Cc ou Cco e selecione o destinatario na caixa de didlogo
Selecionar destinatarios. Para usar esta fungéo, um diretério ja
deve estar configurado. Para obter mais detalhes, veja Secéao 5.6,
“Configurando um diretério”, na pagina 65.

— Nas caixas Para, Cc ou Cco, digite 0 endereco de e-mail do
destinatario. Para digitar um enderego de e-mail, vocé deve ter a
permissao do Manager Digite o endere¢o de e-mail no campo
Destinatario ao enviar relatoérios por e-mail.

— Para especificar mais de um destinatario em cada uma das caixas
Para, Cc ou Cco, separe cada destinatario com um ponto e virgula.

* Na caixa Assunto, digite o assunto da mensagem de e-mail. Por padrao,
0 assunto contém o nome do relatério.

* Na caixa Mensagem, digite o corpo da mensagem de e-mail apenas em
texto simples. Por padrao, a mensagem contém a assinatura
especificada nas configuragdes de saida padrao.

* Na lista Formato, selecione o formato do relatério anexado a mensagem
de e-mail. Suas opgdes sdo Microsoft Excel Workbook (.xlIs), pagina da
web (.htm), CSV (separado por virgulas) (.csv) ou Portable Document
Format (.pdf).

* Na caixa Nome do arquivo, especifique o nome do arquivo anexado. O
nome de arquivo padrdo € o nome do relatério com uma extensao que
corresponde ao formato de arquivo selecionado.

» Para especificar as opg¢des de formatagao do relatério (como a
orientagao da pagina, cabecgalhos e rodapés), clique em Avang¢ado.

9. Ao terminar de trabalhar com esta definicao de relatério, clique em OK.
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7.8 Um exercicio é criar um relatério em tempo real simples

Na Secao 7.1, “Sobre os relatérios de tempo real”, na pagina 92, vocé viu um
relatério em tempo real de filas simples, que exibia e categorizava os contatos
em espera atuais para um conjunto de filas.

Os topicos a seguir explicam o processo de criagéo e ativagdo deste relatorio.
Este exercicio destina-se apenas a praticar.

Antes de comegar:

» Certifiqgue-se de que o sistema esteja sendo executado e que sua central de
contatos esteja ativa. Isto é necessario para gerar relatérios com dados ao
Vivo.

» Se for um supervisor, vocé estara relatando e monitorando recursos, como
filas e usuérios individuais. Sera necessario ter permissdo para monitorar
esses recursos. Para certificar-se de que vocé possui essas permissoes,
entre em contato com o administrador.

7.8.1 Criando uma nova definigcao de relatério

A primeira etapa na criagdo de um relatério é especificar uma defini¢ao para ele,
incluindo o tipo de relatério e os detalhes administrativos.

Para criar uma nova definigao de relatério:

1. No Report Center, na se¢éo Definigées, clique em Filas.

2. No menu Arquivo, aponte para Novo, depois Report Center e, entao, clique
em Fila Relatério.
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3. Nallista Tipo, selecione Tempo real. As guias na caixa de dialogo Relatério
da Fila refletem as diversas propriedades de um relatério em Tempo Real.

& Relatdrio da Fila

Geral lCnnteﬂdn ] Colunas ] Limites ] Relatdrio gerado ]

[ -| Configurar detalhes do relatdrio
v =

Relatdrio

Mame:

Descricio:

Proprietario: |.ﬂ'.clminislzralzturJ Masker j
Estila

Tipo: |Ten'||:u:| real ﬂ
Incluir: [v Tabela [~ Grafica

OF | Cancelar |

4. Na caixa Nome, digite Meu Relatério de Filas em Tempo Real.

5. O proprietario podera ser a pessoa que define o relatério ou qualquer outro
usuario que tenha permissdo de monitoramento. O relatério estara a
disposig¢éo do proprietario toda vez que ele fizer o logon no aplicativo
Manager. Por enquanto, vocé pode manter a propriedade do relatério. Como
esta é a opgéo padréo, nao é necessario executar nenhum comando.

7.8.2 Especificando o layout de um relatério

A parte mais importante do relatério sdo as colunas mostradas. Isto consiste no
conjunto de identificadores e estatisticas do relatério e sua sequéncia.
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Para especificar o layout do relatério:

1. Clique na guia Colunas.

& Relatdrio da Fila

Geral ] Contelddo ;Colunas. Limites | Relatdrio gerado

T Selecionar as colunas a serem mostradas neste relakrio

Colunas
Coluna Cakegoria A~

[ Tipo de Midia

[] Calocada na Fila Contatos

[] Transbordadas Contatos

[] Recebidas {Turna) Zonkatos

[] Recebidos em Rede para Dentr... Contatos

[] atendidas (Turna) Zonkatos

[] Abandonadas (Turna) Zonkatos

[] redirecionados Fora de Escop..,  Contatos
[] Redirecionados em Rede para ... Contatos

Lol

[] redirecionadas (Turna) Zonkatos
[ Atual Taxa de Abandono
[ Turno Taxa de Abandono
[ atual Taxa de atendimento
[ Turno Taxa de atendimento
[ Atendidas Tempo Médio de Espera
M ab-rdan-d-- Tereme WA Ae Cmmmwe -
< >
Selec, Tudo | Limpar Tudo | Mastrar apenas sel: [
Classificar
Ordenar por: |N0me j
Ordem da classificagdo; |.ﬁ.scendente j

oK | Zancelar |

2. Assinale as caixas de sele¢cao Nome, Contatos - Enflieirados, Nivel de
servigo - Atual, Nivel de servigo - Estimado, Tempo de espera -
Atendimento estimado. As estatisticas associadas com as caixas de
selecao correspondem as colunas que podem aparecer no relatorio. A
sequéncia de cima para baixo das escolhas corresponde a sequéncia da
esquerda para a direita das colunas no relatério. Como as colunas que se
deseja apresentar ja estdo na sequiéncia desejada, a especificagdo do layout
é facil.

NOTA: A caixa de selecdo Nome sera selecionada automaticamente e sua
selecédo nao podera ser cancelada. Cada relatério, independentemente do
recurso tratado, deve incluir um identificador do recurso principal.
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7.8.3 Selecionando as filas a serem incluidas no
relatorio

As filas que se pode monitorar e incluir nos relatérios dependem de sua fungao.
Por exemplo, se vocé for um supervisor da central de contatos, o administrador
do OpenScape Contact Center Ihe tera dado permissao para monitorar uma ou
mais filas.

Para escolher as filas do relatério:
1. Clique na guia Conteudo.

2. Clique em Selecionar todas.

7.8.4 Definindo um limite e um alarme

O relatdrio que vocé estiver criando mostrara um alarme na coluna Enfileirado.
Em uma situagao real, onde vocé estivesse usando diversos relatérios em tempo
real para monitorar diversos recursos, este seria o alarme visual que chamaria

sua atengao para o relatério e para os valores especificos da coluna. Para obter
mais informagdes, consulte Secao 7.7.4, “Configurando os limites e alarmes em
um relatério”, na pagina 114.

Para definir um alarme no relatério:
1. Clique na guia Limites.
2. Clique em Adicionar.

3. Na caixa de didlogo Limite da variavel, é possivel selecionar a coluna na
qual se deseja definir o alarme. Na lista Estatistica, selecione Contatos -
Enfileirados. Essa € a coluna para a qual se deseja definir o alarme.

NOTA: Os unicos itens disponiveis na lista Estatistica sdo os itens
selecionados na guia Colunas que permitem a insergao de uma valor limite.
Por exemplo, a coluna Nome nao aparecera na lista, pois nao se pode definir
limites no nome da fila.

4. Também sera possivel especificar o alarme para que ele seja apresentado
apenas em determinadas filas. Os nomes que se vé na area Filas sao as filas
do seu local que vocé tem permissao para incluir nos relatérios. Clique em
Selecionar todas. Isso indica que o alarme servira para todas as filas
selecionadas na guia Conteudo.
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Clique na guia Limites. Aqui € onde se definem os detalhes do alarme.
Pode-se configurar até trés niveis de alarme. No momento, um anico alarme
sera suficiente. Sera necessario desativar os outros dois alarmes.

PR Limite da varidvel

|

\"q'i. Zonfigurar o limite da estatistica varidwvel

Geral

Resumo

Atividade

Faixa: |Bai><o j
Abivo: =

Limite: s

Acdo: [~ Ativar o alarme na janela Mensagens do Sistema

v Mudar car

[~

[~ Reproduzir um arquivo de sam

| o]
OF | Cancelar |

Na lista Intervalo, selecione Alto.

Desmarque a caixa de selegéo Ativo para desativar o alarme no nivel Alto.
As configuragdes para o alarme Médio serao mostradas.

Desmarque a caixa de selegao Ativo para desativar o alarme no nivel
Médio. As configuragdes para o alarme Inferior serdo mostradas.

Na caixa Limite, digite ou selecione 1 como o valor do limite para seu alarme.
Seu alarme sera exibido sempre que o valor da coluna Contatos -
Enfileirados for maior do que um.

Assinale a caixa de selegdo Mudar cor e, depois, selecione vermelho como
a cor a ser exibida quando o valor da coluna Contatos - Enfileirados for maior
do que um.

Clique em OK para fechar a caixa de dialogo Limite da variavel.

A definicdo de seu relatério esta concluida. Clique em OK para fechar a
definicao do relatério.
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7.8.5 Ativando e visualizando um relatoério

Para ver um relatério, é preciso que ele esteja ativo. Ativa-se o relatério
adicionando-0 a uma visualizagéo localizada na pasta Visualizagdes de
Relatérios.

Para ativar o relatorio:

1. No Report Center, em Relatério gerado, clique na pasta Visualizagdes de
Relatérios. A lista sera atualizada para mostrar o contetdo da pasta
Visualizagoes de Relatoérios.

NOTA: A menos que vocé seja o administrador do OpenScape Contact
Center, a pasta Tempo Real provavelmente estara vazia.

2. Na barra de ferramentas, clique no ;] (Novo). Aparecera a caixa de dialogo
Visualizagao de Relatoério.

3. Na caixa Nome, digite Meus Relatérios em Tempo Real.
4. Na lista Layout Padrdo, selecione 1-Unico.

5. Clique em Adicionar. Aparecera a caixa de dialogo Selecionar Relatério.

T Selecionar Relatério @
ta';‘_ﬁl Selecionar Felatdrio
e - -

Relatdrios Exibidos

Tipo de Relatdrio: IUsudrios

Marme / Tipo Proprietério

User Skatus Repork Tempo real  Administratar, Mast
L] User Summary Curmulative Repe Acurulativo Administrator, Mast

Defaul user status report

[w Mostrar Somente Meus Relakdrios

Adicionar | Fechar

6. Na lista Tipo do Relatério, selecionar Filas.

7. Na lista Relatérios Exibidos, clique no Meu Relatério de Filas em Tempo
Real para seleciona-lo e clique em Adicionar.

8. Clique em Fechar para fechar a caixa de didlogo Selecionar Relatério.
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9. Clique em OK para fechar a caixa de didlogo Visualizagdo de Relatério.

10. Clique duas vezes na visualizacao de relatério Meus relatérios em tempo
real. Sera aberto o Visualizador em tempo real.

Isto conclui com éxito a definicdo do primeiro relatdrio.

7.9 Um exercicio de adaptar um relatério histérico predefinido

Fazer uma copia de um relatério predefinido existente e, depois, modifica-lo.
freqiientemente é mais eficiente do que criar um novo relatério As secgbes a
seguir levam vocé através do processo de adaptar o Relatério de resumo das
filas (um relatério histérico de filas predefinido) para tratar de um requisito para
geracgao de relatorios levemente diferente.

Pense em uma situagao real que envolva sua configuragéo de filas. A fila
Empréstimos podera ter o grupo Hipotecas como seu grupo primario € o grupo
Poupanga como seu grupo de transbordamento. Se vocé monitorar a fila
Empréstimos com um relatério diario em tempo real, talvez note uma tendéncia
diaria de mais contatos esperando na fila. Isso pode indicar muitas coisas. Pode
simplesmente haver um aumento de trafego de clientes interessados em
hipotecas como resultado de uma campanha de vendas ou publicitaria recente.
E possivel que seus funcionarios ndo sejam especialistas adequados para tratar
de contatos relacionados a hipotecas. Ou vocé pode ter que alterar o tempo da
etapa em sua configuragéo de filas ou ajustar o fluxo de trabalho associado.

Um relatoério historico da fila contém estatisticas que podem ajudar a examinar o
problema em mais detalhes. A seguir, um exemplo de relatério histérico de fila
com as informagdes basicas necessarias para iniciar a analise.

. . ) Recebidas Atendidas
Mome da Fila Mivel de Servigo | Taxa de Abandono Todas r— T — Transbardamentc
=l Fundos_Mutuos =] 10 4000 35958 2593 1000
Ot 85 12 1100 935 600 335
Mow o1 92 9 1200 1104 750 354
Dec: 01 fas] 11 500 T04 500 204
Jan 01 a5 g Q00 855 &00 255

Os relatérios semanais de um periodo de trés ou quatro meses podem ajudar a
diagnosticar tendéncias. Baseando-se nas informagdes contidas nesses
relatérios, talvez vocé queira usar outros relatérios para analisar as tendéncias
mais detalhadamente. Os relatérios Histéricos sobre usuarios poderdo ser a
préxima etapa.

O Relatoério de resumo das filas predefinido € uma boa aproximagéo do
relatério mostrado acima. Neste exercicio, vocé modificara o Relatério de
resumo das filas para ser usado na inspecao dos problemas discutidos acima.
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7.9.1 Criando uma cépia do relatério predefinido

A primeira etapa é criar uma copia do Relatério resumido de filas.
Para criar uma cépia:
1. No Report Center, na secido Defini¢bes, clique em Filas.

2. Nallista, clique em Relatério de resumo das filas para selecionar aquele
relatdrio.

3. No menu Editar, clique em Criar cépia.

4. Na caixa de dialogo Relatério resumido de filas, na caixa Nome, altere o
nome para Exemplo de relatério de resumo das filas.

& Relatorio da Fila: Exemplo: Relatorio Resumido de Filas El

Geral ICnnteu.’ldn ] Colunas ] Programac&o l Relatdrio gerado l
Configurar detalhes do relatdrio

=
Relatdrio
T Relatdrios Histdrico de Filas Exemplo
Descricdo: Relatério de resumo da fila padrdo.|
Proprietarios |Thnmson, David ﬂ
Eskilo
Tipo: |Hist6ric0 j
Inchir: [+ Tabela [ @rafico
Faixza: |Ontem ﬂ
Drata inicial: | Fridav , 23 lanuary , 2004 j
Data Final: | Friday , 23 January , 2004 j
Intervalo: |15 rinutos j
Harario inicial: 08 :00 j
Horrio final: 17:00 j‘

o4 | Zancelar
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7.9.2 Especificando o periodo do relatério

O periodo e a programagao estdo muito relacionados em um relatério histérico.
Enquanto o periodo dita o intervalo de tempo coberto no relatério, a programacgao
especifica quando o relatério sera gerado. Por exemplo, se vocé estiver
interessado em relatérios diarios (periodo), talvez queira que o relatério de cada
dia seja gerado as 10h00 do dia seguinte (programagéo). Agora definiremos um
novo relatério histérico com um periodo de um dia e vamos gera-lo
imediatamente.

Para especificar o intervalo para este relatoério:

1. Clique na lista Periodo para ver as opgdes de periodo disponiveis. Deixe a
opcao Ontem selecionada.

2. Para cada uma das filas do relatdrio, as estatisticas serdo mostradas nos
intervalos escolhidos durante o periodo escolhido para o relatério. Se estiver
interessado em detalhes precisos, é possivel gerar relatérios com intervalos
de 15 minutos. Para simplificar a definigcao do relatério, usaremos o intervalo
de uma hora. Na lista Intervalo, clique em Horaria.

3. Seu relatério deve mostrar apenas os horarios nos quais a central de
contatos esta aberta. Se desejar, use as caixas Horario inicial e Horario
final para escolher um periodo diferente do dia para ser coberto pelo
relatério.

7.9.3 Programacgao de um relatério

Programa-se os relatérios diarios para que sejam gerados em um horario
especifico no dia seguinte ao dia coberto pelo relatério. Por exemplo, se vocé
estiver preocupado em minimizar a carga do sistema, gere o relatério do dia
anterior em um horario em que a central de contatos nao esteja aberta, como por
exemplo, 4:00 h.

Para este exercicio, é possivel deixar a opgao padrdo Agora selecionada na guia
Programacgao. Para obter uma descri¢gdo das outras opgdes, consulte Segao
7.7.6, “Programacéao de um relatério histérico”, na pagina 118.

7.9.4 Especificando o layout de um relatério

A préxima tarefa é especificar as colunas e a seqiiéncia em que elas serao
apresentadas no relatério. Cada um dos diferentes tipos de relatérios histéricos
apresenta uma grande variedade de estatisticas que podem ser mostradas nas
colunas do relatorio. Para alinhar este relatério com o relatério mostrado em
pagina 131, sera necessario remover algumas estatisticas da definigéo atual,
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adicionar outras e alterar sua ordem.

Para especificar o layout do relatério:

1.
2.

Clique na guia Colunas.

Desmarque as caixas de selegéo para as seguintes estatisticas
desnecessarias:

Coluna Categoria
Redirecionados Fora de escopo
Abandonadas Contatos abandonados
Todos Tempo médio de espera

Marque a caixa de selegdo para as seguintes estatisticas que deseja incluir:

Coluna Categoria
Primarias Contatos atendidos
Transbordamento Contatos atendidos

Selecione a estatistica Nivel de servigo. Ndo cancele a selecao.

Clique na seta para cima a direita da caixa de dialogo até que a estatistica
Nivel de servigo esteja imediatamente abaixo da estatistica Nome.
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6. Repita as etapas 4 e 5 para mudar a estatistica Taxa de abandono para a
nova posi¢éo imediatamente inferior a estatistica Nivel de servigo. A guia
Colunas devera aparecer assim:

& Relaidrio da Fila: Queue Summary Report

Geral ] Conteddo

Programagdo

Relatdrio gerado

T j (3 Selecionar as colunas a serem mostradas neste relakrio

Selec, Tudo | Limpar Tudo |

Classificar

Mastrar apenas sel: [

Colunas
Coluna Cakegoria ~

Mivel de servico

Taxa de Abandono

Todas Recehidas

Todas akendidas

Primarias akendidas

Transbordamento Atendidas J
[] redirecionadas em Fila Recebidas

[] Fara de Escopo Redirecionadas J
[] Fara de Escopo Transferidas para fora

[] Taxa de atendimenta

[ Todas Tempo Médio de Espera

[ Atendidas Tempo Médio de Espera

[[] Abandonadas Tempo Médio de Espera

[] redirecionadas Tempo Médio de Espera

[ Todas Tempo de Espera Maximo

M oarAndid-~ D ey b el Y, ey

< >

Ordenar por: |N0me

=

Ordem da classificagdo; |.ﬁ.scendente

=

o1

Zancelar |

7.9.5 Especificando destinos para o relatério

Geralmente, os relatdrios histéricos séo impressos. E possivel, entretanto,
especificar outros destinos para um relatério histérico. Para obter mais detalhes,
veja Secédo 7.7.7.2, “Especificando destinos para um relatério histérico”, na
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pagina 122.

O modo de saida padrao de Visualizar relatério na guia Saida funcionara bem
para este exercicio.

E Relatdrio da Fila: Exemplo: Relatorio Resumido de Filas @

Geral ] Contelido l Colunas l Programacdo Relatdrio gerado l
%l Definir a geragdo deste relatrio
Log e

Configuragfies de saida padréo

Pasta de saida: |Cai><a de Entrada dao Relakdrio j
Modo de saida: |'u'isua|i2ar relatdrio j
Configuracdes do modo de saida

Modo de saida: |Imprimir relatdrio ﬂ

Mome da impressora;

Avangado, .,

oK | Zancelar |

7.9.6 Selecionando as filas a serem incluidas no
relatorio

As filas que se pode monitorar e incluir nos relatérios dependem de sua fungao.
Por exemplo, se vocé for um supervisor da central de contatos, o administrador
do OpenScape Contact Center lhe tera dado permissao para monitorar uma ou
mais filas.

Para escolher as filas do relatorio:

1. Clique na guia Conteudo. Ela inclui os dados de todas as filas que o usuario
tem permissao para monitorar.

2. Cliqgue em Selecionar todas.
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7.9.7 Gerando um relatério

A definigdo de seu relatorio esta concluida. A tarefa final € gerar o relatorio. Os
relatérios historicos sdo gerenciados pelo Programador. Para obter mais
informagdes, consulte Segao 7.7.6, “Programacao de um relatorio historico”, na
pagina 118.

Para gerar o relatério:

1. Clique em OK. Aparece uma caixa de dialogo, perguntando se deseja enviar
o relatério naquele momento.

2. Cliqgue em OK para enviar o relatério no momento. A geracao do relatério
pode levar alguns minutos. Quanto tiver terminado, o relatério sera incluido
na pasta Caixa de Entrada do Relatério, em Saida. E possivel mostrar o
conteldo daquela pasta e clicar duas vezes no relatério para vé-lo.

Isto conclui com éxito a definicdo de seu segundo relatério.

7.10 Gerando um Relatoério de Atividades do Usuarios

Quando se gera um Relatério de atividades de usuarios, o aplicativo exibe 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. E possivel optar por relatar sobre um usuario individual ou varios
usuarios que estavam ativos durante o intervalo de tempo. 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.

NOTA: Para gerar um Relatério de atividades dos usuarios, vocé deve ter a
permissao do Manager associada.

NOTA: Os relatérios de atividades s6 ficam disponiveis se o local possuir o nivel
de relatdrio do tipo Completo. Para obter mais informagdes, consulte Secéo 7.6,
“Nivel do Relatério”, na pagina 100.

Cada linha no relatério fornece detalhes sobre uma mudancga de estado
individual. O relatério contém as seguintes colunas:

* Usuario — O usuario sobre o qual esta sendo gerado o relatério.

* Horario — A data e horario em que a mudancga de atividade ou estado
ocorreu.

* Atividade — A atividade ou estado para o qual o usuario passou.
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Detalhes — Detalhes adicionais para a mudanca de atividade ou estado.

Para gerar um Relatério de Atividades dos Usuarios:

1.

No menu Visualizar, aponte para Relatérios de Atividade e, em seguida,
clique em Usuario.

Em Critérios, na lista Relatar em, selecione os usuarios a serem incluidos
no relatério. Suas opgdes sao: Usuario individual ou Usuarios ativos no
intervalo de tempo.

Na caixa Inicial, digite ou selecione a data e horario inicial do intervalo que
se deseja incluir no relatério. O formato de horario baseia-se em um relégio
de 24 horas: por exemplo, 4:00 da tarde sera inserido como 16:00.

Na caixa Final, digite ou selecione a data e horério final do intervalo que se
deseja incluir no relatério.

Se varios locais estiverem configurados,na lista Usar fuso horario de,
selecione a opgéo de fuso horario que se deseja usar para gerar o conteudo
do relatdrio. Suas opgdes sao Site local ou Local do usuario.

Se vocé selecionou Usuario individual na etapa 2, na caixa Nome, digite ou
selecione o nome do usuério que se deseja incluir no relatério.

Se vocé selecionou Usudrios ativos no intervalo de tempo na etapa 2,
faga o seguinte:

a) Clique em Localizar agora. O sistema gerara a lista de usuarios que
estavam ativos durante o intervalo de tempo especificado.

b) Em Usuarios, assinale a caixa de selegéo de cada usuario que se deseja
incluir no relatério, ou clique em Selecionar todos. E possivel selecionar
no maximo 100 usuarios.

No menu Ag¢des, clique em Executar Relatério.

Clique na guia Resultados para visualizar os resultados do relatério. Um
relatério de atividades completo pode exibir no maximo 40.000 registros. Um
relatério de atividades incompleto (um que atinja 40.000 registros antes que
todos os usuarios tenham sido processados) pode exibir até 60.000
registros.



Relatorios
Gerando um Relatério de Atividades por Origem

7.11 Gerando um Relatério de Atividades por Origem

Quando se gera um Relatério de atividades por origem, o aplicativo exibe 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. E possivel especificar varias origens ou usar
curingas para gerar uma lista de origens para se escolher.

NOTA: Para gerar um Relatorio de atividades por origem, vocé deve ter a
permissdo do Manager associada.

Cada linha no relatério fornece detalhes sobre uma mudancga de estado
individual. O relatério contém as seguintes colunas:

Origem — A origem que esta sendo incluida no relatério.
Horario — A data e horario em que a mudancga de evento ou estado ocorreu.
Evento — O evento ou estado para o qual o contato mudou.

Assunto — Geralmente contém o destino do evento. Por exemplo, para uma
transferéncia, o Assunto sera o usuario para o qual o contato foi transferido.

Detalhes — Detalhes adicionais para a mudanga de evento ou estado.

Para gerar um Relatério de atividades por origem:

1.

No menu Visualizar, aponte para Relatérios de Atividade e, em seguida,
clique em Origem.

Em Critérios, na lista Tipo de midia, selecione o tipo de midia que se deseja
incluir no relatério. Suas opgdes sdo Voz ou E-mail.

Na caixa Inicial, digite ou selecione a data e horario inicial do intervalo que
se deseja incluir no relatério. O formato de horario baseia-se em um relégio
de 24 horas: por exemplo, 4:00 da tarde sera inserido como 16:00.

Na caixa Final, digite ou selecione a data e horério final do intervalo que se
deseja incluir no relatorio.

Dependendo do tipo de midia selecionado, na caixa resultante (Namero de
telefone ou Endere¢o de e-mail), digite ou selecione a origem que se
deseja incluir no relatério. Para especificar varias origens, separe cada
origem com uma virgula. O sistema é compativel com o uso de um curinga
por origem. E possivel usar um sozinho ou para substituir um ou mais
caracteres no final de uma origem, como por exemplo:

¢ Os numeros de telefone 123* e * sdo validos. Entretanto, *567, *567* e
56*7 ndo sdo validos.
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¢ Os enderecgos de e-mail vendas* e * sao validos. Entretanto, *vendas,
*@* e vendas@* n&o sao validos.

6. Se vocé especificou mais de uma origem, faga o seguinte:

a) Clique em Localizar agora. O sistema gerara uma lista de origens que
correspondem aos critérios que vocé especificou.

b) Em Usuarios, assinale a caixa de selegdo para cada origem que se
deseja incluir no relatdrio, ou clique em Selecionar todas. E possivel
selecionar no maximo 100 origens.

No menu Agdes, clique em Executar Relatério.

Clique na guia Resultados para visualizar os resultados do relatério. Um

relatério de atividades completo pode exibir no maximo 40.000 registros. Um
relatério de atividades incompleto (um que atinja 40.000 registros antes que
todas as origens tenham sido processadas) pode exibir até 60.000 registros.

7.12 Configurando as opg¢oes de geracao de relatérios do usuario
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Vocé pode configurar as opgdes padrao que afetam os relatérios gerados pelos
usuarios.

7.12.1 Configurando as opgdes gerais de geragao de
relatérios do usuario

E possivel configurar as seguintes opgdes gerais de geragao de relatérios do
usuario:

O método de notificagdo usado para indicar quando um relatério histérico
esta concluido.

As configuragdes de saida padrédo usadas ao se configurar a definigdo de um
novo relatério e ao se imprimir, exportar ou enviar um relatério por e-mail (se
estiver ativado). Vocé pode ignorar a maioria das configuragdes de saida
padrdo em na definicdo de um relatério especifico.

NOTA: As caixas Endereco de e-mail sainte e Assinatura do e-mail estarao
disponiveis somente se a opgao Relatérios por e-mail estiver ativada e vocé tiver
a permissado do Manager Relatérios histéricos de e-mails. Para obter mais
detalhes sobre como ativar a opgao Relatérios por e-mail, consulte a Segao
7.13.5, “Configurando a op¢ao Relatérios por e-mail”, na pagina 149.
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Para configurar os métodos de notificagao de relatérios:

1.
2.

No menu Ferramentas, clique em Opg¢oes.

No painel esquerdo, em Configuragdes do Usuario, clique em Relatérios.

Em Quando um Relatério é terminado, faca o seguinte:

Para reproduzir um som quando o relatério estiver terminado, clique na
caixa de selecdo Reproduzir um som e, em seguida, digite 0 nome do
arquivo .wav que se deseja reproduzir. E possivel clicar em _| para
selecionar o arquivo .wav, e também clicar em ﬂ para reproduzir o
arquivo .wav selecionado.

Para exibir uma mensagem de sistema quando o relatério estiver
terminado, marque a caixa de selecao Ativar o alarme na janela
Mensagens do Sistema.

Para exibir um icone na bandeja do sistema quando o relatério estiver
terminado, marque a caixa de selecdo Mostrar icone do relatério na
bandeja do sistema.

Em Configuragées de saida padrao, fagca o seguinte:

Na lista Pasta de saida, selecione a pasta de relatérios para a qual se
deseja enviar os relatérios concluidos. E possivel escolher a Caixa de
Entrada do Relatério ou uma Pasta de Relatério Personalizada padrao.

Na lista Nome da impressora, selecione aimpressora onde os relatérios
foram impressos.

Na lista Formato do arquivo, selecione o formato do arquivo para os
relatérios exportados. Suas opgdes sdo Microsoft Excel Workbook (.xls),
pagina da web (.htm), CSV (separado por virgulas) (.csv) ou Portable
Document Format (.pdf).

Na caixa Enderego de e-mail de saida, digite o enderego de email
usado como enderego De ao enviar relatorios histéricos concluidos por
e-mail. Esse enderego de e-mail &€ necessario se vocé pretender usar a
opc¢éao Relatdrios por e-mail. Vocé ndo pode ignorar esse enderecgo de e-
mail em uma definicao de relatdrio.

Na caixa Assinatura do e-mail, digite a assinatura usada quando os
relatérios sao enviados por e-mail. A assinatura € apenas em texto
simples.

Clique em OK.
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7.12.2 Configurando as opgoes do diretério

E necessario configurar as opgdes para cada diretério LDAP externo que se
deseja poder acessar de dentro do aplicativo Manager. Um diretério é utilizado
para se selecionar os destinatarios ao enviar relatérios por e-mail.

Antes de comecar, a opgao Relatérios por e-mail deve estar ativada e o diretério
para o qual se deseja configurar as op¢des ja deve estar configurado. Para obter
mais detalhes, consulte Secéo 7.13.5, “Configurando a op¢ao Relatérios por e-
mail”, na pagina 149 ou Secéo 5.6, “Configurando um diretério”, na pagina 65,
respectivamente.

7.12.2.1 Definindo as configuragdes da conexao ao diretério

Se um diretério LDAP externo que se deseja acessar de dentro do aplicativo
Manager requerer autenticagdo do usuario, sera necessario definir as
configuragdes da conexdo para o diretdrio.

Para definir as as definicbes de conexao do diretério:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgdes.

2. No painel esquerdo, em Configuragdes do Usuario, clique em Relatérios.
3. Clique na guia Diretério.

4. Em Diretério, na lista Selecionar um diretério a ser configurado,
selecione o diretdrio para o qual se deseja definir as configuracdes da
conexao.

5. Em Conexao, clique em Alterar.
6. Na caixa de dialogo Configurar Conexao, faga o seguinte:

a) Na caixa Nome da transagao, digite 0 nome do usuario necessario para
acessar o diretorio.

b) Na caixa Senha, digite a senha necessaria para acessar o Diretorio.

¢) Na caixa Confirmar senha, digite novamente a senha para confirmar
que vocé a digitou corretamente.

d) Clique em OK.

7.12.2.2 Definindo as configuragdes da consulta ao diretério

Ao pesquisar um diretério, vocé pode ter que fazer varias pesquisas e refinar
seus critérios de pesquisa para cada nova pesquisa. E possivel configurar os
campos de consulta para salvar os critérios de pesquisa digitados e usa-los
como critérios padrao para a proxima pesquisa.
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Pelo menos um campo de consulta ao diretério deve estar configurado antes de
vocé poder definir as configuragdes de consulta do diretorio.

Para definir as configuragdes da consulta ao diretoério:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgoes.

2. No painel esquerdo, em Configuragdes do Usuario, clique em Relatérios.
3. Clique na guia Diretério.

4. Em Diretorio, na lista Selecionar um diretério a ser configurado,
selecione o diretorio para o qual se deseja definir as configuragdes da
consulta.

5. Em Configuragdes do campo Consulta, clique em Alterar.

6. Na caixa de dialogo Alterar configuragdes da consulta, marque a caixa de
selecdo para cada campo que deve salvar os critérios de pesquisa digitados
e, depois, clique em OK.

7.12.2.3 Definindo as configuragoes dos resultados do
diretério

E possivel configurar como os resultados de uma pesquisa de diretério sera
exibida, incluindo os campos que sao exibidos e a ordem na qual eles sao
exibidos.

Pelo menos um campo de resultados do diretério deve estar configurado antes
que voceé possa definir as configuragdes dos resultados do diretdrio.

Para definir as configuragdes dos resultados do diretério:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgoes.

2. No painel esquerdo, em Configuragdes do Usuario, clique em Relatérios.
3. Clique na guia Diretorio.

4. Em Diretério, na lista Selecionar um diretério a ser configurado,
selecione o diretdrio para o qual se deseja definir as configuragbes dos
resultados.

5. Em Configuragdes do campo Resultado, clique em Alterar.
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6. Na caixa de dialogo Alterar configuragdes dos resultados, faga o
seguinte:

a)

Marque a caixa de selecao para cada campo que se deseja exibir. A
ordem de cima para baixo dos campos na lista reflete a ordem da
esquerda para a direita das colunas na qual elas aparecem nos
resultados da pesquisa. E possivel usar as setas para cima ou para baixo
para alterar a ordem dos campos na lista.

Na lista Ordenado por, selecione 0 nome do campo a ser ordenado.
Somente os campos selecionados aparecerao como opgoes de
ordenamento.

Na lista Ordem de classificagao, selecione uma ordem de classificagédo
(Crescente ou Decrescente).

Clique em OK.

7.12.3 Configurando cores nos relatérios:

Voceé pode criar relatérios para visualizar e comparar os estados de roteamento,
os estados do contato, os tipos de contato e as origens do callback (caso a
fungéo Callback esteja ativada). O aplicativo fornece um conjunto de cores
padrao para exibir estes itens nos relatorios. Pode-se alterar a cor padrao do
primeiro e do segundo plano de cada um desses itens.

Para configurar as cores dos relatorios:

1.
2.
3.

No menu Ferramentas, clique em Opg¢oées.

No painel esquerdo, em Configuragdes do Usuario, clique em Relatérios.

Clique na guia Cores.

Para alterar a cor do item desejado, clique na célula respectiva da coluna
Primeiro Plano ou da coluna Segundo Plano. O botao _| aparece na
coluna. Uma pré-visualizagdo de como o item aparece no relatério também
aparece embaixo na caixa de dialogo.

Clique em _| para abrir a caixa de dialogo Cor.

Na caixa de dialogo Cor, selecione a cor que se deseja usar e, depois, clique
em OK.
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7.13 Configurando as opg¢oes de geracao de relatérios do sistema

E possivel definir as configuracdes padrao que afetam os relatérios no aplicativo
Manager. Para obter mais detalhes, consulte os seguintes topicos:

NOTA: Para configurar qualquer uma das op¢des de geragao de relatérios do
sistema, vocé deve ter acesso Completo ou para Modificar para a permissao do
Manager associada.

7.13.1 Configurando os intervalos globais de
relatérios da fila

Os intervalos globais das filas sdo usados nos relatérios de filas acumulativos e
histéricos para ajudar vocé a determinar exatamente quando os contatos estao
sendo enfileirados, porque eles podem permanecer em fila por um tempo
consideravel. Os relatérios acumulativos e histérico de filas incluem divisdes por
intervalo de tempo que os clientes esperam antes que um contato seja atendido
ou abandonado, usando as estatisticas “Atendidas no intervalo” e “Abandonadas
no intervalo”. E possivel definir até cinco intervalos de tempo, assim, é possivel
acompanhar o nimero de contatos que séo respondidos por um usuario ou
abandonado em intervalos de tempo diferentes.

Para configurar os intervalos globais de relatérios da fila:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgodes.

2. No painel esquerdo, em Configuragdo do sistema, clique em Relatérios.
3. Em Intervalos Globais das Filas, faca o seguinte:

a) Na lista Midia, selecione o tipo de midia para o qual deseja configurar os
intervalos de relatério de fila, por exemplo, Voz.

b) Na coluna Até do Intervalo 1, clique duas vezes no horario e digite o
horario final. O inicio do Intervalo 2 sera atualizado para refletir o nimero
que acabou de ser digitado.

c) Na coluna Até de cada intervalo, clique duas vezes no horario e digite o
horario final. O horario final do ultimo intervalo nunca sera diferente de
Para Sempre.

4. Repita a etapa 3 para cada tipo de midia que deseja configurar e depois,
cligue em OK.
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7.13.2 Configurando o primeiro dia da semana

As definigdes do relatdrio histérico que abarcam Esta Semana ou a Semana
Passada mostram o dia de Inicio baseando-se no primeiro dia configurado da
semana.

Durante a instalagéo, as definicdes de Opgdes Regionais do computador host
determinam o primeiro dia da semana. Por exemplo, no Estados Unidos o padrao
é domingo e na Alemanha o padrdo é segunda-feira. E possivel trocar o padrao
a qualquer momento depois da instalagdo. A mudanga entrara em vigor na
semana seguinte da semana corrente. A mudanca nao afetara os dados
histéricos existentes, que permanecerao baseados na definicdo prévia.

Para configurar o primeiro dia da semana dos relatérios:
1. No menu Ferramentas, clique em Opgdes.
2. No painel esquerdo, em Configuracado do sistema, clique em Relatérios.

3. Em Primeiro dia da semana na caixa Selecionar dia, selecione o dia da
semana a ser usado como dia Inicial nos relatérios histéricos que cubram
Esta Semana ou a Semana Passada.

4. O aplicativo exibira uma mensagem indicando que a mudanga nao tera efeito
sobre os dados histéricos existentes que permanecem baseados na
definicdo prévia.
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7.13.3 Configurando as op¢oes do relatério em
tempo real das filas

Vocé pode selecionar as seguintes opgdes, que afetam as estatisticas de filas e
de agregados que aparecem nos relatérios em tempo real e visualizagdes de
displays de parede e Broadcaster:

* Incluir contatos que tocaram e nao foram atendidos — Se selecionar esta
opgao, os contatos que estiverem no estado Tocando, Pendente e Nao
atendido serao incluidos nas estatisticas de Contatos enfileirados e Contatos
transbordados, e o tempo gasto tocando sera incluido na estatistica de
Tempo de espera.

* Usar médias ponderadas — Por padrio, o sistema usa uma média simples
para calcular resumos atuais e estimados em relatérios em tempo real de
filas, assim como estatisticas agregadas em tempo real. Esta opgéo permite
que se utilize uma média ponderada, que leva em conta o niUmero de
contatos em cada fila. Suponhamos, por exemplo, os seguintes valores:

Fila Contatos - Recebidos (Turno) | Nivel de servico - Turno
Vendas 10 90
Suporte 5 50

Neste exemplo, o nivel de servigo calculado usando-se a média simples &
(90 + 50) /2 = 70%, e o nivel de servi¢o calculado usando a média
ponderada é de [(10 * 90) + (5 * 50)] / 15 = 77%.

A ponderacgao é realizada usando-se a estatistica Contatos - Recebidos
(Turno) ao se calcular as estatisticas dos turnos, e a estatistica Contatos -
Enfileirados ao se calcular as estatisticas atuais e estimadas.

NOTA: Mesmo quando a opcao Usar médias ponderadas estiver
habilitada, se ndo houver nenhum contato enfileirado, o sistema usara o
método de calculo da média simples padrao.

Para configurar as opgoes do relatério em tempo real das filas:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgoes.

2. No painel esquerdo, em Configuragdo do sistema, clique em Relatérios.
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3. Em Tempo de fila - Relatério de tempo, faga o seguinte e, depois, clique
em OK:

e Para incluir chamadas que estao no estado Tocando e Nao atendidas,
conforme descrito acima, assinale a caixa de sele¢ao Incluir contatos
que tocaram e nao foram atendidos.

e Para usar uma média ponderada para calcular resumos em estatisticas
de relatorios em tempo real e de agregados em tempo real, conforme
descrito acima, marque a caixa de selegcao Usar médias ponderadas.

7.13.4 Configurando o local de saida de gestao de
recursos humanos

O sistema OpenScape Contact Center exportara automaticamente os dados
estatisticos e administrativos no formato XML para a pasta
ShareData\XMLOutput na maquina do servidor principal. E possivel usar os
dados XML com um aplicativo de gestédo de recursos humanos para simplificar a
programagéao de usuarios e o processo de previsdo de recursos humanos. Para
obter uma descri¢cdo dos dados XML exportados pelo sistema, consulte o Guia
de Integragdo com a Gestdo de Recursos Humanos.

NOTA: O esquema para os dados XML esta definido no arquivo
OSCCSchema.xsd. Para obter mais informagdes, entre em contato com seu
representante da assisténcia técnica.
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E possivel obter os dados XML de duas maneiras:

1.

E possivel copiar os dados XML da pasta ShareData\XMLOutput na maquina
do servidor principal para uma maquina de gestédo de recursos humanos ou
outro local. Nesse caso, vocé deve ter acesso de Leitura a pasta
ShareData\XMLOutput.

E possivel configurar o sistema para gravar os dados XML em uma pasta de
rede compartilhada (além da pasta ShareData\XMLOutput). Nesse caso, é
necessario:

e Configurar o local de saida (o local da pasta de rede compartilhada),
conforme descrito no procedimento a seguir.

¢ Certifique-se de que a conta do usuario do hppc na maquina do servidor
principal tenha permissao para gravar os dados XML no local de saida
configurado.

Para configurar o local de saida de gestdo de recursos humanos:

1.
2.
3.

No menu Ferramentas, clique em Opg¢oes.
No painel esquerdo, em Configuragao do sistema, clique em Relatorios.

Em Gestao de recursos humanos, na caixa Local de saida, digite o
caminho completo para a pasta na qual se deseja gravar os dados XML, no
formato UNC. Nao se pode usar o mapeamento de rede da unidade. Por
exemplo:

\\WorkforceManagementMachine\XMLOutput\

Clique em OK.

7.13.5 Configurando a opc¢ao Relatérios por e-mail

A fungéo Relatérios por e-mail permite que os relatérios histéricos concluidos
sejam distribuidos como anexos a mensagens de e-mail. Vocé pode ativar ou
desativar a opg¢ao Relatérios por e-mail para o sistema.

Os relatérios serédo distribuidos usando-se o SMTP Server corporativo
configurado na caixa de dialogo Opg¢des. Para obter mais detalhes, veja Secéo
15.3.2, “Configurando as definicbes do E-mail Server”, na pagina 284.

Para configurar a opgao Relatérios por e-mail:

1.
2.
3.

No menu Ferramentas, clique em Opg¢oes.
No painel esquerdo, em Configuragao do sistema, clique em Relatérios.

Para ativar os relatorios histéricos para serem distribuidos por e-mail, em
Enviar relatérios por e-mail, marque a caixa de selegéo Ativar.

Clique em OK.
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8 Roteamento

Este capitulo fornece informagdes sobre como configurar os componentes de
Roteamento e desenvolver uma estratégia de roteamento.

8.1 Sobre o roteamento por grupo

O roteamento baseado em grupos é 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 aditivo. Em cada ponto no qual o contato transborda,
passando para um novo grupo, 0 novo grupo de usuarios é acrescentado ao pool
atual de usuarios disponiveis.

8.1.1 Consideragdes sobre configuragao de grupos

Um grupo pode ser constituido por qualquer conjunto de usuarios com a mesma
especializagao ou responsabilidade em determinada area e que tem 0 mesmo
nivel de competéncia para tratar dos contatos entrantes. Um usuario pode
pertencer a varios grupos.

O primeiro fator que deve ser considerado na configuragdo de grupos € a
especializagao. O grau de especificidade da escolha dos grupos deve
corresponder ao das necessidades dos chamadores. No cenario mais simples,
uma agéncia de servigos pode especializar-se em assisténcia técnica para
quatro diferente produtos de software — Processamento de texto, Planilha
eletrdnica, Navegador e Projeto. Em casos simples como esse, como o objetivo
€ combinar as necessidades dos chamadores com um usuario adequado,
recomenda-se configurar um grupo para cada produto ao qual sera prestado
suporte e atribuir os especialistas nessas areas aos respectivos grupos.
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Se as areas de especializagdo sdo Ag¢des, Fundos Mutuos e Obrigagdes, e se
em cada area forem oferecidos servigos em duas linguas, seria recomendado
formar seis grupos:

* Agbes/Inglés

¢ Acgbes/Alemao

* Fundos Mutuos/Inglés

*  Fundos Mutuos/Alemao
e Titulos/Inglés

* Titulos/Alemao

Além da especializagdo em termos estritos, a formacao dos grupos deve levar
em conta cada area funcional adicional que serd usada regularmente como
primeira escolha no roteamento dos contatos. Por exemplo, embora suas areas
principais de especializagdo possam ser A¢des, Fundos mutuos e Bonus, vocé
pode querer que 0s usuarios novos sejam direcionados para um grupo de
Administracdo para alguma forma de processamento preliminar. A melhor forma
de tratar disso é configurar uma fila de Administragéo e usar o fluxo da estratégia
de roteamento para rotear os contatos de novos usuarios para o grupo de
Administracao.

Além disso, se houver tanto especialistas em areas especificas quanto usuarios
com habilidades gerais em mais de uma area de especializagédo, pode ser
recomendado formar grupos de backup com os usuarios ndo-especializados,
para que possam servir como alternativa de transbordamento para os grupos
especializados. Esses grupos poderiam ser usados apenas como grupos de
transbordamento, associados a varias filas, sem precisarem ser usados como
grupos primarios de filas especificas.

Como ha uma forte correlagéo entre o grupo e a configuragéo das filas, deve-se
considerar também os fatores que influenciam a configuragao das filas. Para
obter mais detalhes, veja Secao 10.2, “Consideragbes sobre a configuracao de
filas”, na pagina 207.

8.1.2 Configurando um grupo

No roteamento baseado em grupos,(consulte a Se¢éo 8.1, “Sobre o roteamento
por grupo”, na pagina 151) os contatos sao roteados para um grupo no qual um
usuario no grupo pode tratar do contato.
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Apbs ter configurado um grupo, é possivel atribui-lo como uma etapa na
definicdo de uma fila (consulte a Se¢ao 10.3.2, “Configurando as etapas da fila”,
na pagina 218).

NOTA: Para criar ou alterar um grupo, é necessario ter acesso Completo ou
para Maodificar, respectivamente, para a permissdo do Manager Grupos. Se a
opg¢éo Seguranga aprimorada estiver ativada, vocé também devera ter o acesso
de seguranga necessario para alterar o grupo. Para obter mais detalhes sobre a
opgao Seguranga aprimorada, veja Secao 15.3.4, “Configurando a opgéao
Seguranga aprimorada”, na pagina 287.

Para configurar um grupo:

1.

No menu Arquivo, aponte para Novo e depois para Administration Center.
Em seguida, clique em Grupo.

Na guia Geral, em Grupo, faga o seguinte:

* Na caixa Nome, digite 0 nome exclusivo para o grupo.

NOTA: Nao é possivel mudar o nome de um grupo depois de salvar o
grupo.

* Na caixa Descrigao, digite uma descrigdo do grupo. A descrigao do
grupo deve incluir informagdes gerais que definem quais os usuarios que
pertencem a este grupo.

Clique na guia Usuarios.

Na sec¢ao Incluir, assinale a caixa de selegao de todos os usuarios que serao
adicionados o grupo. A lista contém somente os usuarios quem have a
permissao do usuario Receber contatos roteados pelo OpenScape
Contact Center. Todos os usuarios selecionados devem ter condicbes de
tratar dos contatos roteados para esse grupo.

NOTA: Também é possivel selecionar os grupos aos quais um usuario
pertence quando se configuram as propriedades do usuario. Veja Secao
4.1.3, “Definindo as configuragdes de tratamento de contatos para um
usuario”, na pagina 31.

Clique na guia Relatérios.
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6. Em Incluir, assinale a caixa de selegao correspondente a cada relatério em
que deseja apresentar dados sobre este grupo. A lista contém somente os
relatérios que vocé possui, ou os relatérios possuidos pelos usuarios que
vocé pode monitorar.

NOTA: Para adicionar diversos grupos a um relatorio, abra a definigdo do
relatério do grupo, clique na guia Conteudo e selecione todos os grupos que
deseja acrescentar ao relatério em questao.

7. Clique na guia Segurancga. Esta guia estara disponivel somente se a opgéo
Seguranga aprimorada estiver ativada. Para obter mais detalhes, veja Secao
15.3.4, “Configurando a opgéo Seguranga aprimorada”, na pagina 287.

8. Em Usuadrios, assinale a caixa de sele¢do para cada usuario que vocé
deseja que seja capaz de modificar este grupo. A lista contém somente os
usuarios que tém acesso Completo ou para Modificar a permissao do
Manager Grupos.

9. Clique em OK.

8.2 Configurando as opg¢oes de roteamento
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E possivel definir as configuragdes padréo que afetam como os contatos s&o
roteados dentro do sistema OpenScape Contact Center. Para obter mais
detalhes, consulte os seguintes topicos:

e Secdo 8.2.1, “Configurando o tempo de reserva manual”, na pagina 155

e Secdo 8.2.2, “Configurando o tempo maximo da oferta”, na pagina 155

NOTA: Para configurar qualquer uma das opgdes de roteamento, vocé deve ter
acesso Completo ou para Modificar a permissdo do Manager associada.
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8.2.1 Configurando o tempo de reserva manual

Quando um contato estiver reservado para um usuario em um relatério em tempo
real de contatos, o tempo de reserva manual sera o periodo de tempo durante o
qual o contato podera estar reservado.Se o contato néo for designado ao usuario
dentro do tempo de reserva manual, o contato retornara para a fila. Configure o
tempo de reserva manual globalmente para cada tipo de midia.

NOTA: O tempo que o contato passa reservado para um usuario sera incluido
no tempo de espera. Os contatos reservados que permanecerem nao atendidos
antes de prosseguirem para as etapas da fila podem afetar de forma negativa o
calculo do nivel de servigo.

Para configurar o tempo de reserva manual:

1. No menu Ferramentas, clique em Opg¢oes.

2. No painel esquerdo, em Configuragdes do Sistema, clique em
Roteamento.

3. Em Tempo de Reserva Manual, para cada tipo de midia da tabela, clique
duas vezes na célula da coluna Tempo e, em seguida, digite o periodo de
tempo em que o contato pode permanecer reservado para o usuario.

4. Cliqgue em OK.

8.2.2 Configurando o tempo maximo da oferta

E possivel configurar o tempo méximo da oferta para cada tipo de midia. Se o
contato nao for aceito dentro do tempo da oferta especificado, ele sera retornado
para a fila (se estiver configurado) ou designado como N&o atendido.

O tempo maximo da oferta depende do tipo de midia:

e Voz - O periodo de tempo que um usuario recebe para atender uma
chamada.

* Callback — O periodo de tempo que o aplicativo ou um usuario (se o usuario
tiver permisséo para Visualizar callbacks) recebe para aceitar um callback.
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¢ E-mail — O periodo de tempo que o aplicativo recebe para aceitar uma
mensagem de e-mail. Isso inclui o tempo necessario para baixar a
mensagem de e-mail do IMAP Server corporativo. Todas as mensagens de
e-mail entrantes serdo aceitas automaticamente pelo aplicativo Client
Desktop.

NOTA: Em um aplicativo personalizado, o usuario devera receber a capacidade
de aceitar manualmente um callback ou mensagem de e-mail. Em cada um
desses casos, o tempo maximo da oferta € o periodo de tempo que o usuario
recebe para aceitar manualmente o contato.

NOTA: E possivel configurar a plataforma de comunicacdo para usar a fungéo
Toque-nao-atendido do OpenScape Contact Center, que redirecionara em fila
quaisquer contatos que nao forem atendidos dentro do tempo maximo de oferta
e colocara o usuario no estado de roteamento Indisponivel. Para configurar a
fungéo Toque-nao-atendido do OpenScape Contact Center, consulte a Segéo
11.5.3, “Definindo as configurac¢des da plataforma de comunicagéo”, na pagina
232.

Para configurar o tempo de oferta maximo:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgdes.

2. No painel esquerdo, em Configuragoes do Sistema, clique em
Roteamento.

3. Em Tempo Maximo de Oferta, para cada tipo de midia da tabela, clique
duas vezes na célula da coluna Tempo e, em seguida, digite um periodo de
tempo. Para alguns tipos de midia, esse tempo refere-se a reagcdo de um
usuario; para outros, a uma reagao do aplicativo.

4. Cliqgue em OK.

OpenScape Contact Center
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9 Trabalhando com fluxogramas

Este capitulo proporcionara uma introdugéo detalhada aos fluxos de trabalho,
levara vocé através de um exercicio de criagao de um fluxo de trabalho e
proporcionara informagdes sobre as tarefas relacionadas.

O sistema OpenScape Contact Center tem os seguintes tipos de fluxos de
trabalho:

* Fluxos da estratégia de roteamento — veja Secao 9.2, “Sobre os fluxos da
estratégia de roteamento”, na pagina 158

* Fluxos do processamento das filas — veja Secao 9.5, “Sobre os fluxos do
processamento das filas”, na pagina 188.

9.1 Sobre os fluxogramas

Um diagrama do fluxograma é um script visual a um fluxograma de programacao.
Ele define a sequéncia de eventos utilizados para rotear ou processar os
contatos enfileirados. As decisdes sao baseadas em informagdes no OpenScape
Contact Center, por exemplo, dados do contato, estatisticas de performance,
consultas a base de dados e informagdes de programacgao. As informacdes
também podem ser obtidas de fontes de dados externas.

NOTA: Uma conexao lenta com origem de dados afetara a performance da
central de contatos. Assegure-se que todas as fontes de dados as quais deseja
se conectar ndo afetardo a produtividade da central de contatos.

Um fluxograma contém componentes e as linhas de conexao entre os
componentes, para indicar o fluxo de trabalho dos contatos.

* Os componentes sdo pontos de parada em um fluxograma. Eles podem ser
usados para tomar decisdes baseadas em dados, para reproduzir avisos,
para atualizar estatisticas de performance, para transferir o contato para
outro local, para uma pausa, ou para executar outras tarefas.

* Linhas de conexao sao usadas para indicar o fluxo de contato entre os
componentes. Se é necessario tomar uma decisio, sera criada uma linha
para cada saida possivel do componente.

Os fluxogramas sao configurados usando-se o Editor de Design.
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9.2 Sobre os fluxos da estratégia de roteamento
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Um fluxo da estratégia de roteamento € uma seqiéncia 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, informacgdes obtidas por busca na base de dados
e estatisticas de performance. Outros critérios especificos por midia, como
informagdes obtidas do cliente usando o Call Director, ou palavras-chave em
mensagens de e-mail, também podem ser utilizados.

Basicamente, um fluxo da estratégia de roteamento devera resultar em uma das
seguintes agoes:

¢ Rotear o contato para um usuario.
¢ Rotear o contato para uma fila.
¢ Desconectar ou descartar o contato.

Também é possivel configurar um fluxo da estratégia de roteamento para fazer
o enlace com um outro fluxo da estratégia de roteamento, se for preciso.

Para cada tipo de midia disponivel na central de contatos, o OpenScape Contact
Center proporciona uma estratégia de roteamento padréo para rotear os
contatos para uma fila padrao. Vocé pode fazer uma copia da estratégia de
roteamento padrao e usa-la como ponto de partida para criar um novo fluxo da
estratégia de roteamento, ou pode criar uma nova.

9.2.1 Exemplo de fluxo basico de estratégia de
roteamento

O diagrama a seguir mostra um exemplo de um fluxo simples de estratégia de
roteamento de contatos por voz. Este fluxo roteia o contato para uma fila, de
acordo com o numero piloto associado ao numero discado.

-5
——

Colocar na fila de Acfies

¥, 2122765377

Inicio Werificar ndmero discado
* *k
L

S

Colocar na fila de Fundos Mdtuos
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Embora simples, este exemplo ilustra as regras fundamentais da criagao de um
fluxo da estratégia de roteamento. Um fluxo da estratégia de roteamento:

e Comecgar o processamento com um componente de Inicio.

* Tem processamento intermediario que normalmente envolve a coleta das
informagdes e a tomada de decisbes com base nessas informagdes. No
exemplo, o processamento intermediario é efetuado pelo componente
Verificar nimero discado. O processamento intermediario normalmente é
mais complexo do que o mostrado aqui.

* Ser concluido com um componente final valido. Neste exemplo, os
componentes de Enfileirar sdo os componentes fim.

Os pequenos objetos quadrados s&do componentes do fluxo de trabalho. Pode-
se rastrear a execugéo de um fluxo da estratégia de roteamento seguindo-se as
linhas de conexao que ligam os componentes do fluxo de trabalho. Onde um
componente se divide um dois ou mais caminhos de execug¢ao, como no caso de
um componente de Verificar niumero discado, a execugdo desse componente
envolve uma decisao e a execugao continua por apenas um dos caminhos,
dependendo dos resultados da decisdo. Esses caminhos, na diregao oposta a
que se encontra o componente, sdo chamados saidas.

Os icones apresentados nos componentes representam os diversos tipos de
componentes, que realizam agoes diferentes. Por exemplo, embora os
componentes Colocar na fila de A¢oes e Colocar na fila de Fundos Mutuos
tenham nomes diferentes, os dois sdo do tipo Enfileirar. Uma fung¢éo do
componente de Enfileirar serve para rotear um contato para uma fila
especificada.
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O componente Verificar niumero discado € um componente de Deciséo sobre
Origem/Destino.

@& Decisdo de Origem/Destino: Yerificar ndme... @

Geral l Fluxos ]

t_),:# Configurar uma decisdo baseada na Crigem ou Destino de
I') um contato em um Fluxo

Decisdo da Chamada

Morme: |'u'erificar nidrmero discado

S for 212-276-5377, encaminhar para
Acdes. Se ndo, para Fundos Mutuos

Descricéo:

Configuracio
Qrigem Destino
* *
* 2122765377

o4 | Zancelar |

Um componente da Decis&o de origem/destino comparara a origem ou o destino
associado ao contato entrante com uma lista de uma ou mais origens e destinos
especificados ao se criar o componente. No exemplo, o componente Verificar
numero discado verifica se 0 nimero piloto associado a chamada entrante
corresponde a 1234. Esse destino esta associado ao numero discado 212
BROKERS (212 276-5377) na plataforma de comunicagéo. Se houver
correspondéncia, o componente Colocar na fila de Agdes sera executado em
seguida. Se nao houver correspondéncia, o componente Colocar na fila de
Fundos Mutuos sera executado em seguida.

9.3 Consideragdes do fluxo da estratégia de roteamento
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O OpenScape Contact Center fornece informagdes de varias fontes que podem
ser usadas no fluxo da estratégia de roteamento. Algumas dessas informagdes
podem ser usadas de forma direta ou indireta no roteamento de contatos
entrantes.

Ao planejar seu fluxo da estratégia de roteamento, concentre-se em responder a
estas duas perguntas:

¢ Que informagoes o fluxo da estratégia de roteamento pode usar no
roteamento de contatos?

e Como o fluxo da estratégia de roteamento usa essas informagdes para rotear
os contatos?
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Os topicos a seguir responderao essas perguntas.

9.3.1 Informagoes da Origem/Destino

Ao configurar um componente de Decis&o de origem/destino, € possivel fornecer
uma lista de origens, destinos ou combinagdes de origens/destinos que o
componente deve comparar com os detalhes de origem/destino de um contato
entrante. Cada par origem/destino inseriu resultados em pontos de saida do
componente de Decisao sobre Origem/Destino. A ficha padrao (*,*) na lista de
combinagdes de origem/destino também é um ponto de saida, que pode ser
usado para o caso em que nao haja nenhuma ficha recebida correspondente.

NOTA: O formato das origens e destinos de chamadas de voz disponiveis no
OpenScape Contact Center depende da sua localizagao geografica e da
programagao da plataforma de comunicagéo. Os exemplos dados neste livro tém
as seguintes formas: destinos sao numeros piloto mapeados para o nimero
discado e origens sao numeros de telefones da América do Norte com 10 digitos.

Geralmente, o destino é usado diretamente para rotear o contatos para uma

determinada fila. Por exemplo, no caso de haver duas linhas, 212 BROKERS e
212 FUNDSA4U, o contato pode ser roteado de forma semelhante a do fluxo da
estratégia de roteamento mostrado na Secao 9.2.1, “Exemplo de fluxo basico de
estratégia de roteamento”, na pagina 158. Os contatos no destino associados a
212 BROKERS (numero piloto 1234) serao roteados para a fila A¢gdes, enquanto
os contatos com destino 212 FUNDS4U serao colocados na fila Fundos mutuos.

De forma semelhante, ha varios modos de usar a origem associada ao contato.
Por exemplo:

* Para chamadas, pode-se tomar uma decisdo baseada na origem, de acordo
com a regiao geografica onde o chamador se encontra. Como a configuracao
de componentes de Decisdo sobre Origem/Destino permite usar curingas,
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pode-se verificar a parte do codigo de area da origem de um contato entrante
e colocar o contato na fila de acordo com isso, isto €, se o contato € local ou
de outra regiao.

Enfileirat em cham, locais

~
416, *

Inicia Identif. area 416

Enfileirar em cham, gerais

Pode-se configurar um componente da Decisdo sobre Origem/Destino para
que verifique a correspondéncia dos enderecos de e-mail ou nimeros de
telefone dos maiores clientes ou das maiores contas. Isso possibilita verificar
a origem do contato entrante em relagdo a essas origens e rotear o contato
de acordo com esse critério. No exemplo a seguir, trés saidas do Cliente
principal? fazem enlace com o mesmo Enfileirar componente.

. Enfileirar alta prioridade
2125951414, *

Z¥25551313, *
25551212, *

Inicio Cliente Premium?

=l
-

Enfileirar baixa prioridade
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9.3.2 Informacgoes coletadas de uma chamada

Se estiver usando o Call Director, o fluxo da estratégia de roteamento pode fazer
com que o Call Director colete informacdes do chamador. Na situagao do tipo
mais simples, pergunta-se ao cliente a finalidade da chamada e usa-se essa
informagéao para direciona-lo.

NOTA: Além de usar o Call Director, também pode-se usar uma URA para obter
informagdes do chamador.

Por exemplo, pode-se usar uma linha individual 212 UINVEST para atender
clientes de servigos interessados em falar com especialistas nas areas de Ag¢oes,
Fundos Mutuos ou Titulos. Pode-se configurar um menu solicitar que o
chamador escolha uma das opg¢des quando um contato for recebido pelo
OpenScape Contact Center.

-2

Colocar na fila de Acties
-~
1

D sz =
= )ﬁ‘_; 2 ~E

Inicio Selecionar tipo de investimento  Colocar na fila de Fundos Mdtuos

Colocar na fila de Obrigacdes

Neste exemplo, Escolher tipo de investimento € um componente do Prompt de
menu. Ao configurar um componente de Prompt de Menu, pode-se especificar
as escolhas validas que o cliente fara. Em seguida, pode-se criar um ponto de
saida para cada escolha no componente de Prompt de Menu. No componente
de Escolher tipo de investimento, os trés pontos de saida validos
correspondem a Agdes, Fundos mutuos e Titulos.

No exemplo acima, as escolhas do chamador resultam diretamente na escolha
de uma fila. As informacgdes obtidas do cliente ndo tém que ser usada de forma
tao direta. Por exemplo, pode-se pedir ao cliente que escolha entre duas
alternativas:

* Para ouvir a lista de servigos oferecidos, tecle 1.
* Para falar com um agente, tecle 2.

Se o chamador teclar 1, pode-se tocar uma mensagem simples e, em seguida,
desconectar. Se o chamador teclar 2, roteie o contato de acordo com o destino.
O diagrama a seguir ilustra o fluxo da estratégia de roteamento que executa esta
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estratégia. O Descrever mensagem de servigos € um componente de
Mensagem. Esse componente reproduz uma mensagem gravada para o
chamador e, em seguida, passa a execugao para o préximo componente.

8———9 2d

e
Inicio Agente/Mensagem? Descrever mensagem de servicos Desconectar

kS
N
:?%l T — =

2
- .
werificar ndrmero discado Colocar na fila de Fundos Miktuos

=

*, 2122765377

—

Colocar na fila de Aglies

Além de pedir informagbes por meio do menu, se o OpenScape Contact Center
estiver funcionando com o Call Director, pode-se fazer com que o fluxo da
estratégia de roteamento colete dados exclusivamente numéricos, como, por
exemplo, numeros de cartdo de crédito dos chamadores.

9.3.3 Informagoes de Agendamento

Pode-se programar o OpenScape Contact Center para definir como os contatos
devem ser tratados com base no horario, dia da semana, e datas especificas. E
possivel configurar programagdes para tratar de contatos de acordo com:

e Horario do dia e dia da semana em que sua central de contatos ficara aberta
¢ Datas especificas do ano em que a Central de Contatos fecha.

* Necessidades de roteamento que mudam no decorrer do dia. Por exemplo,
podera haver diferentes turnos trabalhando em horarios diferentes, com
necessidades diferentes quanto a pessoal e volume de contatos.
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Suponhamos, por exemplo, que vocé tenha o seguinte cenario de chamadas de
VOZ:

* Durante o horario comercial normal, de segunda a sexta-feira, os contatos
para o 212 BROKERS séao direcionados a fila de A¢des. A fila de Agdes
estara configurada para rotear os contatos para especialistas na area de
agodes, quase que exclusivamente. Vocé tem configuragbes similares para
consultas sobre Fundos Mutuos e Titulos.

* O trafego fora do horario comercial € muito menos intenso do que durante o
dia, e ha menos pessoas e menos especializadas trabalhando a noite. Com
estes fatores, perde-se os beneficios de filas altamente especializadas.
Entre as 17h e as 21h, os contatos para o 212 BROKERS poderiam ser
encaminhados a uma fila Geral apds o horario comercial. Essa fila poderia,
inicialmente, tentar corresponder o contato a um especialista em agoes,
abrandando, posteriormente, a correspondéncia, de forma que o contato
seja tratado por um usuario menos qualificado e seja configurado para atingir
o time-out em um ramal de correio de voz.

* A Central de Contatos fecha todos os sabados e domingos. Deseja-se que
determinada mensagem seja reproduzida para os clientes que chamarem
nesses dias.

* A central de contatos estara fechada durante todo o dia 1 de janeiro. Deseja-
se que uma mensagem especifica seja reproduzida para os clientes que
chamarem durante esse feriado.

* Deseja-se que uma mensagem genérica seja reproduzida para os clientes
gue chamarem em todas as outras ocasides em que a Central de Contatos
estiver fechada.

165



Trabalhando com fluxogramas

Consideragdes do fluxo da estratégia de roteamento

166

O diagrama a seguir mostra um fluxo da estratégia de roteamento que realiza o

roteamento para este cenario.
—— =
% »

F

Mensagem gera Transf. correio voz
Saida Padréo
a ) . - _*%[
= Saida 1 =
: ; ..
Inicio Programacdo do centro de Aclies Colocar na fila de Agdes
Saida 4 Saida 3 Saida 2

o/ o =

Mensagem de Feriados Mensagem de fim de semana Accoda ad Azioni-notti

» »

Transf, correio voz Transf, correio voz

A Programacao do centro de Agdes € um componente da Programagéo. Na
configuragdo de um componente da Programacgéo, é criado um caso especifico
para cada horario/dia/data que necessita de tratamento especial. Todos os
horarios e datas que ndo se enquadram nesses casos sao tratados como casos-
padrao. As saida de 1 a 4 correspondem aos periodos de horario diario, noturno,
fim de semana e dia 1 de janeiro mencionados acima. A definicdo padrao
corresponde a todos os horarios que nao estiverem definidos como saidas 1 a 4.

Quando se usa agendamento, ndo se esta restrito a usar apenas um
agendamento. Pode-se usar varios agendamentos em um mesmo fluxo de
trabalho. Se a Central de Contatos tiver varias areas funcionais, podera ser
necessario agendar individualmente cada area. Uma sugestao &, por exemplo,
associar um agendamento individual a cada destino aceito pela Central de
Contatos.

Para obter um exemplo de como configurar um componente de Programacgéo,
consulte Secao 9.10.3, “Adicionando um componente de programagéo”, na
pagina 198.

9.3.4 Estatisticas

O OpenScape Contact Center mantém um conjunto de estatisticas de
desempenho que é constantemente atualizado. Em geral, o OpenScape Contact
Center rastreia o seguinte:
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* Quantidades estatisticas, como o numero de usuarios disponiveis no
momento em um grupo, o numero de contatos em espera e 0 numero de
usuarios ativos.

e Calculos estatisticos, como, por exemplo, o nivel de servigo atual, o tempo
de espera aproximado, e o intervalo de tempo até o abandonamento da
chamada.

Um fluxo da estratégia de roteamento tem acesso a varias dessas estatisticas no
nivel de fila. Isso permite basear o roteamento nas condi¢gbes atuais, como o
volume de contatos e o numero de funcionarios.

Por exemplo, antes de colocar em fila, pode-se verificar o nUmero atual de
contatos que esta aguardando em uma fila de chamadas de voz. Se ndo houver
nenhum contato esperando, ou se houver um nimero pequeno aceitavel, pode-
se rotear o contato para aquela fila. Caso contrario, pode-se reproduzir uma
mensagem para o chamador e, depois, transferir o contato para o correio de voz.

(7) =
_ﬁg Mao -":-"r

Acfies)acima de 50 Colocar na fila de Acties

O ——%)

Mensagem geral Excedeu capacidade Transf, correio voz
-~

® 2122765377 Sirn

Inicio Werificar ndmero discado
" .
* ok Sirn

S,
9@; MED ~El

Fundas/acima de 50 Colocar na fila de Fundos Mdtuos

Neste exemplo, Chamadas na fila de Agdes acima de 10 e Chamadas na fila
de Fundos acima de 10 sdo componentes de decisao de performance. Este tipo
de componente faz uma comparagao simples de um dado estatistico especifico
por meio de operadores de comparagao, tais como igual, mais que e menos que.
Em seguida, a execugéo é passada para o proximo componente, dependendo

do resultado apresentado pelo teste, se tiver sido sim (verdadeiro) ou n&o (falso).

9.3.5 Dados do contato

Cada contato que esta sendo processado pelo OpenScape Contact Center tem
um conjunto de informagdes, chamadas de dados do contato, que estarao

disponiveis durante a vida Gtil do contato. E possivel usar os dados do contato
para rastrear informagdes arbitrarias sobre o contato. Embora o uso mais visivel
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dos dados do contato seja exibir informagdes sobre o contato no Client Desktop,
também é possivel usar os dados do contato em um fluxo de trabalho para ajudar
a rotear o contato ou para outras finalidades.

Considere os dados do contato como uma lista de pares de chaves/valores. Por
exemplo, a tabela a seguir demonstra dados do contato consistindo de quatro

pares de chaves/valores.

Chave Valor

Nome Antonio Magalhaes

Endereco1 Rua das Margaridas, 955

Enderego2 S3ao Paulo, SP

Origem (716) 555-1212

Tabela 2 Dados do contato como uma lista de pares de chaves/valores

Com alguns tipos de componentes disponiveis para uso em um fluxo da
estratégia de roteamento, pode-se gravar os pares de chaves/valores nos dados
do contato. Por exemplo, os dados do contato mostrados na tabela podem ter
sido criados recuperando-se um registro de uma base de dados de um cliente e
gravando-se os resultados nos dados do contato.

NOTA: Para mais informacgdes sobre a busca na base de dados em um fluxo da
estratégia de roteamento, veja Secéo 9.3.6, “Funcdes da base de dados”, na
pagina 171.
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Também é possivel tomar decisdes de roteamento com base nos valores
contidos nos dados do contato. Por exemplo, no caso de um banco, quando a
chamada é recebido pelo OpenScape Contact Center, pode-se pedir que o
cliente digite o numero de sua conta. Esse numero pode ser usado para
identificar a conta como conta de poupanca ou conta corrente. A gravagao desse
valor nos dados do contato permite que, subsequentemente, se possa enfileirar

a chamada de acordo com esse critério.
B
/.f

Eolocar na Fila de Poupanca

Sim

al—is——9

Tnicia Prefixo de Cobrangas Definir o tipa da canka Hhﬁn

g

Enfileirar Cta, Correntes
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Geral lCnnFirma;éo Mavegagso l Fluxos]

'B 444 Configurar um componente de Coleta de Digitos para um Fluxo

Componente

Mame:

Descricio:

Prompt

Maorme do arquivo:

Interrompivel:

Entrada

Chave dados cont.:

Tipo de terminacio:

Walor de terminagdo:

Sait 58 ndo houver
entrada:

Neste exemplo, Coletar nimero da conta € um componente de Coleta de
digitos e Determinar tipo de conta é um componente de Decisao de dados do
contato. A configuragédo para esses componentes € mostrada abaixo.

€t Coleta de Digitos: Coletar nimero da conta

¥ Decisdo de Dados de Contato: Determinar ti...

Geral l
|C|:|Ietar nidreto da conka Fluxos l
L) Configurar um componente de Decisdo de Dados de
‘ Contato de um fluxo
Componente
More: |Determinar tipo de conta
|beep.wav ﬂ Descricio: ‘
v
Decisin
|CONTACT_DATA_ACCT_HM < frarrer P |CONTACT_DATA_ACCT_MM
|NL'|mero méximo de digitos ﬂ Cperador: |.ﬁ.cima de j
5 Yalar: 19393
-
oK | Cancelar |

o]

Cancelar |

O componente de Coletar nimero de conta solicita do cliente um numero de
conta e grava os digitos fornecidos como o valor de um par de chave/valor de
dados do contato associado a chave CONTACT_DATA_ACCT_NM. Neste
exemplo, os numeros de contas correntes estao no intervalo de 10001 a 19999,
enquanto que os numeros de contas de poupanga estado no intervalo de 20000 a
29999. O componente de Determinar tipo de conta passa a execugao para um
dos dois componentes de Enfileirar, com base em qual desses intervalos o valor
de a CONTACT_DATA_ACCT_NM se encontra.

NOTA: Os componentes de Coleta de Digitos s6 estao disponiveis se o
OpenScape Contact Center estiver rodando com o Call Director.

As informagdes dos dados do contato ndo precisam ser usadas apenas no
roteamento de contatos. Elas também podem ser gravadas para uso posterior,
para gravar as escolhas anteriores de um chamador, por exemplo. Os dados de
contato também sao Uteis para o usuario que esta tratando do contato, pois ele
pode usar o Client Desktop para ver essas informagdes.
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Por exemplo, pode-se querer que quem ligue para o0 212 FUNDS4U seja roteado
diretamente para a fila de Fundos Mutuos. Entretanto, além disso, é possivel
querer que o cliente indique seu nivel de tolerancia ao risco para ser exibido no
Client Desktop. Para fazer isto, quando um contato chegar, pode-se usar um
componente do Prompt de menu para permitir que o chamador indique um
dentre trés niveis de tolerancia ao risco (alta, média, baixa). Em seguida, pode-
se registrar a escolha nos dados do contato usando um componente de
Atualizagdo de dados do contato. Neste exemplo, os componentes de Risco =
Baixo, Risco = Médio e Risco = Alto sao componentes de Atualizagao de
dados do contato.

5| e

Inicio Selecionar nivel de risco Médio Colocar na fila de Fundos Mituos

Alto

Entdo, estas informacgdes estardo disponiveis para o usuario que esta atendendo
a chamada, pois o conteudo dos dados do contato € exibido no Client Desktop.
Alternativamente, apds o contato ser colocado em fila, pode-se usar essa
informacao no fluxo do processamento das filas, para escolher uma mensagem
relevante a ser reproduzida para o chamador enquanto ele aguarda.

NOTA: E possivel passar dados do contato como um parametro para um
modulo DLL ou COM chamado de um componente de Fungao personalizada.
Para obter mais detalhes, veja Secado 9.3.7, “Funcgbes personalizadas”, na
pagina 179.

9.3.6 Fungodes da base de dados

Se vocé tiver acesso a uma origem de dados compativel com o ODBC, é

possivel usar qualquer declaragdo SQL em um fluxo de trabalho da estratégia de
roteamento para consultar ou atualizar a origem de dados. Embora o uso mais
comum desta agao seja acessar informagdes na base de dados de clientes, esta
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funcionalidade pode ser usada para outros fins, como por exemplo, para acessar
informagdes sobre produtos ou outras informagdes usadas no roteamento do
contato.

NOTA: Caso vocé esteja consultando dados com caracteres néo oeste-
europeus, verifique se a fonte de dados compativel com ODBC usa a criptografia
UTF-8, e ndo qualquer outra pagina de codigo que contenha esses caracteres.

Por exemplo, a Central de Contatos pode ter dois niveis de associagao de
clientes: Standard e Premium. Quando uma chamada é recebida pelo
OpenScape Contact Center, pode-se pedir ao chamador seu ID de associado.
Pode-se fazer uma consulta a base de dados para ver qual € o nivel de
associagao do chamador e colocar os associados de nivel Premium em filas
especiais criadas especificamente para eles.

-

——

Colacar na fila de Acdies "Premiu

Sim

g% 9

Inicia Coletar ID de cliente  Busca da ID Rotear por nivel do cliente

0]

B

Colacar na fila de Acdies Marmais

Neste exemplo, Consultar ID de associado € um componente da Fungao da
Base de Dados. Um Componente da Funcao da Base de Dados permite que
vocé emita uma consulta a origem de dados ODBC com base em um valor dos
dados do contato. Os resultados podem ser formatados e gravados no registro
de dados do contato para uso posterior.
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A configuragdo dos componentes de Coletar nimero da conta, Consultar ID
da afiliagdo e Membro Premium? é mostrada abaixo. O componente Coletar
ID da Afiliagdo da Coleta de Digitos solicita do cliente uma ID de afiliagéo e
grava os digitos fornecidos como o valor de um par de chave/valor de dados do
contato associado a chave CONTACT_DATA_ACCT_NM.

X

=3 Fungdo da Base de Dados: Consultar ID daja...

€ Coleta de Digitos: Coletar niimero da conta Geral lDados ] Fluxos ]

Geral l Confirmagdo | Navegacdo ] Fluxos ] ['/::) Configurar as informages para uma funcdo da base de
) dados usada em um fluxo
'ﬁ 431 Configurar um componente de Coleta de Digitos pa
§-- ) Componente
TR home: Consultar 1D da afiliacéo Decisdo de Dados de Contato: Membro Prem...
Mome: |COIetar ndmero da conta Descricio: ral l Fluxos l
Descricdo: -
S ‘ | L Configurar um componente de Decisdo de Dados de
Base de dados Contako de um fluxo
Mome da origem 3¢ dados: |cust_db j Componente
Prormpt Mome: |Membr0 Prerniurn?
Mome do arquivo: |beep.wav
Descricdo:
Interrompivel: v B ‘
Entrada X @ ™~
Chave dados cont.:  [CONTACT_DATA_ACCT_NM

m\
Chave: |CONTF\CT_DF\TF\_MEM_TP

Operadar; |Igual j

Tipo de terminagdo: |NL'|mer0 méaximo de digitos

Walor de kerminagdo: |5 | |P :
Walar: remiun
Sair s ndo houver r oK | Cancelar |

entrada:
| Ok | Cancelar |
Ok | Cancelar |

O componente Consultar ID da afiliagao da Funcio da Base de Dados:

1. Emite uma consulta com uma condigdo ONDE, que retorna o registro
associado ao valor da chave CONTACT_DATA_ACCT_NM. Para obter mais
detalhes e exemplos da constru¢cdo de uma consulta, consulte o Segéo
9.3.6.1, “Formatando fungbes da base de dados”, na pagina 173.

2. Grava o membership_type que retornou com o registro como o valor de um
par de chave/valor de dados do contato associado a chave
CONTACT_DATA_MEM_TP.

9.3.6.1 Formatando fun¢oes da base de dados

Esta sec¢ao proporciona detalhes e exemplos sobre o uso de variaveis e
parametrizagdo em um componente de Fungao da base de dados.

Substituicao de variaveis

Pode-se usar o caractere ~ (til) para “preencher” as variaveis de um comando
SQL:

« Se o tipo de dados for uma seqiiéncia, use ‘~VARIAVEL~’.

« Se o tipo de dados for numérico, use ~VARIAVEL~.
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Pode-se especificar uma variavel que tomara seu valor dos dados do contato ou
pode-se usar variaveis predefinidas ORIGEM, DESTINO e IDCONTATO, que
tomarao seus valores da plataforma de comunicagéo ou da solicitagdo de
enfileiramento.

NOTA: Se vocé usar a variavel ORIGEM ou DESTINO, sera utilizada a origem
do contato (ANI) ou o destino do contato (DNIS), respectivamente, a ndo ser que
a ORIGEM ou DESTINO ja tenha sido especificada como uma chave de dados
do contato e, nesse caso, sera utilizado o valor dos dados do contato. Se vocé
usar a variavel ID DO CONTATO variavel, a ID do contato sempre sera utilizada,
independentemente de ter sido especificada como uma chave de dados do
contato.

NOTA: Para obter mais detalhes sobre como trabalhar com dados do contato,
veja a Secdo 9.3.5, “Dados do contato”, na pagina 167.

Suponha que os seguintes pares de chaves/valores existam nos dados do
contato:

<Nome_do_chamador, Peter> e <Pedido_numero, 13478>
E possivel especificar o nome dos dados do contato como uma variavel.

Se a declaragdo SQL na guia Dados for:
SELECT Nome_de_batismo AS Nome FROM tabela _cliente WHERE
Nome_de_batismo = ‘~Nome_chamador~’

a consulta real a base de dados sera:
SELECT Nome_de_batismo AS Nome FROM tabela_cliente WHERE
Nome_de_batismo = ‘Peter’

Se a declaragdo SQL na guia Dados for:

SELECT Numero AS Numero_de_destino FROM tabela_cliente WHERE
Numero = ~DESTINO~

a consulta real a base de dados usara o destino associado a chamada:

SELECT Numero FROM tabela_cliente WHERE Numero = 1234

Formatagao de dados recuperados usando SQL

As declaragbes SQL séo necessarias ao se criar um componente da Fungéo da
Base de Dados. As informagdes sao recuperadas ou inseridas na origem de
dados usando-se SQL.

E possivel usar qualquer declaracdo SQL para recuperar dados em um
componente de Fungéo da base de dados, incluindo procedimentos
armazenados. Se vocé usar um procedimento armazenado, é necessario
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codificar o procedimento para que o tipo de dados retornados seja compativel
com ODBC. Além disso, é necessario nomear os valores nos dados retornados
para que eles possam ser usados mais tarde pelo componente de Fungao de
base de dados.

Para obter informagbes detalhadas sobre como usar a linguagem SQL, consulte
a documentacao sobre SQL.

IMPORTANTE: So6 se deve criar uma Declaragdo SQL se se conhecer bem a
linguagem SQL.

Apods as informagdes terem sido extraidas da base de dados e, depois,
formatadas, elas poderéo ser adicionadas aos dados do contato com a tecla
especificada. Pode-se usar os dados do contato em outros componentes do fluxo
de trabalho para tomar decisées.

As seguintes fungdes podem ser utilizadas para extrair informagdes do valor da
base de dados:

* "Exemplo da fungéo Valor"

* "Exemplo da fungédo Subseqiéncia"

* "Exemplo da fungédo Seqléncia a direita"
* "Exemplo da fungdo Combinar"

* "Exemplos da fungao Tag"

E possivel usar a substituicdo de variaveis para melhorar a consulta a base de
dados, integrando a consulta com as informagdes dos dados do contato.

Exemplo da fungao Valor
Exemplo: Extraia o numero do pedido do cliente 1234.
Exemplo de dados:

A tabela “Pedidos” contém ID_do_Cliente, Nome_do_Cliente,
Data_do_Pedido e Numero_do_Pedido. Como exemplo, assim seriam lidos
os dados: 1234, José Silva, 03222004, D65746.

Exemplo de comando SQL:

SELECT Numero_do_Pedido AS Numero_Atual_do_Pedido FROM Pedidos
WHERE ID_do_Cliente = 1234

Resultado da busca SQL na base de dados:

D65746 na variavel Numero_Atual_do_Pedido

Use a fungéo Valor com o parametro Current_Order_Number para extrair o
numero do pedido sem nenhuma formatacgao. Na caixa de dialogo Dados do
contato, na caixa Chave, digite a chave de dados do contato
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Chave_Numero_Pedido ou qualquer outro nome de chave. Os dados do contato
conterdao Numero_do_Pedido, D65746 depois que o componente for executado
no fluxo de trabalho.

Exemplo da fung¢ao Subseqiiéncia

Exemplo: Extraia os trés primeiros caracteres do numero do pedido que indicam
a regiao do cliente.

Exemplo de dados:

A tabela “Pedidos” contém ID_do_Cliente, Nome_do_Cliente,
Data_do_Pedido e Numero_do_Pedido. Como exemplo, assim seriam lidos
os dados: 1234, José Silva, 03222004, D65746.

Exemplo de comando SQL:
SELECT Numero_do_Pedido AS Regido_do_Pedido FROM Pedidos
WHERE ID_do_Cliente = 1234
Resultado da busca SQL na base de dados:
D65746 na variavel Regido_do_Pedido
Use a fungéo Substring com os parametros Regidao_do_Pedido, 1, 3 para
extrair os trés primeiros caracteres da Regido_do_Pedido. Na caixa de dialogo
Dados do contato, na caixa Chave, digite a chave de dados do contato Regido
ou qualquer outro nome de chave. Os dados do contato conterdo Regido, D65
depois que o componente for executado no fluxo de trabalho.
Exemplo da fungao Seqiiéncia a direita

Exemplo: Verifique se existe alguma fatura para o cliente no ano corrente.

Exemplo de dados:

A tabela “Pedidos” contém ID_do_Cliente, Nome_do_Cliente,
Data_do_Pedido e NUmero_do_Pedido. Como exemplo, assim seriam lidos
os dados: 1234, José Silva, 03222004, D65746.

Exemplo de comando SQL:

SELECT Data_do_Pedido AS Data_Atual_do_Pedido FROM Pedidos
WHERE ID_do_Cliente = 1234

Resultado da busca SQL na base de dados:

03222004, na variavel Data_Atual_do_Pedido

Use a fungéo Rightstring com os parametros Data_Atual_do_Pedido, 4 para
extrair os quatro ultimos numeros de Data_Atual do_Pedido. Na caixa de
dialogo Dados do contato, na caixa Chave, digite a chave de dados do contato
Ano. Os dados do contato conterao Ano, 2004 depois que o componente for
executado em um fluxo de trabalho.
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Exemplo da fungdao Combinar

Exemplo: Coloque o numero do pedido de um pedido urgente de um cliente
especial em destaque.

Exemplo de dados:

A tabela “Pedidos” contém ID_do_Cliente, Nome_do_Cliente,
Data_do_Pedido e Numero_do_Pedido. Como exemplo, assim seriam lidos
os dados: 1234, José Silva, 03222004, D65746.

Exemplo de comando SQL:

SELECT Numero_do_Pedido AS Numero_Atual_do_Pedido FROM Pedidos
WHERE ID_do_Cliente = 1234

Resultado da busca SQL na base de dados:

D65746 na variavel Numero_Atual_do_Pedido

Use a fungdo Combinar com os parametros Current_Order_Number, “-SO”
para extrair os dados do Current_Order_Number. Na caixa de dialogo Dados do
contato, na caixa Chave, digite a chave de dados do contato Niumero do pedido.
Os dados do contato conterao Numero do Pedido, D65746-SO depois que o
componente for executado no fluxo de trabalho.

NOTA: Na fungdo Combinar com Espac¢o, a Unica diferenga é um espago
acrescentado entre os dois paradmetros.

Exemplos da fun¢ao Tag

O texto XML é analisado usando-se os seguintes critérios:

* Todo elemento deve possuir um tag de abertura e um tag de fechamento.

« E permitido apenas um elemento de nivel superior.

* S0 é possivel fazer buscas em elementos secundarios, ndo em atributos.

» E possivel fazer buscas por elementos de niveis diferentes.

Exemplo: Selecione um cliente especifico (neste caso o segundo) do texto XML.

Exemplo de dados:

A tabela “Cliente” da base de dados contém Nomes e Codigos_dos_Paises.
Por exemplo, |1&é-se nos dados de Nomes:
<Customer_Record><Customer_Name>Peter Jones</
Customer_Name><Customer_Name>John Smith</Customer_Name></
Customer_Record>, e o Country_Codes ¢ 01.

Exemplo de comando SQL:
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SELECT Nomes AS Nome_Completo FROM Cliente WHERE
Cdédigos_dos_Paises = 01.

Resultado da busca:

<Registro_do_Cliente><Nome_do_Cliente>Peter Jones</
Nome_do_Cliente><Nome_do_Cliente>José Silva</Nome_do_Cliente></
Registro_do_Cliente>

Use a fungéo Tag com os parametros Nome_Completo, “Nome_do_Cliente*,
2 para extrair a segunda ocorréncia de Nome_Completo. Na caixa de dialogo
Dados do contato, na caixa Chave, digite a chave de dados do contato Nome.
Os dados do contato conterdo Nome, José Silva depois que o componente for
executado no fluxo de trabalho.

NOTA: O parametro Tag devera estar entre aspas.

Exemplo: Selecionar elementos de niveis diferentes no texto XML.

Exemplo de dados:

<Categoria do contato = "Vendas”><nomecompleto>Guilherme Silva</
nomecompleto><telefones><residencial>8015552323</
residencial>8015553232</celular></telefones><endereco de e-
mail="guilherme@email.com’/></contato>

Procurar o nome completo (elemento rotulado “nomecompleto”)

Resultado: John Smith

Procurar telefones (elemento rotulado “telefones”)

Resultado: 80155523238015553232

Procurar telefone residencial (elemento rotulado “telefones” e subelemento
“residencial”)

Resultado: 8015552323

Procurar o atributo da categoria (elemento rotulado “categoria”)

Nao permitido — s6 é possivel procurar por um elemento secundario, como
nos exemplos anteriores.

Procurar categoria do contato (elemento rotulado “categoria do contato”)

Nao permitido — O contato € um nome de tag, categoria € um nome de
atributo. Eles ndo podem ser usados juntos em a busca.

Procurar contato (elemento rotulado “contato”)
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Resultado: John Smith80155523238015553232

NOTA: O enderego de e-mail ndo aparece no resultado desta busca porque
esta armazenado no atributo e ndo em um elemento secundario.

9.3.7 Funcgodes personalizadas

Os componentes do fluxo de trabalho fornecidos com o OpenScape Contact

Center proporcionam uma ampla variedade de funcionalidades, que permitem a
coleta de informagdes sobre os contatos entrantes, a tomada de decisbes sobre
roteamento e, por outro lado, automatizar aspectos. Também é possivel utilizar
as funcionalidades que estio fora do Aambito dos topicos tratados neste capitulo.

E possivel gravar uma funcgéo personalizada em um médulo DLL ou COM e
chamar a fungéo a partir de um fluxo da estratégia de roteamento ou do
processamento das filas, para todas as midias compativeis. A fungéo passa os
dados do contato associados ao contato e a fungéo pode:

* Modificar os valores fornecidos dos dados do contato — Por exemplo, se vocé
solicitou ao cliente um nimero de conta de sete digitos, sera possivel fazer
com que o fluxo de trabalho formate o niUmero para incluir espagos ou tragos,
para fins de exibicao.

* Adicionar novos dados do contato para uso no fluxo de trabalho — Isto sera
util se vocé quiser utilizar um valor que normalmente nao esta disponivel em
um fluxo de trabalho. Isto podera ser obtido através de informacgbes
passadas como entradas, para um calculo por exemplo. Da mesma forma,
as informacgobes poderao ser obtidas através de origens de terceiros (por uma
busca na base de dados, por exemplo), processadas de alguma forma e
devolvidas ao fluxo de trabalho. Apéds o fluxo de trabalho personalizado
terminar de ser executado, as novas informacdes estardo disponiveis como
dados do contato, para serem utilizadas nas decisées de roteamento ou para
serem exibidas no Client Desktop.

* Realizar tarefas que estéo totalmente fora do d&mbito do processamento do
OpenScape Contact Center — E possivel, por exemplo, gravar detalhes do
contato em um registro de contatos personalizado.

NOTA: Para obter mais detalhes sobre como trabalhar com dados do contato,
veja a Secado 9.3.5, “Dados do contato”, na pagina 167.
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Apés vocé ter gravado e compilado uma fungao personalizada, € possivel
chamar a fungdo em um fluxo da estratégia de roteamento ou do processamento
das filas. No exemplo a seguir, solicita-se do chamador um numero de conta de
sete digitos.

e
——

Colocar na fila de Acdies "Premiu
-

Yes

S| D File
) —
Inicin  Collect Account Mumber Extrair nivel de szsociagdo  Definir o tipo da conta

Nn\

Colocar na fila de Agdies Mormais

O numero da conta é gravado nos dados do contato e € de responsabilidade do
componente de Funcao personalizada Extrair nivel de associagao analisar o
terceiro, quarto e quinto digitos (correspondentes ao nivel de afiliagdo do
chamador) e criar um novo par de chave/valor de dados do contato com esses
digitos. Entao, o contato podera ser enfileirado com base nos trés digitos
constituirem uma afiliagdo premium ou geral.

9.3.7.1 Funcodes de programacao personalizadas

Esta segéo proporciona orientagédo para gravar as fun¢gdes do médulo DLL e
COM, utilizados em conjunto com componentes de Fungao personalizada.

Dados dos contatos como parametros de entrada e saida

Quando uma funcao de DLL ou COM personalizada é chamada, passa-se um
subconjunto configurado dos dados do contato atual como uma sequéncia de
caracteres. Da mesma forma, espera-se que a fungao personalizada retorne um
conjunto de atualizagbes para os dados dos contatos como uma sequéncia de
caracteres.

NOTA: Uma configuracao de filas para utilizar o recurso de informagdes
complementares pode coletar informagdes do contato e armazena-las como
dados do contato. Para obter mais informagdes, consulte Secao 10.3.1.1, “Sobre
o recurso de informagdes complementares”, na pagina 217.
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Tipo de dados e declaragéao

Os parametros que armazenam os parametros de entrada e saida dos dados dos
contatos devem ser declarados como seqiéncias de caracteres de um Unico
byte nos DLLs e como sequiéncias de caracteres BSTR (amplas) nos médulos
COM. A tabela a seguir mostra as declaragdes.

Tipo Declaragao

DLL long = CustomFunction(char * plnput, char * pOutput)

COM HRESULT = CustomFunction(BSTR bstrinput, BSTR bstrOutput)
Tabela 3 Exemplos de declaragbes das fungées COM e DLL

NOTA: Afuncéo personalizada ndo tem que ser chamada de CustomFunction.
O nome da funcgéo pode ser qualquer valor legal para um médulo COM ou fungao
DLL.

O primeiro pardmetro armazena os pares de chaves/valores de dados dos
contatos para serem passados para a fungao personalizada, enquanto o
segundo parametro é utilizado para retornar os dados dos contatos modificados
pela fungdo personalizada ao fluxo de trabalho que chamou a fungéo
personalizada. O tipo de dados de caracteres que podem ser armazenados e
passados nos parametros de entrada e de saida esta restrito a caracteres
compativeis com a ISO-8859-1:

e Quando o tipo de interface € um componente de DLL, os caracteres devem
ser caracteres de um unico byte 1ISO-8859-1.

* Quando o tipo de interface € um componente de COM, o conteudo do
parametro deve ser codificado como UNICODE codepage 28591 (ISO 8859-
1 Latin 1).

Layout da seqiiéncia de dados dos contatos

Os dados dos contatos sao enviados e recebidos de fun¢des personalizadas na
sequéncias de caracteres. Os dois primeiros caracteres na sequiéncia
armazenam o numero de pares de chaves/valores e cada bloco subsequente de
160 caracteres armazena um par de chave/valor. Até 99 pares de chaves/valores
podem ser enviados e recebidos da fungio personalizada.

Dentro de cada registro, os 32 primeiros caracteres séo reservados para a chave
dos dados do contato e o demais 128 caracteres s&o reservados para o valor dos
dados do contato. Os bytes nao utilizados dentro dos campos das seqliéncias
dessas chaves e valores devem ser preenchidos com valores NULOS (zeros
binarios).
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Por exemplo, o diagrama a seguir mostra o layout da seqiiéncia de caracteres
utilizada para passar o seguinte par de chave/valor do contato PIN/1234 para
uma fungao personalizada:

Char Position 1-2 35 B-34 35-35 39162

Char 0 PIN rull 1234 null

A sequiéncia de saida que voltou para o OpenScape Contact Center a partir da
fungéo personalizada é formatada usando-se as mesmas regras. O numero de
pares de chaves/valores que passaram dentro do parametro de entrada e do
parametro de saida podem ser diferentes. O diagrama a seguir mostra o layout
de uma sequéncia de caracteres utilizada para retornar dados dos contatos de
uma fungao personalizada. A entrada de dados do contato acima foi atualizada
para incluir um endereco, Endereg¢o/Rua da Matriz 2211, possivelmente obtido
através de uma busca na base de dados.

Char Position 1-2 34 B-34 3535 39-162 163-169 170-194 195-210 211322
Char 0z PIN null 1234 null Address null 2211 High Street null
Restrigoes

Ao gravar uma fungdo personalizada, observe as seguintes restrigdes:

* Certifique-se de que a fungao chamada pelo componente da Fungao
personalizada, e quaisquer fungdes que ela, por sua vez, chame, sejam
seguras para encadeamentos. Esses fungdes devem ser reentrantes e
seguras para multiprocessadores.

¢ Durante a execugao da fungao personalizada, a propriedade da meméria
permanecera com o Routing Server. As fungdes personalizadas ndo devem
realizar alocagdes ou realocagdes de memdéria para a entrada, para as
sequéncias de saida e nem exclui-las.

Restricoes do tempo de execugao

Apés os parametros de entrada terem sido empacotados, a fungao
personalizada sera chamada. Durante este tempo, a execugao do fluxo de
trabalho para o contato sera interrompida. O médulo COM ou a fungao DLL deve
terminar a execugao dentro de cinco segundos.

Quando uma fungéo personalizada for completada com sucesso, a execugéo do
fluxo de trabalho continuara no componente que seguir o componente da Fungao
personalizada. Para indicar uma execugao bem sucedida, uma fungao
personalizada deve retornar um dos seguintes codigos de retorno:

e ParaDLLs, 0

e Para médulos COM, um valor que pode ser validado com a macro
SUCCEEDED
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Além das restricdes ao codigo de retorno e ao horario limite impostas pelo
OpenScape Contact Center, os erros de tempo de execugéo no codigo da fungao
personalizada podem resultar em excegodes. Se for levantada uma excegao
durante a execugdo da fungdo personalizada, o OpenScape Contact Center
concluira o processamento do fluxo de trabalho.

Se a fungao nao for completada com sucesso dentro de cinco segundos, ela
retornara um codigo de retorno diferente daquele descrito acima ou, caso
contrario, langara uma excecao, e a proxima agao dependera do tipo de fluxo de
trabalho que chamou a funcao personalizada:

* Se um fluxo da estratégia de roteamento chamou a fungao personalizada, o
contato sera enfileirado na fila de erros especificada para aquela estratégia
de roteamento ou na fila de erros global especificada para as midias
associadas se ndo houver nenhuma fila da estratégia de roteamento
especificada.

* Se um fluxo do processamento das filas chamou a fungéo personalizada, o
fluxo do processamento das filas sera concluido. Para chamadas, o contato
retornara para o tratamento padrao da plataforma de comunicagéo. Para
outros tipos de contato, o fluxo de trabalho simplesmente terminara e o
contato permanecera enfileirado. Para todas as midias, o OpenScape
Contact Center continuara tentando corresponder o contato a um usuario.

NOTA: Quando uma fungao personalizada falhar, sera exibido um codigo de
erro e uma descricdo no aplicativo System Monitor.

Exemplo de codigo fonte de DLL

A seguinte encontra-se um exemplo do codigo fonte para uma fungao
personalizada chamada de dentro de um DLL.

CustomFunctionkExampleDILL.cpp : Defines the entry point for the DLL
application.

//

#include <stdlib.h>
#include “stdafx.h”

BOOL APIENTRY D11Main( HANDLE hModule,
DWORD ul reason for call,
LPVOID lpReserved
)
{

}

extern “C”

{

__declspec(dllexport) long CustomFunctionExample (const char * dataIn, char
* dataOut)

{

return TRUE;

// Determine number of input parameters
char numParametersAsString[3] = {dataIn[0], dataIn[1], ‘\0’};
const unsigned int numParameters = atoi (numParametersAsString) ;

const unsigned int HEADER SIZE = 2;
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const unsigned int KEY SIZE = 32;
const unsigned int VALUE SIZE = 128;

// Read each input parameter
for (unsigned int i = 0; 1 < numParameters; it++)

char key[KEY_SIZE} = {0};
char value[VALUE SIZE] = {0};

const unsigned int keyIndex = HEADER SIZE + i * (KEY SIZE +
VALUE_SIZE);
const unsigned int valuelIndex = keyIndex + KEY SIZE;

memcpy (key, dataln + keyIndex, sizeof (key));
memcpy (value, dataln + valuelndex, sizeof (value));

}

// Return a single output parameter
dataOut [0] = ‘0’;
dataOut[1] = ‘17;

char outputKey[KEY SIZE] = {‘O’, ‘U’, ‘I’, ‘', ‘X', ‘E’, Y, “\0'};

char outputvalue[VALUE SIZE] = {‘O', ‘U’, ‘T, * ', WV, A", ‘L', ‘U,
‘B, N\0 };

memcpy (dataOut + HEADER SIZE, outputKey, sizeof (outputKey));

memcpy (dataCut + HEADER SIZE + KEY SIZE, outputValue,
sizeof (outputValue)) ;

return 0;

9.4 Configurando um fluxo da estratégia de roteamento

Um fluxo da estratégia de roteamento normalmente € usado para rotear um
contato para uma fila, mas o contato também pode ser roteado para um usuario,
desconectado ou descartado. Para obter mais informacgdes, consulte Sec¢ao 9.2,
“Sobre os fluxos da estratégia de roteamento”, na pagina 158.

NOTA: Para criar ou alterar um fluxo da estratégia de roteamento, vocé deve ter
acesso Completo ou para Modificar, respectivamente, a permissao do Manager
associada.

Se vocé estiver configurando um fluxo da estratégia de roteamento de contatos
por voz, é necessario configurar os arquivos .wav que vocé deseja usar antes de
comegar (consulte Segéo 12.3.2, “Configurando um arquivo .wav”, na pagina
238).

NOTA: Nao é possivel criar um fluxo da estratégia de roteamento, que conecte-
se a si proprio. Um fluxograma da estratégia de roteamento deve terminar com
um componente de terminagao.
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Para configurar um fluxo da estratégia de roteamento:

1.

9.

No menu Arquivo, aponte para Novo e depois aponte para Design Center.
Em seguida, selecione o tipo de midia e clique em Flujo da estratégia de
roteamento.

Na guia Geral, em Fluxo de trabalho, faga o seguinte:

¢ Na caixa Nome, digite 0 nome exclusivo para o fluxo da estratégia de
roteamento. O nome aparecera na guia no Editor de Design ao se abrir
o fluxograma.

* Na caixa Descrigao, digite a descrigdo para o fluxo da estratégia de
roteamento. Na descrigdo devera constar o objetivo do fluxo de trabalho.

Para definir configuragdes de ignorar para o fluxo de trabalho, clique na guia
Ignorar e, depois, faga o seguinte:

e Paraum fluxo da estratégia de roteamento de contatos por voz, defina as
configuragdes de sobreposi¢do do Call Director para o fluxo de trabalho,
se necessario. Veja Secao 9.4.1, “Ignorando as definicdes do Call
Director”, na pagina 186.

e Configure as definicbes de sobreposicao da fila de erros para o fluxo de
trabalho, se necessério. Veja Secédo 9.4.2, “Ignorando as configuracoes

da fila de erros padrao”, na pagina 187.
Clique na guia Relatérios.

Em Incluir, selecione os relatério que se deseja que exibam dados sobre
esse fluxo de trabalho da estratégia de roteamento. A lista s6 contém os
relatérios que vocé possui, ou os relatérios possuidos pelos usuarios que
vocé pode monitorar.

Clique em OK. O aplicativo salva o novo fluxo de trabalho e indica seu status
como incompleto.

No painel da direita, clique duas vezes no novo fluxo de trabalho. Aparece
um fluxograma no Editor de Design com um componente Inicio.

Crie os componentes do fluxo da estratégia de roteamento, como
necessario.

Adicione os componentes ao fluxograma.

10. Conecte os componentes.

11. No menu Arquivo, clique em Salvar.
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9.4.1 Ignorando as definigdoes do Call Director

Configure as definicdes padréo do Call Director na caixa de dialogo Opgdes
(consulte a Secéo 12.4, “Configurando as opgdes do Call Director”, na pagina
241). Ao configurar um fluxo de trabalho da estratégia de roteamento (consulte
a Secéao 9.4, “Configurando um fluxo da estratégia de roteamento”, na pagina
184) ou um fluxo de trabalho de processamento de filas (consulte a Se¢éo 9.7,
“Configurando um fluxo do processamento das filas”, na pagina 192), é possivel
ignorar as configuracdes padréo.

Antes de comecar, os arquivos .wav que vocé deseja usar devem ser
configurados e instalados na maquina do servidor principal (consulte Secao
12.3.2, “Configurando um arquivo .wav”, na pagina 238).

Para ignorar as definigcdes do Call Director:

1. Clique na guia Ignorar na caixa de dialogo Estratégia de Roteamento de
voz ou na Processamento da Fila de Chamadas de Voz.

2. Emlgnorar as configuragdes do Call Director, faca qualquer uma ou todas
as coisas a seguir, se necessario:

* Para ignorar o idioma selecionado para mensagens faladas, assinale a
caixa de selecao Idioma e, depois, clique em Padréao e selecione o
idioma que se deseja usar na lista. A lista contém os idiomas aceitos pelo
processador de voz.

NOTA: O ID do local personalizado s6 deve ser utilizado por seu
representante da assisténcia técnica. O uso de um idioma que néo seja
um dos fornecidos na lista Padrao exige um firmware adicional para o
processador de voz.

e Paraignorar o arquivo .wav que é reproduzido quando ocorre um erro,
marque a caixa de selecdo Nome do arquivo de mensagem de erro ¢,
depois, selecione um arquivo .wav diferente na lista.

NOTA: Se vocé estiver conectado a uma base de dados de producéo,
sera possivel clicar em ﬂ para reproduzir o arquivo .wav. N&o sera
possivel reproduzir arquivos .wav quando vocé estiver conectado a uma
base de dados Design.

e Para sobrepor o arquivo .wav que é reproduzido se nao houver resposta
do chamador, marque a caixa de selecdo Nome do arquivo de sem
resposta e, depois, selecione o arquivo .wav na lista.



Trabalhando com fluxogramas
Configurando um fluxo da estratégia de roteamento

Para sobrepor o arquivo .wav que é reproduzido se houver uma resposta
do chamador invalida, marque a caixa de selegdo Nome do arquivo de
respostas invalidas e, depois, selecione o arquivo .wav na lista.

Para ignorar a fila para a qual a chamada é encaminhada quando o
chamador pressiona a tecla Operador, assinale a caixa de selecao Fila
de operadores e, depois, selecione outra fila de chamadas de voz na
lista.

Para ignorar o arquivo “.wav” que é reproduzido quando o chamador é
transferido para o operador, assinale a caixa de selecdo Nome arqu. de
transf. do oper. e, depois, selecione um arquivo .wav diferente na lista.

3. Ao terminar de trabalhar com este fluxo de trabalho, clique em OK.

9.4.2 Ignorando as configuragoes da fila de erros
padrao

Configure as definigdes padrao da fila de erros na caixa de dialogo Opg¢des para
cada tipo de midia. Ao configurar um fluxo de trabalho da estratégia de
roteamento (consulte a Secao 9.4, “Configurando um fluxo da estratégia de
roteamento”, na pagina 184), é possivel ignorar as definigbes padrdo da fila de

erros.

Para ignorar as configuragoes de fila de erros:

1. Na caixa de dialogo Estratégia de roteamento, na guia Sobrepor.

2. Em Ignorar a Fila de Erros, faca o seguinte:

Para ignorar a fila na qual os contatos sdo colocados quando ocorre um
erro no fluxo de trabalho da estratégia de roteamento, assinale a caixa

de selegao Fila de erro e, em seguida, selecione uma fila diferente na

lista.

Para ignorar a descrigdo padrao da fila de erros, assinale a caixa de
selecdo Descrigdo do erro e, depois, digite outra descri¢cdo da fila de
€erros na caixa.

3. Ao terminar de trabalhar com este fluxo de trabalho, clique em OK.
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9.5 Sobre os fluxos do processamento das filas

O fluxograma do processamento das filas determina o que acontece com o
contato enquanto este estiver na fila. Um fluxograma do processamento das filas
determinara:

e Para chamadas, o que € ouvido pelo chamador e as agdes que ele pode
executar.

¢ Para as mensagens de e-mail, quais agbes automaticas sao aplicadas a
mensagem de e-mail, como por exemplo, confirmagdes automaticas e
respostas automaticas.

Um fluxo do processamento das filas trabalha em paralelo com as tentativas do
sistema para rotear o contato e afetara o roteamento somente se o fluxo de
trabalho enfileirar o contato em uma fila diferente, transferir, descartar ou
desconectar o contato. Quando o Call Director estiver ativado, o fluxo de trabalho
do processamento das filas também pode ser utilizado para reproduzir
mensagens para chamadas.

Em geral, pode-se efetuar no fluxo do processamento das filas as mesmas
fungdes do fluxo da estratégia de roteamento.

Para cada tipo de midia disponivel na central de contatos, o OpenScape Contact
Center proporciona um fluxo padrdo do processamento das filas. Vocé pode
fazer uma copia do fluxo padréo e usa-la como ponto de partida para criar um
novo fluxo do processamento das filas, ou é possivel criar uma nova.

9.6 Consideragdes sobre o fluxo do processamento das filas
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Os tépicos a seguir apresentam os usos e aspectos mais comuns dos fluxos do
processamento das filas, e explicam as diferengas entre estes e os fluxos da
estratégia de roteamento.

9.6.1 Looping em um fluxo do processamento das
filas

Um fluxograma pode conter loops: um ou mais componentes podem ser
executados repetidamente. Para criar um loop, cria-se um enlace que volta a um
componente que ja foi executado.

NOTA: Um loop em fluxos de estratégia de roteamento ndo é recomendado,
pois ele pode aumentar o tempo necessario para enfileirar, rotear, descartar ou
desconectar um contato entrante.
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Em um cenario de voz simples, um fluxo do processamento das filas pode
comegar com uma espera de 30 segundos, depois entrar em um loop: reproduzir
uma mensagem agradecendo ao cliente por sua paciéncia, esperar 60 segundos
e, depois, iniciar o loop novamente.

L)

L1

mensagem de agradecimento

ud

Inicio Aguadar 30 segundos ';;I.,_]

Aguadar 60 segundos

Neste exemplo, Aguardar 60 segundos e Aguardar 30 segundos sao
componentes de Intervalo de Espera. O componente de Intervalo de Espera faz
uma pausa durante um periodo definido antes de executar o préximo
componente da seqiiéncia. Durante esse periodo, o chamador por voz receberia
o tratamento padrdo da plataforma de comunicagéo, normalmente musica de
espera. Os componentes de Intervalo de Espera s6 podem ser usados nos fluxos
do processamento das filas. Ndo podem ser usados nos fluxos da estratégia de
roteamento.

Em geral, ndo se recomenda que o loop seja executado indefinidamente. Se
vocé estiver usando o Call Director, sera possivel iniciar um fluxo do
processamento das filas de contatos por voz com um intervalo de espera de 90
segundos e, depois, usar um componente do Prompt de menu para oferecer a
opgao de continuar aguardando ou deixar uma mensagem de correio de voz.

e

Iniicio #guadar 90 sequndas Attendioice Mail? Transf, correia voz

Também pode-se realizar um teste enquanto se esta dentro do loop, para ver se
foi decorrido o tempo definido ou se o loop foi executado o nimero de vezes
definido. Pode-se entéo sair do loop, conforme os resultados do teste. O

189



Trabalhando com fluxogramas
Consideragdes sobre o fluxo do processamento das filas

190

diagrama a seguir mostra um fluxo de trabalho que testa se a chamada foi
enfileirada por cinco minutos e, em caso afirmativo, transfere o chamador para
um numero piloto de correio de voz.

)

4»

T
mensagem de agradecimento

E‘h' *“)'.9 ‘:‘:"3 "_Nao\— gf—:’ Sim @

Inicio g adar 30 sequndos  Aguadar 60 segundas  Looping por mais de 300 sequndos Transf, correio voz

Colocado na fila por mais de 5 minutos? é um componente de Decisao do
fluxo de trabalho. No final de cada loop, o componente a ser executado depois
do componente de Decisao do fluxo de trabalho vai depender do resultado do
teste, se verdadeiro ou falso.

9.6.2 Saindo de um fluxo do processamento das filas

Um fluxograma do processamento das filas é executado paralelamente as
tentativas do sistema OpenScape Contact Center de rotear o contato para um
usuario. Ha varias formas pelas quais um fluxo do processamento das filas pode
ser encerrado. Os fluxos de trabalho terminardo quando o OpenScape Contact
Center rotear com sucesso o contato para um usuario com base nos grupos
primario e de transbordamento configurados para a fila. O fluxo de trabalho
também pode incluir tipos de componentes que encerram o fluxo de trabalho. Da
mesma forma que o fluxo da estratégia de roteamento, um fluxo do
processamento das filas podera desconectar, descartar, transferir ou enfileirar o
contato em uma fila diferente.

NOTA: O fluxograma do processamento das filas de chamadas de voz
terminaré se o chamador abandonar a chamada.
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O diagrama a seguir apresenta um exemplo de fluxo do processamento das filas
de contatos por voz que permite a um chamador escolher outra fila depois de
esperar 5 minutos na fila.

L)

4

A
mensagem de agradecimento

/
\ |
> D, MEo T g_%’ Sim ))515, 2

P ~
Inicio Aguadar 30 sequndos  Aguadar 60 segundos ing por mais de 300 segur Selecionar tipo de investi{ne Colocar na fila de Fundos Mituos

Colocar na fila de Obrigacdes

Também é possivel terminar a execugéao de um fluxograma do processamento

das filas de contatos por voz transferindo o contato para tratamento padrao de

plataforma de comunicag¢ao, normalmente com musica de espera. Por exemplo,
apos o chamador ouvir uma mensagem gravada durante um intervalo de tempo
definido, ele pode ser transferido para o modo de espera com musica.

N

mensagem de agradecimento

\
gl-a] O w—%—-—F

Inicio  Aguadar 30 sequndos  Aguadar 60 sequndos JPing par mais de 300 segundos Music-on-hold

Neste exemplo, Modo de espera com musica € um componente de Tratamento
padrao. Apdés o componente de Tratamento padrao ser executado, a fila continua
a tentar encontrar um usuario para tratar do contato. O chamador recebe o

tratamento padrao da plataforma de comunicacgéo até que o OpenScape Contact
Center o roteie satisfatoriamente para um usuario ou até ele desistir do contato.

IMPORTANTE: Tenha cuidado ao enfileirar inicialmente um contato ou
redirecionar em fila um contato para uma fila para a qual sera executado um fluxo
do processamento das filas. Da mesma forma, tenha cuidado ao transferir um
contato para um nimero que possa resultar na execugao de um fluxo da
estratégia de roteamento.
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Lembre-se sempre de que a performance e a satisfacdo do cliente podem ser
afetadas por situagdes, como:

¢ Um fluxograma do processamento das filas redirecionando em fila um
contato para a fila que ja esta designada, resultando no mesmo fluxograma
sendo executado novamente.

¢ Um fluxo do processamento das filas associado com a Fila A redirecionando
em fila um contato para a fila B, cujo fluxo do processamento das filas
associado redireciona em fila o contato de volta para a fila A.

¢ Um fluxo da estratégia de roteamento transferindo um contato para o nimero
piloto principal do OpenScape Contact Center, resultando no mesmo fluxo de
trabalho sendo executado repetidamente.

9.7 Configurando um fluxo do processamento das filas
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O fluxograma do processamento das filas determina o que acontece com o
contato enquanto este estiver na fila. Para obter mais informagdes, consulte
Secao 9.5, “Sobre os fluxos do processamento das filas”, na pagina 188.

NOTA: Para criar ou alterar um fluxo do processamento das filas, vocé deve ter
acesso Completo ou para Modificar, respectivamente, a permissao do Manager
associada.

Se vocé estiver configurando um fluxo do processamento das filas de contatos
por voz, é necessario configurar os arquivos .wav que se deseja usar no fluxo de
trabalho antes de comegar (consulte Segéo 12.3.2, “Configurando um arquivo
.wav”, na pagina 238).

E possivel criar um fluxo do processamento das filas de loop, onde um
componente especifico é repetido até que o contato seja atendido por um
usuario. Use o componente de Decisdo do fluxo de trabalho para definir a
condicao de repeticdo dos componentes. Para obter mais detalhes, veja Secao
9.6.1, “Looping em um fluxo do processamento das filas”, na pagina 188.

Para criar um fluxo do processamento da fila:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo, depois para Design Center. Em
seguida, selecione o tipo de midia e, depois, clique em Fluxo do
processamento das filas.

2. Em Fluxo de trabalho, selecione uma das seguintes opg¢des:

* Na caixa Nome, digite 0 nome exclusivo para o fluxo do processamento
das filas. O nome aparecera na guia no Editor de Design ao se abrir o
fluxograma.
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* Na caixa Descrigao, digite a descrigdo da fluxo do processamento das
filas. Na descrigdo devera constar o objetivo do fluxo de trabalho.

Para um fluxo do processamento das filas somente de contatos por voz,
cligue na guia Sobrepor e defina as configura¢des de sobreposi¢cao do Call
Director para o fluxo de trabalho, se necessario. Veja Secéo 9.4.1,
“Ignorando as definigdes do Call Director”, na pagina 186.

Clique em OK. O aplicativo salva o novo fluxo de trabalho e indica seu status
como incompleto.

No painel da direita, clique duas vezes no novo fluxo de trabalho. Aparece
um fluxograma no Editor de Design com um componente Inicio.

Crie os componentes do fluxo do processamento da filas, como necessario.
Adicione os componentes ao fluxograma.
Conecte os componentes.

No menu Arquivo, clique em Salvar.

9.8 Vinculando fluxos de trabalho

Dentro de um fluxo de trabalho, pode-se usar o componente Enlace para passar
a execugao para um outro fluxo. Ha duas formas pelas quais isso pode ser util:

Pode-se segmentar os fluxos de trabalho em segmentos mais faceis de
gerenciar, criando uma hierarquia que contém um fluxo de trabalho principal
que chama um ou mais fluxos de trabalho.

Pode-se eliminar fungdes redundantes criando-se um unico subfluxo, ao qual
se faz o enlace a partir de varios locais.

Na pratica, ndo existe nenhum limite quanto ao nimero de enlaces que pode ser
usado. Um fluxo de trabalho chamado por outro fluxo de trabalho pode, por sua
vez, chamar um terceiro fluxo de trabalho, etc. Entretanto, o conjunto de fluxos
de trabalho deve terminar com um componente Final valido.

Finalmente, s6 é possivel estabelecer enlace entre fluxo de trabalho do mesmo
tipo. Por exemplo, um fluxo da estratégia de roteamento s6 pode se vincular a
outro fluxo da estratégia de roteamento; ele ndo pode se vincular a um fluxo do
processamento das filas.
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9.8.1 Simplificando os fluxos de trabalho

O diagrama a seguir mostra um fluxo parcialmente completo de estratégia de
roteamento de contatos por voz. Esse tipo de fluxo de trabalho em andamento é
um o6timo candidato para ser segmentado em diversos segmentos menores.

j) privi

1 =3
/’ \
Selec, cakeq, obrigapdes Enfileirar ttulos municipais
-

Mg o =
| )§1 2 i3 AN

T,

=t Enfileirar ttulos institucionais
Inicio Selecdo do servico \\ Safar. categ. fundos (77 \
4
3 \ \ "T_—'l
> =
= J
)) EJE Enfileirar em obrigagges corp,
N

Sefecionar mercado (31

Enfileirar titulos governo

O primeiro prompt de menu pede que o usuario escolha um servigo geral de
investimento. O segundo prompt de menu pede que o usuario faga uma escolha
mais especifica. Se o chamador escolher primeiro Obrigacdes, ele sera instruido
a escolher uma categoria de obrigagbes (municipais, institucionais, corporativa
ou do governo). De forma semelhante, se o chamador primeiro escolher Fundos
Mutuos, ele podera ser instruido a escolher uma familia de fundos especifica
(mercado monetario, valorizagao, equilibrado ou especializado). Ao terminar,
esse fluxo de trabalho estaria sobrecarregado e seria dificil de manter. Este e
outros tipos de fluxos complexos podem ser melhorados com vinculos.
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E possivel criar um fluxo de trabalho separado para cada tronco formado apés o
usuario escolher o servigo basico de investimento. Pode-se, entdo, modificar o
fluxo de trabalho mostrado acima para fazer enlace com os trés novos fluxos de

trabalho.

)
A selecdo de obrigacies

%
1

D s F2 2
E & 2 __=_-I'
A selecdo de fundos
3 \\

%

Inicio Selecdo do servico

o

A selecdo de mercados

Enlace para a Sele¢ao Bonus, Enlace para a Sele¢dao Familia de Fundos e
Enlace para a Sele¢dao Mercado sao componentes do Enlace para a Estratégia
de Roteamento. Os componentes do Enlace para Estratégia de Roteamento
saem do fluxo de trabalho atual e passam a execugao para outro fluxo da

estratégia de roteamento.
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9.8.2 Eliminando funcionalidades redundantes

Os enlaces também sao uteis quando fungdes idénticas sdo usadas em diversos
fluxos de trabalho ou em diversos troncos do mesmo fluxo de trabalho. Um
exemplo simples é o dos trés resultados de programagéao mostrados no fluxo de
trabalho a seguir, que tém processamento subseqiiente idéntico: reproduzir uma
mensagem e, em seguida, desconectar.

L)

o)

—
Mensagem gera Transferéncia para o correio de

Saida Padrdo

ad f;’./ -5

Saida 1
Iy g " ' “
Prngram/a;ao do cent{\n de Acdes Colocar na fila de Agdes

Inicio

Saida 4 Saida 3
£ Saida z
, N
Mensagem geral Mensagem geral =
L Accoda ad Azioni-nokti

' '

Transferéncia para o correio de Transferéncia para o correio de

Pode-se criar um novo fluxo de trabalho que contenha a fung¢éo de reproduzir a
mensagem e desconectar e, em seguida, modificar o fluxo de trabalho original
para estabelecer enlace com o novo fluxo de trabalho depois de serem feitas as
trés escolhas relevantes de agendamento.

9.9 Ativando um fluxo de trabalho
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Enquanto for possivel criar varios fluxos de trabalho para uma determinada
midia, somente um fluxo de trabalho por midia podera estar ativo em um site do
OpenScape Contact Center.

O fluxo padrao da estratégia de roteamento esta especificado na caixa de
didlogo Opc¢des. Para obter mais detalhes, consulte os seguintes tépicos:

e Secdo 11.5.1, “Configurando a estratégia de roteamento, fila e ramal de time-
out padrao das chamadas de voz”, na pagina 230

e Secdo 14.3.1, “Configurando a estratégia, fila e enderegos padrao de
roteamento de e-mails”, na pagina 268
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O fluxo padrao do processamento das filas é especificado na defini¢gao das filas.
Para obter mais detalhes, veja Segéo 10.3.1, “Configurando informagdes gerais
da fila de chamadas”, na pagina 216.

9.10 Um exercicio de criagao de um fluxo de trabalho

As seguintes segdes compdem um exercicio que vocé podera fazer para se
familiarizar com a criagcao de fluxos de trabalho. Isto serve apenas para fins de
exercicio e o fluxo de trabalho resultante ndo devera ser utilizado.

Vocé criara o seguinte fluxo da estratégia de roteamento de contatos por voz:

INCio Hordrio comercial

Saida Padréo

'

S

Para o correio de voz

a2

Calocar na fila de Acdes
* 1254

o
. —
Saida 1 J_i

werificar numero chamado

%
'

"

Colocar na fila de Fundos Mituos

Este fluxo de trabalho sera executado da seguinte maneira:

1. Se um contato chegar fora do horario comercial normal, ele sera roteado
para o correio de voz.

2. Se o contato chegar durante o horario comercial normal:

e Se o contato chegar no numero discado associado as consultas sobre
acgoes, ele sera roteado para uma fila de Agbes para esperar que um
usuario trate do contato.

e (Caso contrario, ela sera roteada para a fila de Fundos Mutuos.

9.10.1 Criando o fluxo da estratégia de roteamento

A primeira etapa na configuracao de um fluxo de trabalho é criar o fluxo e definir

suas propriedades.

Para criar um fluxo da estratégia de roteamento:
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1. No Design Center, clique na guia ® Voz.

2. Em Designs, clique em Fluxos da estratégia de roteamento para exibir os
fluxos da estratégia de roteamento de chamadas de voz existentes.

3. No menu Arquivo, aponte para Novo e depois aponte para Design Center.
Em seguida, aponte para Voz e clique em Fluxo da estratégia de
roteamento.

4. Na caixa Nome, digite Contatos de uma Agéncia Pequena.

5. Na caixa Descrigao, digite a descricao do fluxo de trabalho.

NOTA: A guia lgnorar pode ser usada para ignorar certas configuragdes
padréo. Para a finalidade deste exercicio, sera possivel ignora-las.

6. Clique em OK. O novo fluxo da estratégia de roteamento € adicionado a lista.

9.10.2 Acessando o Editor de Design

O OpenScape Contact Center possui um editor dedicado a criagao e
manutengéo dos fluxos da estratégia de roteamento e dos fluxos do
processamento das filas.

Para abrir o Editor de Design:

¢ Clique duas vezes no fluxo da estratégia de roteamento que vocé acabou de
criar. O Editor de Design abrira seu fluxo da estratégia de roteamento. Ele
tem um Unico componente, Iniciar, que indicara o inicio do processamento
para um contato entrante.

9.10.3 Adicionando um componente de programacao

A primeira etapa no processamento de um contato é verificar se o contato
chegou durante o horario comercial. O componente Programacgéo usa o dia e a
hora atual para determinar como tratar do contato. Embora haja uma variedade
de opg¢des para a criagdo de componentes da Programagao, este simplesmente
testara se chegou algum contato entre o horario de 9:00 h as 17:00 h, de
segunda a sexta-feira.

Para adicionar um componente de programacgao:

1. No Editor de Design, em Componentes, expanda a pasta Deciséo e,
depois, expanda a pasta Programacgoes.

2. Nomenu Arquivo, aponte para Novo Componente, depois para Deciséo e,
entdo, clique em Programacoes.



Trabalhando com fluxogramas
Um exercicio de criagao de um fluxo de trabalho

Na caixa Nome, digite Horario Comercial. O nome do componente deve ser
exclusivo.

Na caixa Descrigao, digite a descricdo do componente.

Na grade do calendario, clique duas vezes na célula Segunda-feira/9:00.

¥ Configurar saida

—=2) Configurar a geracio do relakdrio

-

—a,
Detalhes do relatorio gerado

Harario inicial: ;15 j -
Horario final: 09 30 :II T

Saida: Movva Saida 1 A
QK | Cancelar |

Na caixa de dialogo Configurar saida, faga o seguinte:
* Na caixa Horério inicial, digite ou selecione 9:00.
¢ Na caixa Horario final, digite ou selecione 17:00.

¢ Cliqgue em OK.

Horario comercial

Geral lExcegEes l Resumo l Fluzos ]

—=2) Configurar um componente de programacdo para um fluxo
—a
Camponente

T |Hnréric- comerciall

Descrico: ‘

§:00 | 900 | 10:00 | 11:00 | 12:00 | 13:00 | 14:00 | 15:00 | 16:00 | 17:00 | 18:00

Darmingo
Sequnda Saida 1
Terca
Quarka
Quinka
Sexta

S4bado
A i

Hora de geragdo do

o4 | Zancelar
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7. Clicar com o botao direito do mouse no area que vocé acabou de definir,
aponte para Copiar e, depois, clique em Terga.

8. Repita a etapa 7 para Quarta-feira, Quinta-feira e Sexta-feira.
9. Clique em OK. O novo componente sera adicionada em Programagées .

10. Arraste 0 novo componente para um local a cerca de 2,5 cm a direita do
componente Iniciar e alinhado horizontalmente com o componente Iniciar.

NOTA: Quando um componente for adicionado a um fluxo de trabalho, o
marcagao incluira um numero entre parénteses. Este sera o numero de
conexdes para outros componentes de que este componente necessitara.
Vocé conectara os componentes numa etapa posterior.

9.10.4 Adicionando um componente Transferir

Para este cenario, quando chegar um contato fora do horario normal, ele devera
ser encaminhado para um ramal de correio de voz, de forma que o chamador
possa deixar uma mensagem. Um componente de Transferir podera realizar
esta acao.

Para adicionar um componente Transferir:

1. No Editor de Design, clique com o botao direito do mouse abaixo do
componente de Horario comercial, aponte para Adicionar novo
componente, depois Roteamento e, entao, clique em Transferir.
Aparecera a caixa de dialogo Transferéncia de Chamada por Voz.

2. Na caixa Nome, digite Para Correio de Voz.
3. Na caixa Descrigao, digite a descricdo do componente.

4. Na caixa Transferir, digite um nimero de ramal arbitrario, como 1111. Para
este exercicio, suponha que este seja um ramal de correio de voz valido.

5. Clique em OK. Seu fluxo de trabalho agora devera se parecer com o
seguinte:

.1

g =2

infeia (1) Hordeio comercial (3)

9

Fara o corvelo de voz (1)
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9.10.5 Adicionando um componente de decisao de
origem/destino

Para este cenario, ha dois numeros discados, um para consultas sobre agdes e
o outro para consultas sobre fundos mutuos. Se chegar um contato durante o
horario comercial normal, vocé devera direcionar o contato para uma Fila de
Acdes ou Fila de Fundos Mutuos, com base no numero discado.

E possivel verificar o nimero discado usando um componente Decisdo de
Origem/Destino. Neste caso, vocé estaria interessado apenas no destino.

Para adicionar um componente de Origem/Destino:

1. Clique com o botao direito do mouse a direita do componente Horario
Comercial, aponte para Adicionar Novo Componente, depois Decisao e,
entéo, clique em Decisbes de Origem/Destino.

2. Na caixa Nome, digite Verificar Namero Discado.

3. Na caixa Descrigao, digite a descricdo do componente.
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4. Em Configuragao, adicione os pares origem e destino como mostrado a
seqguir;

a) A tabela fornece um par origem/destino (*/*) padréo.

b) Na coluna Origem, abaixo do par padrao, digite um asterisco (*) para
indicar qualquer combinagao de niumeros. Veja a Ajuda do Manager para
obter mais informagdes sobre o uso de asteriscos nos nimeros de
origem e destino e a ordem de considerac&o para os numeros de origem
e destino.

Decisdo sobre a Origem/Destino de Yoz: Ver...

Geral l Fluxos ]

t_’,r#. Configurar uma decis&n baseada na Crigem ou Destino
r_g de um contato em um Fluxo

Componente
Morme: |'u'erificar niirmero chamado
Descricéo: |
Configuragdo
Origen Destino
*® Ed

B

| o4 | Zancelar |

c) Na coluna Destino, digite 1234. Por enquanto, pode-se supor que 1234
esteja associado ao numero discado para consultas sobre acdes. Como
ha somente dois niumeros discados associados a esta central de
contatos, sera necessario realizar somente um unico teste. Se o teste
para 1234 for aprovado, sera possivel enfileirar na Fila de Agbes. Se o
testar fracassar, sera possivel enfileirar o contato na Fila de Fundos
Mdutuos.

5. Clique em OK.
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9.10.6 Conectando os componentes

Embora sejam adicionados componentes adicionais a este fluxo de trabalho,
agora vocé tera componentes suficientes para comegar a criar enlaces para os
componentes. Isto determinara a ordem na qual os componentes serao
executados. Os componentes possuem ao menos uma conexao de entrada,
tendo nenhuma, uma ou mais conexdes de saida.

Para criar uma linha que conecte dois componentes:

1.

Selecione o componente de Iniciar.

=

Para criar o primeiro enlace, clique no centro do componente de Iniciar
(indicado por um quadrado pequeno) e arraste um enlace para o
componente de Horario comercial. Observe que na marcagao do
componente de Iniciar, o indicador dos enlaces necessarios (1) ndo estara
mais aparecendo. Da mesma forma, o indicador necessario para os enlaces
para o componente de Horario Comercial caiu de 3 para 2, indicando que
ainda sao necessarios dois enlaces antes que esse componente esteja
totalmente configurado.

=] A
——-

—a,
Inicio Hardrio comercial (2)

Selecione o componente de Horario Comercial. Na Abschnitt 9.10.3 auf
Seite 9198, vocé criou um subconjunto do calendario para Segunda-feira a
Sexta-feira, entre os horarios de 9:00 h e 17:00 h. Esse subconjunto foi
marcado como Saida 1. Os dois enlaces restantes do componente de
Horario Comercial serio:

e Saida1, correspondente ao subconjunto do calendario que vocé criou.
e Padrao, correspondente a todos os outros horarios e dias.

Clique no quadrado no centro do componente de Horario Comercial e
arraste um enlace para o componente de Para o Correio de Voz.
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5. Novamente, selecione o componente de Horario Comercial. Clique no
quadrado no centro do componente de Horario Comercial e arraste um
enlace para o componente de Verificar Nimero Discado. Por enquanto,
vocé podera ir até este ponto na criagdo de enlaces para os componentes.
Seu fluxo de trabalho devera se parecer com o seguinte:

E HJ Saidal %%

~

Inicio Haorario comercial Ferificar numera chamada (2)

Saida Padrio

L

Para o correio de voz

As tarefas restantes serao criar e vincular os componentes que determinardo a
préxima agao executada com base nos resultados do teste realizado pelo
componente de Verificar Namero Discado.

9.10.7 Adicionando os componentes de Enfileirar

Um componente de Enfileirar roteara um contato para uma fila na qual ele
aguardara até que um usuario elegivel fique disponivel para tratar do contato. A
fila sera configurada para maximizar as chances do contato ser tratado por um
usuario altamente qualificado na area da especialidade para a qual esta fila foi
configurada.
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Para adicionar os componentes de Enfileirar:

1.

Clique com o botao direito do mouse acima e a direita do componente de
Verificar Niamero Discado, aponte para Adicionar Novo Componente,
depois Roteamento e, entao, clique em Enfileirar.

“# Colocagdo das Chamadas de ¥oz em Fila

Geral lﬁ.van;adn ] Fluxos l

_’E Caonfigurar um componente Enfileirar para um Fluxo

Campanente

Mome: ||

Descricéo: |

Configuragdes

Fila: |DeFauIt Woice Queus j
Descricéo: |

Prioridade: 1 ill

Tratamento especial

* Menhum

™ Reservar conkato para usuario especifico

Usudrio: | -

=]

Durac&o: | mmiss

o4 | Zancelar |

Na caixa Nome, digite Enfileirar em A¢des.
Na caixa Descrigao, digite a descrigdo do componente.

Na caixa Fila, selecione qualquer fila disponivel. Se estiver criando um fluxo
de trabalho, vocé tera uma Fila de Agbes definida. Com esta é apenas uma
sessdo de exercicio, sera possivel escolher qualquer fila definida para
completar a definicdo do componente de Enfileirar.

Cliqgue em OK.

Clique com o botao direito do mouse no novo componente de Enfileirar em
Acoes e selecione Criar Copia. A definigdo do novo componente de
Enfileirar sera aberta, com os mesmos valores do componente de Enfileirar
em Agoes.

Modifique o valor na caixa Nome para Enfileirar em Fundos Mutuos.
Cliqgue em OK.

Arraste o0 novo componente de Enfileirar para que ele fique abaixo e a direita
do componente de Verificar Niumero Discado.
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10. Utilizando os principios aprendidos na Abschnitt 9.10.6 auf Seite 9203, faca
0 seguinte:

¢ Crie um enlace no componente de Verificar Namero Discado para o
componente de Enfileirar em Fundos Mutuos.

e Crie um enlace no componente de Verificar Namero Discado para o
componente de Enfileirar em Agdes.

11. No menu Arquivo, clique em Salvar para salvar o fluxo.

12. No menu Arquivo, clique em Fechar para fechar o Editor de Design.

9.11 Outras func¢oes de tipos de componentes

Neste capitulo, apresentamos uma introducéo de alguns dos tipos de
componentes que podem ser usados nos fluxos de trabalho. Ha muitos outros
componentes que podem ser usados. Para obter detalhes sobre estes tipos de
componentes, veja a Ajuda do Manager.
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10 Trabalhando com filas e agregados

10.1 Sobre filas

Este capitulo fornece informagdes sobre o trabalho com filas. Ele fornece
informagdes conceituais sobre como as filas operam, informagdes sobre como
desenvolver uma estratégia de configuragéo de filas e detalhes sobre como
trabalhar com as definigbes de filas.

Uma fila é uma éarea de retencgdo l6gica dos contatos que esperam ser roteados
para um usuario especifico. Enquanto um contato estiver enfileirado, o
OpenScape Contact Center executara varias etapas, na tentativa de
corresponder o contato a um usuario especifico. Para obter mais detalhes, veja
Secéo 8.1, “Sobre o roteamento por grupo”, na pagina 151.

NOTA: Para obter uma introducdo ao processamento de filas, consulte a Secao
2.1.3, “Processamento de filas”, na pagina 13.

10.2 Consideragoes sobre a configuragao de filas

A configuragdo do OpenScape Contact Center devera mostrar uma forte
correlagao entre as filas configuradas e os grupos designados como primeiras
escolhas para atender os contatos.

Olhando para tras, ha uma confianca implicita nas informagdes que vocé coletar
e nas decisdes que vocé tomar em seu fluxo da estratégia de roteamento. Sua
configuracao determinara quem atendera o contato, quanto tempo o chamador
ira esperar e as alternativas do chamador enquanto espera.

Os demais tépicos nesta secgao discutem aspectos que vocé deve considerar
quando estiver configurando filas.

NOTA: Ao planejar sua configuragao de filas, vocé também deve considerar a
configuracdo dos grupos. Para obter mais detalhes, veja Secéo 8.1, “Sobre o
roteamento por grupo”, na pagina 151.
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10.2.1 Processamento inicial do contato

Um fluxo da estratégia de roteamento coleta informa¢des sobre um contato e,
com base nessas informacodes, toma uma decisdo sobre como para como esse
contato devera ser roteado. O processamento inicial dos contatos recebidos na
central de contatos devera ter uma forte influéncia na sua configuragao das filas.
Durante a configuracao inicial ou a reconfiguracao planejada, a configuragéo das
filas e o planejamento do fluxo da estratégia de roteamento devem ser
considerados simultaneamente.

Por exemplo, considere uma midia de voz na qual é possivel ter varios
candidatos légicos para areas de especializagao, mas eles estao atendendo a
apenas um unico numero discado. Nesse caso, num fluxo da estratégia de
roteamento, ndo se poderia rotear as chamadas para as fila por um método
simples como usando um componente de fluxo de Decisdo de Origem/Destino.
Além disso, se nao estiver sendo usado o Call Director nem uma URA, sera dificil
rotear um contato para uma das diversas filas especializadas sem intervengéo
do operador.

Se vocé ja tiver tomado decisdes que afetam o processamento inicial dos
contatos recebidos na sua central de contatos, a configuragéo das suas filas
devera ser feita levando-se em conta as restricdes impostas pelas decisdes
tomadas.

10.2.2 Programacao

Ao planejar sua configuragao de filas, vocé precisa considerar quaisquer
diferencas de roteamento necessarias para acomodar as programagdes com as
quais vocé esta trabalhando. A Secao 9.3.3, “Informacbes de Agendamento”, na
pagina 164 apresentou o recurso de agendamento do OpenScape Contact
Center.

Em algumas circunstancias, as programacdes nao terdo nenhum efeito na sua
configuracgao de filas; por exemplo, vocé pode ter o mesmo nimero e tipos de
usuarios trabalhando em todos os turnos. Para obter mais informagdes sobre
turnos, consulte a Segéo 15.7.5, “Configurando os turnos”, na pagina 306.

Entretanto, pode ser necessario um roteamento diferente durante a cobertura do
horario noturno. Por exemplo, com um menor volume de contatos apés o horario
comercial normal, pode haver uma equipe menor trabalhando. Em vez de trés
filas dedicadas exclusivamente a Agdes, Fundos Mutuos e Titulos, pode haver
uma unica fila de Investimentos Fora do Horario Comercial; além disso,
funcionarios com habilidades mais generalistas podem propiciar um tratamento
mais eficiente dos contatos.
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10.2.3 Sobreposicao de transbordamento e
especializagcao

Apds o processamento inicial por um fluxograma de estratégia de roteamento, se
o contato nao for desconectado ou transferido para um ramal especifico, a
préoxima etapa de processamento sera a espera em fila.

Como cada fila tenta primeiro rotear o contato para os usuarios do grupo
primario, e depois para os usuarios dos grupos de transbordamento, se houver
alguma sobreposicdo em termos de conhecimento, especializagéo ou
responsabilidade nesses grupos, sera possivel usar esse fator para determinar
a configuragao de filas/grupos. Nesse sentido, pode-se considerar uma fila como
uma lista prioritaria de grupos.

Suponhamos, por exemplo, que a Central de Contatos se especializem na venda
de calcados esportivos. Suponhamos que haja especialistas nas seguintes
areas:

* Patins

* Esquis

* Botas para trilhas

* Ténis

* Ténis de corrida

* Ténis para caminhada

Nesse caso, provavelmente havera certa sobreposi¢ao de conhecimento entre
os usuarios que lidam com a venda de calgados esportivos de inverno. Da
mesma forma, provavelmente havera certa sobreposi¢ao de conhecimento entre
0s usuarios que lidam com a venda de calgados de verao.

Pode-se ter um numero de destino separado para cada servigo ou produto, ou
usar uma URA para pedir que o usuario faga uma escolha e direcione o contato
da forma adequada. Sem levar em conta outros fatores, a configuragéo de filas/
grupos poderia ser como a mostrada na tabela a seguir.

Fila Grupo primario Grupos de transbordamento

Patins Patins Esquis, botas para trilhas

Esquis Esquis Patins, botas para trilhas

Botas para trilhas Botas para trilhas Esquis, patins

Ténis Ténis Ténis de corrida, ténis para caminhada
Ténis de corrida Ténis de corrida Ténis, ténis para caminhada

Ténis para caminhada | Ténis para caminhada | Ténis, ténis de corrida

Tabela 4 Um exemplo de configuragéo de filas/grupos
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10.2.4 Equipe, volume de contatos e tempo de fila

Um fator fundamental para finalizar a configuracéao de filas é verificar se o
numero de funcionarios é suficiente ou mais que suficiente em relagéo ao volume
de contatos. Em geral, quando o niumero de funcionarios é suficiente ou mais do
que suficiente em relagdo ao volume de contatos, o tempo de espera do
chamador na fila € minimo.

O exemplo usado natabela na Secao 10.2.3, “Sobreposi¢ao de transbordamento
e especializagao”, na pagina 209 refere-se a uma situagao que pode ser eficiente
dadas as seguintes pressuposi¢des e dados estatisticos:

¢ Volume de contatos — Contatos relacionados a calgados esportivos: média
de 350 por hora.

« Distribuigdo dos contatos — Contatos entrantes igualmente distribuidos
entre as seis areas de especializagao.

¢ Numero de funcionarios nos grupos — Cada uma das seis expecializagdes
possui 10 especialistas, dando um total de 60 usuarios.

* Tempo de tratamento do contato — Um usuério leva cerca de sete minutos
para tratar de um contato, e mais trés minutos para realizar o trabalho de
wrap-up, o que da um total de 10 minutos por contato.

Como cada usuario pode tratar de seis contatos por hora, e como ha 60 usuarios,
calcula-se que é possivel tratar de 360 contatos por hora com esta configuracao
de filas. Como o numero de funcionarios (360 chamadas por hora) é maior que
o volume de contatos previsto (350 chamadas por hora), sem levar em conta
outros fatores, esta configuragdo pode funcionar eficientemente.

De uma perspectiva ligeiramente diferente:

¢ Com um pouco menos de 60 contatos por hora relacionadas a esquis, em
meédia sera recebido um contato por minuto.

e Cada usuario pode tratar de seis contatos por hora e, consequentemente,
pode-se prever que cada usuario estara disponivel a cada 10 minutos (600
segundos). Com um grupo de 10 especialistas em qualquer area de
especializagao, pode-se esperar que se disponibilize um usuario por minuto.

Com 1 contato por minuto entrando e 1 usuario por minuto se tornando
disponivel, o tempo de espera efetivo do chamador é zero. Isto far4 com que,
para qualquer fila, a grande maioria das contatos sera tratada por um usuario que
é especialista na area associada a fila. Os contatos direcionados para uma area
especifica de especializagio serdo sempre tratadas por um especialista daquela
area.

Entretanto, ha situagdes em que pode ser recomendado usar uma configuragao
de filas menos especializada ou mais orientada para emergéncia.
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10.2.4.1 Selecionando uma configuragao de filas mais
orientada para backup

A configuragao de filas mais orientada a backup além de ser baseada em
especialistas é baseada nas habilidades gerais dos usuarios em mais de uma
area de especializagao.

A tabela a seguir mostra um exemplo de uma configuracao de filas mais
orientada para emergéncia do que aquela mostrada na Secéao 10.2.3,
“Sobreposicao de transbordamento e especializagdo”, na pagina 209.

Fila Grupo Primario Grupos de transbordamento

Patins Patins Backup para calgados esportivos
Esquis Esquis Backup para calgados esportivos
Botas para trilhas Botas para trilhas Backup para calgados esportivos
Ténis Ténis Backup para calgados esportivos
Ténis de corrida Ténis de corrida Backup para calgados esportivos
Ténis para caminhada | Ténis para caminhada | Backup para calgados esportivos

Tabela 5 Configuragéo de filas orientada a backup

Recomenda-se usar este tipo de configuragéo de filas/grupos nas seguintes
situagdes:

* Ha uma sobreposicao insuficiente de conhecimento ou responsabilidades
entre as areas de especializagdo. Especialistas em skates, por exemplo, nao
sdo qualificados para tratar dos contatos em outras areas.

* Quando nao houver um numero suficiente de especialistas disponiveis para
dar conta do volume de contatos. Essa situagao pode ser uma situagao
temporaria. Por exemplo, se os funcionarios em uma determinada
especialidade estiverem voltados para o volume de contatos fora dos
horarios de pico, esses funcionarios nao terdo condi¢cdes de dar conta do
trafego durante o horario de pico.

* O baixo numero de funcionarios em relagéo ao volume de contatos e o tempo
prolongado de tratamento de chamadas e wrap-up prolonga o tempo efetivo
de espera de cada contato na fila. Por exemplo, se houver dois especialistas
em uma determinada area, com tempo de tratamento e wrap-up de 30
minutos por contato, e um volume médio de 4 contatos por hora, entao, em
média, esse numero de funcionarios, em média, sera suficiente para atender
o volume de contatos esperado. Contudo, para contatos que chegarem
enquanto os dois usuarios estao tratando dos contatos, o tempo de fila pode
ser bastante prolongado.
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10.2.4.2 Selecionando uma configuragao de filas menos
especializada

A tabela a seguir mostra um exemplo de uma configuragéo de filas menos
especializada do que a configuragdo mostrada na Secao 10.2.3, “Sobreposicao
de transbordamento e especializagéo”, na pagina 209.

Fila Grupo Primario Grupos de
transbordamento
Calgados esportivos de verao | Calgados esportivos de Backup para calgados
verao esportivos
Calgados esportivos de Calgados esportivos de Backup para calgados
inverno inverno esportivos
Tabela 6 Uma configuragéo de filas menos especializada

Ha varios motivos pelos quais se pode escolher uma configuracao de filas menos
especializada, como por exemplo:

* Nao se pode efetuar facilmente o roteamento dos contatos para varias
especializagdes devido as restrigdes impostas pelo processamento inicial
dos contatos. Por exemplo, em um cenario de midia de voz, se vocé estiver
atendendo menos numeros do que o numero de candidatos da area de
especializacdo, ou se vocé nao estiver usando o Call Director ou uma URA
para solicitar dos clientes informagdes utilizadas para rotear o contato, é
possivel que vocé seja obrigado e utilizar uma configuragéo de filas menos
especializada. Para obter mais informagdes, consulte Segéo 10.2.1,
“Processamento inicial do contato”, na pagina 208.

¢ O volume de contatos relacionados a areas especificas de especializagao
nao justifica a configuracao de filas e grupos especificos para tratar de cada
uma dessas areas. Por exemplo, o pouco trafego de contatos em
determinada area de especializagdo pode resultar em um percentual
inaceitavelmente alto de tempo ocioso dos usuarios especializados em tal
area.

¢ O volume de contatos, de modo geral, n&o justifica a especializagdo. Por
exemplo, supondo que o tempo de espera seja zero quando chegar um
contato por minuto e que um usuario fique disponivel por minuto, isso s6
seria valido com uma amostra estatisticamente significativa de usuarios em
relagdo a contatos entrantes.

NOTA: Esses fatores também sao afetados pelos intervalos de nivel de servigo
configurados para cada fila. Para obter mais informagdes, consulte Secao
10.2.5, “Intervalos das etapas”, na pagina 213.
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Na maioria dos casos, os administradores voltardo a sua configuragao original,
para ajusta-la de forma mais exata. O recurso de relatérios do aplicativo Manager
pode ser usado para estudar as estatisticas referentes ao histérico do
desempenho, e para monitorar os recursos em tempo real. Para obter mais
informagdes, consulte Capitulo 7, “Relatérios”.

10.2.5 Intervalos das etapas

Um aspecto importante a ser levado em consideragao ao configurar os intervalos
das etapas é o periodo de tempo maximo que vocé quer que os contatos passem
na fila, chamado de nivel de servigo. Pode-se definir um nivel de servigo, para o
sistema em geral ou para filas individuais. Certos relatérios podem ser usados
para avaliar o quanto a central de contatos cumpre essa meta. Se uma fila nao
estiver cumprindo a meta, sera possivel modificar os intervalos das etapas nessa
fila. Também deve-se levar em consideragao o equilibrio do tempo da fila com a
importancia de corresponder o contato ao grupo de usuarios apropriado.

Nao existe nenhuma férmula especifica para calcular os intervalos ideais para os
grupos de transbordamento. Contudo, pode-se comparar as estratégias usadas
em duas situagdes para se chegar a uma estratégia adequada para a Central de
Contatos especifica.

* Intervalos de grupos de transbordamento para uma central de contatos
menor, Com menos grupos especializados.

* Intervalos de grupos de transbordamento para uma central de contatos
maior, com mais grupos especializados.

Em uma central de contatos menor, embora se possa ter especialistas dedicados
exclusivamente para areas especificas de produtos (exemplo: esquis, skates,
botas para trilhas), fatores como o tempo de espera, o nimero de funcionarios e
o volume de contatos podem determinar que seja feita uma configuragéo de filas
menos especializada. A tabela a seguir mostra um exemplo.

Fila Primarias Transbordamento Time-out

Calgados Calgados esportivos de | Backup para calgados | Correio de voz,

esportivos de verdo | verdo (9 usuarios) esportivos (20 300 segundos
usuarios)

Calgados Calgados esportivos de | Backup para calgados | Correio de voz,

esportivos de inverno (9 usuarios) esportivos (20 300 segundos

inverno usuarios)

Tabela 7 Um exemplo de configuragéo de filas menos especializada

Com um unico grupo de transbordamento para a fila, s6 é necessario um
intervalo de grupo de transbordamento. Em um cenario de midia de voz, por
exemplo, se sua meta de tempo maximo na fila for de 60 segundos, é possivel
simplesmente aguardar até que o tempo da fila aproxime-se da meta de tempo
maximo na fila antes de permitir o transbordamento de um contato. Por exemplo,
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pode-se definir um intervalo de transbordamento de 50 segundos para a fila de
Calgados Esportivos de Inverno com base nos tamanhos de grupos mostrados
na tabela. Com relagdo a contatos entrantes nessa fila, o OpenScape Contact
Center tentaria rotear cada contato para um dos nove usuarios do grupo de
Calgados esportivos de inverno. Apds 50 segundos, o contato transbordaria e
passaria para o grupo de Backup para cal¢gados esportivos, aumentando o pool
para 20 usuarios qualificados. Na maioria dos casos, isso praticamente garante
que o contato seja atendido dentro do intervalo-alvo maximo de tempo: 60
segundos.

Em uma central de contatos com uma configuracao de filas/grupos mais
especializada, se houver sobreposi¢dao de conhecimento, especializagao ou
responsabilidade entre os grupos, existem mais alternativas: Vejamos a seguinte
configuragao de filas/grupos:

Fila Grupo primario | Grupos de Time-out
transbordamento
Esquis Esquis (10 Skates (10 usuarios) Correio de voz, 300
usuarios) Botas para trilhas (10 segundos
usuarios)
Patins Patins Esquis, botas para trilhas | Correio de voz, 300
segundos
Botas para Botas para trilhas | Esquis, patins Correio de voz, 300
trilhas segundos
Tabela 8 Exemplo de configuragédo de filas mais especializada

Neste caso, pode ser interessante classificar a adequabilidade dos usuarios para
tratar de contatos relacionadas a esquis da seguinte maneira:

¢ Grupo de esquis — adequacao perfeita
e Grupos de patins — boa adequacgao
e Grupo de botas para trilhas — adequacgao aceitavel

Em vez de considerar apenas o tempo-alvo maximo em fila, esta configuragéo
de filas/grupos permite compensar o tempo de espera em fila com o grau de
adequacao no atendimento do contato. Por exemplo, embora sua meta de tempo
maximo na fila possa ser de 60 segundos, pode-se resolver muda-la para 30
segundos. Os contatos referentes a Esquis podem transbordar para o grupo
Skates, ja que uma boa adequagédo ao contato compensa a probabilidade de
passar mais tempo na fila. Isso duplicaria o pool de usuarios qualificados,
passando-o de 10 para 20 depois de 30 segundos. Da mesma forma, depois de
45 segundos pode ser interessante transbordar para o grupo Botas para trilhas,
para trazer o numero total de usuarios qualificados para 30. Lembre-se de que o
transbordamento para o grupo primario de uma outra fila pode afetar o nivel de
servigo da segunda fila.
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10.3 Configurando uma fila

E possivel configurar uma fila para cada tipo de midia disponivel na sua central
de contatos. Ha varios itens que vocé deve considerar ao decidir como configurar
uma fila. Para mais detalhes, consulte o Guia de Administragdo do Manager.

NOTA: Para criar ou alterar uma fila, vocé deve ter acesso Completo ou para
Modificar, respectivamente, a permissdo do Manager associada.

Visao Geral

A seguir encontra-se uma visao geral das etapas necessarias para configurar
todas as propriedades em uma fila:

1.

Configurar as informagdes gerais das filas — consulte a Secéo 10.3.1,
“Configurando informacdes gerais da fila de chamadas”, na pagina 216.

Configur as etapas da fila — consulte a Secao 10.3.2, “Configurando as
etapas da fila”, na pagina 218.

Configure as prioridades da fila — consulte a Secao 10.3.3, “Configurando as
prioridades da fila de chamadas”, na pagina 220.

Selecione os motivos de Wrap-up da fila — consulte a Sec¢ao 10.3.4,
“Selecionando os motivos de Wrap-up da fila”, na pagina 222.

Selecione os agregados de fila — consulte a Segéo 10.3.5, “Selecionando os
agregados das filas”, na pagina 222.

Selecione os relatérios de fila — consulte a Segéo 10.3.6, “Selecionando os
relatérios das filas”, na pagina 223.
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10.3.1 Configurando informag¢oes gerais da fila de
chamadas

Pode-se especificar informagbes gerais da fila, como nome, descrigéo, e fluxo do
processamento das filas a ser usado. E necessario completar esta etapa ao
configurar uma nova fila.

Para configurar informagodes gerais da fila de chamadas de voz:

1.

No menu Arquivo, aponte para Novo, depois Design Center, selecione o
tipo de midia necessario e, depois, clique em Fila.

Na guia Geral, em Fila, faga o seguinte:
* Na caixa Nome, digite um nome exclusivo para a fila.

* Na caixa Descrigao, digite a descri¢do da fila. A descri¢cdo deve indicar
o tipo de contatos para os quais esta fila deve ser utilizada.

Para todas as filas, exceto filas de callbacks, em Processamento de filas,
na lista Fluxo, selecione um fluxo do processamento das filas (consulte a
Secdo 9.5, “Sobre os fluxos do processamento das filas”, na pagina 188). Se
nao for selecionado um fluxo do processamento das filas, sera usado
somente o fluxo de estratégia de roteamento para rotear os contatos.
Selecione o fluxo do processamento das filas padrao ou crie um fluxo do
processamento das filas e atribua-o a esta fila.

Em Informag6es complementares, na caixa de Endereco, digite a
localizagdo do documento que se deseja que seja exibido na maquina do
usuario do Client Desktop / Portal do agente quando o contato for
direcionado da fila para o usuario. E possivel clicar em &3 para localizar o
documento. Para obter mais informacdes, consulte Sec¢do 10.3.1.1, “Sobre o
recurso de informagdes complementares”, na pagina 217.

Para uma fila de chamadas de voz, é possivel fazer com que o sistema crie
um callback quando uma chamada é abandonadas (disponivel apenas se a
central de contatos for licenciada para callbacks). Em Criagao de callbacks,
marque a caixa de selecao Criar callback ao abandonar a chamada e,
depois, selecione a fila de callbacks na lista Fila.

NOTA: Se a opc¢ao Criar callback no abandono da chamada estiver
habilitada para uma fila e uma chamada na fila associada for abandonada
por um chamador, o sistema verificara a programacgao de callbacks para
verificar se um callback pode ser tratado dentro das proximas 24 horas. Se
um callback for criado, ele permanecera ativo por 24 horas apds a chamada
ter sido abandonada e, entao, sera excluido pelo sistema.

Ao terminar de trabalhar com esta defini¢ao de fila, clique em OK.
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10.3.1.1 Sobre o recurso de informagées complementares

E possivel configurar uma fila (veja Secdo 10.3, “Configurando uma fila”, na
pagina 215) para que quando um contato seja direcionado a partir dessa fila para
um usuario do Client Desktop, um documento especificado por um endereco das
informagdes complementares seja aberto abre no computador do usuario. O
endereco pode ser qualquer especificador de documento para o qual o sistema
operacional Windows no computador do Client Desktop reconheg¢a como tendo
um aplicativo padrao associado.

Exemplos de como é possivel usar este recurso sao:

* Abrindo-se uma planilha de pregos ou informagées uteis de apoio para
produtos associado com a fila.

* Abrindo-se um navegador em um Web site baseado em uma agenda
telefonica, que exibe o nome e endereco do cliente, com base na origem
associada ao contato.

* Exibindo-se o histérico de um contato, através da realizagdo de uma consulta
a base de dados usando informagdes que identificam o cliente, coletadas
durante a execugao de um fluxo da estratégia de roteamento.

NOTA: Os usuarios do Client Desktop que recebem contatos dessa fila devem
ter a permissao Client Desktop Abrir automaticamente o endereco das
informag6es complementares.

No Portal Web do Agente, devido a restricdes dos navegadores da Web, a
funcionalidade de informagdes suplementares esta limitada (por exemplo, néo é
possivel abrir ou executar ficheiros no equipamento local quando configurados
no campo de informacdes suplementares).

O endereco de informagdes complementares pode incluir uma ou mais variaveis,
que serao substituidas por dados de contato, fonte de contato ou destino de
contato, quando o contato estiver enfileirado. Isto permite que se configure o
enderego para abrir documentos relativos especificamente ao cliente ou a
natureza do contato. As variaveis validas que podem ser incluidas no enderego
das informagdes complementares estéo relacionadas na tabela a seguir.

Variavel Descrigao

~CDK~ Onde CDK é o componente da chave de um par de chave/valor
de dados do contato criado durante a execugéo do fluxo da
estratégia de roteamento. Quando o contato for enfileirado, a
variavel sera substituida pelo componente do valor do par chave/
valor.

~ORIGEM~ Quando o contato for enfileirado, a variavel sera substituida pela
origem associada ao contato.

Tabela 9 Variaveis do endereco das informagbes complementares
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Variavel Descrigao

~DESTINO~ Quando o contato for enfileirado, a variavel sera substituida pelo
destino associado ao contato.

~CONTACTID~ Quando o contato for enfileirado, a variavel sera substituida pelo
identificador, gerado pelo OpenScape Contact Center, que
identifica de forma exclusiva o contato.

Tabela 9 Variaveis do enderego das informag6es complementares

Quaisquer dados dos contatos que devam ser utilizados como uma variavel em
um enderecgo das informagdes complementares devem ser configurados na
estratégia de roteamento ativo para o site. Por exemplo, considere um sistema
de base de dados dos clientes ativado pela Web, no qual os usuarios podem
visualizar os principais dados dos registros dos clientes e o histérico de contatos,
fornecendo um numero de conta em um navegador. Nos contatos entrantes, um
fluxo da estratégia de roteamento de contatos por voz pode pedir a um cliente
seu numero de conta e, depois, armazenar os resultados como um valor dos
dados do contato associados a chave de dados do contato ACCT_NUM.

2 5 -2

Inicio Prefixo de Cobrangas  Colacar ne fila de vendas

Para utilizar essas informacdes, a definicdo da fila a qual o contato sera
direcionado incluira um enderego das informagdes complementares do URL
relevante, incluindo o da chave dos dados do contato ACCT_NUM.

http://www.cust.com/accountinfo?account=~ACCT_NUM~

Se o cliente digitou 123456 como seu numero de conta, o enderecgo das
informagdes complementares se transformaria em:

http://www.cust.com/accountinfo?account=123456

Quando o contato for direcionado para um usuario do Client Desktop, a pagina
da Web associada a esse URL abrira no navegador do usuario.

10.3.2 Configurando as etapas da fila

Filas definem as etapas pelas quais passa o contato. E possivel configurar
etapas para um grupo primario e para um maximo de 10 grupos de
transbordamento. O grupo primario € definido como o primeiro grupo de usuarios
em cuja fila o contato entrante é colocado. Devera ser o grupo de usuarios mais
familiarizados com os requisitos do contato. Um grupo de transbordamento € um
grupo adicional ao qual o contato também sera atribuido quando o tempo da
etapa anterior expirar. Ao adicionar grupos de transbordamento na fila, mais
usuarios tornam-se qualificados para tratar o contato, enquanto este espera na
fila.
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E possivel adicionar cada grupo apenas uma vez a uma fila. Para obter mais
informagdes sobre grupos, veja Segéo 8.1, “Sobre o roteamento por grupo”, na
pagina 151.

Para configurar as etapas da file:

1.
2.

No Design Center, clique na guia para o tipo de midia que se deseja abrir.

No Recursos, clique em Filas e, em seguida, no painel da direita, clique
duas vezes na fila que deseja configurar.

Clique na guia Passos.
Em Sequéncia, selecione uma das seguintes opgoes:

a) Na linha Primario, em Grupo, clique na célula e selecione o grupo
primario na lista. Ao selecionar um grupo primario, uma nova linha de
transbordamento sera adicionada a tabela.

b) Na linha Primario, em Tempo da Etapa, clique duas vezes na célula e
digite o tempo que o contato esperara em fila até um usuario do grupo
primario atendé-lo.

c) Nalinha de Transbordamento, abaixo de Grupo, clique na célula e, na
lista, selecione um nome de grupo de transbordamento. Quando se
seleciona um grupo de transbordamento, uma nova linha de
transbordamento é acrescentada a tabela.

d) Na primeira linha de Transbordamento, abaixo de Tempo da Etapa,
cligue duas vezes na célula e digite um tempo para o contato esperar na
fila enquanto estiver designado a essa etapa.

e) Repita as etapas (c) e (d) para cada grupo de transbordamento que se
deseja criar. Pode-se configurar no maximo 10 grupos de
transbordamento.

NOTA: Para filas de voz, se ndo houver usuarios ativos na etapa atual, a
etapa sera pulada e a execugao da etapa da fila prosseguira para a proxima
etapa que tenha usuarios ativos. Como o mecanismo de transbordamento é
aditivo, o grupo de usuarios no etapa atual incluira todos os usuarios do
grupo de transbordamento especificado no etapa atual, mais todos os
usuarios dos grupos especificados nas etapas anteriores. Para filas de
callbacks e de e-mails, os contatos sempre esperam durante o tempo da
etapa especificado, mesmo quando ndo houver nenhum usuario qualificado
ativo.
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5.

7.
8.

Em Na ultima etapa, selecione como a fila deve lidar com a ultima etapa.

e Para permitir que o contato desconecte, selecione Esperar durante o
tempo da etapa especificado.

* Paramanter o contato esperando, selecione Esperar para sempre (este
€ o padrao). Neste caso, é possivel marcar a caixa de selegdo Time-out
quando nenhum usuario qualificado estiver ativo para selecionar
essa limitagao.

IMPORTANTE: Para filas de chamadas de voz, se um contato chegar na
ultima etapa em uma fila sem horario final definido e sem usuarios
qualificados ativos, o contato permanecera na ultima etapa indefinidamente.
Para filas de callbacks e de e-mails, se vocé permitir que o contato atinja o
time-out, o sistema excluira o contato quando ele exceder o tempo
especificado para a ultima etapa.

Para uma fila de chamadas de voz, se vocé selecionou Esperar durante o
tempo da etapa especificado na etapa 4 acima, sera necessario especificar
o ramal em time-out:

e Para selecionar o ramal padrao de time-out, selecione Ramal de time-
out global. Para obter mais informagdes, consulte Secao 11.5.1,
“Configurando a estratégia de roteamento, fila e ramal de time-out
padrao das chamadas de voz”, na pagina 230.

» Para especificar um ramal de timeout, selecione Ramal e digite o nUmero
do ramal.

Ao terminar de trabalhar com esta definigao de fila, clique em OK.

10.3.3 Configurando as prioridades da fila de
chamadas

E possivel configurar uma fila para ignorar certas configuragdes padrao, se
necessario. Pode-se fazer o seguinte:

Ignorar o intervalo do nivel de servigo padrao. Para obter mais detalhes
sobre o intervalo do nivel de servigo padrao, consulte Segéo 15.7.1,
“Configurando o intervalo do Nivel de Servigo”, na pagina 300.

Para uma fila de e-mails, sobreponha as configuragdes das mensagens de
e-mail padrao. Para obter mais detalhes sobre as configuracdes das
mensagens de e-mail padrao, consulte Secéo 14.3.4, “Configurando as
definigdes de mensagens de e-mail”, na pagina 271.



Trabalhando com filas e agregados
Configurando uma fila

Para uma fila de callbacks, configure o nimero maximo de vezes que um
callback associado a esta fila pode ser repetido.

Para configurar as prioridades da fila:

1.
2.

No Design Center, clique na guia para o tipo de midia que se deseja abrir.

No Recursos, clique em Filas e, em seguida, no painel da direita, clique
duas vezes na fila que deseja configurar.

Clique na guia Ignorar.

Para qualquer tipo de fila, é possivel sobrepor o intervalo do nivel de servigo
padrdo. Em Sobrepor configuragoes do sistema, assinale a caixa de
selecao Intervalo do nivel de servigo e digite ou selecione o intervalo do
nivel de servigo para esta fila.

Para uma fila de e-mails, & possivel sobrepor as configura¢des padréo das
mensagens. Em Sobrepor configuragdes do sistema, faga o seguinte:

¢ Assinale a caixa de selecdo Modelo de prélogo e, entdo, selecione na
lista 0 modelo de prélogo que se deseja usar para esta fila.

¢ Assinale a caixa de selecdo Modelo de assinatura e, entdo, selecione
na lista 0 modelo de assinatura que se deseja usar para esta fila.

* Assinale a caixa de selecdo Marcagao da mensagem original e, em
seguida, digite o texto que se deseja que aparega acima da mensagem
de e-mail original, quando o usuario responder a uma mensagem de e-
mail, como por exemplo Mensagem original:.

* Assinale a caixa de selegdo Marcagao da ID da conversa e, em
seguida, digite o texto que se deseja que aparega antes da ID da
conversa, quando o usuario responder a uma mensagem de e-mail. A ID
da Conversa é um identificador inserido no E-mail Server do OpenScape
Contact Center para identificar o encadeamento das mensagens.

* Assinale a caixa de selecéo Prefixo da resposta e digite o texto que se
deseja que aparega no comeco da linha de Assunto quando o usuario
responder a um e-mail, como por exemplo, Ref:.

Para uma fila de callbacks, em Repetir, na caixa NuUmero maximo de
repeti¢oes, digite ou selecione o nimero maximo de vezes que o sistema ou
um usuario do Client Desktop / Portal do agente pode reprogramar um
callback associado a esta fila.

Ao terminar de trabalhar com esta definicao de fila, clique em OK.
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10.3.4 Selecionando os motivos de Wrap-up da fila

O aplicativo Manager permite que se associem motivos de Wrap-up a uma fila.
No aplicativo Client Desktop / Portal do agente, somente os motivos de Wrap-up
associados com a fila do contato ativo sdo exibidos para serem selecionados
pelo usuario.

Para configurar os Motivos de wrap-up para a fila:

1. No Design Center, clique na guia para o tipo de midia que se deseja abrir.

2. No Recursos, clique em Filas e, em seguida, no painel da direita, clique
duas vezes na fila que deseja configurar.

3. Clique na guia Motivos de wrap-up.

4. Em Motivos de Wrap-up, marque a caixa de selegao para cada motivo de
Wrap-up que se deseja associar a esta fila. Para obter mais informacgdes,
consulte Secao 5.3.4, “Configurando um motivo de wrap-up”, na pagina 58.

5. Ao terminar de trabalhar com esta defini¢ao de fila, clique em OK.

10.3.5 Selecionando os agregados das filas

E possivel selecionar os agregados aos quais uma fila pertence. Para obter mais
informacgdes sobre agregados, veja a Secao 10.4, “Sobre agregados”, na pagina
223.

NOTA: E necessério criar um novo agregado antes de vocé poder seleciona-la
em uma fila (consulte Secéo 10.5, “Configurando um agregado”, na pagina 224).

Para selecionar os agregados das filas:

1. No Design Center, clique na guia para o tipo de midia que se deseja abrir.

2. No Recursos, clique em Filas e, em seguida, no painel da direita, clique
duas vezes na fila que deseja editar.

3. Clique na guia Agregados.

4. Em Conteudo, marque a caixa de selegéo correspondente a cada Agregado
que deseja incluir nesta fila.

5. Ao terminar de trabalhar com esta defini¢cdo de fila, clique em OK.
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10.3.6 Selecionando os relatorios das filas

E possivel selecionar os relatérios que exibirdo informacdes sobre a fila que esta
sendo configurada.

Se necessario, também é possivel configurar a fila para ignorar os intervalos de
relatérios de filas globais. Para obter detalhes sobre os intervalos de relatérios
de filas globais, consulte a Secéo 7.13.1, “Configurando os intervalos globais de
relatérios da fila”, na pagina 145.

Para selecionar os relatorios das filas:

1. No Design Center, clique na guia para o tipo de midia que se deseja abrir.

2. No Recursos, clique em Filas e, em seguida, no painel da direita, clique
duas vezes na fila que deseja editar.

3. Clique na guia Relatérios.

4. Em Incluir esta Fila nestes Relatorios, assinale a caixa de selegéo
correspondente a cada relatério no qual deseja incluir os dados sobre esta
fila. A lista contém somente os relatérios que vocé possui, ou os relatorios
possuidos pelos usuarios que vocé pode monitorar.

5. Paraignorar os intervalos de relatérios de filas globais, em Intervalo,
assinale a caixa de selegdo Sobrescrever configuragoes do sistema e,
entdo, faca o seguinte:

¢ Na coluna Até do Intervalo 1, clique duas vezes no horario e digite o
horario final. O inicio do Intervalo 2 sera atualizado para refletir o nimero
que acabou de ser digitado.

* Na coluna Até de cada intervalo, clique duas vezes no horario e digite o
horario final. O horario final do ultimo intervalo sera sempre Para
sempre.

6. Ao terminar de trabalhar com esta defini¢cao de fila, clique em OK.

10.4 Sobre agregados

Um agregado é um agrupamento légico de filas utilizado para fins de relatérios.
Os usuarios podem visualizar a performance da central de contatos no nivel de
agregado usando o aplicativo Client Desktop / Portal do agente. Os supervisores
podem visualizar informagdes dos estados dos agregados nos relatérios em
tempo real ou resumos estatisticos dos agregados nos relatérios historicos.

Por exemplo, é possivel usar as seguinte filas:
* Fundos Mutuos - Inglés

¢ Fundos Mutuos - Aleméao
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e Acbes - Inglés
* Acdes - Alemao
e Titulos - Inglés
e Titulos - Aleméo

Se estiver interessado em ver a performance de todos os especialistas na area
de Fundos Mutuos, vocé podera agrupar os Fundos Mutuos - Inglés e Fundos
Mutuos - Alemao em um uUnico agregado de Fundos Mutuos e gerar relatérios
sobre esse agregado. Da mesma forma, vocé podera agrupar as trés filas de
habilidades de Inglés e as trés filas de habilidades de Alem&o para comparar e
contrastar o tratamento dos contatos com a respectiva exigéncia de contatos do
idioma.

10.5 Configurando um agregado
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E possivel usar agregados para monitorar da mesma forma contatos roteados,
mesmo que sejam usadas filas diferentes.

NOTA: Para criar ou alterar um agregado, vocé deve ter acesso Completo ou
para Modificar para a permissdo do Manager associada.

Para configurar um agregado:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo e depois aponte para Design Center.
Em seguida, selecione o tipo de midia e clique em Agregado.

2. Na guia Geral, em Agregado, faca o seguinte:
* Na caixa Nome, digite um nome exclusivo para o agregado.
* Na caixa Descrigao, digite a descrigdo do agregado.

3. Clique na guia Filas.

4. Em Incluir, assinale a caixa de selecao correspondente a cada fila que
deseja incluir no agregado.

5. Clique na guia Relatérios.

6. Em Incluir este Agregado nestes Relatorios, assinale a caixa de selegéo
correspondente a cada relatério em que deseja apresentar dados sobre este
agregado. A lista contém somente os relatérios que vocé possui, ou 0s
relatérios possuidos pelos usuarios que vocé pode monitorar.

7. Clique em OK.
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11 Trabalhando com recursos de voz

Este capitulo proporciona informagdes sobre a compatibilidade com voz do
OpenScape Contact Center. Ele apresenta a interagéo entre o sistema
OpenScape Contact Center e as plataformas de comunicagao compativeis e
proporciona instrugcdes sobre tarefas relacionadas a contatos por voz.

NOTA: Para obter informagbes sobre os recursos do Call Director no Telephony
Center, veja o Capitulo 12, “Trabalhando com o Call Director”. Para obter
informagdes sobre os recursos da URA no Telephony Center, entre em contato
com seu representante da assisténcia técnica.

11.1 Plataformas de comunicagao compativeis

O OpenScape Contact Center € compativel com as seguintes plataformas de
comunicagao:

* OpenScape Business V1

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

Pode-se configurar as definigdes da plataforma de comunicagéo na caixa de
dialogo Opgdes. Para obter mais detalhes, veja Secao 11.5.3, “Definindo as
configuracdes da plataforma de comunicag¢ao”, na pagina 232.

11.2 Interagao basica com a plataforma de comunicagao

Esta se¢do proporciona uma introducao basica para a interagdo do OpenScape
Contact Center com os recursos das plataformas de comunicagéo. Vocé devera
estar familiarizado com os recursos das plataformas de comunicagdo como parte
da configuragao do seu OpenScape Contact Center antes de trabalhar com o
Telephony Center.

NOTA: Esta sec¢do supde que vocé tenha uma compreensao basica dos
componentes das plataformas de comunicacao e sua fungdes, e de sua
terminologia comum.
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Os recursos na plataforma de comunicagao necessarios para a operagao do
OpenScape Contact Center sao configurados durante a instalagédo e
configuragao, antes da configuragao do aplicativo Manager. Para obter
informagdes sobre como configurar os equivalentes do OpenScape Contact
Center, consulte a Ajuda do Manager.

O diagrama a seguir proporciona uma introdugao simples a interagéo do
OpenScape Contact Center com os recursos da plataforma de comunicagao
OpenScape Business. Mostrara os principais recursos da plataforma de
comunicacdo monitorados pelo OpenScape Contact Center, mostrara os
equivalentes da configuragcdo do OpenScape Contact Center e descrevera as
interacdes usando um exemplo de processamento de chamadas inicial.

Recursos da plataforma de Recursos do Open Scape
comunicagao Contact Center
.

1 [—] Grupo UCD do Opens
—t—. Grupo UCD ST —— L. lsrupo o OpenScape
e Contact Center

]

Ramais [ X ) & B ======= - Ramais dos usudrios

Grpo UCD de Grupo UCD de Roteamento
E mergéncia I [~ de Emergéndia

As etapas numeradas sao:

1. Um CDL associara numeros discados atendidos pela central de contatos a
um Grupo UCD dedicado.

2. A chamada é retida na plataforma de comunicagéo enquanto a plataforma
notifica o0 OpenScape Contact Center sobre a chamada.

3. Com base na sua configuragéo de filas/fluxos de trabalho, o OpenScape
Contact Center encontrara o melhor usuario disponivel para tratar da
chamada.

4. Com base no ramal no qual o usuario fez logon, o OpenScape Contact
Center direcionara a plataforma de comunicagéo para rotear a chamada para
esse ramal.
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11.3 Recursos da plataforma de comunicagao

Para rotear chamadas telefGnicas e coletar estatisticas, o OpenScape Contact
Center monitora um conjunto de recursos-chave na plataforma de comunicagao.
Usando o aplicativo Manager, deve-se configurar uma definigdo comparavel
dentro do OpenScape Contact Center para cada recurso na plataforma de
comunicagao.

NOTA: Para obter mais detalhes sobre como configurar as definigcbes
correspondentes dos recursos, consulte a Ajuda do Manager.

Os seguintes recursos sao configurados em OpenScape Contact Center para a
plataforma de comunicagdo OpenScape Business:

* IDs de usuério

* Ramais

e Grupos UCD

* Destinos de redirecionamento em fila

Os IDs de usuério, ramais e grupos UCD podem ser sincronizados com as
plataformas de comunicagéo para compartilhar informagdes sobre configuragao.
Para obter mais informacgdes, consulte Secéo 11.4, “Sobre Config-Sync”, na
pagina 227.

11.4 Sobre Config-Sync

A fungéo de Config-Sync (sincronizagéo da configuragéo) monitora os principais
recursos da plataforma de comunicagao da central de contatos e sincroniza as
definicdes do OpenScape Contact Center com as definigcdes da plataforma de
comunicacado. Quando se detecta uma modificacdo na configuragéo, a Config-
Sync da ao sistema OpenScape Contact Center de imediato os detalhes da
mudanga, o que reduz erros de configuragao, digitagdo manual e administragao
dupla. Para obter uma lista de recursos da plataforma de comunicacao que
podem ser monitorados, consulte a Secao 11.3, “Recursos da plataforma de
comunicagao”, na pagina 227.

O Config-Sync monitora e sincroniza os recursos da plataforma de comunicagéo
somente dentro de intervalos de dominio de recursos especificados. Isso permite
que se configure a fungdo de Config-Sync para se concentrar em recursos
exclusivos da central de contatos, tais como ramal de um agente, e ignorar
recursos nao essenciais, tais como o ramal da recepgao. Por exemplo, em uma
pequena central de contatos, é possivel configurar o Config-Sync para monitorar
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ramais no intervalo de 121 a 140. Quando é criado um novo ramal nesse
intervalo na plataforma de comunicagéo, é criada uma definigado de ramal
equivalente no OpenScape Contact Center.

A sincronizagao é determinada pelo Config-Sync Server, no OpenScape Contact
Center. Quando o Config-Sync Server for iniciado ou quando vocé sincronizar
recursos explicitamente, o Config-Sync Server sincronizara as definigdes do
OpenScape Contact Center com os da plataforma de comunicagéo. Para obter
mais detalhes sobre como ativar o recurso Config-Sync, consulte a Secao 11.5.4,
“Definindo as configuragdes do Config Sync”, na pagina 233.

O Config-Sync trata as alteragdes nas IDs dos usuarios e em outros recursos de
forma diferente. Para obter detalhes, consulte a Se¢éo 11.4.1, “Tratamento do
Config-Sync de IDs de usuarios”, na pagina 228 e a Sec¢ao 11.4.2, “Tratamento
de outros recursos do Config-Sync”, na pagina 229.

11.4.1 Tratamento do Config-Sync de IDs de usuarios

A tabela a seguir relaciona as ag¢des executadas quando o Config-Sync Server
detecta alteragdes nas IDs dos usuarios IDs que caem dentro de um intervalo de
dominio definido do Config-Sync.

O Config-Sync Server detecta... | A¢ao executada...

Foi adicionado a plataforma de Config-Sync criara uma nova definicao de

comunicagao um usuario que nao
existe no OpenScape Contact
Center

OpenScape Contact Center para o usuario (ID do
usuario, nome do usuario e grupo de emergéncia) e
configurara o estado do recurso como Incompleto.
Para obter mais detalhes sobre o preenchimento
das definigbes, consulte a Segéo 11.4.1.1,
“Completando a definigdo do usuario criada pelo
Config-Sync”, na pagina 229.

Foi adicionado ao OpenScape
Contact Center um usuario que
ndo existe na plataforma de
comunicagao

Config-Sync configurara o estado da definigdo do
OpenScape Contact Center como Erro de
sincronizagao da plataforma de comunicacgao.

Um usuario que foi excluido da
plataforma de comunicagdo mas
que ainda existe no OpenScape
Contact Center

Se o usuario tiver permissao para tratar somente de
chamadas, o Config-Sync configurara o estado da
definigdo do OpenScape Contact Center como
Inativo.

Se o usuario tiver permissao para fazer logon em
outra midia, entdo chamada de voz estara
desativada para o usuario.

Um usuario foi excluido do
OpenScape Contact Center mas
que ainda existe na plataforma de
comunicagao

O Config-Sync configurara o estado da definigao do
OpenScape Contact Center como Erro de
sincronizagao.

Tabela 10 Acbes do Config-Sync sobre alteragbes nos recursos das IDs
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11.4.1.1 Completando a definigcao do usuario criada pelo
Config-Sync

Quando o Config-Sync Server detectar a definicdo de um novo usuario na
plataforma de comunicagao, com uma ID que se enquadre em um dos intervalos
de dominio de IDs de usuarios definidos pelo Config-Sync, ele criara uma
definicdo minima do usuario no OpenScape Contact Center. A definicdo do
usuario consistira do seguinte:

e |ID do usuario
e Nome do usuario
* Grupo de Emergéncia

Antes que o usuario possa tornar-se totalmente functional, sera necessario
completar as propriedades na definicao de usuario. Uma forma de verificar se ha
definicdes incompletas dos usuarios é verificar o Administration Center para
usuarios no estado Incompleto. Isto freqlientemente € uma indicagcédo de que a
definicdo do usuario foi criada recentemente.

Para completar a definicdo de um usuario criado pelo Config-Sync:

1. No Administration Center, em Geral, clique em Usuarios e, depois, no
painel direito, clique duas vezes no usuario que se deseja completar.

2. Complete as demais propriedades do usuario, se necessario (consulte
Secao 4.1, “Configurando um usuario”, na pagina 25).

11.4.2 Tratamento de outros recursos do Config-Sync

A tabela a seguir relaciona as a¢des executadas quando o Config-Sync Server
detecta alteragdes nos recursos exceto IDs de usuarios (como ramais e destinos
de redirecionamento em fila) cujos identificadores caem dentro de um intervalo
de dominio definido do Config-Sync.

O Config-Sync Server detecta... Acéao executada...

Foi adicionado a plataforma de Config-Sync criara uma nova definigdo de
comunicagao um recurso que nao OpenScape Contact Center para o recurso, dara
existe no OpenScape Contact Center | a ela 0 nome do intervalo de dominio e
configurara o estado do recurso como Ativo.

Foi adicionado ao OpenScape Config-Sync configurara o estado da definigdo
Contact Center um recurso que ndo |do OpenScape Contact Center como Erro de
existe na plataforma de comunicagao | sincronizagao da plataforma de
comunicagao.

Tabela 11 Acébes do Config-Sync sobre alteragbes nos outros recursos
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O Config-Sync Server detecta... Acao executada...

Um recurso foi excluido da Config-Sync excluira a definicdo do OpenScape
plataforma de comunicagdo mas que | Contact Center do recurso.
ainda existe no OpenScape Contact

Center

Um recurso foi excluido do Config-Sync configurara o estado da definicao
OpenScape Contact Center mas que | do OpenScape Contact Center como

ainda existe na plataforma de OpenScape Contact CenterErro de
comunicagao sincronizagado do PABX.

Tabela 11 Acgbes do Config-Sync sobre alteragbes nos outros recursos
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Use as opgdes de Voz para definir as configuragdes padrao do recurso de voz
(telefonia). Para obter mais detalhes, consulte os seguintes tdpicos:

Secédo 11.5.1, “Configurando a estratégia de roteamento, fila e ramal de time-
out padréo das chamadas de voz”, na pagina 230

Secgao 11.5.2, “Configurando a fila de erros de chamadas de voz”, na pagina
231

Secao 11.5.3, “Definindo as configuragbes da plataforma de comunicacao”,
na pagina 232

Secédo 11.5.4, “Definindo as configuragdes do Config Sync”, na pagina 233

NOTA: Para configurar qualquer uma das opgdes de voz, vocé deve ter acesso
Completo ou para Modificar a permissdo do Manager associada.

11.5.1 Configurando a estratégia de roteamento, filae
ramal de time-out padrao das chamadas de voz

E necessario especificar os seguintes padrées para a fungao da voz:

Fluxo de trabalho padrao da estratégia de roteamento — O fluxo da
estratégia de roteamento que € usado inicialmente para rotear todas as
chamadas na central de contatos. Pode-se configurar o fluxo da estratégia
de roteamento padrao para fazer o enlace com outros fluxos da estratégia de
roteamento, se necessario.

Fila padrao — A fila que se deseja usar como opg¢ao padrao para a ficha
Nenhuma correspondéncia encontrada (*) em um componente da Tabela de
Destino.
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 Ramal em time-out — O ramal ao qual uma chamada sera roteada desde
que seja especificado um time-out ao configurar uma fila. Em geral, o ramal
de time-out deve ser usado para passar a chamada para fora do sistema
OpenScape Contact Center. O ramal de time-out ndo deve ser configurado
para especificar um ndmero de chamada CDL para um grupo UCD.

Antes de definir essas configuragdes, crie o fluxo da estratégia de roteamento
(veja Sec¢éao 9.4, “Configurando um fluxo da estratégia de roteamento”, na pagina
184) e afila (veja Secédo 10.3, “Configurando uma fila”, na pagina 215) que
deseja usar como padréo.

Para configurar afila e a estratégia de roteamento padrdao das chamadas de
voz:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgodes.
2. No painel esquerdo, em Configuragdes do sistema, clique em Voz.
3. Na guia Geral, em Padrao, faga o seguinte:

* Na lista Estratégia de roteamento, selecione a estratégia de
roteamento de voz que deseja usar para rotear inicialmente todas as
chamadas.

¢ Nallista Fila, selecione a fila de chamadas de voz que se deseja usar
como opg¢ao padrao para a ficha Nenhuma correspondéncia encontrada
(*) em um componente da tabela de destinos.

* Na caixa Ramal de timeout, digite o ramal que se deseja usar como
ramal de timeout padrdo. O ramal de time-out é o ramal ao qual uma
chamada sera roteadas desde que seja especificado um time-out ao
configurar uma fila.

4. Clique em OK.

11.5.2 Configurando a fila de erros de chamadas de
voz

A fila de erros ¢ a fila para a qual as chamadas serao roteadas no caso de erros
do sistema recuperaveis. Erros do sistema recuperaveis séo erros gerados pelos
servidores do OpenScape Contact Center que ndo podem ser tratados pela
opgao Sair com erro fornecida em alguns dos componentes de Fluxo de
trabalho. Se o sistema detectar um erro do sistema recuperavel em um fluxo de
trabalho da estratégia de roteamento, a chamada sera roteada para a fila de
erros na qual ela puder ser roteada para um usuario apropriado.

No caso de um erro critico, como uma inatividade do sistema enquanto a
chamada esta sendo tratada em um ramal do processador de voz, o sistema
transferira a chamada para um numero de transferéncia de erros. Esse nimero
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de transferéncia de erros ndo tem o mesmo propdsito que o ramal em time-out
associado a uma fila. O nimero de transferéncia de erros deve ser um numero
de chamada CDL para um grupo UCD do OpenScape Contact Center.

NOTA: Se ocorrer uma inatividade do sistema em que o sistema ndo possa
mais processar a chamada, entéo a plataforma de comunicagéo podera chamar
o roteamento de emergéncia.

Para configurar a fila de erro de voz:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgdes.
2. No painel esquerdo, em Configuragoes do sistema, clique em Voz.
3. Na guia Geral, em Erro, faga o seguinte:

* Na lista Fila, selecione a fila para a qual os contatos ser&o direcionados
no caso de erros recuperaveis.

* Na caixa Descrigao, digite uma descricdo da fila de erros.

* Na lista Namero de transferéncia, selecione o nimero para o qual os
contatos serao direcionados no caso de erros criticos.

4. Cligue em OK.

11.5.3 Definindo as configuragdes da plataforma de
comunicagao

Quando o OpenScape Contact Center foi instalado, foi necessario escolher a
plataforma de comunicagdo com a qual o sistema esta conectado.

IMPORTANTE: Mudar o tipo de plataforma de comunicagéo depois da
configuragéo inicial do sistema pode afetar de forma negativa a operagéo do
sistema. Entre em contato com seu representante da assisténcia técnica se vocé
planejar fazer alguma alteragao em sua plataforma de comunicagéo. Pode ser
que vocé nao tenha o software necessario na maquina do servidor para funcionar
com outro tipo da plataforma de comunicacdo. Na maioria dos casos, s6 é
preciso mudar o tipo de plataforma de comunicagao quando se esta conectado
com uma base de dados design para fins de configuragdo. Quando vocé estiver
conectado a base de dados de produgéo, mudar o tipo da plataforma de
comunicagao exigira que vocé reinicie o servico do OpenScape Contact Center
na maquina do servidor principal.




Trabalhando com recursos de voz
Configurando as opgdes de voz

E possivel configurar as definigdes para a plataforma de comunicagao
selecionada, incluindo:

* A configuragéo da fungéo Toque-ndo-atendido do OpenScape Contact
Center.

* As configuragdes do CSTA Server para o médulo de interface com a
plataforma de comunicagéao.

Para configurar um OpenScape Business:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgoes.

2. No painel esquerdo, em Configuracoes do sistema, clique em Voz.
3. Clique na guia Plataforma de comunicagao.

4. Para ativar a fungao Toque-nao-atendido do OpenScape Contact Center,
marque a caixa de seleg¢ao Ativar Toque-nao-atendido.

5. Em Configuragdes do CSTA Server, faca o seguinte:

* Na caixa Nome do host, digite 0 nome do host da maquina do servidor
onde o CSTA Server reside.

¢ Na caixa Numero da porta, digite o numero da porta do CSTA Server.

6. Clique em OK.

11.5.4 Definindo as configuragées do Config Sync

E possivel usar a fungdo Config-Sync (veja Secao 11.4, “Sobre Config-Sync”, na
pagina 227) e configurar varias definigbes relacionadas a fungéo, tal como
quando a sincronizagao ocorre.

Para configurar as definicées de Config-Sync:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgoes.

2. No painel esquerdo, em Configuragdes do sistema, clique em Voz.
3. Clique na guia Config-Sync.

4. Para ativar as configuragdes de sincronizagao, em Config-Sync, assinale a
caixa de selegao Ativar.
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Em Acesso a plataforma de comunicagao, configure os seguintes itens,
que permitem que o Config-Sync Server acesse a plataforma de
comunicacao e, potencialmente, faga alteragdes nos recursos da plataforma
de comunicagéo:

a) Na caixa Endereco IP, digite o endereco IP da plataforma de
comunicagao.

b) Na caixa Numero da porta, digite o nimero da porta apropriada da
plataforma de comunicacéo.

¢) Na caixa Nome de Logon, digite 0 nome do usuario necessario para
fazer o logon na plataforma de comunicagéo.

d) Na caixa Senha, digite a senha necessaria para fazer logon na
plataforma de comunicagao.

e) Na caixa Confirmar senha, digite novamente a senha para confirmar
que vocé a digitou corretamente.

Em Alocagao do Intervalo, na caixa Tamanho da criagao automatica,
digite o tamanho do intervalo do dominio do recurso, que é definido
automaticamente. Se criar uma fungdo no OpenScape Contact Center que
esteja fora do intervalo de dominio do Config-Sync, vocé sera solicitado a
adiciona-la ao intervalo do dominio. O valor nesta caixa define o incrementa
utilizado. Pode-se digitar um valor de 1 até 1000. O valor padréo é 1.

Em Sincronizagdo, marque a caixa de selecdo No momento da
manutengao de dados para sincronizar automaticamente a plataforma de
comunicacao e os recursos do OpenScape Contact Center depois de
efetuada a manutencéo de dados, que demora normalmente cerca de 20
minutos depois do momento da manutencéo de dados.

NOTA: Se vocé tiver a permissado de administrador necessaria, sera
possivel clicar em Sincronizar agora para sincronizar manualmente a
plataforma de comunicacgao e os recursos do OpenScape Contact Center,
mas isso deve ser feito somente durante periodos de pouco volume de
contatos.
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12 Trabalhando com o Call Director

Este capitulo apresenta o Call Director e da instrugdes sobre como trabalhar com
recursos do Call Director configuraveis no aplicativo Manager.

Call Director é uma funcédo de voz licenciada que permite a reproducgéo de
mensagens e a interagdo com o chamador. Uma mensagem (arquivo .wav) pode
saudar o chamador, gerar um menu, coletar dados numéricos ou reproduzir uma
estatistica do nivel de performance. E possivel, por exemplo, solicitar ao
chamador que “Pressione 1 para Atendimento ou 2 para Vendas”.

Os componentes do Call Director ajudam a associar os chamadores com o
melhor usuario disponivel, usando os fluxos de trabalho da estratégia de
roteamento e do processamento de filas.Para criar arquivos “.wav” para usar
com os componentes do Call Director, € necessario usar aplicativos de outros
fabricantes. Para obter mais detalhes, veja Secao 12.3.2, “Configurando um
arquivo .wav”, na pagina 238.

12.1 Plataforma de comunicacgao e interagdao com o processador de voz

Quando o sistema estiver licenciado para o Call Director, um processador de voz
OpenScape Contact Media Service sera usado para reproduzir avisos e
gravacgoes interativas, e coletar a insergéo de digitos por um chamador.

Quando um componente do fluxo de trabalho chamar uma func¢éo do Call
Director, a chamada sera roteada para um ramal dedicado aos servigos do Call
Director.

NOTA: Quando uma chamada for roteada para um ramal interativo do Call
Director, o chamador podera ouvir um toque curto antes que o processador de
voz atenda a chamada.

No Telephony Center, cada ramal do Call Director associa um ramal (ou canal)
do processador de voz a um ramal da plataforma de comunicagéo dedicado a
mensagens interativas. Para avisos, o ramal do Call Director também associa um
ID do dispositivo da plataforma de comunicagéo.
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O numero de ramais necessario € uma fungao da capacidade e depende do site.
Como o sistema é compativel com apenas um unico processador de voz, fluxos
de trabalho particularmente complexos podem exigir mais ramais do que aqueles
disponiveis no sistema. Para obter mais informacgdes, entre em contato com seu
representante da assisténcia técnica.

Recursos do Definigbes do Open Scape Contact Center Recursos da

processad or plataforma de
de voz comunicagao
FPara mensagens interativas
[ I el el <+ = FHamall
Ramall do OpenScape Contact Center Call Direcior
[ A e T L L L TR <+ =@ FRamalZ
Ramal? do OpenScape Contact Center Call Direcior
[ e et -+ - FRamal3d
Ramai=z Ramal? do OpenScape Contact Cener Call Direcior

(canais)
Para avisos (zomente para o Hifath 3000)
L e L et T +-4 Ramal4

1D do dispositivo

| b B et T <=4 FRamals
= }
Ramals do OpenScape Contact Cener Call Direcior O1D do dispositive

Certifique-se de completar a configuragdo do processador de voz antes de
configurar os ramais do Call Director. Para obter mais detalhes, veja Secao
12.3.1, “Configurando um processador de voz”, na pagina 238. Para obter mais
informagdes sobre como configurar os ramais do Call Director, consulte a Ajuda
do Manager.
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12.2 Componentes do fluxo de trabalho do Call Director

Os seguintes componentes do fluxo de trabalho chamam diretamente a
funcionalidade do Call Director:

Os componentes de prompt de menu reproduzem um prompt de voz audivel
para um chamador e o roteamento do contato ou processamento
subsequente no fluxo de trabalho pode basear-se na resposta do chamador.

Os componentes da mensagem reproduzem uma mensagem audivel para
um contato especifico.

Os componentes da Mensagem de Performance reproduzem uma
mensagem audivel seguida por uma mensagem de estatistica de fila seguida
por uma mensagem final.

Os componentes da Coleta de digitos reproduzem uma mensagem audivel,
coletam informagdes numéricas do chamador, como o niUmero de uma conta,
e as armazenam nos Dados dos contatos.

Os componentes de Reproducdo de niumeros reproduzem um ndmero de
volta para uma chamada. O numero pode ser configurado como parte do
componente ou recuperado dos Dados do Contato.

Para obter detalhes da configuragdo para esses componentes, veja a Ajuda do
Manager.

12.3 Configurando os recursos do Call Director

Antes que se possa usar os componentes do Call Director em um fluxo de
trabalho, é necessario:

Configurar os ramais do Call Director — consulte a Ajuda do Manager.

Configurar o processador de voz — consulte Segao 12.3.1, “Configurando um
processador de voz”, na pagina 238.

Configurar os arquivos .wav que se deseja usar — consulte Segéo 12.3.2,
“Configurando um arquivo .wav”, na pagina 238.

NOTA: Sua configuragéo inicial do Call Director normalmente é definida por seu
representante da assisténcia técnica. Para obter informacdes sobre as tarefas de
configuracado, veja o Guia de Integragdo das Plataformas de Comunicacgéo.
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12.3.1 Configurando um processador de voz

Se vocé estiver usando o Call Director, sera necessario configurar o processador
de voz a ser usado com o sistema.. O sistema é compativel com o uso de apenas
um processador de voz Contact Media Service.

IMPORTANTE: Quando vocé estiver conectado a base de dados de producéo,
certifique-se de completar a configuragdo do processador de voz antes de
configurar os ramais do Call Director.

Para configurar um processador de voz:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo, em seguida para Telephony Center
e, depois, clique em Processador de Voz.

2. Em Processador de Voz, faga o seguinte:
* Na caixa Nome, digite 0 nome do processador de voz.

* Na caixa Descrigao, digite a descrigdo do hardware do processador de
voZ.

* Na caixa Nome do host, digite 0 nome do host ou endereco IP da
maquina do host onde o processador de voz esta localizado.

¢ Na caixa Numero da porta, digite o nimero da porta que o processador
de voz usa para comunicagao do CTI. Valor padrido: 6027

3. Na caixa Senha, digite a senha da conta do usuario utilizado para
estabelecer uma conexao com o processador de voz. Valor padréo:
Un1FyEm Configuragdes, faca o seguinte:

4. Cligue em OK.

12.3.2 Configurando um arquivo .wav

Se a fungdo Call Director estiver ativada, sera necessario configurar um recurso
para cada arquivo de som (.wav) que se deseja usar nos componentes do fluxo
de trabalho do Call Director e em outras configuragdes relacionadas ao Call
Director.

NOTA: Para criar ou alterar um arquivo .wav, vocé deve ter acesso Completo ou
para Modificar, respectivamente, a permissdo do Manager Arquivos WAV.
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E possivel carregar um arquivo .wav a partir da maquina do servidor principal ou
de uma maquina cliente. Os arquivos .wav carregados sao armazenados na
pasta WaveFiles na maquina do servidor principal. Os nomes dos caminhos dos
arquivos ndo sdo armazenados no recurso. O sistema procurara na pasta
WaveFiles designada os arquivos .wav.

Os arquivos .wav devem atender a requisitos especificos (consulte Se¢ao
12.3.2.1, “Requisitos do arquivo .wav Call Director”, na pagina 240). Os arquivos
.wav devem ser criados usando software e hardware de outro fabricante. Nao
fornecemos o software nem o hardware necessarios para criar arquivos .wav.

Para configurar um arquivo .wav:

1.

No menu Arquivo, aponte para Novo, depois para Design Center, depois
Voz e, entao, clique em Arquivo WAV.

Na guia Geral, em Arquivo, faga o seguinte:

Na caixa Nome, digite o nome do arquivo .wav. E possivel procurar para
selecionar e carregar o arquivo .wav para a pasta WaveFiles.

NOTA: Se vocé estiver conectado a uma base de dados de produgao,
sera possivel clicar em ﬂ para reproduzir o arquivo .wav. N&o sera
possivel reproduzir arquivos .wav quando vocé estiver conectado a uma
base de dados Design.

Na caixa Descrigao, digite a descrigdo do arquivo .wav. Use a descrigdo
para especificar as informagdes que sdo apresentadas no arquivo .wav.

A caixa de selegao Instalado é um item somente para leitura utilizado
quando vocé estiver conectado a uma base de dados Production para
indicar se o arquivo .wav esta instalado ou ndo na pasta WaveFiles. Se
o sistema nao puder encontrar o arquivo .wav, caixa de selegao
Instalado estara desmarcada. Esta caixa de sele¢cao sempre ficara limpa
quando voce estiver conectado a uma base de dados Design. E possivel
salvar a definicdo do arquivo .wav mesmo que o sistema n&o possa
localizar o arquivo .wav.

3. Clique na guia Seguranga. Esta guia estara disponivel somente se a opgao
Seguranga aprimorada estiver ativada. Para obter mais detalhes, veja Secao
15.3.4, “Configurando a opgao Seguranga aprimorada”, na pagina 287.

Em Usuarios, assinale a caixa de selecéo para cada usuério que vocé
deseja que seja capaz de modificar este arquivo .wav. A lista contém
somente os usuarios que tém acesso Completo ou para Modificar a
permissao do Manager Arquivos WAV.

5. Clique em OK.
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12.3.2.1 Requisitos do arquivo .wav Call Director

Ao criar um arquivo .wav Call Director, € necessario certificar-se que ele satisfaga
0s requisitos a seguir.

A média da poténcia maxima de sinal metalico medida em qualquer intervalo de
3 segundos na faixa de voz de 200 a 3995 Hz n&o ultrapassa os limites de
poténcia de sinal dos requisitos ANSI/TIA-986-A estabelecidos pela FCC:

* Asinterfaces da linha OPS e tronco CO/DID analégico ndo devem
ultrapassar -9 dBm

¢ As interfaces do tipo tronco “lossless” de 2 e 4 fios ndo devem ultrapassar -
15 dBm

* Asinterfaces PRI/BRI ISDN e T1 digital ndo devem ultrapassar - 12 dBm.

O nome do arquivo .wav devera ter apenas caracteres alfanuméricos e
sublinhados (A-Z, a-z, 0-9 e “_”), ter a extensdo .wav e ter 25 caracteres ou
menos, excluindo a extensao e caminho. Estes sdo exemplos de nomes de
arquivos .wav validos:

e First_Message.wav
e Next_Msg1.wav
* Next_Msg2.wav
e 1203_Entry.wav

e 1stError_File.wav



Trabalhando com o Call Director
Configurando as op¢des do Call Director

12.4 Configurando as opgdes do Call Director

E possivel configurar varias opgdes padréo da fungdo Call Director. Para obter
mais detalhes, consulte os seguintes topicos:

* Secgdo 12.4.1, “Configurando as opgdes gerais do Call Director”, na pagina
241

* Segdo 12.4.2, “Configurando a navegagao padrao do Call Director”, na
pagina 244

* Secgdo 12.4.3, “Configurando as respostas do Call Director”, na pagina 245

NOTA: Para configurar qualquer uma das opg¢des do Call Director, é necessario
ter acesso Completo ou para Modificar para a permissao de Gerente associada.

NOTA: Vocé pode ignorar algumas dessas opgdes padrao quando configurar
um fluxo de trabalho. Para obter mais detalhes, veja Secéo 9.4.1, “Ignorando as
definigdes do Call Director”, na pagina 186.

12.4.1 Configurando as opg¢oes gerais do Call
Director

E possivel configurar varias opgdes gerais para o Call Director, como a alocagao
de ramais e o idioma padrao.

Antes de comecar, os arquivos .wav que vocé deseja usar devem ser
configurados e instalados na maquina do servidor principal (consulte Secao
12.3.2, “Configurando um arquivo .wav”, na pagina 238).

Para configurar as opg¢oes gerais do Call Director:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgoes.

2. No painel esquerdo, sob Configuragées do Sistema, clique em Call
Director.
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Na guia Geral, em Alocag¢ao de ramais, faga o seguinte:

* Na coluna Interativo (%), clique duas vezes no ndmero na linha
Estratégia de roteamento e digite o percentual de todos os ramais
interativos disponiveis que se deseja reservar para reproduzir
mensagens interativas em um fluxo da estratégia de roteamento.

* Na coluna Aviso (%), clique duas vezes no nimero na linha Estratégia
de roteamento e digite o percentual de todos os ramais de avisos
disponiveis que se deseja reservar para reproduzir avisos em um fluxo
da estratégia de roteamento.

e Em ambos os casos, o aplicativo atualiza automaticamente a linha
Processamento de filas para que o total corresponda a 100. Para obter
exemplos, consulte a Secao 12.4.1.1, “Exemplos de proporg¢ao de
alocacédo de ramais”, na pagina 243.

Em Idioma, clique em Padrao e selecione o idioma que se deseja usar para
as mensagens faladas na lista. A lista contém os idiomas aceitos pelo
processador de voz.

Para usar outro idioma que nao seja um dos idiomas padrao:

1. Cliqgue em ID - local personal

2. Digite um valor apropriado, por exemplo, 1043 para "Dutch -
Netherlands".

3. Paraum idioma personalizado, vocé precisa gravar os arquivos .wav por
conta propria ou obté-los de terceiros. Esses sdo arquivos .wav do
sistema, usados em Reprodug¢des de Numeros e Mensagens de
Performance, por exemplo, anunciando o tempo de espera em uma fila.

4. Armazene esses arquivos .wav no servidor OSCC na pasta
$HPPCDIR%\SystemVoice\<custom locale id>\Unisex
equivalente aos idiomas padrdo, em que <custom locale id>éo0
valor associado ao idioma personalizado.

NOTA: Ao usar um idioma personalizado, todos os arquivos .wav
reproduzidos sao obtidos da pasta Unisex, ao contrario dos idiomas padrao.
Para os idiomas padréo, os arquivos .wav sao obtidos das pastas Male e
Female, dependendo do contexto gramatical.

Em Limiar de interrup¢ao, na caixa Ramais fora de servigo, digite ou
selecione o percentual de ramais do Call Director que devem ficar fora de
servigo antes que o Call Director Server fique ndo operacional. O valor
padréo é 75%.

Em Erro, na lista Nome arq. de mensag., selecione o arquivo .wav que sera
reproduzido se ocorrer um erro. Esta mensagem de erro sera reproduzida se
a conectividade entre o Call Director e o processador de voz for perdida. Esta
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mesma mensagem sera reproduzida se o Call Director Server encontrar um
erro no fluxo de trabalho, a n&o ser que vocé ignore esta mensagem de erro
em um fluxo de trabalho especifico (consulte Se¢ao 9.4.1, “Ignorando as
definicdes do Call Director”, na pagina 186).

NOTA: Se vocé estiver conectado a uma base de dados de producéo, sera
possivel clicar em ﬂ para reproduzir o arquivo .wav. Nao sera possivel
reproduzir arquivos .wav quando vocé estiver conectado a uma base de
dados Design.

7. Clique em OK.

12.4.1.1 Exemplos de proporcao de alocagao de ramais

Quando vocé configurar as op¢des gerais do Call Director, em Alocagao de
ramais, especifique o percentual de ramais interativos e ramais de avisos que
vocé deseja reservar para os fluxos de trabalho das estratégias de roteamento e
os fluxos de trabalho do processamento de filas. Para obter mais detalhes sobre
como configurar as opgdes gerais, Secao 12.4.1, “Configurando as opgdes
gerais do Call Director”, na pagina 241.

Se houver uma fragado de um ramal quando a proporgao for aplicada, a fragéo
sera dedicada aos fluxos de trabalho da estratégia de roteamento. Suponhamos,
por exemplo, que haja 10 ramais. Na tabela a seguir, encontram-se alguns
exemplos de como os ramais seriam alocados.

Alocacao de ramais Quantidade real de ramais reservados
Estratégia de | Processamento Para os fluxos de Para os fluxos de
roteamento de filas trabalho da estratégia trabalho do
de roteamento processamento de
filas
50% 50% 5 5
1% 99% 1 9
55% 45% 6 4
99% 1% 10 0
Tabela 12 Exemplos de alocagdo de ramais

NOTA: No caso de um ramal do Call Director ser excluido, o sistema podera
realocar automaticamente ramais para fluxogramas das estratégias de
roteamento ou fluxogramas do processamento das filas com base na alocagao
de ramais configurada.
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12.4.2 Configurando a navegagao padrao do Call
Director

E possivel configurar as teclas de navegagao que podem ser usadas
globalmente nos componentes do Call Director em fluxos de trabalho. Uma tecla
de navegacéao € um digito no telefone que o chamador pode usar para ir de um
componente do Call Director para outro dentro de um fluxo de trabalho. Escolha
um subconjunto destas teclas para cada componente do Call Director que vocé
configurar.

Antes de comegar, os arquivos .wav que vocé deseja usar devem ser
configurados e instalados na maquina do servidor principal (consulte Secao
12.3.2, “Configurando um arquivo .wav”, na pagina 238).

Para configurar a navegac¢ao padrao do Call Director.

1. No menu Ferramentas, clique em Opgdes.

2. No painel esquerdo, sob Configuragées do Sistema, clique em Call
Director.

3. Clique na guia Interagao.

4. Em Navegacgao Padrao, marque a caixa de selecéo de cada fungéo que se
deseja disponibilizar para o chamador. Se desejar alterar a tecla atribuida a
funcao, clique na célula na coluna Tecla e selecione a tecla na lista. Vocé
pode selecionar entre as fungbes a seguir:

* Operador — Permite o chamador transferir-se para o operador/
telefonista.

¢ Voltar a etapa inicial — Permite ao chamador voltar para o primeiro
componente interativo do fluxo da estratégia de roteamento ou do
processamento de filas.

* Repetir — Permite que o chamador repita 0 componente em que se
encontra.

* Anterior — Permite que o chamador volte ao componente interativo
anterior. Se o chamador encontrar-se no primeiro componente, a agéo do
componente sera repetida.

* Ajuda - Permite ao chamador escutar um arquivo .wav de ajuda do fluxo
da estratégia de roteamento ou do processamento de filas.

IMPORTANTE: Se a mesma tecla for usada para a fung¢éo de Ajuda e para
alguma outra funcao, a Ajuda sempre tera precedéncia sobre a outra fungao.
Recomendamos que vocé sempre use a tecla asterisco (*) para acessar a
Ajuda para a fungao Call Director.
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Se selecionar a fungédo Operador, faga o seguinte:

¢ Nallista Fila do Operador, clique na fila para a qual a chamada é
encaminhada quando o chamador pressiona a tecla Operador
(telefonista).

¢ Na lista Arquivo de transf. do oper., clique no arquivo .wav que deve
ser reproduzido quando o chamador é transferido para o operador
(telefonista).

NOTA: Se vocé estiver conectado a uma base de dados de producéo, sera
possivel clicar em ﬂ para reproduzir o arquivo .wav. Nao sera possivel
reproduzir arquivos .wav quando vocé estiver conectado a uma base de
dados Design.

Se selecionar a fungéo Ajuda, clique, na lista Nome do arquivo da Ajuda,
no arquivo .wav que sera reproduzido quando o chamador acessar a ajuda.

Clique em OK.

12.4.3 Configurando as respostas do Call Director

E possivel configurar as respostas do Call Director, que s&o usadas quando o
chamador nao responde ou responde de modo invalido, para um componente do
Call Director em um fluxo da estratégia de roteamento ou do processamento de
filas.

Antes de comecar, os arquivos .wav que vocé deseja usar devem ser
configurados e instalados na maquina do servidor principal (consulte Secao
12.3.2, “Configurando um arquivo .wav”, na pagina 238).

Para configurar as respostas do Call Director:

1.
2.

No menu Ferramentas, clique em Opgoes.

No painel esquerdo, sob Configuragées do Sistema, clique em Call
Director.

Clique na guia Interagao.

Em Tentativas de resposta, na caixa Ndmero maximo, digite ou selecione
0 numero maximo de vezes que o sistema aceitara ficar sem resposta do
chamador antes de transferir a chamada para a fila de erro. E necessario
especificar um numero entre 1 e 9.
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5. Em Sem resposta, faca o seguinte:

Na caixa Tempo maximo, digite ou selecione o intervalo de tempo
maximo, em segundos, que o sistema esperara pela digitacdo de dados
do chamador, antes de determinar que n&o houve resposta. E possivel
especificar um valor entre 1 e 60 segundos.

Na lista Nome do arquivo da mensagem, selecione o arquivo .wav que
sera reproduzido quando o chamador nao responder dentro do intervalo
de tempo especificado. E possivel ignorar este arquivo .wav em um
fluxograma especifico (consulte Secao 9.4.1, “Ignorando as defini¢cbes
do Call Director”, na pagina 186).

NOTA: Se vocé estiver conectado a uma base de dados de produgao,
sera possivel clicar em E_] para reproduzir o arquivo .wav. Nao sera
possivel reproduzir arquivos .wav quando vocé estiver conectado a uma
base de dados Design.

6. Em Resposta Invalida, nalista Nome arq. de mensag., selecione o arquivo
.wav que sera reproduzido quando o chamador apertar uma tecla telefénica
errada. E possivel ignorar este arquivo .wav em um fluxograma especifico
(consulte Secdo 9.4.1, “Ignorando as definicdes do Call Director”, na pagina
186).

7. Clique em OK.
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13 Trabalhando com o recurso Callback

Este capitulo apresenta a fungao Callback e proporciona instrugdes sobre como
trabalhar com op¢des de callbacks configuraveis no aplicativo Manager.

A fungao 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
interacdo anterior do cliente com a central de contatos.

Um callback pode ser gerado das seguintes formas:

* Uma solicitagéo de callback é gerada como parte do fluxo de trabalho usando
um componente de Criar callback. Para obter mais detalhes sobre o
componente de Criar callback, consulte a Ajuda do Manager.

* Uma fila de chamadas de voz pode ser configurada para que seja criado
automaticamente um callback quando um cliente desistir de uma chamada.
Para obter mais detalhes, veja Secédo 10.3.1, “Configurando informacdes
gerais da fila de chamadas”, na pagina 216. Este método de gerar callbacks
pressupde a entrada de niumeros ANI na plataforma de comunicacéo.

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

* Um usuario programa um callback a partir do aplicativo Client Desktop /
Portal do agente. 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.
Para obter mais detalhes, veja Secéo 13.3.3, “Configurando as definicées do
callback na Web”, na pagina 254.

NOTA: Recomendamos que vocé configure agentes especificos para os
callbacks em um grupo UCD separado na plataforma de comunicagao para evitar
um roteamento de emergéncia indesejavel.

Para tratar de contatos por callback, vocé devera ter filas especificas para
callbacks configuradas.
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13.1 Processamento de callbacks
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Independentemente de como foi criado, cada callback sera programado para um
intervalo de tempo especifico em um dia especifico. No momento programado,
e noinicio do intervalo, o callback sera enfileirado em uma fila de callbacks. A fila
de callbacks a qual o callback sera direcionado depende de como o callback foi
criado:

» Para callbacks criados durante o processamento de uma estratégia de
roteamento ou fluxo de trabalho de processamento das filas, a fila &
especificada no componente de Criar callback.

» Para filas de chamadas de voz configuradas para criar um callback quando
um cliente desiste de uma chamada, a fila de chamadas de voz também
especifica a fila de callbacks de destino.

¢ Para callbacks criados no aplicativo Client Desktop / Portal do agente, o
usuario escolhera uma fila de callbacks valida ao criar o callback.

e Para callbacks criados de uma pagina da Web, sera fornecido um conjunto
de modelos de paginas em HTML, para permitir que vocé especifique a fila
de callbacks de destino, entre outras coisas.

NOTA: Para obter informag¢des sobre como configurar uma fila de callbacks,
consulte Secao 10.3, “Configurando uma fila”, na pagina 215.

A execucéo da etapa da fila tentara localizar um usuario capaz de cuidar do
callback. Quando for encontrado um usuario elegivel e disponivel, o callback
sera atribuido a esse usuario. Uma tela instantdnea com detalhes sobre o
callback sera apresentada ao usuario.

Para obter informacdes detalhadas sobre as opc¢des do usuario com relagao a
um callback oferecido, veja o Guia de Primeiros Passos do Client Desktop. Com
relacao as configuracdes e opgdes do callback definidas usando-se o aplicativo
Manager, os principais aspectos das opg¢des do usuario sao:

e Se 0 usuario nao tiver permissao para visualizar o contato para ver mais
detalhes, os detalhes basicos do contato serao exibidos durante um intervalo
configuravel e, depois, a chamada para o cliente sera iniciada
automaticamente.

e Se 0 usuario tiver permissao para visualizar o contato, o usuario podera
aceitar ou excluir o contato Se o usuario ndo aceitar ou excluir o contato
dentro de um intervalo configuravel, o callback sera recolocado em fila.

— Se o usuario excluir o callback, devera ser fornecido um Motivo para
Excluir definido para o local. Isto completara o processamento do
callback.
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— Se o usuario aceitar o callback e a chamada nao puder ser completada,
0 usuario podera programar uma repeti¢cdo imediatamente ou mais tarde.
O numero de tentativas que podem ser feitas é configuravel, e cada vez
que o usuario solicitar uma repeticdo, devera ser fornecido um Motivo
para Repetir definido para o local.

— Se o usuario aceitar o callback e a chamada para o cliente for
estabelecida com sucesso, o usuario podera tratar do contato da mesma
forma que qualquer outra chamada seria tratada. Quando o usuario
desconectar, o usuario devera indicar que o callback foi tratado com
sucesso ou programar uma repetigao.

13.2 Configurando os recursos de callbacks

E necessario configurar varios recursos que causem impacto no recurso
Callback.

NOTA: Sua configuracado de callback inicial normalmente é definida por seu
representante da assisténcia técnica. Para obter informacdes sobre as tarefas de
configuracao, veja o Guia de Integracéo das Plataformas de Comunicagéo.

13.2.1 Configurando um Motivo de repetir

Um Motivo para Repetir € uma explicagao que o usuario do Client Desktop /
Portal do agente pode selecionar quando um callback ndo for bem sucedido e
tiver que ser repetido. Os Motivos para Repetir normalmente sao utilizados para
indicar condigcbes como sem resposta ou linha ocupada.

O aplicativo Manager oferece um conjunto predefinido de motivos de repeticao.
N&o é possivel apagar ou renomear esses motivos, mas as descri¢des podem
ser modificadas.

NOTA: Para criar ou alterar um Motivo para repetir, vocé deve ter acesso
Completo ou para Modificar, respectivamente, a permissdo do Manager Motivos
para Repetir.

Para configurar um motivo para uma nova tentativa:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo e depois aponte para Design Center.
Em seguida, aponte para Callback e clique em Motivo para Repeticao.

2. Na caixa Nome, digite um nome exclusivo para o Motivo para Repeticao.

3. Na caixa -Descrigao, digite uma descrigdo do motivo para repetir.
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4. -Na caixa Intervalo de Repeti¢ao, digite o nimero de horas e minutos apos
o qual o sistema deve fazer uma nova tentativa de callback.

5. Clique em OK.

13.2.2 Configurando um Motivo para excluir

Um Motivo para Excluir € uma explicagdo que o usuario do Client Desktop /
Portal do agente pode selecionar ao excluir um callback. Os Motivos para Excluir
normalmente sao utilizados para indicar condigbes como o usuario
reconhecendo um numero de telefone invalido.

O aplicativo Manager contém um conjunto predefinido de motivos de excluséo.
Nao é possivel apagar ou renomear esses motivos, mas as descrigdes podem
ser modificadas.

NOTA: Para criar ou alterar um motivo para excluir, vocé deve ter acesso
Completo ou para Modificar, respectivamente, a permissdo do Manager Excluir
motivos.

Para configurar um motivo para excluir:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo e depois aponte para Design Center.
Em seguida, aponte para Callback e clique em Motivo para Excluir.

2. Na caixa Nome, digite um nome exclusivo para o Motivo para Excluir.
3. Na caixa Descrigao, digite uma descricao do motivo para excluir.

4. Cliqgue em OK.

13.2.3 Configurando um numero excluido

Pode-se configurar uma lista de nimeros telefénicos a serem excluidos dos
callbacks. Por exemplo: devem ser excluidos os numeros de emergéncia, como
os de ambulancia e policia.

NOTA: Para criar ou alterar um namero excluido, é necessario ter acesso
Completo ou para Modificar, respectivamente, para a permissdo do Manager
NiUmeros excluidos.
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Para configurar um nimero excluido:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo e depois aponte para Design Center.
Em seguida, aponte para Callback e clique em Numero Excluido.

2. Na caixa Nome, digite um nome exclusivo para o numero excluido.

3. Na caixa Numero de telefone, digite 0 nimero de telefone que se deseja
excluir dos callbacks. ..

4. Cliqgue em OK.

13.3 Configurando as opgdes de Callback

Use as opgdes de Callback para definir as configuragbes padrao do recurso de
Callback. Para obter mais detalhes, consulte os seguintes tépicos:

* Secdo 13.3.1, “Configurando as definicdes gerais de callbacks”, na pagina
251

* Segdo 13.3.2, “Configurando a programacao de roteamento de callback”, na
pagina 253

* Secao 13.3.3, “Configurando as defini¢des do callback na Web”, na pagina
254

NOTA: Para configurar qualquer uma das opg¢des de callback, é necessario ter
acesso Completo ou para Modificar para a permissdo de Gerente associada.

13.3.1 Configurando as defini¢cdes gerais de
callbacks

E possivel configurar varias op¢des gerais para callbacks, como o atraso na
discagem automatica, e as opgdes que afetam a geragdo automatica de um
callback quando um cliente abandona uma chamada. Para obter informacgtes
sobre como configurar uma fila de chamadas de voz para criar automaticamente
um callback ao abandonar, consulte Secao 10.3.1, “Configurando informacdes
gerais da fila de chamadas”, na pagina 216.

Para configurar as definicdes gerais de callbacks:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgoes.
2. No painel esquerdo, em Configuragdes do Sistema, clique em Callback.

3. Na guia Geral, em Configuragdes de Callbacks, faga o seguinte:
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* No Atraso na discagem automatica, digite ou selecione o periodo de

tempo que o sistema esperara apos oferecer um callback a um usuario
que nao tem permissao para visualizar contatos, antes de discar
automaticamente o callback. Isto dara ao usuario algum tempo para
examinar as informagdes do callback. O atraso maximo é 60 segundos.

* Na caixa Tempo maximo para inserir o resultado, digite ou selecione
o periodo de tempo que o usuario tera apos desconectar um callback
para indicar que o callback foi bem sucedido ou para programar uma
repeticdo, antes que o usuario seja colocado no estado de roteamento
Indisponivel.

e Para traduzir os numeros a serem discados com base em sua
configuracdo TAPI, assinale a caixa de sele¢ao Formatar nimero do
callback. Algumas plataformas de comunicagéo podem ser
configuradas para fornecer numeros de origem discaveis, para que néo
seja necessaria nenhuma tradugéo. Neste caso, vocé limparia a caixa de
selecgao para utilizar o nimero de origem diretamente, sem tradugédo. Se
vocé nao tiver o TAPI configurado, assinalar este caixa de selegdo nao
tera nenhum efeito.

4. Em Criar Callback no Abandono, faga o seguinte:

* Na caixa Limite do Abandono, digite ou selecione o periodo de tempo
minimo em que uma chamada deve ficar enfileiradas, antes de ser
abandonada, para que um callback seja criado.

* Na caixa Prioridade Padrao, digite ou selecione a prioridade padréo do
callback que esta sendo criado. E possivel especificar um valor entre 1 e
100, onde 100 ¢ a prioridade mais alta.

NOTA: Se a opc¢ao Criar callback no abandono da chamada estiver
habilitada para uma fila e uma chamada na fila associada for abandonada
por um chamador, o sistema verificara a programacgao de callbacks para
verificar se um callback pode ser tratado dentro das proximas 24 horas. Se
um callback for criado, ele permanecera ativo por 24 horas apds a chamada
ter sido abandonada e, entao, sera excluido pelo sistema.

Em Entradas Duplicadas, marque a caixa de selecao Evitar callback
duplicado se vocé nao quiser que o sistema permita mais de uma entrada
de callback com o mesmo numero de telefone e fila de destino.

NOTA: Se a opcao Evitar callback duplicado estiver ativada, o Callback
Server ainda criard um ponto de saida para o componente de Criar callback
quando um callback duplicado for encontrado.
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6. Em Programagao, configure a programacéao de callbacks (veja Secao
13.3.2, “Configurando a programacao de roteamento de callback”, na pagina
253).

7. Clique em OK.

13.3.2 Configurando a programacao de roteamento
de callback

A programacéo de callbacks restringe o horario de operagéo durante o qual um
callback pode ser programado dentro da central de contatos. Pode-se configurar
a programacao padrao de roteamento de callback, como também as exce¢des
da programacao padrao.

Para configurar a programacgéao de roteamento de callbacks:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgoes.
2. No painel esquerdo, em Configuragdes do Sistema, clique em Callback.
3. Na guia Geral, em Programacgao, clique em Editar Programacao.

4. Na caixa de dialogo Programacao de roteamento de callbacks, clique
duas vezes no dia que vocé deseja configurar; em seguida, edite o intervalo
de tempo ativo correspondente ao dia.

NOTA: Se quiser, arraste o ponto inicial ou final de um intervalo de tempo
ativo, para muda-lo.

5. Ou clique na guia Exceg¢des para criar uma excegao da programagao
padrdo. Uma excegao ignora a programagao para o dia todo.

a) No calendario, clique no dia para o qual deseja definir uma excegéo,
como, por exemplo, um feriado nacional. A linha Padr&do mostra a
programagao padrao para o dia.

b) Selecionar a caixa Ignorar.

c) Nallinha Ignorar, clique duas vezes em uma célula e, em seguida, edite
o intervalo de tempo ativo que deve ter prioridade sobre a programacao.
Clique em OK.
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6. Use a guia Resumo para ver a programacgao por status ou por dia da
semana.

* Para ver os dias e horarios em que a programacao de e-mails esta ativa
ou inativa, expanda Por status e, em seguida, clique em Ativo ou
Inativo, respectivamente.

* Para ver a programacéo para o dia correspondente, expanda Por dia e,
em seguida, clique no dia da semana.

7. Clique em OK.

13.3.3 Configurando as defini¢cées do callback na
Web

Sua empresa pode fornecer uma interface pela Web, na qual os clientes podem
solicitar informagdes ou suporte. As solicitacdes desses clientes podem ser
utilizadas pelo OpenScape Contact Center para gerar callbacks.

Esta segcéo descreve como ativar a interface pela Web e configurar a porta que
o Web Interaction Server usa para se comunicar com o Web Server corporativo.

IMPORTANTE: Quando estiver conectado a base de dados de produgéo, se
alterar o numero da porta, vocé sera obrigado a reiniciar o Web Interaction
Server na maquina do servidor principal.

Para configurar as definicoes do callback na Web:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgdes.
2. No painel esquerdo, em Configuragdes do Sistema, clique em Callback.
3. Clique na guia Callback na Web.

4. Para ativar a geragao de callbacks pela interface web, em Callback na Web,
selecione a caixa Ativar.

5. Em Definigdes da porta, na lista Namero da porta, selecione o nimero da
porta que o Web Interaction Server usa para se comunicar com o Web Server
corporativo para solicitagdes de callback na Web. E possivel selecionar uma
porta ndo-segura ou segura (com TLS ativado). Para obter mais
informacgdes, consulte Secado 15.3.3, “Configurando as definicbes do Web
Server”, na pagina 286.

6. Clique em OK.
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13.4 Gerando uma Lista de Callbacks Agendados

Vocé pode gerar uma lista de callbacks programados para serem enfileirados
futuro e que ainda nao foram enfileirados ou roteados. A lista pode ser gerada
para tipos e filas de callbacks especificos.

NOTA: Para gerar uma Lista de callbacks programados, vocé deve ter a
permissao do Manager Lista de callbacks programados.

Para gerar uma Lista de Callbacks Programados:

1.

Para acessar a caixa de dialogo Lista de Callbacks Programados, faga
uma das coisas a seguir:

* No menu Ag¢des, clique em Lista de Callbacks Programados.

¢ No menu Visualizar, aponte para Relatérios de Atividades e, depois,
clique em Lista de Callbacks Agendados.

Em Critérios, faga o seguinte:

* Na caixa Tipo de Origem, selecione de onde se originaram os callbacks
sobre os quais se deseja criar relatérios. E possivel selecionar uma das
opcgoes na lista ou Todos.

* Na area Inicial, selecione a data e o horario iniciais para o intervalo que
o relatério deve abranger. O horario € especificado usando um reldgio de
24 horas.

¢ Na area Final, selecione a data e o horario finais do intervalo.

Em Filas, selecione as filas para as quais se deseja ver os callbacks
programados.

No menu Agdes, clique em Localizar agora.
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14 Trabalhando com o recurso E-mail

Este capitulo apresenta o recurso E-mail e da instru¢gdes sobre como trabalhar
com recursos E-mail configuraveis no aplicativo Manager.

O recurso de e-mail € uma funcao licenciada que permite dar aos clientes a
capacidade de solicitar assisténcia da central de contato através de mensagens
de e-mail. O cliente envia uma solicitagao a um endereco de e-mail especifico e
a mensagem é roteada através do E-Mail Server corporativo para o OpenScape
Contact Center E-mail Server. Todas as mensagens de e-mail sdo armazenadas
em uma mesma caixa de correio no E-mail Server corporativo. E necessario
configurar varios destinos de e-mails se desejar ter varios enderegos de e-mail
para sua central de contatos.

O OpenScape Contact Center E-mail Server e o E-Mail Server corporativo se
comunicam através do protocolo IMAP4 (Internet Messaging Access Protocol).
Os aplicativos do OpenScape Contact Center e o E-Mail Server corporativo
também usam o IMAP4 para recuperar e processar mensagens de e-mail. Os
anexos das mensagens sao recuperados por meio de fungbes de IMAP4 e MIME
separadas. Mensagens de e-mail de respostas sdo enviadas aos clientes por
meio da interface SMTP.

NOTA: Nenhuma protegéo antivirus é fornecida pelo E-mail Server do
OpenScape Contact Center. A protecao antivirus deve ser fornecida pelo E-mail
Server corporativo e pelo sistema operacional.

Filas, um fluxo da estratégia de roteamento e, opcionalmente, fluxos do
processamento das filas, devem ser criados especificamente para as
mensagens de e-mail.

14.1 Consideragoes sobre o fluxograma de e-mails

Dentro do OpenScape Contact Center, o roteamento de mensagens de e-mail
entrantes sera iniciado com um fluxo da estratégia de roteamento de e-mails
(consulte a Segao 9.4, “Configurando um fluxo da estratégia de roteamento”, na
pagina 184). Embora os fluxo de trabalho de e-mails possam utilizar recursos de
fluxo de trabalho comuns, também ha varias opc¢des disponiveis especificamente
para trabalhar com mensagens de e-mail:

* As mensagens de e-mail podem ser categorizadas pela extragdo de
palavras-chave e frases relevantes na mensagem de e-mail. OpenScape
Contact Center O pode, entéo, rotear a mensagem de e-mail para a fila
apropriada com base na categoria do e-mail. Para obter mais informacgdes,
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consulte Secao 14.1.1, “Trabalhando com categorias”, na pagina 258.

¢ Qutros tipos de componentes E-mail permitem que vocé automatize acoes
de E-mail. As respostas e confirmagdes poderéo ser geradas e entregues
enquanto a mensagem de e-mail estiver sendo processada pelo fluxo da
estratégia de roteamento ou estiver enfileirada. Para obter mais informacdes,
consulte Secao 14.1.2, “Outros componentes dos fluxos de trabalho de e-
mails”, na pagina 260.

Basicamente, um fluxo da estratégia de roteamento de e-mails devera direcionar
a mensagem de e-mail da seguinte maneira:

¢ Direcionar a mensagem de e-mail para uma fila para aguardar ser tratado por
um usuario.

¢ Descartar a mensagem de e-mail, fornecendo um motivo para Descartar
definido pelo local (consulte a Segéo 14.2.2, “Configurando um motivo para
Descartar”, na pagina 262).

* Responder automaticamente & mensagem de e-mail.

Apds uma mensagem de e-mail ser enfileirada, sera de responsabilidade da fila
encontrar um usuario disponivel qualificado para tratar da mensagem de e-mail.
Apés uma mensagem de e-mail ter sido entregue a um usuario, o aplicativo
Client Desktop proporciona toda uma série de recursos que permitem que os
usuarios tratem de mensagens de e-mail.

As mensagens de e-mail serdo descartadas automaticamente pelo E-mail Server
do OpenScape Contact Center nas seguintes circunstancias:

¢ A mensagem de e-mail nao contém um enderecgo De.
* O endereco De contém o texto “postmaster” ou "microsoftexchange".

¢ O enderego Para n&o contém um enderego de e-mail que tenha sido
configurado como destino.

14.1.1 Trabalhando com categorias

E possivel rotear uma mensagem de e-mail, ou basear o processamento de
fluxos de trabalho subsequentes, na presencga de palavras-chave na mensagem
de e-mail. Isto é realizado com dois tipos de recursos do OpenScape Contact
Center:

e Categorias — Uma categoria consiste de uma ou mais pares de palavras-
chave/componentes. Para obter informagdes sobre como configurar
categorias, veja a Secao 14.2.1, “Configurando uma categoria de e-mail”, na
pagina 261.
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Componentes de Decisido de categoria — Um componente de Decisdo de
Categoria testara a correspondéncia de uma mensagem de e-mail em
relagdo a um ou mais critérios de categorias e passara a execugéo para o
préximo componente com base na primeira correspondéncia de critérios
encontrada. Cada critério € uma expresséo légica que define uma condigao
com base nas categorias que se aplicam a mensagem de e-mail. Para obter
mais detalhes sobre como configurar os componentes da Deciséo de
categoria, consulte a Ajuda do Manager.

NOTA: E possivel usar os niveis de confianca para criar uma categorizagao
mais precisa. Para obter mais detalhes, veja Secéo 14.3.5, “Apresentando os
niveis de confianga de e-mail”, na pagina 273.

Por exemplo, em uma central de contatos que venda calgados, sera possivel ter
filas especializadas em calgados de inverno e de verao. Seria possivel configurar
as categorias de acordo com os tipos de calgados vendidos:

Esquis

Patins

Botas para trilhas
Ténis

Ténis de corrida

Ténis para caminhada

Entao, seria possivel usar um componente de Deciséo de categoria para rotear
mensagens de e-mail da seguinte maneira:

Se a mensagem de e-mail contiver qualquer uma das palavras-chave Esquis,
Patins ou Botas para trilhas, direcione o contato para a fila Roupas esportivas
de inverno.

Se a mensagem de e-mail contiver qualquer uma das palavras-chave Ténis,
Ténis de corrida ou Ténis para caminhada, direcione o contato para a fila
Roupas esportivas de verao.
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Os contatos para os quais nao for encontrada nenhuma correspondéncia
especifica poderao ser direcionados para uma fila Nado Designados.

-
4

Calgados de verdo

"Téniz para correr” OR "Téniz para caminhar" O "Téniz"

Menhuma Correspondéncia -

nao atribuico

Inicic Tipo de calgado

"E=squis" OF "Botas para caminhar” OR "Skates"

N
ﬂ

Calgados de inverno

14.1.2 Outros componentes dos fluxos de trabalho de
e-mails

Além do componente de Decis&o de categoria, os seguintes componentes de E-
mails também podem ser utilizados em fluxos de trabalho de e-mails:

Notificagdo automatica — E possivel usar um componente de Notificagdo
automatica para enviar uma resposta automatica para a mensagem de e-
mail de um cliente usando o contetdo de um modelo de Notificagao
automatica.

Resposta automatica — E possivel usar um componente de Resposta
automatica para enviar uma resposta automatica para a mensagem de e-
mail de um cliente usando o conteudo de um modelo de Resposta.

Sugestdo Automatica — E possivel usar um componente Sugestdo
Automatica para enviar uma resposta automatica a mensagem de e-mail do
cliente usando o conteido de um Modelo de resposta.

Descartar — E possivel usar um componente de Descartar para descartar
uma mensagem de e-mail por um motivo selecionado.

Decisdo de resposta — E possivel usar um componente de Deciséo de
resposta para determinar o roteamento de uma mensagem de e-mail
dependendo de a mensagem ser ou ndo uma resposta a uma conversa ja
existente.

Muitos desses componentes séo criados a partir de modelos definidos pelo site.
Para obter mais informagodes, consulte Sec¢ao 14.2.3, “Sobre modelos de e-mail”,
na pagina 263.
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Para obter mais detalhes sobre como configurar estes tipos de componentes,
veja a Ajuda do Manager.

14.2 Configurando os recursos de e-mail

E necessario configurar varios recursos que causem impacto no recurso E-mail.

NOTA: Sua configuragéo de e-mail inicial normalmente € definida por seu
representante da assisténcia técnica. Para obter informacdes sobre as tarefas de
configuracao, veja o Guia de Gerenciamento do Sistema.

14.2.1 Configurando uma categoria de e-mail

Uma categoria define as palavras-chave que o OpenScape Contact Center deve
procurar em mensagens de e-mail entrantes a fim de rotea-las para a fila
adequada. A categoria das palavras-chave usadas na busca pode ser definida
na linha de assunto da mensagem, no corpo da mensagem ou em ambos.

Por exemplo, pode-se configurar duas categorias da seguinte forma:

* Seapalavra-chave “vendas” for encontrada na linha de assunto ou no corpo
da mensagem, o e-mail sera associado a categoria Vendas.

* Se as palavras-chave “suporte”, “servigo” ou “ajuda” forem encontradas na
linha de assunto ou no corpo da mensagem, a mensagem sera associada a
categoria Suporte.

NOTA: Para criar ou alterar uma distribuigdo de displays de parede, é
necessario ter acesso Completo ou para Modificar, respectivamente, para a
permissdo do Manager Distribuicdes de Displays de Parede.

E possivel usar categorias com componentes de Decisdo de Categoria em um
fluxo de trabalho, como uma etapa no roteamento de uma mensagem de e-mail
entrante. Para obter uma introdugéo detalhada das categorias e do uso das
categorias nos fluxos de trabalho, veja o Segéo 14.1.1, “Trabalhando com
categorias”, na pagina 258.

Para configurar um categoria:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo, depois para Design Center, depois
para E-mail e, entdo, clique em Categoria.

2. Na guia Geral, em Detalhes, faga o seguinte:

* Na caixa Nome, digite um nome exclusivo para a categoria.
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* Na caixa Descrigao, digite uma descricao da categoria.

3. Clique na guia Critérios.
= Categoria g|
Geral  Crikérios I

Yy Inserir os critérios de correspondéncia de cakegorias

Crikérins
Procurar em Procurar as palavras
Assunto -

Assunto

Corpo
Assunko ou Corpo

o4 | Zancelar |

4. Para cada palavra-chave que desejar definir, fagca o seguinte:

¢ Na coluna Procurar em, clique no item e, na lista, selecione o local da
mensagem. Escolha Assunto, Corpo ou Assunto ou Corpo.

* Na coluna Procurar as palavras, digite a palavra-chave que se deseja
procurar.

e Aperte TAB ou ENTER para criar outra ficha.
5. Clique em OK.

14.2.2 Configurando um motivo para Descartar

Um Motivo para Descartar € uma explicagado que os usuarios e fluxos de trabalho
do Client Desktop / Portal do agente podem selecionar ao descartar uma
mensagem de e-mail.

O aplicativo Manager contém um conjunto predefinido de motivos de descarte.
Nao é possivel apagar ou renomear esses motivos de descarte, mas as
descri¢gdes podem ser modificadas.

Para configurar um motivo de Descarte:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo, depois para Design Center, depois
para E-mail e, entdo, clique em Motivo para Descartar.

2. Na caixa Nome, digite 0 nome exclusivo para o motivo para descartar.
3. -Na caixa Descricao, digite uma descricdo do motivo para descartar.

4. Cliqgue em OK.
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14.2.3 Sobre modelos de e-mail

O processamento do fluxo de trabalho para mensagens de e-mail dos clientes
pode incluir respostas automaticas, assim como rascunhos de sugestées criados
automaticamente para processamento posterior. Eles séo criados,
programaticamente, usando modelos. Além disso, quando um usuario do Client
Desktop / Portal do agente estiver trabalhando com um mensagem de e-mail
sainte, poderao ser escolhidos modelos para criar o conteudo.

NOTA: Também podem ser atribuidos modelos de Prologos e Assinaturas no
nivel de fila (veja Secao 10.3.3, “Configurando as prioridades da fila de
chamadas”, na pagina 220).

Pode-se configurar os seguintes cinco tipos de modelos de e-mail:

* Prélogo — Este tipo de modelo é inserido no inicio de uma mensagem de e-
mail de resposta. Exemplo: “N&ao apague o numero do ticket da linha de
assunto, acima”. O ndmero do ticket permite rastrear as respostas enviadas
dentro do contexto da mensagem original.

* Assinatura — Este tipo de modelo ¢ inserido no final de uma mensagem de
e-mail de resposta. Por exemplo:

Vendas - Minha empresa
vendas@minhaempresa.com
Visite nosso website: www.minhaempresa.com

* Resposta — Este tipo de modelo é selecionado ao se configurar um
componente da Resposta automatica ou Sugestado automatica. Os modelos
podem ser usados das seguintes maneiras:

— Para enviar uma resposta automatica a uma mensagem de e-mail
quando o cliente faz uma pergunta simples que pode ser respondida
automaticamente. Exemplo: “Obrigado por entrar em contato com
minhaempresa.com. Para obter informagdes sobre como fazer pedidos
dos nossos produtos, visite www.minhaempresacom/produtos”.

— Para inserir o texto sugerido em uma mensagem de e-mail de resposta
quando o cliente fizer uma pergunta freqliente.

E necessario associar um modelo de Resposta a uma ou mais filas. Quando
0 usuario responder a uma mensagem de e-mail roteada por uma das filas
associadas, este modelo sera usado para criar o rascunho do texto da
resposta. O E-mail Server cria o rascunho da mensagem de e-mail baseado
no modelo de resposta especificado, mas usa o prefixo de resposta, a
marcacgao da ID da conversa e a marcagao de texto da mensagem original
configurados na fila. Se estes itens ndo forem configurados na fila, o E-mail
Server usara os valores padrao configurados no nivel do sistema.
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* Notificagao automatica — Este tipo de modelo é selecionado ao se
configurar um componente de Notificagdo automatica. S&o usados para
enviar uma resposta automatica a uma mensagem de e-mail, para que o
cliente saiba que a mensagem foi recebida. Exemplo: “Obrigado por entrar
em contato com minhaempresa.com. Um agente qualificado esta
providenciando as informagdes e o contatara em breve.”

¢ Nova mensagem — Este tipo de modelo ¢é inserido quando um usuario do
Client Desktop / Portal do agente cria uma nova mensagem de e-mail.

14.2.4 Configurando um modelo de e-mail

Pode-se configurar cinco tipos de modelos de e-mail (consulte a Segéao 14.2.3,
“Sobre modelos de e-mail”, na pagina 263). Alguns modelos sdo usados pelos
usuarios do Client Desktop / Portal do agente para responder a mensagens de
e-mail; outros sdo usados pelo sistema para enviar respostas automaticas a
mensagens de e-mail.

NOTA: Para criar ou alterar um modelo de e-mail, vocé deve ter acesso
Completo ou para Modificar para a permissao do Manager associada.

Podem ser criados modelos de e-mail tanto em HTML quanto em texto simples.
O formato HTML permite que vocé inclua uma formatacao especial, como texto
em negrito, listas marcadas e numeradas, imagens e URLs. O sistema atribui um
modelo a uma mensagem de e-mail entrante com base no formato da mensagem
original. Portanto, recomendamos que quando criar um novo modelo, vocé
configure tanto as segbes em HTML quanto em texto simples do modelo.

Os modelos de e-mail ttm um tamanho maximo de 500 KB.

Para configurar um modelo de e-mail:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo, Design Center; depois, E-mail e,
entao, clique em um dos tipos de modelo:

e Proélogos
* Assinaturas
* Respostas
* Notificagées automaticas
* Novas mensagens
2. Em Detalhes, selecione uma das seguintes opgoes:
* Na caixa Nome, digite 0 nome exclusivo para o modelo.

* Na caixa Descrigao, digite uma descrigdo para o modelo.
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3. Para criar conteudo HTML, na caixa Mensagem-HTML, escolha qualquer
uma das seguintes opgoes:

* Digite o texto correspondente. Vocé pode alterar a formatagéo do texto.
Para obter mais detalhes, consulte a Ajuda do Manager.

* Inserir um URL. Para obter mais detalhes, consulte a Ajuda do Manager.

¢ Inserir um logotipo ou imagem. Para obter mais detalhes, consulte a
Ajuda do Manager.

4. Para criar conteudo em formato de texto simples, na caixa Mensagem—
Texto, digite uma mensagem.

5. Apenas para modelos de Respostas, clique na guia Filas e selecione as filas
para as quais este modelo de Resposta pode ser utilizado. Quando o usuario
responder a uma mensagem de e-mail roteada por uma das filas
selecionadas, este modelo pode ser selecionado para criar o rascunho do
texto da resposta.

6. Clique em OK.

14.2.5 Configurando um destino de e-mail

Todas as mensagens de e-mail sdo armazenadas em uma mesma caixa de
correio no E-mail Server corporativo. Se quiser definir mais de um enderego de
destino de e-mail para a sua central de contatos (ex.:
vendas@companhia.com.br e suporte@companhia.com.br), sera necessario
configurar esses destinos.

NOTA: Para criar ou alterar um destino de e-mail, vocé deve ter acesso
Completo ou para Modificar, respectivamente, a permissdo do Manager
associada.

NOTA: Especifique os enderecos de e-mail padrao na caixa de dialogo Opgdes.
Para obter mais detalhes, veja Secado 14.3.1, “Configurando a estratégia, fila e
enderecos padrao de roteamento de e-mails”, na pagina 268.

Para cada destino que vocé criar, € possivel especificar se o destino estara
disponivel para selegdo por um usuario do Client Desktop / Portal do agente ao
enviar uma nova mensagem de e-mail sainte. Quando esta opgao estiver
ativada, o destino aparecera na lista De de uma mensagem de e-mail sainte no
aplicativo Client Desktop / Portal do agente. Pode-se também especificar se o
destino deve ser monitorado para que se possa obter dados estatisticos e
relatorios sobre o destino.
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Quando vocé estiver modificando um destino de e-mail existente, sé & possivel
alterar o nome e a descrigdo do destino. Nao se pode mudar o destino real. Se
voceé tiver que alterar o destino, é necessario excluir o destino de e-mail e criar
um novo.

Para configurar um e-mail de destino:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo e depois aponte para Design Center.
Em seguida, aponte para E-mail e clique em Destino.

2. Na guia Geral, em Detalhes, faga o seguinte:
* Na caixa Nome, digite um nome para o destino.
* Na caixa Descrigao, digite a descrigdo do destino.
* Na caixa Endereg¢o de e-mail, digite o endereco de e-mail de destino.

* Na caixa Texto De, digite um alias para o enderego de destino de e-mail.
Este nome alternativo aparece na caixa De: quando o usuario responder
a uma mensagem de e-mail.

e Para ativar o destino a ser usado como o enderego De quando um
usuario do Client Desktop / Portal do agente criar uma mensagem de e-
mail sainte, marque a caixa de selegao Disponivel para sainte.

e Para coletar dados estatisticos correspondentes a esse destino para fins
de relatérios, marque a caixa de selecdo Monitorado. Ao assinalar esta
opgao, a guia Relatdrios é ativada.

3. Se assinalar a caixa de sele¢cdo Monitorado, clique na guia Relatérios e
assinale a caixa de selecéo relativa a cada relatorio para o qual deseja exibir
dados correspondentes a esse destino. A lista contém somente os relatérios
que vocé possui, ou os relatérios possuidos pelos usuarios que vocé pode
monitorar.

4. Cligue em OK.
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14.2.6 Configurando uma fonte monitorada para e-
mail
Para coletar dados estatisticos para uma fonte especifica de e-mail, deve-se

configurar a fonte em OpenScape Contact Center para que possa ser
monitorada.

NOTA: Para criar ou alterar uma origem monitorada para e-mail, vocé deve ter
acesso Completo ou para Modificar, respectivamente, a permissao do Manager
associada.

NOTA: Quando vocé estiver modificando uma origem monitorada existente, s
€ possivel alterar o nome e a descri¢cao da origem. Ndo se pode mudar a fonte
real. Se vocé tiver que alterar a origem, é necessario excluir a origem monitorada
e criar uma nova.

Para configurar uma nova fonte monitorada para e-mail:

1. No menu Arquivo, aponte para Novo, depois para Design Center, depois
para E-mail e, entdo, clique em Origem monitorada.

2. Na guia Geral, em Detalhes, faca o seguinte:

* Na caixa Nome, digite um nome exclusivo para a origem.

* Na caixa Descrigao, digite a descricdo da origem.

* Na caixa Fonte, digite o enderego de e-mail que deseja monitorar.
3. Clique na guia Relatoérios.

4. Em Incluir esta origem nesses relatérios, assinale a caixa de sele¢éo
correspondente a cada relatério no qual deseja incluir os dados sobre esta
origem. A lista contém somente os relatérios que vocé possui, ou os
relatérios possuidos pelos usuarios que vocé pode monitorar.

5. Clique em OK.
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14.3 Configurando as opg¢odes de E-mail
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Use as opgoes de E-mail para definir as configuragdes padrao do recurso de E-
mail. Para obter mais detalhes, consulte os seguintes tépicos:

Secao 14.3.1, “Configurando a estratégia, fila e enderecos padrao de
roteamento de e-mails”, na pagina 268

Secédo 14.3.2, “Configurando as definicdes de fila de erros de e-mail”, na
pagina 269

Secéo 14.3.3, “Configurando a programagao de roteamento de e-mail”, na
pagina 270

Secédo 14.3.4, “Configurando as definicdes de mensagens de e-mail”, na
pagina 271

Secao 14.3.5, “Apresentando os niveis de confianga de e-mail”, na pagina
273

NOTA: Para configurar qualquer uma das opg¢des de e-mail, vocé deve ter
acesso Completo ou para Modificar a permissdo do Manager associada.

14.3.1 Configurando a estratégia, fila e enderegos
padrao de roteamento de e-mails

Deve-se especificar os seguintes padroes para a fungéo e-mail:

Fluxo da estratégia de roteamento — O fluxo da estratégia de roteamento
que é usado inicialmente para rotear todas as mensagens de e-mail na
central de contatos. Pode-se configurar o fluxo da estratégia de roteamento
padréo para fazer o enlace com os fluxos da estratégia de roteamento
subsequientes, se necessario.

Fila — A fila que se deseja usar como opg¢ao padrao para a ficha Nenhuma
correspondéncia encontrada (*) em um componente da Tabela de Destino.

Enderego de e-mail entrante — O destino de e-mail padrao para todas as
mensagens de e-mail entrantes.

Enderec¢o de e-mail sainte — O destino de e-mail padrao usado como
enderego De quando um usuario do Client Desktop / Portal do agente criar
uma mensagem de e-mail sainte.

Antes de definir essas configuragdes, ndo se esquega de criar o fluxo da
estratégia de roteamento (consulte a Secao 9.4, “Configurando um fluxo da
estratégia de roteamento”, na pagina 184), fila (consulte Secao 10.3,
“Configurando uma fila”, na pagina 215) e destinos de e-mails (consulte a Secao
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14.2.5, “Configurando um destino de e-mail”, na pagina 265) que se deseja usar
como padréo.

Para configurar a estratégia, fila e enderecos padrao de roteamento de e-
mails:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgoes.
2. No painel esquerdo, em Configuragdes do sistema, clique em E-mail.
3. Na guia Geral, em Padrao, faga o seguinte:

* Na lista Estratégia de roteamento, selecione a estratégia de
roteamento de e-mails que se deseja usar para rotear inicialmente todas
as mensagens de e-mail.

* Na lista Fila, selecione a fila de e-mails que se deseja usar como opgéo
padrao para a ficha Nenhuma correspondéncia encontrada (*) em um
componente da Tabela de destinos.

* Nalista Endereco de e-mail entrante, selecione o destino de e-mail que
se deseja usar como endere¢o de e-mail padrdo para todas as
mensagens de e-mail entrantes.

* Nallista Enderego de e-mail sainte lista, selecionar o destino de e-mail
que se deseja usar como endereco de e-mail padrdo na lista De quando
um usuario do Client Desktop / Portal do agente criar uma mensagem de
e-mail sainte. Somente os destinos de e-mail para os quais vocé
selecionou a opgao Disponivel para sainte estardo disponiveis na lista.
Se vocé selecionar <None>, o usuario sera forcado a selecionar um
endereco De antes de enviar a mensagem de e-mail.

4. Clique em OK.

14.3.2 Configurando as definicoes de fila de erros de
e-mail

A fila de erros ¢é a fila para a qual as mensagens de e-mail serao roteadas no
caso de erros do sistema recuperaveis. Erros do sistema recuperaveis sao erros
gerados pelos servidores do OpenScape Contact Center que nao podem ser
tratados pela opgao Sair com erro fornecida em alguns dos componentes de
Fluxo de trabalho. Se o sistema detectar um erro do sistema recuperavel em um
fluxo de trabalho da estratégia de roteamento, a mensagem de e-mail sera
roteada para a fila de erros na qual ela puder ser roteada para um usuario
apropriado.

Para configurar a fila de erros de e-mail:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgoes.

2. No painel esquerdo, em Configuragdes do sistema, clique em E-mail.
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3. Na guia Geral, em Erro, faga o seguinte:

¢ Nallista Fila, selecione a fila para a qual os contatos serao direcionados
no caso de erros recuperaveis.

* Na caixa Descrigao, digite uma descrigado da fila de erros.

4. Cliqgue em OK.

14.3.3 Configurando a programacgao de roteamento
de e-mail

A programacéo de roteamento de e-mails restringe o horario de operagao
durante o qual as mensagens de e-mail podem ser enviadas e recebidas dentro
da central de contatos. Pode-se configurar o programacgao padréo e suas
excegoes.

Para configurar a programacgao de roteamento de e-mails:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgdes.
2. No painel esquerdo, em Configuragcdes do sistema, clique em E-mail.
3. Na guia Geral, em Programacgao, clique em Editar Programacao.

4. Na caixa de dialogo Programacgéao de roteamento de e-mails, clique duas
vezes no dia que deseja configurar e, depois, edite o intervalo de tempo ativo
correspondente ao dia.

NOTA: Se quiser, arraste o ponto inicial ou final de um intervalo de tempo
ativo, para muda-lo.

5. Ou clique na guia Exceg¢des para criar uma excegao da programagao
padrdao. Uma excegéao ignora a programagao para o dia todo.

a) No calendario, clique no dia para o qual deseja definir uma excecéo,
como, por exemplo, um feriado nacional. A linha Padrao mostra a
programacgao padrao para o dia.

b) Selecionar a caixa Ignorar.

¢) Na linha Ignorar, cliqgue duas vezes em uma célula, edite o intervalo de
horarios ativos que devem ter prioridade sobre a programagéo e, depois,
clique em OK.

6. Use a guia Resumo para ver a programacgao por status ou por dia da
semana.
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e Para ver os dias e horarios em que a programagéao de e-mails esta ativa
ou inativa, expanda Por status e, em seguida, clique em Ativo ou
Inativo, respectivamente.

* Para ver a programagao para o dia correspondente, expanda Por dia e,
em seguida, clique no dia da semana.

e Para ver as excegdes configuradas para a programacao padrao, clique
na pasta Excegoes.

7. Clique em OK.

14.3.4 Configurando as definigoes de mensagens de
e-mail

E possivel configurar o inicio (prélogo), assinaturas, legendas, etc. das
mensagens de e-mail.

Antes de comecgar, é necessario criar os modelos de Prélogo e de Assinatura que
serao usados nas mensagens de e-mail (consulte a Secao 14.2.4, “Configurando
um modelo de e-mail”, na pagina 264).

Para definir as configuragdes para as mensagens de e-mail:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgoes.

2. No painel esquerdo, em Configuragdes do sistema, clique em E-mail.
3. Clique na guia Configuragoes.

4. Em Configuragdes das Mensagens de E-mail, faca o seguinte:

¢ Nallista Prélogo, selecione o modelo de prélogo que se deseja usar
como prélogo padrao para uma mensagem de e-mail.

* Na lista Assinatura, selecione 0 modelo de assinatura que se deseja
usar como assinatura padrdo do e-mail.

* Na caixa Marcacdao da mensagem original, digite o texto que devera
aparecer acima da mensagem de e-mail original quando o usuario
responder a uma mensagem de e-mail, como por exemplo, Mensagem
original:.

* Na caixa Marcacéao da ID da conversa:, digite o texto que devera
aparecer antes da ID da conversa quando o usuario responder a uma
mensagem de e-mail. A ID da Conversa € um identificador inserido no E-
mail Server do OpenScape Contact Center para identificar o
encadeamento das mensagens.

* Na caixa Prefixo da Resposta, digite o texto que devera aparecer no
comego da linha de Assunto quando o usuario responder um e-mail. Por
exemplo, Re:.
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5. Em Mensagens de e-mail adiadas, faga o seguinte:

¢ Na caixa Namero Maximo, digite ou selecione o nimero maximo de
mensagens de e-mail que podem ser adiadas para cada usuario.
Quando as mensagens de e-mail sdo automaticamente adiadas pelo
sistema, este numero pode ser ultrapassado.

¢ Na caixa Tempo de Adiamento Automatico, digite ou selecione o
numero de dias, horas e minutos que deve decorrer para uma mensagem
de e-mail ser automaticamente adiada. Quando uma mensagem de e-
mail é adiada automaticamente, o usuario é colocado no estado de
roteamento Indisponivel e um rascunho de resposta (se houver) é salvo
automaticamente.

* Na caixa Tempo maximo de adiamento, digite ou selecione o nimero
de dias, horas e minutos que deve decorrer para uma mensagem de e-
mail ser automaticamente adiada. Apos decorrido esse tempo, a
mensagem de e-mail é automaticamente recolocada na fila pelo
OpenScape Contact Center E-mail Server.

6. Em Mensagens de e-mail consultadas, na caixa Tempo maximo de

consulta, digite ou selecione o periodo maximo de tempo em dias, horas e
minutos, para que uma mensagem de e-mail possa ser enviado para
consulta externa. Apos decorrido esse tempo, a mensagem de e-mail é
automaticamente recolocada na fila pelo OpenScape Contact Center E-mail
Server.

NOTA: Quando um usuario consultar externamente uma mensagem de e-
mail, a resposta sera reservada para o usuario que iniciou a consulta e sera
roteada para esse usuario na frente de todos os outros contatos,
independentemente de sua prioridade na fila.

Em Anexos, assinale a caixa de seleg¢ao se quiser que o aplicativo Client
Desktop / Portal do agente apresente uma mensagem de adverténcia antes
de abrir 0 anexo. Isso permite que o usuario verifique se tem o software
correto instalado no computador para ver o anexo.

IMPORTANTE: Como o E-mail Server do OpenScape Contact Center ndo
filtra mensagens de e-mail para detectar virus, o E-Mail Server corporativo
deve fornecer protecao antivirus.

8. Clique em OK.
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14.3.5 Apresentando os niveis de confiangca de e-mail

E possivel optar por exibir niveis de confianga associados a categorias de e-
mails. Os niveis de confianca sao usados para expressar um nivel de certeza.
Eles proporcionam uma forma adicional e mais precisa de categorizagao de
mensagens de e-mail, para seu roteamento subsequente para a fila apropriada.
Ao ativar os niveis de confianga, sera possivel especificar um nivel de confianca
para cada categoria de e-mail que vocé usar para configurar uma expressao em
um componente de Decisdo de categoria.

IMPORTANTE: Exibir niveis de confianca de e-mail € uma operacédo de mao
Unica. O sistema nao pode retornar a situagao anterior apos ter sido alterado.

O E-mail Server utiliza uma interface padrao para categorizar as mensagens de
e-mail entrantes. Ao exibir os niveis de confianca de e-mails, recomendamos a
utilizagdo de um categorizador personalizado. Os niveis de confianga retornados
pelo categorizador padrao sdo simplesmente taxas de ocorréncia; eles ndo séo,
tecnicamente, niveis de confianga. Uma taxa de ocorréncia é calculada como o
numero total de ocorréncias na mensagem de e-mail de quaisquer palavras-
chave definidas para a categoria, dividido pelo numero total de ocorréncias na
mensagem de e-mail de todas as palavras-chave definidas para qualquer
categoria. Por exemplo, se a categoria Vendas for localizada duas vezes dentro
de uma mensagem de e-mail, e trés outras categorias forem localizadas dentro
da mensagem de e-mail, o nivel de confianca sera retornado como 2/5 ou 40%.
Por este motivo, recomendamos que vocé nao exiba os niveis de confianga ao
usar o categorizador padrao.

Os categorizadores personalizados estao no formato de um arquivo .dll.

NOTA: Para obter mais informagdes sobre esta area, entre em contato com seu
representante da assisténcia técnica.

Para exibir niveis de confianga:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgoes.
No painel esquerdo, em Configuragoes do sistema, clique em E-mail.
Clique na guia Avangado.

Em Niveis de confianga, clique em Exibir niveis de confianga.

o & 0N

Na caixa de dialogo Ativar niveis de confianga, em Deseja mostrar os
niveis de confianga?, selecione Sim e, em seguida, clique em OK.

6. Quando o sistema pedir confirmacao para ativar os niveis de confianga,
cligue em Sim. O sistema ativara os niveis de confiancga.
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7. Em Categorizagao, selecione Usar o categorizador personalizado e,
depois, especifique 0 caminho e o nome do arquivo .dll que deseja utilizar. E
possivel clicar em _| para localizar o arquivo que se deseja utilizar.

8. Clique em OK.

14.4 Realizando uma Pesquisa do Histérico de E-mails
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E possivel gerar uma lista de mensagens de e-mail que foram tratadas pela
central de contatos durante um intervalo de tempo especifico. E possivel
pesquisar por estado de mensagem de e-mail, assim como por parametros mais
especificos, como o ID da Conversa, o usuario que esta tratando da mensagem,
o enderecgo de e-mail de origem ou de destino endereco ou a linha do assunto.
A lista resultante permite que se abram, visualizem e, potencialmente, reenviem
as mensagens de e-mail.

NOTA: Para realizar uma pesquisa do histérico de e-mails, vocé deve ter a
permissao do Manager Realizar pesquisas do histérico de e-mails.

Para realizar uma pesquisa do histérico de e-mails:

1. No menu Ag¢obes, clique em Pesquisa do Historico de E-mails.
2. Em Data e Horario, faga o seguinte:

* Na area Iniciar, selecione a data e o horario iniciais para o intervalo que
a pesquisa deve abranger.

¢ Na area Final, selecione a data e o horario finais do intervalo.

3. Em Status, marque a caixa de seleg¢do para cada estado de mensagem de
e-mail que se deseja procurar.

4. Ouentdo, em Parametros avangados, faga o seguinte para cada parametro
que se deseja usar para refinar sua pesquisa:

5. Clique em uma célula na coluna Parametro e selecione uma das op¢des da
lista.

6. Na coluna Valor, digite ou selecione o valor que corresponde aos Critérios
selecionados. Por exemplo, se vocé selecionar Linha do Assunto, digite o
texto que aparecera na linha do assunto das mensagens de e-mail que se
deseja procurar.
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7. No menu Agdes, clique em Localizar agora.

NOTA: A pesquisa do histdrico de e-mails realiza a pesquisa nos e-mails
originais e ndo em todo o histérico de conversas (por exemplo, e-mails
encaminhados externamente)
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15 Configurando outras opc¢oes globais

Uma configuragdo do OpenScape Contact Center inclui varias opgdes (como
configuragdes de aplicativos, intervalos, calculos e eventos programados) que
causam impacto no funcionamento de rotina, na geragéo de relatérios e no nivel
de servigo sentido pelos clientes. Inicialmente, a maioria dos clientes comegara
usando as configuragdes padrao para muitas dessas opgdes, mas sera possivel
redefinir as configuragdes a qualquer momento. As definicbes sdo configuradas
de forma global, embora vocé possa ignorar algumas configuragées em filas e
em fluxos da estratégia de roteamento.

IMPORTANTE: Entre em contato com seu representante da assisténcia técnica
antes de fazer modificagdes significativas nas definicbes dos limites e intervalos
configuradas em sua base de dados.

Algumas das op¢des globais estdo descritas no capitulo relevante (por exemplo,
as opgoes de roteamento estdo descritas em Capitulo 8, “Roteamento”), mas as
demais opgdes estao descritas neste capitulo.

15.1 Configurando as opgdes pessoais

E possivel configurar varias opgdes pessoais, incluindo:

* A aparéncia e o comportamento do aplicativo Manager, como a exibicao da
Barra de indice.

* A exibicdo de mensagens do sistema na janela Mensagens e na barra de
status. A barra de status esta localizada na parte inferior da janela principal
do aplicativo Manager.

* O método de notificagao usado para indicar quando um limite em um relatério
em tempo real ou acumulativo for atingido.

* O modelo padrao do usuario a ser usado para a criagdo de um novo usuario.
Para obter mais informagdes sobre os modelos de usuarios, consulte a
Secédo 4.2, “Sobre modelos de usuarios”, na pagina 39.

Também é possivel configurar as opgdes de confirmagéo (veja Secao 15.1.1,
“Configurando opg¢des de confirmagao”, na pagina 279).
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Para configurar as op¢oes Pessoais:

1.
2.

No menu Ferramentas, clique em Opg¢oes.
No painel esquerdo, em Configuragées do Usuario, clique em Pessoais.

Na guia Geral, em Mostrar, marque as caixas de selegao para os itens que
se deseja mostrar:

e Barra de indice — Exibira a Barra de indice, que permite selecionar um
subconjunto de itens em uma lista. Para exibir as letras na Barra de
indice que tém fichas associadas a elas com texto em negrito, marque a
caixa de selecao Exibir letras da Barra de indice ativa em negrito.

¢ Dicas de ferramentas — Exibira a funcao dos botdes da barra de
ferramentas na janela do aplicativo Manager quando o cursor do seu
mouse for mantido sobre o botéo.

¢ Sugestoes do registro — Exibira uma descrigdo do registro selecionado.
As sugestdes do registro sdo exibidas acima do painel direito na janela
principal do aplicativo Manager.

Em Mensagens, faga o seguinte:

» Para especificar um intervalo de tempo para a exibicdo das mensagens
do sistema na barra de status, digite ou selecione um nimero de
segundos na caixa Ocultar mens. da barra de status apés:.

* Para que o aplicativo exiba as mensagens do sistema em uma janela
separada conforme elas ocorrerem, marque a caixa de selecao Exibir
mensagem do sistema quando ocorrer nova mensagem. Se esta
opgao nao for selecionada, as mensagens do sistema séo gravadas, mas
a janela nao abrira.

NOTA: Para visualizar a janela Mensagens do Sistema, clique em
Mensagens do Sistema no menu Visualizar.

Em Quando um limite é atingido, marcar a caixa de selegdo O icone na
barra de titulos ou na barra de tarefas piscara se o Visualizador em
Tempo Real estiver oculto ou minimizado, se vocé deseja que 0
Visualizador em Tempo Real pisque quando um limite for atingido. Se o
Visualizador em Tempo Real estiver oculto, a barra de legenda ira piscar e
se o Visualizador estiver minimizado, o icone da barra de tarefas ira piscar.

Em Modelo padrao de usuario, na lista Selecionar modelo, selecione o
modelo de usuario que deseja usar como padrao. O modelo padrao € usado
quando se criam varios usuarios sem se especificar um modelo de usuario.
Para obter mais detalhes, veja Seg¢éo 4.2.5, “Criando varios usuarios
importando um arquivo de texto”, na pagina 45.

7. Clique em OK.
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15.1.1 Configurando op¢odes de confirmagao

O aplicativo pode ser configurado para pedir confirmagédo quando forem
realizadas diversas agdes, como excluir um registro ou sair do aplicativo.

Para configurar as opgoes de confirmagao:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgoes.
2. No painel esquerdo, em Configuragdes do Usuario, clique em Pessoais.
3. Clique na guia Confirmacoes.

4. Em Mostrar Confirmagoes Quando, assinale a caixa de selecdo
correspondente a cada agao para a qual o aplicativo Manager devera pedir
confirmacao:

e Excluir registros — O aplicativo pedira confirmagéo de que vocé quer,
com certeza, excluir o registro (um recurso ou definicdo em um dos
centros de aplicativos).

e Sair do aplicativo Manager — O aplicativo perguntara se vocé tem
certeza de que deseja sair do aplicativo.

¢ Removendo um relatério de uma visualizagao de relatério — O
aplicativo perguntara se vocé tem certeza de que quer remover o
relatério da visualizagao da janela.

¢ Relatérios historicos concluidos — Ao fazer o logon, o aplicativo o
informara de que foram concluidos relatérios histéricos enquanto vocé
estava desconectado.

¢ Alteragoes nos relat. fazem com que os limites sejam excluidos — Ao
alterar um relatério (ou seja, alterar o tipo de relatério, o recurso incluido
no relatoério, o recurso selecionado pelo relatério ou o tipo de atividade
incluida no relatério), o aplicativo informara a vocé que os limites
definidos no momento para o relatério serao excluidos como resultado da
alteracao.

¢ O relatério foi enviado com sucesso — O aplicativo o informara de que
o relatdrio foi enviado satisfatoriamente para o Programador.

¢ Operagdoes em segundo plano foram completadas — O aplicativo ira
informa-lo quando uma operagédo em segundo plano (como por ex.,
excluir multiplos usuarios) estiver concluida.

5. Clique em OK.
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15.2 Configurando as opgdes avancgadas
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E possivel configurar varias opgdes avangadas de usuario no aplicativo
Manager.

15.2.1 Configurando as configuracoes de
diagnéstico

E possivel configurar o aplicativo Manager para registrar mensagens em um
arquivo de diagndsticos, que seu administrador ou técnico de manutengéo pode
usar para rastrear as operagoes dos aplicativos e resolver problemas, como por
que um aplicativo se desconectou de um servidor do OpenScape Contact Center.
E possivel ativar ou desativar o registro de diagndsticos e também & possivel
configurar o conteudo do arquivo de diagndsticos. S6 sera preciso configurar o
conteudo se ocorrer algum problema na central de contatos.

Para ativar funcao de diagnéstico:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgdes.
2. No painel esquerdo, em Configura¢des do Usuario, clique em Avangadas.

3. Em Diagnéstico, assinale a caixa de selegao Ativar a Fungao de
Diagnéstico.

4. Cliqgue em OK.

Para configurar o contetido do arquivo de diagnésticos:

1. No menu Ferramentas, clique em Opg¢des.

2. No painel esquerdo, em Configurag¢ées do Usuario, clique em Avangadas.

3. EmDiagnésticos, clique em Detalhes. A caixa de didlogo Diagnéstico sera
exibida.

NOTA: Os arquivos de diagndsticos serao salvos na pasta especificada na
caixa Local.
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4. Em Niveis, marque a caixa de sele¢ao para cada nivel de diagndstico que
se deseja incluir no arquivo:

NOTA: Ao se iniciar qualquer aplicativo, os niveis de diagndstico Evento,
Componente ActiveX e Entrada/Saida da Fungao sao selecionados.

* Grave — Salva as mensagens relacionadas a erros que interrompem a
conectividade entre o aplicativo Client Desktop / Portal do agente e os
diferentes servidores.

* Adverténcia — Salva as mensagens relacionadas a erros que nao
interrompem a conectividade entre o aplicativo Client Desktop / Portal do
agente e os diferentes servidores.

¢ Informagoes — Salva as mensagens relacionadas a operagdes normais
de conectividade entre o aplicativo Client Desktop / Portal do agente e os
diferentes servidores.

* Evento — Rastreamento dos diagndsticos do evento recebido pelo
aplicativo Client Desktop / Portal do agente a partir dos servidores do
OpenScape Contact Center.

* Componente ActiveX — Salva as mensagens relacionadas as
operagdes do OCX dentro do aplicativo Client Desktop / Portal do agente.
Esta opgao é selecionada automaticamente como padréo ao se iniciar o
aplicativo do Client Desktop / Portal do agente.

¢ Registro da fungao/sair — Rastreamento dos diagndsticos do fluxo de
trabalho de cédigos.

5. Clique em OK.

15.2.2 Alterando a senha

Um administrador fornecera a vocé um nome de usuario e senha para fazer
logon no aplicativo Manager. Por questdes de seguranca, vocé devera alterar
sua senha na primeira vez que fizer logon e, depois, altera-la periodicamente
para cumprir as politicas de seguranga do seu local. Esta diretriz também se
aplica a senha padrao do Administrador Principal. Para obter mais informacdes
sobre a conta de usuario do Administrador principal, consulte a Secdo 3.2.1,
“Sobre o administrador principal”’, na pagina 21.

Para alterar a senha:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgoes.
2. No painel esquerdo, em Configurag¢ées do Usuario, clique em Avangadas.

3. Em Senha, clique em Modificar.
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4. Na caixa de dialogo Mudar senha, faca o seguinte:

5.

a) Na caixa Senha antiga, digite sua senha atual.
b) Na caixa Senha nova, digite sua senha nova.

c) Na caixa Confirmar Nova Senha, digite outra vez a nova senha para
confirmar que ela foi digitada corretamente.

d) Clique em OK.
Clique em OK.

15.2.3 Restaurando as configuragées padrao

E possivel restaurar certas configuracdes do usuario, como atalhos
personalizados, barras de ferramentas e cores, para as configuracdes padrao
fornecidas quando o aplicativo foi instalado pela primeira vez.

Para restaurar as configuragées padrao:

1.
2.
3.

No menu Ferramentas, clique em Opg¢oées.
Clique na guia Avangado.

Em Configuragées Padrao, clique em Restaurar.
Em Fun¢ées, faga o seguinte:

a) Assinale as caixas de seleg¢ao correspondentes as fungdes que deseja
restabelecer nas configuragdes padrao.

b) Desmarque as caixas de sele¢do correspondentes as fun¢des para as
quais vocé nao quer restabelecer as configuragdes padrao.

c) Cliqgue em OK.

Clique em OK.

15.3 Configurando as opgoes do sistema
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Vocé pode configurar varias opgdes do sistema relacionadas a central de
contatos.

NOTA: Para configurar qualquer uma das op¢des do sistema, vocé deve ter
acesso Completo ou para Modificar a permissdo do Manager associada.
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15.3.1 Definindo as configuragoes gerais do sistema

Pode-se definir as configuragdes gerais do sistema, como as informacdes
relacionadas ao site da central de contatos e ao suporte técnico, e o local da
pasta ShareData.

A pasta ShareData é um repositério para armazenar e transferir varios itens na
central de contatos, como bases de dados de design, relatérios histéricos,
arquivos .wav e dados XML.

IMPORTANTE: Recomendamos enfaticamente que vocé néo altere o local
padréo da pasta ShareData. A localizagéo da pasta ShareData em uma maquina
gue nao seja a maquina do servidor principal pode afetar de forma negativa o
desempenho do sistema. Se for absolutamente necessario alterar o local padréo,
ele deve ser alterado somente por seu representante da assisténcia técnica.

Para definir as configurag6es gerais do sistema:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgoes.
2. No painel esquerdo, em Configuragdes do sistema, clique em Sistema.

3. Na caixa Site, em Perfil, digite 0 nome da central de contatos. Este nome
aparece nos relatérios sobre a central de contatos e quando vocé monitora
servidores.

4. Em Contato, faga o seguinte:

* Na caixa Nome, digite 0 nome da pessoa responsavel pela operagéo da
central de contatos. Esta pessoa normalmente é o Administrador, que &
quem configura a base de dados do OpenScape Contact Center e
proporciona assisténcia técnica.

* Na caixa Namero de telefone, digite 0 nimero de telefone da pessoa
responsavel pela operagéo da central de contatos.

5. Em ShareData, na caixa Local, digite o caminho e o nome da pasta
ShareData. Essa pasta normalmente fica na maquina do servidor principal.

6. Em Modo de exibigdo de cliente 360°, assinale a caixa de selegdo
Habilitado para ativar a funcao.

7. Clique em OK.
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15.3.2 Configurando as definigoes do E-mail Server

As mensagens de e-mail entrantes s&o roteadas através do E-Mail Server
corporativo para o OpenScape Contact Center E-mail Server. O E-Mail Server
corporativo e o OpenScape Contact Center E-mail Server comunicam-se através
do protocolo IMAP4. Os anexos das mensagens sao recuperados por meio de
fungdes de IMAP4 e MIME separadas.

As mensagens de e-mail saintes sao distribuidas usando-se uma interface
SMTP. Isso inclui relatérios histéricos concluidos que sao distribuidos como
anexos de mensagens de e-mail. Para obter mais informagdes, consulte Secéo
7.13.5, “Configurando a op¢ao Relatérios por e-mail”, na pagina 149.

IMPORTANTE: Quando estiver conectado a base de dados de produgéo, se
alterar as configuragdes do E-mail Server, vocé sera obrigado a reiniciar o E-mail
Server do OpenScape Contact Center na maquina do servidor principal.

Para definir as configura¢gdes para o E-mail Server:

1. No menu Ferramentas, clique em Opg¢des.

2. No painel esquerdo, em Configuragdes do sistema, clique em Sistema.
3. Clique na guia Configuragdes para e-mail.

4. Em Corporate Web Server, faga o seguinte:

* Na caixa Host name, introduza o nome do anfitrido (ou FQDN) do
equipamento onde esta alojado o servidor IMAP.

¢ Na caixa Namero da porta, digite o nUmero da porta do IMAP Server.
» Para fazer a conexdo segura, marque a caixa de selecao Usar TLS:.

¢ Na caixa Nome do usuario, digite 0 nome do usuario necessario para
fazer logon no IMAP Server, como por exemplo, OSCCEmail.

* Na caixa Senha, digite a senha necessaria para fazer logon no IMAP
Server.

* Na caixa Confirmar senha, digite novamente a senha para confirmar
que vocé a digitou corretamente.

¢ Na caixa Maximo de sessodes do IMAP, digite 0 nUmero maximo de
sessdes do IMAP permitidas. O valor 0 significa ilimitado.

NOTA: Configure o parametro Maximo de sessées do IMAP como 20
se o E-mail Server for o Office365.
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Em SMTP Server corporativo, faga o seguinte:

Na caixa Host name, introduza o nome do anfitrido (ou FQDN) do
equipamento onde esta alojado o servidor SMTP.

Na caixa Numero da porta, digite o nimero da porta do SMTP Server.
Para fazer a conex&o segura, marque a caixa de selegédo Usar TLS:.
Na lista Autenticagao, selecione entre:

— Nenhum - Nao utilize qualquer autenticagao.

— Usar as configuragoes do IMAP — Use o mesmo nome de usuario
e senha especificados para o IMAP Server.

— Usar as configuragées abaixo — Use o nome de usuario e senha
especificados nas seguintes caixas. As trés opgdes a seguir s6
estardo disponiveis se vocé selecionar esta opgao.

Na caixa Nome do Usuario, digite o nome do usuario necessario para
fazer logon no SMTP Server, como por exemplo, HPPCEmail.

Na caixa Senha, digite a senha necessaria para fazer logon no SMTP
Server.

Na caixa Confirmar senha, digite novamente a senha para confirmar
que voceé a digitou corretamente.

Na caixa Enderego de e-mail do heartbeat, digite um endereco de e-
mail valido, o qual o servidor SMTP possa utilizar como o endereco De
ao criar uma nova mensagem de e-mail (por exemplo, o enderego de e-
mail sainte especificado nas op¢des gerais de e-mail).

Na caixa Limite da taxa de mensagens, digite 0 nUumero maximo de
mensagens saintes que podem ser processadas por minuto. E possivel
inserir um valor entre 0 e 1000. O valor padrao ¢€ 0 e indica que nao ha
limite.

IMPORTANTE: Recomendamos veementemente que vocé nao altere o
limite da taxa de mensagens em relagao ao valor padrao de 0, a ndo ser
que vocé esteja usando o Microsoft Office 365 como corporate e-mail
server.

6. Clique em OK.
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15.3.3 Configurando as definigoes do Web Server

O Web Collaboration Server comunica-se com o Web Server corporativo
proporcionar uma interface direta para os callbacks da Web.

Esta se¢ao descreve como configurar uma porta nao-segura e uma porta segura
(com TLS ativado) que o Web Interaction Server pode usar para se conectar ao
Web Server corporativo. Vocé tem a opgéo de configurar uma porta ou ambas as
portas.

IMPORTANTE: Quando estiver conectado a base de dados de produgao, se
alterar qualquer um dos numeros das portas, vocé sera obrigado a reiniciar o
Web Interaction Server na maquina do servidor principal.

NOTA: Certifique-se de que os numeros das portas que vocé configurar no
aplicativo Manager correspondam aos numeros das portas configurados no Web
Server corporativo. Para obter mais detalhes, veja o Guia de Gerenciamento do
Sistema.

Se desejar proteger a conexao entre o Web Interaction Server e a maquina do
Web Server corporativo, o sistema usara uma autenticacdo baseada em
certificado TLS.

Para completar a configuracdo de TLS, também é necessario fazer o seguinte:

¢ Instale um certificado TLS na maquina do servidor principal. Para mais
detalhes, consulte o Guia de Instalacéo.

¢ Ativar a segurancga TLS no Web Server corporativo. Para obter mais
detalhes, veja o Guia de Gerenciamento do Sistema.

e Selecionar uma porta ativada para TLS para a conexao pela Web. Para obter
mais detalhes, veja Secao 13.3.3, “Configurando as definicdes do callback
na Web”, na pagina 254.

NOTA: Recomendamos que vocé ndo selecione uma porta ativada por TLS até
que todas as outras configuragdes do Web Interaction Server estejam
concluidas.

Para configurar as definicoes do Web Server:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgdes.
2. No painel esquerdo, em Configuragdes do sistema, clique em Sistema.

3. Clique na guia Configuragoes da Web.
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4. Em Definigoes da porta, faca o seguinte:

¢ Na caixa Namero da porta, digite o nUmero da porta ndo-segura que o
Web Interaction Server usa para comunicar-se com o Web Server
Corporativo.

¢ Na caixa Numero da porta (TLS), digite 0 nUmero da porta ativada para
TLS que o Web Interaction Server usa para comunicar-se de forma
segura com o Web Server Corporativo.

5. Clique em OK.

15.3.4 Configurando a opgao Seguranga aprimorada

A funcdo Seguranga aprimorada permite que se restrinja 0 acesso aos seguinte
recursos apenas a pessoal autorizado:

* Usuarios

* Modelos de usuéarios

e Grupos

* Departamentos

* Locais

* Perfis

* Componentes do Call Director (se o Call Director estiver licenciado)
e arquivos WAV

Quando a opcéo estiver ativada, a caixas de dialogo relacionadas aos recursos
aplicaveis conterdo uma guia Seguranga adicional, na qual sera possivel definir
as configuragdes de seguranca para a fungéo.

Ao se ativar pela primeira vez a opgdo Seguranga aprimorada, somente o
usuario Administrador principal podera acessar os recursos aplicaveis. Para
obter mais detalhes sobre o usuario Administrador principal, consulte a Secao
3.2.1, “Sobre o administrador principal”, na pagina 21.

Para configurar a opgao Seguranca aprimorada:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgoes.

2. No painel esquerdo, em Configuragdes do sistema, clique em Sistema.
3. Clique na guia Avangado.

4. Em Seguranga aprimorada, marque ou desmarque a caixa de sele¢do
Ativar, se necessario.

5. Clique em OK.
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15.3.5 Definindo as configuragées da comunicagao
em rede

E possivel definir as configuragdes da comunicagéo em rede para os
componentes do OpenScape Contact Center usarem o protocolo Transport
Layer Security (TLS) para criptografia.

Para definir as configuracdées da comunicag¢ao em rede:

1.
2.
3.

No menu Ferramentas, clique em Opg¢oes.

No painel esquerdo, em Configuragées do sistema, clique em Sistema.
Clique na guia Avangado.

Em Comunica¢6es em rede, faga o seguinte:

a) Na caixa Configuragao de criptografia, selecione uma das seguintes
opgoes:

« Desabilitado — Rejeita qualquer tentativa de utilizar a criptografia
TLS 1.2. A comunicagédo em rede nao sera criptografada.

* Permitido — Aceita qualquer tentativa de utilizar a criptografia TLS
1.2. A comunicagao em rede sera criptografada, se solicitado.

* Obrigatério — S6 aceita solicitagbes para utilizar a criptografia TLS
1.2 para comunicagéo em rede.

NOTA: A configuragéo de criptografia Obrigatério ndo é compativel ao
usar a integragdo com a URA API do OpenScape Contact Center.

b) Na caixa Conjunto de codifica¢oes, selecione uma das seguintes
opgoes:

TLS_RSA_WITH_AES_128_GCM_SHA256

TLS_RSA_WITH_AES_256_GCM_SHA256

TLS_ECDHE_RSA_WITH_AES_128_GCM_SHA256

TLS_ECDHE_RSA_WITH_AES_1256_GCM_SHA256

NOTA: A configuracado de criptografia padrao é Desabilitado e o
conjunto de codificagbes padrao é
TLS_RSA_WITH_AES_128_GCM_SHA256.

5. Clique em OK.
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OBSERVAGAO: para usar o aplicativo Agent Portal, JCE (Java Cryptography
Extension) deve estar instalado na maquina cliente na pasta java (por exemplo,
C:\Arquivos de programas\Java\jdk1.8,0_91\jre\lib\security) quando as
configuracdes de criptografia forem Permitido ou Necessario com as seguintes
codificagbes:

« TLS_RSA_WITH_AES 256 _GCM_SHA384,
+ TLS_ECDHE_RSA WITH_AES_256_GCM_SHA384.

Caso contrario, o aplicativo Agent Portal ndo funcionara adequadamente.

IMPORTANTE: Se vocé alterar a configuragéo de criptografia ou o conjunto de
codificagbes, é necessario reiniciar o o servigo do OpenScape Contact Center na
maquina do servidor principal.

15.4 Configurando as opg¢des de Aplicativos

As op¢des do aplicativo afetam o funcionamento dos aplicativos Client Desktop,
Portal do agente e Manager. Ao se configurar essas opgdes, essas
configuragdes sao implementadas para todos os usuarios da central de contatos.

Pode-se configurar:

* O indicador de contatos em espera no aplicativo Cliente Desktop / Portal do
agente. Para obter mais detalhes, veja Secao 15.4.1, “Sobre o Indicador de
contatos em espera”, na pagina 291.

* O intervalo em que o OpenScape Contact Center atualiza automaticamente
as informacgdes tanto no aplicativo Client Desktop / Portal do agente quanto
no aplicativo Manager.

* O intervalo de time-out da conta do Administrador principal no aplicativo
Manager.

* As configuragbes do Broadcaster. Para obter mais detalhes, veja Secéo
15.4.2, “Configurando as definicdes do Broadcaster”, na pagina 291.

NOTA: Para configurar qualquer uma das op¢des do aplicativo, vocé deve ter
acesso Completo ou para Modificar a permissdo do Manager associada.

Para configurar as opgdes do aplicativo:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgoes.

2. No painel esquerdo, em Configuragdes do Sistema, clique em Aplicativo.
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Em Indicador de Contatos em Espera, faga o seguinte para cada tipo de
midia:

* Na caixa Ligado, digite o numero minimo de contatos necessarios para
acender o indicador.

* Na caixa Interm. Lenta, digite 0 nimero minimo de contatos necessario
para fazer o indicador piscar lentamente.

* Na caixa Intermiténcia Rapida, digite o nimero minimo de contatos
necessario para fazer o indicador piscar rapidamente.

Para utilizar a posicao de uma tecla no telefone para o Indicador de contatos
em espera, assinale a caixa de selecao Usar a posig¢ao da tecla no teclado
do telefone e, depois, na caixa Posigao, digite o niumero inteiro que
representa a posigao da tecla que se deseja usar. The default value is 25.
Para selecionar a posigdo de uma tecla diferente, consulte a documentacao
da plataforma de comunicacgao. Certifique-se de nao selecionar a posi¢ao de
uma tecla que ja esteja atribuida a uma fungao da plataforma de
comunicagao.

Em Definigdes do Client Desktop / Portal do agente, na caixa Interv.
atualizagao - tempo real:, digite ou selecione o numero de segundos entre
as atualizag6es do aplicativo Client Desktop / Portal do agente. As
informagdes relativas a estatisticas de performance de usuarios e listas de
usuarios, assim como as visualizagdes do Broadcaster e de displays de
parede, sdo atualizadas segundo o intervalo especificado. O valor
predefinido é de 30 segundos.

Em Configuragées do Manager, na caixa Intervalo de atualizagdo em
tempo real, digite o numero de segundos entre as atualiza¢des de dados no
aplicativo Manager. As diversas estatisticas usadas nos relatérios
acumulativos e em tempo real e as propriedades visiveis no aplicativo sdo
atualizadas segundo o intervalo especificado. O valor predefinido é de 30
segundos.

NOTA: Ao definir o intervalo de atualizagdo do Manager, deve-se considerar
o hardware do sistema e o volume de contatos da central de contatos. Por
exemplo: vocé nao deve usar uma taxa baixa de atualizacdo de 5 segundos,
por exemplo, se o seu hardware s6 atende os requisitos minimos e vocé tem
um alto volume de contatos. Uma taxa de atualizagdo de 10 segundos ou
mesmo de 15 segundos ira melhorar o desempenho do sistema.

Em Configuragées do Manager, na caixa Time-out, digite ou seleciona o
numero de minutos de inatividade que podem transcorrer antes que a conta
do administrador principal faga logoff automaticamente. O valor predefinido
€ de 60 minutos.

Clique em OK.
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15.4.1 Sobre o Indicador de contatos em espera

O Indicador de Contatos em Espera permite que o usuario tenha uma nogao de
quantos contatos estdo a sua espera. Possui trés estados: ligado, intermitente
lento e intermitente rapido. A medida que o nimero de contatos em espera
aumenta, o indicador passa de um estado para outro. O indicador esta localizado
na bandeja do sistema da estacao de trabalho onde o aplicativo Client Desktop /
Portal do agente estiver sendo executado.

E possivel configurar o indicador de contatos em espera para cada tipo de midia.
Por exemplo, quando se configuram os trés estados em 1, 5 e 10 contatos:

* O indicador permanecera aceso quando o numero de contatos em espera
estiver entre 1 e 4.

* Oindicador piscara vagarosamente quando o numero de contatos em espera
estiver entre 5e 9.

* O indicador piscara rapidamente quando o nimero de contatos em espera
for maior de 10.

NOTA: O indicador de espera de contatos mostra os contatos reservados, se 0
contato reservado for para o usuario.

Os usuarios que nao estédo usando o aplicativo Client Desktop seréo notificados
sobre os contatos em espera na fila, para os quais sejam qualificados, através
do LED no seu telefone.

15.4.2 Configurando as definicées do Broadcaster

As configuragdes do Broadcaster afetam como o Broadcaster aparecera no
aplicativo Client Desktop / Portal do agente.

Para definir as configuragdes do Broadcaster:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgodes.

2. No painel esquerdo, em Configuragdes do Sistema, clique em Aplicativo.
3. Clique na guia Broadcaster.

4. Para configurar o Broadcaster de forma que haja um espagamento
automatico entre os itens, assinale a caixa de selecao Espagamento
automatico.

5. Nallista Cor de segundo plano, selecione a cor que se deseja usar para o
segundo plano do Broadcaster.

6. Clique em OK.
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15.5 Configurando as opgoes de pesquisa de contatos
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E possivel configurar o aplicativo Client Desktop / Portal do agente para
pesquisar um diretério especifico quando for recebido um contato, para tentar
fazer a correspondéncia entre um elemento dos dados do contato e um campo
selecionado do diretério. Os contatos do diretério que contém um campo
correspondente serdo exibidos na guia Diretério da janela Detalhes do Contato.
Assim, os dados de contato que o usuario vé quando um contato é recebido sao
limitados. A defini¢gao correta dos critérios de pesquisa pode reduzir o nimero de
registros que séo pesquisados. O tempo de resposta sera menor se a busca no
diretério for simples.

NOTA: O Portal Java do Agente nao é afetado por essas configuragdes. Para o
Portal Java do Agente, a pesquisa de contactos funcionara apenas para o Voice
Media para todos os diretérios adicionados e nao pode ser desativada.

Antes de comecar, é necessario configurar o diretério que se deseja pesquisar
(consulte a Secéao 5.6, “Configurando um diretério”, na pagina 65).

NOTA: Para configurar as op¢des de pesquisa de contatos, vocé deve ter
acesso Completo ou para Modificar a permissao do Manager Diretorios.

Para configurar as opg¢des de pesquisa de contatos:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgdes.

2. No painel esquerdo, em Configuragao do Sistema, clique em Pesquisa de
contatos.

3. Em Diretério, na lista Diretdrio, selecione o diretério onde sera feita a
pesquisa dos dados do contato. Somente os diretérios que foram
configurados no aplicativo Manager séo exibidos na lista.

4. Em Pesquisar, faga o seguinte:

a) Na caixa Midia, selecione o tipo de midia para a qual deseja configurar
a busca, por exemplo, Voz.

b) Selecione a caixa de selegao Ativar.

¢) Na caixa Campo do diretério onde pesquisar, digite 0 nome do campo
diretério onde deseja pesquisar.
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d) Selecione os dados do contato que deseja comparar com o nome de
campo da base de dados especificada. Pode-se escolher um dos
seguintes:

e Origem do contato
¢ Destino do contato

e Chave de dados do contato, ou seja, uma chave nos dados do
contato. Se escolher Chave de dados do contato, digite o nome da
chave dos dados do contato que contém o valor que sera usado na
pesquisa.

Por exemplo, se quiser fazer uma busca de todas as entradas do banco
de dados em que o campo “Chamando de” corresponde a origem do
contato atual, vocé digitaria na caixa Campo diretério onde pesquisar
o nome do campo na base de dados correspondente ao nome exibido em
“Chamando de”; em seguida, vocé selecionaria a opgéo Origem.

5. Clique em OK.

15.6 Configurando as opg¢des de gerenciamento de dados

E possivel configurar as opgdes relacionados a administragdo de dados na
central de contatos, incluindo os periodos de retencdo de dados.

NOTA: Para configurar qualquer uma das opgdes de gerenciamento de dados,
vocé deve ter acesso Completo ou para Modificar a permissdo do Manager
associada.

15.6.1 Configurando a hora de manutencgao de dados

A hora de manutengao de dados € uma hora especificada do dia em que o
aplicativo executa automaticamente procedimentos de manutengao de dados.
Durante esse periodo, o sistema realiza varias tarefas, como calcular estatisticas
diarias, semanais e mensais, e excluirinformacgdes que foram mantidas por mais
tempo do que os periodos de retengao de dados especificados.Nao é possivel
criar relatérios enquanto os procedimentos de manutengao de dados estao
sendo realizados.

Automaticamente, o aplicativo esta configurado para exportar os dados
existentes da administragao para uma base de dados do Microsoft Access no
momento de manutengéo dos dados. Uma nova base de dados, que tera um
nome baseado no horario em que ela foi criada, sera exportada em cada horario
de manutengao de dados e salva na pasta AdministrationData na pasta
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ShareData. As ultimas 30 bases de dados s&o salvas. Essas bases de dados
poderao ser usadas por seu representante da assisténcia técnica para
solucionar problemas com o sistema. A estrutura dessas bases de dados é
idéntica a de uma base de dados de design.

Para minimizar o impacto nas operagdes da central de contatos, deve-se
configurar a manutencao de dados para ocorrer quando a central de contatos
estiver fechada ou durante seu periodo de menor ocupagao. Nao se esquega de
levar em consideracédo os fusos horarios dos locais remotos. Para obter mais
detalhes, veja Secdo 15.6.1.1, “Efeito dos diferentes fusos horarios na
manutenc¢éo de dados”, na pagina 294.

OpenScape Contact CenterPara configurar o horario de manutencgao dos
dados:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgdes.

2. No painel esquerdo, em Configuragado do Sistema, clique em
Gerenciamento de dados.

3. Em Manutengao de dados, na caixa Horario de manutencgao, digite ou
selecione o horario no qual o sistema comegara a executar procedimentos
de manutencgéo de dados. Os minutos ndo podem ser alterados.

4. Assegure-se de que a opgao Exportar dados da admin. esteja selecionada.

IMPORTANTE: A opc¢ao Exportar dados da admin. é ativada por padrao e
deve ser desativada somente sob a supervisdo de seu representante da
assisténcia técnica.

5. Clique em OK.

15.6.1.1 Efeito dos diferentes fusos horarios na manutencgao
de dados

O sistema OpenScape Contact Center permite que se executem relatérios em
relacao a diferentes fusos horarios. Por causa disso, recomendamos que vocé
certifique-se de que o dia inteiro esteja concluido em todos os locais que estéao
em diferentes fusos horarios antes de ocorrer a manutengéo de dados. Se o dia
inteiro (ou semana inteira ou més inteiro) nao estiver concluido em todas as
unidades quando as estatisticas de geragéo de relatérios forem calculadas,
entao os relatérios que se baseiam no fuso horario do local do usuario nao
mostrardo nenhum dado para aquele dia (ou semana ou més). Entretanto, os
dados estarao disponiveis no dia seguinte.
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Por exemplo, no diagrama a seguir, a maquina do servidor principal esta
localizado em Toronto. Se vocé programar a manutengao de dados para ocorrer
as 12:00 h (meia-noite) (segunda-feira para terga-feira) em Toronto, o dia ndo
estara concluido em Vancouver, onde serdo apenas 21:00 h de segunda-feira.
Neste caso, os dados de segunda-feira ndo estardo disponiveis em relatérios
que se baseiam no fuso horario de um usuéario cujo local é Vancouver
(especificamente, relatorios histéricos de usuario, de motivos do estado de
roteamento, de motivos de wrap-up e de motivos de de Pds-processamento).
Recomendamos que vocé programe a manutengéo de dados para ocorrer
depois da 3:00 h de terca-feira para certificar-se de que o dia inteiro esteja
concluido em Vancouver.

Vancouver Calgary Halifax
21:00 h Seq 22:00 h Seqg 01:00 h Ter

Toronto
00:00 h Seg-Ter

15.6.2 Adicionando um local de dados

Para certificar-se de que o sistema tenha uma capacidade de armazenamento
de dados suficiente, vocé deve verificar a utilizagdo de dados total e usar os
valores fornecidos para ajudar vocé a determinar se sera necessario adicionar
um novo local de dados.

NOTA: As caixas dos grupos Locais dos dados e Uso total da base de dados
aparecerao somente quando vocé estiver conectado a base de dados de
producgao.
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Nas opgdes de Gerenciamento de dados, na guia Geral em Uso total da base de
dados, os seguintes valores sdo exibidas como diretriz:

¢ Espacgo maximo permitido — Este é o espaco maximo em disco permitido
para armazenamento de dados. Este valor ndo pode ser alterado.

* Espacgo alocado — Esta é a quantidade total de espago em disco atualmente
alocada pelo sistema para armazenamento de dados.

* Espacgo necessario estimado — Esta é a quantidade de espaco em disco
atualmente estimada como sendo necessaria para 0 armazenamento de
dados, com base na utilizagado atual do sistema e no total dos periodos de
retencéo configurados.

O novo local de dados deve ser uma unidade de disco rigido interna destinada
exclusivamente para o armazenamento de dados do OpenScape Contact
Center. Antes de comecar, é necessario certificar-se de que a unidade de disco
que se deseja adicionar ja esteja instalada.

NOTA: O aplicativo System Monitor exibira uma mensagem quando n&o houver
espaco em disco disponivel suficiente para armazenar os dados que serao
gerados durante as préximas duas semanas ou menos. A estimativa baseia-se
nos periodos de retengéo configurados e na utilizagéo atual do sistema. Vocé
também pode configurar uma notificagdo para isso. Para obter mais detalhes,
veja Secao 5.4.3, “Configuragdo de uma notificagdo.”.

Para adicionar um local de dados:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgdes.

2. No painel esquerdo, em Configuragado do Sistema, clique em
Gerenciamento de dados.

3. Na guia Geral, em Locais de dados, clique em Adicionar.

4. Na caixa de dialogo Adicionar local de dados, selecione a unidade de disco
que se deseja usar para o armazenamento adicional de dados.

5. Clique em OK.
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15.6.3 Excluindo um local de dados

Antes que vocé possa excluir um local de dados especificado do OpenScape
Contact Center, é necessario remover todos os dados da unidade de disco.

NOTA: As caixas dos grupos Locais dos dados e Uso total da base de dados
aparecerao somente quando vocé estiver conectado a base de dados de
producgao.

Para excluir um local de dados:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgoes.

2. No painel esquerdo, em Configuragado do Sistema, clique em
Gerenciamento de dados.

3. Naguia Geral, em Locais de dados, selecione a unidade de disco na tabela
que se deseja excluir.

4. Clique em Excluir.

15.6.4 Configurando os periodos de retencao para os
dados de relatérios

Vocé pode configurar por quanto tempo as estatisticas de geragéo de relatorios
e o registro de erros do OpenScape Contact Center serdo armazenados.

As estatisticas de geracgao de relatérios estao descritas abaixo:

» Estatisticas detalhadas — Estatisticas detalhadas incluem estatisticas
detalhadas de contatos e usuarios, além de dados de contatos. Os seguintes
relatérios usam as estatisticas detalhadas: relatérios de atividades por
usuario e origem, relatérios histdricos por contato e origem, relatérios
histéricos de filas por usuario e relatérios histéricos de usuarios por fila.

» Estatisticas de 15 minutos — Relatdrios histéricos sem intervalo, intervalos
de 15 minutos e intervalos horarios sao gerados usando-se as estatisticas de
15 minutos.

o Estatisticas diarias — Relatorios histéricos com intervalos diarios sdo
gerados usando-se as estatisticas diarias.

e Estatisticas semanais — Relatorios histéricos com intervalos semanais sao
gerados usando-se as estatisticas semanais.

* Estatisticas mensais — Relatdrios histéricos com intervalos mensais sdo
gerados usando-se as estatisticas mensais.
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Em Uso da base de dados para geragao de relatérios, os seguintes valores sao
exibidos como diretriz:

¢ Espacgo maximo permitido — Este é o espaco maximo em disco permitido
para o armazenamento de dados de geracao de relatérios. Este valor ndo
pode ser alterado.

* Espacgo alocado — Esta é a quantidade total de espago em disco atualmente
alocada pelo sistema para armazenamento de dados de geracéo de
relatorios.

* Espacgo necessario estimado — Esta é a quantidade de espago em disco
atualmente estimada como sendo necessaria para o armazenamento de
dados, com base na utilizagdo atual do sistema e no periodo de retengao
especificado.

NOTA: A caixa do grupo Uso da base de dados para geragao de relatérios
aparecera somente quando vocé estiver conectado a base de dados de
producao.

Para configurar os periodos de reten¢ao para os dados de relatérios:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgdes.

2. No painel esquerdo, em Configuragdo do Sistema, clique em
Gerenciamento de dados.

3. Clique na guia Relatérios.

4. Em Periodos de retengao, para cada linha na tabela, clique na coluna Valor
e digite um novo valor na célula. Também se pode clicar em _| para
especificar o periodo de retengédo usando-se a caixa de dialogo Conversor
do periodo de retengao.

5. Em Uso da base de dados para geracao de relatérios, o aplicativo
atualizara o valor do Espago necessario estimado com base em suas
alteragoes.

6. Clique em OK.
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15.6.5 Configurando o periodo de retengao para os
dados de e-mail

E possivel configurar por quanto tempo as mensagens de e-mail e informagdes
para contato serdo armazenadas.

Em Uso da base de dados para e-mail, os seguintes valores sao exibidos como
diretriz:

Espago maximo permitido — Este é o0 espago maximo em disco permitido
para a armazenamento de dados de e-mail. Este valor ndo pode ser alterado.

Espaco alocado — Esta é a quantidade total de espago em disco atualmente
alocada pelo sistema para o armazenamento de dados de e-mail.

Espaco necessario estimado — Esta é a quantidade de espago em disco
atualmente estimada como sendo necessaria para 0 armazenamento de
dados de e-mail, com base no periodo de retencao especificado.

NOTA: A caixa do grupo Uso da base de dados para e-mail aparecera somente
quando vocé estiver conectado a base de dados de producéo.

Para configurar o periodo de retengao para os dados de e-mail:

1.
2.

No menu Ferramentas, clique em Opg¢oes.

No painel esquerdo, em Configuragao do Sistema, clique em
Gerenciamento de dados.

Clique na guia E-mail.

Em Periodo de retengao, clique na coluna Valor na tabela e digite um novo
valor na célula. Também se pode clicar em _| para especificar o periodo de
retencédo usando-se a caixa de didlogo Conversor do periodo de retengéo.

Em Uso da base de dados para e-mail, o aplicativo atualizara o valor do
Espacgo necessario estimado com base em suas alteracgoes.

Cliqgue em OK.

15.7 Configurando as opgdes de estatisticas

As opcdes especificadas para estatisticas afetam os calculos de desempenho do
usuario no aplicativo Manager.

NOTA: Para configurar qualquer uma das opgdes de estatisticas, vocé deve ter
acesso Completo ou para Modificar a permissdo do Manager associada.
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15.7.1 Configurando o intervalo do Nivel de Servigo

O intervalo do nivel de servico € uma meta definida para a central de contatos
para ajudar a monitor a performance. O intervalo do nivel de servigo é o periodo
de tempo desejado dentro do qual o contato deve estar atendido. Isto significa
que o contato ndo deve aguardar na fila mais tempo do que o tempo especificado
para ser considerado como atendido com sucesso. O intervalo do nivel de
servigo € definido globalmente para cada tipo de midia no central de contatos,
mas vocé pode ignorar esta definicdo para uma fila especifica.

O aplicativo utiliza o intervalo do nivel de servigo para calcular o nivel de servigo
para todas as filas que roteiam contatos do OpenScape Contact Center. O nivel
de servigco é definido como o nimero de contatos atendidos com sucesso
dividido pelo numero total de contatos. O aplicativo calcula o nivel de servigo com
base na férmula de calculo do nivel de servigo escolhido.

Para especificar os intervalos do nivel de servigo:

1. No menu Ferramentas, clique em Opg¢des.
2. No painel esquerdo, em Configuragdo do Sistema, clique em Estatisticas.

3. Em Calculo do nivel de servigo, para cada tipo de Midia na tabela, clique
duas vezes no tempo e, em seguida, digite o intervalo de tempo em que o
usuario devera ser capaz de atender o contato. Observe que o intervalo de
tempo para chamadas é definido em horas, enquanto que o intervalo de
tempo para callbacks e mensagens de e-mail é definido em dias.

4. Cligue em OK.

15.7.1.1 Como escolher a férmula do Nivel de Servigo

O aplicativo utiliza o intervalo do nivel de servigo para calcular o nivel de servigo
para todas as filas que roteiam contatos do OpenScape Contact Center. O
aplicativo calcula o nivel de servigo usando uma dentre quatro férmulas, cada
uma das quais define “contatos atendidos com sucesso” e o “nimero total de
contatos” de forma diferente.

Para escolher a féormula do nivel de servigo

1. No menu Ferramentas, clique em Opgdes.

2. No painel esquerdo, em Configuragao do Sistema, clique em Estatisticas.
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3. Clique em Férmula.

[E Férmula do Cilculo do Nivel de Servico

ﬁ Selecionar o calculo do nivel de servico

Zonkatos Redirecionados

™ Incluir nos caloulas do nivel de servico

Detalhes

= atend, no inkervalo + Aband. no intervalo

L]
Arendidas + Abandonadas

~ Atendidas no inkervalo

Arendidas

~ Atendidas no inkervalo
Arendidas + Abandonadas

~ Atendidas no inkervalo

Atend. + Aband. apds Inkervalo

oK | Zancelar |

4. Na caixa de didlogo Férmula do Calculo do Nivel de Servigo, em Contatos
Redirecionados, marque a caixa de selegao Incluir nos calculos do nivel
de servigo se desejar incluir os contatos redirecionados nas férmulas. Os
contatos redirecionados incluem todas as chamadas redirecionadas a um
dispositivo ndo-monitorado, antes de serem atendidas por um usuario, de
haver desisténcia pelo chamador ou do tempo de timeout se esgotar.

[E Férmula do Cilculo do Nivel de Servico

ﬁ Selecionar o calculo do nivel de servico

Contatos Redirecionados

v Incluir nos céloulos do nivel de servico

Detalhes
= Atend. no inkervalo + Aband. noinkervalo
-,

atendidas + Abandonadas + Redirecionadas
r Arendidas no inkervalo

Atendidas + Redirecionadas

f" Arendidas no inkervalo

atendidas + Abandonadas + Redirecionadas
~ Arendidas no inkervalo

akend, + Aband. apds Inkervalo + Redirecionadas

oK | Cancelar
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5. Em Detalhes, selecione a formula de calculo do nivel de servico que deseja
usar para calcular o nivel de servigo. Para obter uma descri¢gdo das formulas,
consulte Secao 15.7.1.2, “Férmulas de calculo do nivel de servi¢co”, na
pagina 302.

6. Cliqgue em OK.

15.7.1.2 Férmulas de calculo do nivel de servigo

Na férmula de calculo do nivel de servigo, onumerador define que contatos sao
considerados atendidos com éxito dentro do intervalo do nivel de servigo. O
numerador pode incluir:

* O numero de contatos respondidos dentro do intervalo do nivel de servigo.

¢ O numero de contatos abandonados dentro do intervalo do nivel de servigo.
(Esses contatos podem ser considerados como atendidos com éxito porque
¢ dificil atender um contato que é abandonado rapidamente).

O denominador define quais contatos fazem parte do numero total de contatos.
Este numero é determinado pelo tipo de relatério no qual o nivel de servigo
aparece. Em um relatério em tempo real, o nimero total de contatos is o numero
de contatos recebidos desde o inicio do ultimo turno, até o maximo de 24
contatos. Em um relatério Acumulativo ou Histérico, o nimero total de contatos
depende do intervalo do horario especificado no relatério. O denominador pode
incluir:

¢ O numero de contatos respondidos durante o tempo predefinido.
¢ O numero de contatos abandonados durante o tempo especificado.

¢ O numero de contatos abandonados depois do intervalo do nivel de servigo.
(Este numero pode ser usado em vez do numero total de contatos
abandonados, se os contatos que foram abandonados rapidamente nao
forem incluidos).

¢ O numero de contatos redirecionados, se a caixa de sele¢ao Incluir nos
calculos do nivel de servigo estiver marcada em Contatos
Redirecionados.

NOTA: O significado dos termos Abandonado, Atendido e Redirecionado difere
de midia para midia: Para mais detalhes, consulte o Guia de Referéncia dos
Relatérios.

Exemplo

Se o intervalo de nivel de servigo global para chamadas de voz estiver
configurado como 30 segundos, significa que as chamadas em sua central de
contatos devem ser completadas dentro de até 30 segundos. Suponha que 15
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chamadas entram na central de contatos: 9 chamadas s&o atendidas dentro de
30 segundos; 2 chamadas s&o abandonadas pelo chamador antes de 30
segundos, e 4 chamadas sao atendidas apos 30 segundos. Isto significa:

* Atendido no intervalo do nivel de servigo =9

* Abandonado no intervalo do nivel de servigo = 2
* Atendidas =13

* Abandonada =2

Baseado nesses numeros, na caixa de didlogo Férmula de Calculo do Nivel de
Servigo:

* A primeira férmula calcula o nivel de servico como 11/15 = 0,73333333
* A segunda férmula calcula o nivel de servigco como 9/13 = 0,692307
* Aterceira formula calcula o nivel de servigo como 9/15 = 0,6

* A quarta férmula calcula o nivel de servigco como 9/13 = 0,692307

15.7.2 Configurando o Tempo de Espera

Automaticamente, o tempo de espera comecgara quando um contato for colocado
numa fila. E possivel especificar se deve-se incluir o tempo antes de uma
chamada ser enfileirada (como quando o contato estd em uma URA) ou o tempo
em que um callback ou mensagem de e-mail esta suspenso pelo sistema. Isto
sera refletido nas estatisticas de tempo de espera nos relatérios.

O tempo de espera inclui o tempo que o contato passa reservado para um
usuario especifico enquanto esta enfileirado. Os contatos reservados que
permanecerem nao atendidos antes de prosseguirem para as etapas da fila
podem afetar de forma negativa o calculo do nivel de servigo. Para obter mais
informagdes, consulte Secao 8.2.1, “Configurando o tempo de reserva manual’,
na pagina 155 e Sec¢ao 15.7.1, “Configurando o intervalo do Nivel de Servigo”,
na pagina 300.

Para configurar o tempo de espera:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgoes.

2. No painel esquerdo, em Configuragao do Sistema, clique em Estatisticas.
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3. Em Tempo de espera, faca o seguinte:

e Para fazer com que o tempo de espera comece quando a chamada
chegar ao primeiro recurso monitorado, tal como um ramal da URA.
marque a caixa de seleg¢ao Incluir tempo antes de enfileirar. Quando
esta opcao nao estiver selecionada, o tempo de espera comecara
quando a chamada for enfileirada. Essa opgéo so se aplica a chamadas.

e Para incluir o horario no qual o contato foi suspenso pelo sistema,
assinale a caixa de selecao Incl. contatos suspensos pelo sistema. O
sistema suspendera o roteamento de mensagens de e-mail e callbacks
quanto o horario atual estiver fora da programacao de roteamento
configurada para o tipo de midia. Esta opgao aplica-se somente a
mensagens de e-mail e callbacks.

4. Cliqgue em OK.

15.7.3 Configurando o calculo do usuario

As estatisticas sdo monitoradas para cada usuario do OpenScape Contact
Center que trate de contatos. Essas estatisticas incluem o tempo gasto em cada
estado e utilizagao.

Utilizagao é o percentual do tempo ativo que um usuario passa tratando de
contatos roteados ou trabalhando de outra forma (por exemplo, participando de
reunides):

Utilizagao = (Tempo de tratamento roteado + Tempo ocupado) + Tempo ativo
*100

E possivel optar por incluir o tempo que um usuario gasta no estado em Espera
no calculo da Utilizagao. Para obter mais informagdes sobre a definicdo de
estatisticas do usuario, consulte o Guia de Referéncia para a Geragao de
Relatérios.

Também é possivel especificar o periodo de tempo que deve passar apés um
usuario entrar em contato com outra pessoa no site, para que o contato seja
considerado uma consulta.

Para configurar o calculo do usuario:

1. No menu Ferramentas, clique em Opg¢des.
2. No painel esquerdo, em Configuragdo do Sistema, clique em Estatisticas.
3. Em Usar Calculos, selecione uma das seguintes opgoes:

* Na caixa Considerar a consulta apés, digite ou selecione o numero de
segundos que deve ser excedido, apds um usuario entrar em contato
com outra pessoa no site, para que o contato seja considerado uma
consulta.
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¢ Para incluir o tempo que um usuario passa no estado em Espera no
calculo da Utilizagao, assinale a caixa de seleg¢éo Incluir tempo em
espera na utilizagao.

4. Cliqgue em OK.

15.7.4 Configurando como sdo contados os contatos
terminados em Call Director o uma URA

Se o sistema OpenScape Contact Center tiver o Call Director ou uma URA como
front-end, ou se um contato for transferido para o Call Director ou uma URA de
dentro de um fluxo da estratégia de roteamento, o contato podera ser concluido
no Call Director ou na URA antes de ser enfileirado. Isso pode ocorrer de duas
maneiras: pela desconexao do Call Director ou da URA, ou pelo abandono do
chamador.

E possivel especificar se os contatos que sdo terminados dessas maneiras sdo
contados como respondidos ou como abandonados. Por exemplo, se um cliente
recebe toda a informagéo que precisa da URA que precisa e desliga, devemos
considerar essa chamada como Atendida e nao Abandonada. Os contatos
redirecionados fora de escopo também serdo considerados Atendidos quando
esta opcéo estiver ativada.

Os contatos finalizados no Call Director ou em uma URA enquanto estiverem
enfileirados seréao considerados como Abandonados, independentemente do
valor dessa configuragao.

Para configurar como os contatos que sao terminados em Call Director o
uma URA sao contados:

1. No menu Ferramentas, clique em Opg¢oes.
2. No painel esquerdo, em Configuragao do Sistema, clique em Estatisticas.

3. Para considerar o contato concluido no Call Director ou em uma URA como
Atendido, em Call Director ou URA, assinale a caixa de selecdo Considerar
finalizado no Call Director ou na URA como Atendido. Se nao selecionar
esta opcéo, esses contatos serdo marcados como abandonados.

4. Cliqgue em OK.
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15.7.5 Configurando os turnos

As estatisticas dos contatos em tempo real sdo calculadas a base de intervalos
de tempo, normalmente na central de contatos definida como turno. No inicio de
um turno, as estatisticas da central de contato em tempo real sdo definidas em
0, para comegar a calcular as novas estatisticas em tempo real.

E possivel ter um maximo de trés turnos em um periodo de 24 horas. Vocé tem
que especificar a hora inicial do turno 1; os outros dois horarios de inicio séo
opcionais. Por definicao, o horario inicial do Turno 1 € 00h01 (um minuto depois
da meia-noite). Se houver apenas um turno configurado, o seu site tera um
conjunto de dados de 24 horas por dia. As horas s&o digitadas no formato de 24
horas.

Os relatérios e visualizagdes do aplicativo Manager mostram as estatisticas de
tempo real apenas do turno atual.

Para configurar os horarios de inicio dos turnos:

1. No menu Ferramentas, clique em Opgdes.

2. No painel esquerdo, em Configuragdo do Sistema, clique em Estatisticas.
3. Clique na guia Turnos.

4. Em Turnos, digite ou selecione o inicio do Turno 1. Por padréo, a caixa de
selegdo Turno 1 esta selecionada e ndo pode ser desmarcada.

5. Para configurar horarios iniciais adicionais, assinale a caixa de selegéo ao
lado do campo Turno e, entéo, digite ou selecione o horario inicial adequado.

6. Cliqgue em OK.

NOTA: Para excluir um horario inicial de turno, desmarque a caixa de selegéo
correspondente ao turno que deseja excluir.
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15.8 Configurando as opgdes de integracao de presencga

A funcao Integracdo de presenca permite que os usuarios do Client Desktop /
Portal do agente visualizem a presenca de varios usuarios através da fungao
Diretorio.

NOTA: Quando estiver conectado a base de dados de produgao, se alterar as
opgoes de integragao de presenca apos a funcgao ter sido ativada, vocé sera
obrigado a reiniciar o Presence Server na maquina do servidor principal.

NOTA: Para configurar as op¢des de integragdo de presenca, vocé deve ter
acesso Completo ou para Modificar a permissdo do Manager Integracao de
presenca.

Quando a fungao Integracdo de presenca estiver ativada (consulte a etapa 3 no
seguinte procedimento), e o usuario do Client Desktop / Portal do agente realizar
uma pesquisa de diretdrios, o sistema tentara obter a presencga de cada usuario
nos resultados da pesquisa, da seguinte maneira:

* O sistema primeiramente tentara obter o estado de presencga do usuario a
partir do aplicativo OpenScape Unified Communications (UC), desde que a
fungéo Integracao do aplicativo OpenScape UC esteja ativada e configurada,
como na etapa 4 no seguinte procedimento.

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

Para configurar as opgoes de integragao de presenga:
1. No menu Ferramentas, clique em Opgoes.
2. No painel esquerdo, em Configuragdo do Sistema, clique em Presenca.

3. Para ativar a fungéo de integragao de presenga, em Integracao de
presenga, marque a caixa de selecao Ativar.

4. Para ativar e configurar a fungéo Integragdo de presencga do aplicativo
OpenScape UC, em Integracao do aplicativo OpenScape UC, faca o
seguinte:

a) Selecione a caixa de selegao Ativar.

b) Na caixa Nome do host do SOAP/HTTP, digite o nome do host do
aplicativo OpenScape UC SyMoM SOAP sobre o conector HTTP.

c) Na caixa Niumero da porta do SOAP/HTTP, digite o nimero da porta do
aplicativo OpenScape UC SyMoM SOAP sobre o conector HTTP.
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d) Para fazer a conexao segura com o aplicativo OpenScape UC, assinale
a caixa de selecado Usar TLS:.

e) Na caixa Nome do usuario, digite 0 nome do usuario da conta do
aplicativo OpenScape UC que o sistema OpenScape Contact Center usa
para manter conectividade com o aplicativo OpenScape UC no formato
usuario@dominio.

f) Na caixa Senha, digite a senha da conta do aplicativo OpenScape UC.

g) Na caixa Confirmar senha, digite novamente a senha para confirmar
que vocé a digitou corretamente.

5. Clique em OK.
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16 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 permite que o aplicativo Client
Desktop abra uma tela do Microsoft CRM com base nas permissdes do usuario
e na presenga de pares de chaves/valores de dados de contatos especificos
associados com uma chamada.

16.1 Requisitos do usuario do Microsoft CRM

Cada usuario para o qual a integragdo do Microsoft CRM devera estar ativa:
* Deve ter uma conta com acesso a maquina do Microsoft CRM Server.

* Deve ter o software de integragcao do Microsoft CRM instalado.

* Deve estar executando o aplicativo Client Desktop.

Com esses pré-requisitos satisfeitos, a configuragao das definigdes do usuario
no aplicativo Manager deve ser modificada.

Para habilitar um usuario para integragao do Microsoft CRM:

* Ao configurar a definicao do usuério, na guia Permissodes, defina a
permissao do usuario Ativar integragao do Microsoft CRM como Sim. Para
obter mais detalhes, veja Secao 4.1.2, “Configurando as permissoes do
usuario”, na pagina 29.

NOTA: Noés recomendamos com veeméncia que sejam usados nomes de
usuarios idénticos na configuragdo do OpenScape Contact Center e do Microsoft
CRM. Se forem usados nomes de usuarios diferentes em dois sistemas, devera
ser criado um nome alternativo no aplicativo Client Desktop.

16.2 Consideragdes do fluxo da estratégia de roteamento do Microsoft
CRM

Se sera exibida ou nao uma tela instantanea do Microsoft CRM no aplicativo
Client Desktop quando chega um contato, isso dependera da presenca de pares
de chaves/valores especificos nos dados dos contatos associados ao contato
entrante. Os componentes que gravam nos dados dos contatos, como um
componente de atualizagdo de dados do contato, podem ser configurado para
incluir estas informagdes em um fluxo da estratégia de roteamento.
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Para exibir um formulario do Microsoft CRM, os dados dos contatos para uma
chamada devem incluir um par de valores de chave MS_CRM_MATCH, um par
de valores de chave MS_CRM_NOMATCH, ou ambos. Além disso, se vocé usar
as opgdes Conta ou Caso com essas chaves, sera possivel usar os pares de
chaves/valores MS_ CRM_ACC_NUMouMS_CRM_CASE_NUM para incluirum
numero de Caso ou numero de Conta para fins de correspondéncia. A tabela a
seguir fornece detalhes sobre esses pares de chaves/valores.

NOTA: Se uma pesquisa encontrar varias fichas na base de dados do Microsoft
CRM, sera aberta a janela Pesquisa avangada. Entdo, o usuario podera inserir
manualmente parametros de pesquisa para tentar qualificar o registro do

chamador correto.

Chave

Objetivo e valores legais

MS_CRM_MATCH

Especifica o tipo de formulario exibido quando as
informacdes coletadas para o contato atual correspondem ao
registro da base de dados do Microsoft CRM, da seguinte
maneira:

* Contato — Exibe o formulario Contato se o ANI associado
ao contato corresponder aos campos Telefone comercial,
Telefone residencial, Celular, Fax, Pager ou Telefone de
um registro na base de dados do Microsoft CRM.

¢ Perspectiva de venda — Exibe o formulario Perspectiva
de venda se o ANI associado ao contato corresponder aos
campos Telefone comercial, Telefone residencial, Celular,
Fax, Pager, ou Telefone de um registro na base de dados
do Microsoft CRM.

¢ Conta — Exibira o formulario Conta se o numero de conta
fornecido com a chave MS_CRM_ACC_NUM
corresponder a um campo Numero de conta de um
registro na base de dados do Microsoft CRM. Se nédo
houver nenhuma chave MS_CRM_ACC_NUM presente,
sera exibido o formulario Conta se a ANI associada ao
contato corresponder aos campos Telefone comercial,
Telefone residencial, Celular, Fax, Pager ou Telefone de
um registro na base de dados do Microsoft CRM.

* Caso — Exibe o formulario Caso se o valor fornecido
MS_CRM_CASE_NUM corresponder a um numero de
caso existente em um registro na base de dados do
Microsoft CRM.

MS_CRM_NOMATCH

Especifica o tipo de formulario a ser exibido ao usuario se
nao for encontrada nenhuma correspondéncia para a
especificacdo "MS_CRM_MATCH" fornecida ou se nenhuma
tiver sido fornecida. Os valores que podem ser fornecidos
serdo idénticos aos da chave MS_CRM_MATCH.

MS_CRM_ACC_NUM

Armazena um numero de conta utilizado em conjunto com
um MS_CRM_MATCH ou MS_CRM_NOMATCH que
especifica a opgéo Caso.

Tabela 1 Pares de chaves/valores de dados de contatos
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Chave Objetivo e valores legais

MS_CRM_CASE_NUM | Armazena um numero de caso utilizado em conjunto com um
MS_CRM_MATCH ou MS_CRM_NOMATCH que especifica

a opgao Conta.

Tabela 1 Pares de chaves/valores de dados de contatos

Em um cenario simples, pode ser interessante mostrar um dentre dois
formularios da Microsoft:

e Exibir o formulario Contato do Microsoft CRM preenchido se o ANI de um
contato entrante corresponder a um contato em sua base de dados do
Microsoft CRM.

e Exibir um novo formulario Perspectiva de venda se nao for encontrada
nenhuma correspondéncia.

O diagrama a seguir mostra o fluxo da estratégia de roteamento e a configuragao
do componente de Atualizagdo de dados do contato que determina os pares de
chaves/valores de dados dos contatos do Microsoft CRM para este cenario.

Ey Atualizagdo de Dados do Contato: Contato o... @

Geral I Fluxos ]

74 = - . .
) = ¢ Configurar uma atualizagSo na tabela de Dados do
- . ) Contato para um Fluxo
Contato ou perspectiva de venda?  Enfilsirar para suporte
Cornporente
T |Ccuntatcu ou perspeckiva de venda?
Descrico: ‘
Dados
Chave Yalor
MS_CRM_MATCH Conkact
MS_CRM_MOMATCH Lead

OF | Cancelar |

Em um cenario mais complexo, pode-se usar inicialmente solicitagdes do menu
do Call Director para oferecer trés opgdes a um cliente que esteja chamando:

» Oferecer a opgéo de inserir um numero de Caso. Isto seria util quando os
clientes recebessem um ticket de problema e, posteriormente, ligassem de
volta para um acompanhamento da questdo. Se o numero de Caso
corresponder a um numero de Caso na base de dados do Microsoft CRM,
sera exibido o formulario Caso preenchido. Se ndo houver nenhuma
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correspondéncia, como por exemplo, quando o cliente digita um nimero
errado, ndo devera ser exibido nenhum formulario, forcando o usuario a
localizar o registro do cliente manualmente.

Oferecer a opgéo de inserir um numero de Conta. Esta seria a forma mais
rapida de preparar o usuario para continuar onde nao houver nenhum
numero de Caso envolvido. Se o niumero de Conta corresponder a um
numero de Conta na base de dados do Microsoft CRM, sera exibido o
formulario Conta preenchido. Se ndo houver nenhuma correspondéncia, ndo
devera ser exibido nenhum formulario, forgando o usuario a localizar o
registro do cliente manualmente.

Oferecer a opgao de continuar sem fornecer um nimero de Caso ou numero
de Conta. Se o ANI da chamada entrante corresponder ao ANI na base de
dados do Microsoft CRM, sera exibido o formulario Conta preenchido. Se ndo
houver nenhuma correspondéncia, o formulario Perspectiva de venda
devera ser exibido, permitindo que o usuario crie um novo registro.

Registra o valor fornecido pelo clierte Define o valor de MS_CRM_MATCH
coima o valar associado & chave para Caso e MAQ farnece um
MZ=_CRM_CASE_ MUK, MS_CRM_MOMATCH atternativo.
) aaa 3 =
g g +E|
' I ——
. . . -
Registrar nimero da caso Ativar pesquisa do casa Enfileirar para suporte

Registra o valor fornecido pelo cliente Define o valor de MS_CRM_MATCH para

como o valor associsdo & chave Corta e NAQ fornece um
/ MS_CRM_ACC_MLUR. MS_CRM_MOMATCH afternativo.
D sa )] = 4 =
%
Opcéo do clierte?  Registrar ndmero dacorta Ativar pesquiza da conts Enfileirar pars suporte

Define o valar de

WS _CRM_MATCH para
Contsto e o walor de
MS_CRM_MOMATCH para
Perspectiva de venda.

Contato ou perspectiva de venda? Enfileirar para supoarte
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Para a ultima opgéo, a configuragdo dos componentes € idéntica a do cenario

anterior. Entretanto, para as opg¢des de niumero de Conta e de Caso, como os
componentes da Coleta de Digitos somente permitem que se configure um par
de chaves/valores de dados do contato, a configuragao dos pares de chaves/
valores de dados do contato/valor deve ser. Por exemplo, o diagrama a seguir
mostra a configuragéo de pares de chaves/valores para os componentes de
Registrar nimero do caso e Ativar pesquisa do caso.

€% Coleta de Digitos: Registrar nimero do caso

Geral lCnnFirma;Eo Mavegacso l Fluxos]

) 244 Configurar um componente de Coleta de Digitos para um fl ) )
Bﬁi ? P s R Ey Atualizagdo de Dados do Contato: Ativar pe...
Componente Geral IFquos]
T |Registrar namero do caso
7 Configurar uma atualizagdo na tabela de Dados do
Descrigdo: =13 Contato para um Fluxo
Cornporente
Morne: |,b.tivar pesquisa do caso
Prompt
Mome do arguivo: |beep.wav | EESEtiz T ‘
Interrompivel: [
Dados
Entrada
Chave dados cont.: | MS_CRM_CASE_NUM Charve alor
e 05005 Cont. | AR M5_CRM_MATCH Case

Tipo de terminagdo:

Valor de terminacdo:

Sair se ndo houver
entrada:

|Segundns de siléncio

—

-~

o]

Zancelar |

Observagao também que como nao devera ser exibida uma tela instantanea se
nao houver um numero de Caso correspondente na base de dados Microsoft, o
componente de Ativar pesquisa do caso nao especificara um par de chave/valor
MS_CRM_NOMATCH.
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