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Prefacio

Este manual descreve o cliente Cisco Unified Attendant Console Advanced: uma aplicacdo Windows que
funciona exclusivamente com o Cisco Unified Communications Manager para facultar funcionalidades
de central telefénica no computador.

A Cisco Unified Attendant Console Advanced permite-lhe atender chamadas de vdrias filas de espera
e transferi-las para extensdes. Permite parquear e obter chamadas, bem como criar chamadas de
conferéncia.

Objectivo deste manual

Este manual descreve como:
¢ Configurar a Cisco Unified Attendant Console Advanced

e Utilizar a Cisco Unified Attendant Console Advanced para fazer, responder, manter em espera,
obter, transformar em conferéncia e transferir chamadas

Quem deve ler este manual

Este documento destina-se a utilizadores da Cisco Unified Attendant Console Advanced, bem como
ao pessoal que lhes d4 formagao.

Organizacao

Este manual inclui os seguintes capitulos:

Capitulo |Titulo Descricao
1 Introdugao Este capitulo explica a interface da Cisco Unified Attendant
Console Advanced e como ligar e iniciar sessdo na aplicacao.
2 Personalizar a Cisco Unified |Este capitulo explica como configurar e personalizar
Attendant Console Advanced |a aplicacdo.
3 Utilizar a Cisco Unified Este capitulo explica como fazer, responder e apagar
Attendant Console Advanced |chamadas, tomar notas, manter em espera e transferir
chamadas.

Cisco Unified Attendant Console Advanced - Manual do Utilizador
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Convencoes

Este documento utiliza as seguintes convengdes:

Convencao Indicacao

tipo de letra negrito |Os comandos, as palavras-chave, as etiquetas da GUI e o texto introduzido pelo
utilizador sdo apresentados com o tipo de letra em negrito.

tipo de letra itdlico |Os titulos dos documentos, os termos novos ou enfatizados e os argumentos para
os quais tem de fornecer valores sdo apresentados com o tipo de letra em itdlico.

<argumento> Os argumentos para os quais fornece valores estdo entre parénteses angulares

Opcaol > Opcao2 |A relacdo entre itens de menu/submenu € mostrada com o simbolo >. Por
exemplo, "No menu, clique em Opc¢aol e, em seguida, no submenu, clique em
Opcao2", € escrito como "Escolha Opc¢aol > Opcao2”.

Nota  Significa que o leitor deve considerar essas informagaes.

Sugestao  Significa que a informacgdo seguinte ajuda a resolver um problema.

A

Atencao  Significa que o leitor deve ter cuidado. Nesta situacio, existe a possibilidade de o utilizador executar
uma acg¢do que pode ter como consequéncia danos no equipamento ou perda de dados.

Obter documentacao e submeter um pedido de servico

Para se informar sobre como obter documentacdo, submeter um pedido de servigo e reunir informacdes
adicionais, consulte a sec¢do mensal What’s New in Cisco Product Documentation, que também
apresenta uma lista de toda a documentacao técnica nova e revista da Cisco:

http://www.cisco.com/en/US/docs/general/whatsnew/whatsnew.html.

Subscreva What’s New in Cisco Product Documentation como feed RSS e especifique o fornecimento
do contetdo directamente para o seu ambiente de trabalho utilizando uma aplicacio de leitor. Os feeds
RSS sdo um servigo gratuito. A Cisco suporta actualmente RSS Versido 2.0.

Cisco Unified Attendant Console Advanced - Manual do Utilizador
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Nota

CAPITULO 1

Introducao

Este capitulo descreve como comecar a utilizar Cisco Unified Attendant Console Advanced; inclui o
esquema da respectiva interface e as func¢des utilizadas com maior frequéncia. Descreve também como
recolher dados do ficheiro de registo da Consola.

A Cisco Unified Attendant Console Advanced s6 funcionard depois de instalado e configurado o
software e o hardware de telefone relevantes, como descrito no Cisco Unified Attendant Console
Advanced Administration and Installation Guide. Contacte o seu administrador de sistema para
configurar o sistema.

Acessibilidade para utilizadores com deficiencia

A Cisco Unified Attendant Console Advanced dispde de caracteristicas de acessibilidade que fazem
com seja mais facil as pessoas invisuais ou com defici€ncias visuais utilizarem a aplicagéo.

A Cisco Unified Attendant Console Advanced permite personalizar o aspecto visual da aplicacdo para
que seja mais facil aos utilizadores que tém problemas de visao ajustar o aspecto da consola. Isto permite
aos utilizadores trabalhar da forma que considerarem mais confortavel. Para aceder as defini¢des da
consola, escolha Opc¢des > Preferéncias ou Opcoes > Tamanho da Letra na barra de menus. Para mais
informacodes, consulte o Capitulo 2, “Personalizar a Cisco Unified Attendant Console Advanced”.

O utilizador controla a consola com o rato ou o teclado. Muitos controlos da interface sdo icones que
apresentam uma descricdo quando o ponteiro do rato € colocado sobre os mesmos.

Também pode utilizar a Cisco Unified Attendant Console Advanced com um plug in de leitor de ecra
chamado JAWS. O leitor de ecra faculta informacdes sobre o estado da Attendant Console, para além
de ler o texto na interface da Attendant Console. Para um operador de consola poder utilizar esta
funcionalidade de acessibilidade, o respectivo perfil — definido na aplicagdo Web Cisco Unified
Attendant Console Advanced Administration — deve ter atribuida a fun¢do VIOC.

A Cisco Unified Attendant Console Advanced também € fornecida com ajuda sensivel ao contexto.
Para obter ajuda especifica de uma janela ou painel, basta premir F1.

Para mais informagdes sobre o Programa de Acessibilidade da Cisco, contacte através da seguinte
hiperligacdo http://www.cisco.com/web/about/responsibility/accessibility/contact.html.

[ oL-29382-01
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Capitulo1 Introducao

W Utilizar o teclado

Utilizar o teclado

A maioria das operacgdes de controlo de chamadas pode ser efectuada com o rato ou com o teclado.
Tabela 1-1 Mostra os atalhos de teclado que pode utilizar na Cisco Unified Attendant Console Advanced.

Tabela 1-1

Atalhos de teclado

Nome da tecla

Descricao

Seta para cima

Mover-se para o inicio de uma lista.

Seta para
baixo

Mover-se para o fim de uma lista.

Seta esquerda

Deslocar uma lista para a esquerda ou seleccionar o item a esquerda.

Seta direita

Deslocar uma lista para a direita ou seleccionar o item a direita.

Tabulagdo

Mover-se da esquerda para a direita e de cima para baixo pelas partes da consola.

Shift-Tabulag
ao

Mover-se da direita para a esquerda e de baixo para cima pelas partes da consola.

F1

Apresentar ajuda.

F2

Nimeros alternativos, Campo Indicador luminoso de Ocupado (BLF) e Estado de
presenga.

O BLF mostra o estado de outras extensdes (ocupado, toque, disponivel).

F3

Leva o cursor para o primeiro campo de procura no painel Directorio.

Shift-F3

Apagar os resultados da procura apresentados no directério activo.

Nota: Também pode eliminar os resultados da procura, clicando em X,

F4

Criar um Grupo de directérios pessoais.

Shift-F4

Editar um Grupo de Directérios Pessoais existente.

F5

Painel Chamadas em curso.

F6

Painel Marcacao rdpida.

F7

Painel Chamadas activas.

F8

Painel Chamadas recebidas em fila de espera.

F9

Painel Filas de espera.

F10

Tornar indisponivel/Ficar disponivel.

F12

Detalhes de contacto.

Retrocesso

Elimina digitos quando est4 a ser escrito um nimero de contacto.

Insert

Retencdo. Utilizada para colocar uma chamada em fila de espera numa extensdo
ocupada.

Delete

Restabelecer. Repetir uma chamada.

Page Down

Manter em espera/Obter. Qualquer chamada devolvida ao painel Chamadas em curso;
por exemplo, uma chamada nao atendida ou parqueada € obtida da mesma forma.

Enter

Ligar/Eliminar. Estabelece a ligacdo da chamada ou elimina a chamada, dependendo

da transacc¢do da operacdo em curso.
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Tabela 1-1 Atalhos de teclado (continuacao)

Nome da tecla |Descricao

+ (mais) Atender seguinte/Alternar. Atende a chamada seguinte com a prioridade mais alta ou,
ao oferecer uma chamada, permite alternar entre o chamador e o destinatario. Se uma
fila de espera tiver a Entrega obrigatdria definida, a chamada passard para o painel
Chamadas activas + (mais).

- (menos) Cancelar consulta. Depois de ter oferecido uma chamada, se o destinatario recusar,

a tecla permite largar o destinatdrio e manter o chamador em circuito.

Casa Parqueamento de chamadas. Esta tecla € premida para parquear uma chamada num
nimero de extensao de parqueamento.

End Conferéncia. Utilizada para iniciar o procedimento de conferéncia e, em seguida,
adicionar participantes.

Tecla de menu |Apresentar o menu de contexto da sec¢do seleccionada da interface da Cisco Unified
Attendant Console Advanced. Utilize a Seta para cima ou Seta para baixo para
destacar o item e prima Enter para seleccionar.

Barra de Eliminar o nimero durante o processo de marcac¢io de uma chamada.

espacos

Alt-<nimero> |Apresentar <nimero> do directério. Em que <nimero> ¢ um ndmero inteiro no
intervalo de 1 a 10, que selecciona o separador correspondente.

Pode executar outras fungdes, utilizando a tecla Ctrl em conjunto com outras teclas. Estas s@o explicadas

na Tabela 1-2.

Tabela 1-2 Funcoes da tecla Ctrl

Combinacao

de teclas Funcao

Ctrl-F2 Efectue uma Procura lateral baseada no contacto do directério seleccionado.

S6 funciona se estiver activada com Opc¢des > Preferéncias > Procura filtrada.
Ctrl-F4 Eliminar um Grupo de Directérios Pessoais.
Ctrl-F5 Apresentar As minhas chamadas retidas.
Ctrl-E Forgar as filas de espera a entrar em Modo de emergéncia.
Ctrl-1 Apresentar a caixa de didlogo Inicio de sessdo.
Ctrl-M Enviar uma mensagem de e-mail para um utilizador de extensdo que ndo esteja
a atender uma chamada

Ctrl-O Terminar sessdo na Attendant Console.

Ctrl-Q Silenciar uma chamada quando sdo realizadas determinadas acg¢des, tal como
descrito em Silenciar, pagina 2-5.

Ctrl-R Recuperar uma chamada.

Ctrl-T Adicionar um contacto.

Ctrl-Tecla de Seleccionar o separador de directdrio seguinte ou separador de directdrio anterior

tabulacio e e apresentar os detalhes de contacto.

Ctrl-Shift-Tecla

de tabulagdo

Cisco Unified Attendant Console Advanced - Manual do Utilizador
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Capitulo1 Introdugao |

M Iniciar sessao

Iniciar sessao

Tem de iniciar sessdo na aplicacdo, utilizando o seu Nome de inicio de sessdo, Palavra-passe ¢ Nimero
da extensao. Cada utilizador tem uma identidade unica que lhe permite iniciar sessdo na Cisco Unified
Attendant Console Advanced.

Para iniciar sessdo na Cisco Unified Attendant Console Advanced, execute o seguinte:

Passo1 Prima Ctrl-I ou escolha Ficheiro > Inicio de sessao.
E apresentada a caixa de didlogo Inicio de sessio.
Passo2 Escreva o seu Nome de inicio de sessio e a Palavra-passe.

Passo3 Seleccione Utilizar detalhes do dispositivo existentes para reutilizar a extensdo utilizada durante
a ultima sessdo ou introduza o seu nimero da Extensao.

Se pretende utilizar um ndmero diferente, desmarque Utilizar detalhes do dispositivo existentes
e introduza uma Extensao.

Passo4 Clique em Inicio de sessao.

O nimero da extensdo utilizado para iniciar sessdo tem de ser o Nimero principal de um dispositivo.
O mesmo numero de extensdo pode ser configurado como nimero principal de outro dispositivo numa
particdo diferente. Se assim for, para diferenciar os dois dispositivos configurados com o mesmo nimero
de extensdo, € usado o endere¢o MAC, um identificador exclusivo de cada dispositivo.

Durante o inicio de sessdo, se a extensao introduzida existir em vdrias parti¢cdes ou estiver partilhada na
mesma particdo do Cisco Unified Communications Manager e ndo tiver seleccionado Utilizar detalhes
do dispositivo existentes, ¢ apresentada a janela Dispositivo duplicado. Utilize esta op¢do para
seleccionar o Endereco MAC - o identificador exclusivo — de um dispositivo. Se o nimero de directério
de um dispositivo tiver instancias miltiplas no Cisco Unified Communications Manager, o Endereco
MAC € utilizado para identificar o dispositivo relevante. Quando se selecciona um endereco MAC,

¢é apresentado o Numero de Directdrio, a Descric¢ao, a Particio de encaminhamento e o Espacgo de
procura de chamadas dessa extensao. Se estiver satisfeito com a selec¢do, clique em OK.

A € iniciada agora com o nimero seleccionado, que serd utilizado nas sessdes subsequentes iniciadas
a partir do mesmo PC.

Nota  As Linhas partilhadas ndo sdo suportadas como telefones de operador.

Quando o utilizador efectua o inicio de sessdo numa instalagdo Cisco Unified Attendant Console
Advanced flexivel que tenha um servidor do Publicador (primario) e um servidor do Subscritor
(secundério), a aplicacdo estabelece a ligagdo ao servidor ao qual foi ligada da dltima vez. Se o servidor
do Publicador predefinido falhar, assim que ndo existirem chamadas activas, a aplicacido passa para

o servidor do Subscritor. Se a aplicagdo ndo conseguir estabelecer ligagdo com o servidor do Publicador
no inicio da sessdo, o utilizador € informado de que vai iniciar sessdo no servidor do Subscritor.

Se a aplicag@o ndo conseguir estabelecer ligacdo com qualquer um dos servidores, € apresentada

uma mensagem de falha.

Cisco Unified Attendant Console Advanced - Manual do Utilizador
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Introducao

Nota

Tornar indisponivel

Quando tiver sessdo iniciada no servidor do Subscritor, ndo poderd fazer o seguinte:
e Mudar preferéncias de utilizador.

e C(riar, actualizar ou eliminar contactos do directdrio, incluindo contactos no Campo Indicador
luminoso de Ocupado (BLF) ou em Grupos de Directérios Pessoais, nem podera criar, actualizar
ou eliminar Grupos de Directérios Pessoais.

Se o Publicador ficar disponivel quando o utilizador tiver a sessdo iniciada no Subscritor, é-lhe
perguntado se quer iniciar sessdo no Publicador ou se quer manter a sessdo iniciada no Subscritor.
Se o Subscritor falhar quando o utilizador tiver uma sessio iniciada neste e se o Publicador estiver
disponivel, o utilizador € informado de que esta a ser iniciada uma sessdo no Publicador.

Tornar indisponivel

Pode fazer um intervalo colocando-se indisponivel. As chamadas continuarfo a aparecer na consola,
mas ndo as poderd atender, a menos que toquem no seu dispositivo. Se se tornar indisponivel, qualquer
chamada que tenha enviado para uma extensdo e que tenha excedido o tempo limite aparecerd numa
outra Attendant Console no painel Chamadas em curso. Se uma fila de espera estiver definida como
Entrega obrigatoria (para mais informacdes, consulte Entrega obrigatdria, pdgina 3-3), as chamadas ndo
chegam directamente ao auscultador do operador, mas aguardam no sistema por reencaminhamento ou
reencaminhamento de excedente. Se um operador ndo estiver disponivel, o sistema tentard encaminhar
a chamada para o destino de reencaminhamento de excedente Sem operador configurado através da
Cisco Unified Attendant Console Advanced Administration.

Para se tornar indisponivel, prima F10 e, em seguida, na caixa de mensagem de confirmacdo Tornar
indisponivel, clique em Sim.

Para ficar disponivel novamente, prima F10.

Pode também configurar a Cisco Unified Attendant Console Advanced para tornar indisponivel

automaticamente quando o computador estiver inactivo durante um determinado periodo de tempo.
Para mais informagdes para o fazer, consulte Indisponivel Automaticamente, pagina 2-2.

[ oL-29382-01
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Interface

A interface do cliente da Cisco Unified Attendant Console Advanced € composta por varias partes.
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w = 1026 Conyers Terry Sales
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1007 1005
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Interpretacao da figura:

1. Barra de menus

Painel Filas de espera

Painel Chamadas recebidas em fila de espera
Painel Directérios

Barra de ferramentas de controle de chamadas

o e oa W N

Painel Chamadas activas
Painel Chamadas em curso

Painel Chamadas parqueadas

© o N

Painel Marcacao rdpida

-
e

Barra de estado.
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Tabela 1-3 descreve a Barra de menus.

Tabela 1-3

Opcoes de Menu

Nome do controlo

Descricao

Ficheiro

Inicio de sessdo

Utilizado para iniciar sessdo.

Terminar sessdo

Terminar sessdo da Cisco Unified Attendant Console Advanced.

Sair Fechar a aplicagao.

Ver

Barras de Activar/desactivar a barra de ferramentas Controlo de chamadas.
ferramentas

Filas de espera

Escolha Ver todas as filas de espera, Ver filas de espera individuais ou
ambas. Para ver as estatisticas das filas de espera, escolha Ver estatisticas
das filas de espera.

Marcacdo rapida

Activar/desactivar o painel Marcagdo rapida.

Parqueamento de
chamadas

Activar/desactivar o painel Chamadas parqueadas.

Apresentar saudacio

Activar/desactivar a janela de saudagao.

Apresentar As
minhas chamadas
retidas

Activar/desactivar a apresentacio das chamadas retidas. O atalho para esta
fungdo € (Ctrl-FS5).

Opcoes

Preferéncias Abrir a janela de preferéncias para personalizar a Cisco Unified Attendant
Console Advanced.

Emergéncia Colocar todas as filas de espera em Modo de Emergéncia. As chamadas serao

reencaminhadas para um destino pré-configurado.

Filtrar procura

Activar procura E.

Tamanho da Letra

Alterar o tamanho da letra apresentado na interface.

Ajuda

Indice

Apresentar ajuda.

Procura por
palavra-chave

Utilizar palavras-chave para a procura no ficheiro de ajuda.

Griaficos

Apresentar os icones utilizados na interface.

Acerca da Attendant
Console

Apresentar a versdo e os direitos de autor da Cisco Unified Attendant Console
Advanced.

[ oL-29382-01
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Painel Filas de espera

O painel Filas de espera apresenta as filas de espera disponiveis para operadores com sessdo iniciada.
E apresentado um icone para cada fila de espera.

Pode ver todas as filas de espera disponiveis num tnico icone seleccionando no menu principal Ver >
Filas de espera > Ver todas as filas de espera; e pode ver um icone para cada fila de espera separada
seleccionando Ver > Filas de espera > Ver filas de espera individuais. Para ver as estatisticas das
filas de espera (nimeros de Chamadas abandonadas, Operadores com sessdo iniciada e Operadores
disponiveis), escolha Ver > Filas de espera > Ver Estatisticas das filas de espera. As estatisticas
das filas de espera sdo repostas & meia-noite. Se ndo tiver nenhuma opgéo Ver > Filas de espera
seleccionada, o painel Filas de espera fica oculto.

Quando uma chamada recebida € entregue a fila de espera, € apresentado o nimero de chamadas
a espera de serem atendidas; dependendo da configuragéo do servidor Cisco Unified Attendant Console
Advanced, o chamador ouve um tom de toque ou uma misica em espera até a chamada ser atendida.

Na configuracdo predefinida, a Attendant Console apresenta todas as chamadas recebidas a todos
os operadores com sessdo iniciada. No entanto, pode configurar a Cisco Unified Attendant Console
Advanced Administration para forgar as chamadas para os operadores com sessdo iniciada
alternadamente. Nao € necessdrio premir a tecla Atender seguinte para que a chamada apareca

no painel Chamadas activas.

A Tabela 1-4 descreve os icones que s@o apresentados no painel Filas de espera.

Tabela 1-4 Icones do painel Filas de espera
Icones Tipos de fila de espera
. Fila de espera com a opg¢do Entrega obrigatéria configurada.

Fila de espera activa e pronta a receber chamadas.

Fila de espera em servigo nocturno.

ey

Todas as filas de espera (o nimero total de chamadas em espera em
todas as filas de espera disponiveis).

Fila de espera em Modo de emergéncia.

Todas as filas de espera em Modo de emergéncia.

Clique com o botdo direito do rato no painel Filas de espera para:

e Seleccionar as filas de espera de emergéncia (premir Ctrl-E também apresenta a caixa de didlogo
Emergéncia)

¢ Ver as estatisticas das filas de espera (ou escolha Ver > Filas de espera > Ver estatisticas das
filas de espera). Este € um botdo de alternar: clicar alternadamente activa-o ou desactiva-o.

Cisco Unified Attendant Console Advanced - Manual do Utilizador
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Painel Chamadas recebidas em fila de espera
O painel Chamadas recebidas em fila de espera apresenta as chamadas em filas de espera mais as
seguintes informacdes:

e Nome do chamador — apresentado apenas para as chamadas em que a Identificacdo da linha do
chamador (CLI) corresponde a de um nimero de telefone de directério

e Nimero do chamador (CLI)
e Tempo que a chamada estd a espera na fila
e Nome da fila de espera (opcional)

e Um icone triangular colorido para corresponder a fila da qual vem a chamada (se tiverem sido
configuradas as Cores das chamadas em fila de espera para a fila de espera, tal como descrito
em Chamadas em fila de espera, pagina 2-6)

Pode utilizar os seguintes atalhos de teclado para controlar as chamadas neste painel:

* + (mais) — Atender a chamada recebida seguinte. Se uma fila de espera tiver a Entrega obrigatéria
definida, a chamada passa automaticamente para o painel Chamadas activas.

¢ Enter — Atender a chamada recebida

Também pode aceder a estas fungdes clicando com o botdo direito do rato no painel e utilizando o menu.

Painel Directorios

Existem dois tipos de directérios na Cisco Unified Attendant Console Advanced:

¢ Directério completo - Apresentado por predefinigdo e contém todos os contactos sincronizados
pela Cisco Unified Attendant Console Advanced — quer os contactos internos como 0s externos.

¢ Grupos de directorios pessoais - Estes directérios podem ser modificados para apresentar uma
parte do Directério completo. Os Grupos de Directérios Pessoais podem ser editados, partilhados,
ndo partilhados e eliminados apenas pelo utilizador que os criou. Para mais informacdes, consulte
o Grupos de Directorios Pessoais, pagina 1-12.

Pode ter varios directdrios abertos simultaneamente — cada um € identificado por um separador com
o respectivo nome — mas s6 pode visualizar um de cada vez. Para ver um directdrio diferente, basta
clicar no separador com o respectivo nome. Por predefinicao, o separador Directério Completo € o mais

aesquerda e o separador Criar um novo Grupo de Directérios Pessoais = | ¢ o mais a direita. Pode
alterar a ordem de todos os separadores excepto a do Criar um novo Grupo de Directorios Pessoais ao:

¢ Escolher Opc¢oes > Preferéncias > Directorio e, em seguida, reordenar a lista Grupos de
Directérios (consulte Directério, pagina 2-6).

e Arrastar o separador para a posicdo pretendida

Configure o painel Directérios através de Opc¢oes > Preferéncias (para mais informagdes, consulte
Directorio, pagina 2-6).

Sdo apresentadas as informagdes de contacto que se seguem por predefinicao:

e Estado de presenca [ﬂ Consulte Tabela 1-5 na pagina 1-10.
e Estado do telefone FZF . Consulte Tabela 1-5 na pdgina 1-10.
e Notas (;-:-':-_,_-.:5 Consulte Tabela 1-5 na pdgina 1-10.

e Assistente, contactos alternativos ou nimeros de contacto adicionais ﬁ Consulte Tabela 1-5 na
pagina 1-10.

Cisco Unified Attendant Console Advanced - Manual do Utilizador
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e Numero

e Sobrenome

e Nome préprio

e Departamento

e Titulo do cargo

Pode redimensionar as colunas do directério arrastando os respectivos limites do cabecalho ou mové-las
na horizontal arrastando-as pelo cabecalho e largando-as.

A tabela abaixo descreve as colunas cujos cabegalhos sdo icones.

Tabela 1-5 Icones nos Directorios

Tituloda
coluna

Descricao

O estado de presenca do contacto. Para obter detalhes relativamente aos icones desta coluna,
consulte Ver o Estado de presenga Microsoft, pagina 3-22 ou Ver o Estado CUP ("Cisco
Unified Presence"), pagina 3-21, conforme adequado.

O estado do telefone do contacto; um dos seguintes:
. = No descanso
e J =Activo
e & = Indisponivel

. = A tocar

Esta coluna também indica o tipo de nimero de contacto a ser utilizado: (telemovel),

(empresa), (casa), (fax) ou (pager).

':,"':-‘-"_.:-i'_s = O contacto tem notas anexadas.

Y@

Assistente, Contactos alternativos ou Numeros de contacto adicionais.

o # =0 contacto tem um Assistente adicionado aos Ntimeros alternativos. Este icone tem
prioridade sobre os icones Contactos alternativos g## e Niimeros de contacto adicionais

## . Para mais informacdes, consulte o Definir ndimeros alternativos, pdgina 3-19.

o ﬁ*’ = O contacto tem um ou mais Contactos alternativos (mas ndo um Assistente)
adicionados aos Numeros alternativos. Este icone tem prioridade sobre o icone
Numeros de contacto adicionais .

e & =0 contacto tem dois ou mais dos seguintes Nimeros de contacto adicionais:
— Telemébvel
- Empresa 1
- Empresa 2
- Casa
- Pager
- Fax

O icone ndo € apresentado se o contacto tiver um Assistente ou quaisquer Contactos
alternativos.

Cisco Unified Attendant Console Advanced - Manual do Utilizador
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Pode controlar as chamadas dos contactos em qualquer directério das seguintes formas:

¢ Seleccione um contacto no directdrio e, em seguida, clique num dos controlos descritos em
Barra de ferramentas de controle de chamadas, pdgina 1-16.

e Faca clique com o botdo direito do rato e escolha no menu.

e Utilize os atalhos de teclado descritos em Utilizar o teclado, pagina 1-2.

A Tabela 1-6 descreve os atalhos de teclado que pode utilizar no painel Directérios.

Tabela 1-6

Atalhos de teclado utilizados nos directorios

Tecla

Funcao

Seta para cima

Mover-se para o inicio da lista.

Seta para baixo

Mover-se para o fim da lista.

Seta esquerda

Deslocar a lista para a esquerda ou seleccionar o item a esquerda.

Seta direita

Deslocar a lista para a direita ou seleccionar o item a direita.

Page Down Manter em espera/obter a chamada seleccionada.

Enter Chamar o nimero seleccionado/Terminar a chamada activa/Obter a chamada
em espera seleccionada.

Tabulagédo Mover-se da esquerda para a direita e de cima para baixo pelas partes da consola.

Shift-Tabulacao

Mover-se da direita para a esquerda e de baixo para cima pelas partes da consola.

F2

Abrir Campo Indicador luminoso de Ocupado (BLF), Estado de presenca
e Numeros alternativos.

F4 Criar um Grupo de directérios pessoais.

F12 Abrir Detalhes de contacto.

Shift-F3 Apagar os resultados da procura apresentados no directério activo.
Nota: Também pode eliminar os resultados da procura, clicando em X,

Shift-F4 Editar um Grupo de Directérios Pessoais existente.

Ctrl-F2 Efectuar uma procura lateral - filtre automaticamente a lista de contactos para
apresentar apenas os contactos que correspondem ao seleccionado num campo
especifico. Para mais informacdes, consulte o Procura lateral, pagina 1-24.

Ctrl-F4 Eliminar um Grupo de Directérios Pessoais.

Ctrl-Teclade tabulacao
e Ctrl-Shift-Tecla de
tabulacao

Seleccionar o separador de directério seguinte ou anterior e apresentar
os detalhes de contacto.

Alt-<nimero>, em
que o <nimero> é um
nimero inteiro no
intervalo de 1 a 10

Apresentar um directdrio especifico. Pode utilizar este método para ver apenas
os 10 primeiros separadores do directério. Por exemplo, se tiver cinco
directdrios e premir Alt-2, € apresentado o segundo separador do directério.

[ oL-29382-01
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Grupos de Directorios Pessoais

Nota

Nota

Os Grupos de Directérios Pessoais permitem ao operador da Cisco Unified Attendant Console Advanced
criar directorios personalizados de contactos especificos, mais faceis de utilizar do que o directério
completo. Pode criar até 100 Grupos de Directérios Pessoais, podendo partilhar cada um deles com
outros operadores. Para obter detalhes sobre como partilhar Grupos de Directorios Pessoais, consulte
Grupos de Directorios Pessoais, pagina 2-7.

Os seguintes pontos:

e Se tiver uma instalacdo Cisco Unified Attendant Console Advanced flexivel, devera ter sessdo
iniciada no servidor do Publicador para poder criar, eliminar, editar, partilhar e deixar de partilhar
Grupos de Directdrios Pessoais.

e (Cada contacto do directdrio pessoal ou completo utiliza uma unidade da sua licenga de contacto.
A Cisco Unified Attendant Console Advanced suporta até 100.000 contactos.

O utilizador que cria um Grupo de Directérios Pessoais é conhecido como proprietdrio desse grupo.
Apenas o proprietario de um Grupo de Directérios Pessoais pode alterar, eliminar, partilhar ou deixar de
partilhar o grupo. A propriedade de Grupos de Directérios Pessoais ndo pode ser transferida para outros
utilizadores. O proprietario do Grupo de Directérios Pessoais e quaisquer utilizadores que o partilhem
podem adicionar, eliminar e editar contactos adicionados manualmente ao grupo.

Para navegar entre Directérios pessoais, pode seleccionar o cabecalho do separador ou utilizar
Ctrl-Tecla de tabulacdo e Ctrl-Shift-Tecla de tabulacao para seleccionar o directdrio seguinte

e anterior. Em alternativa, pode navegar directamente para qualquer um dos primeiros dez separadores
premindo Alt-<nimero>, em que o <nimero> ¢ um nimero inteiro no intervalo de 1 a 10.

Naio pode utilizar este método para seleccionar o separador Criar um novo Grupo de Directérios
Pessoais &= |

Criar Grupos de Directorios Pessoais

~

Nota

Passo 1

Passo 2

Passo 3

Pode criar até 100 Grupos de directdrios pessoais.

Para criar um Grupo de Directérios Pessoais:

Seleccione o painel Directérios e, em seguida, execute um dos seguintes passos:

¢ Clique no separador Criar um novo Grupo de Directérios Pessoais = |

e Prima F4

¢ Clique com o botdo direito do rato e escolha Grupo de Directorios Pessoais > Novo.
E apresentada a caixa de didlogo Novo Grupo de Directérios Pessoais.
Em Detalhes, escreva um Nome e uma Descri¢ao com significado para o grupo.

Em Filtro, seleccione um Campo pelo qual filtrar os contactos.

] Cisco Unified Attendant Console Advanced - Manual do Utilizador
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Passo4 Em Filtro, seleccione a comparagdo a fazer:
* comeca com
e contém
e termina com
e ¢iguala
e ¢é maior ou igual a (apenas dados do campo numérico)
¢ ¢ menor ou igual a (apenas dados do campo numérico)
Passo5 Em Filtro, escreva um Valor para comparar os dados do Campo.
Por exemplo: Campo: Sobrenome, comparagio: comeca com e Valor: K, cria um directério de contactos
com sobrenome comecado por K.
Passo 6 Pode clicar em Novo para adicionar mais critérios, até um maximo de trés. Clique em Remover
para remover critérios.
Passo 7 Clique em OK para criar o Grupo de Directérios Pessoais.
~
Nota  Os seguintes pontos:

e Se criar um directério utilizando o campo Nimero para filtrar, o valor que introduzir serd
comparado com fodos os campos de nimero indexados (por exemplo, Extensdo principal, Empresa
1, Empresa 2 e Telemovel) e todos os contactos que correspondam aos critérios serdo apresentados.
Com o directério a apresentar apenas o nimero de Extensdo principal ou o nimero substituto
(definido em Separador Preferéncias > Prioridade dos Niimeros de Contactos Internos
e Gerais), podera parecer que o seu Grupo de Directérios Pessoais tem resultados inconsistentes.
Isso indica que o contacto tem outro campo numerado que corresponde aos critérios.

Por exemplo, se um contacto tiver o nimero principal 22222 e um Nimero de empresa 1 1111,
todo o directério apresenta 22222. Se Empresa 1 for um campo indexado, quando criar um Grupo
de Directérios Pessoais com Nimero € igual a 2222 ou Nimero € igual a 1111, o contacto serd
apresentado com o nimero 22222.

¢ Depois de partilhar o Grupo de Directérios Pessoais, ndo poderd mudar os critérios utilizados
para o criar.

Ver detalhes do Grupo de Directorios Pessoais

Passo 1

Passo 2

Para ver os detalhes de um Grupo de Directdrios Pessoais, como o proprietério e o filtro, execute
0s seguintes passos:

Seleccione o Grupo de Directdrios Pessoais.
Execute um dos seguintes passos:
e Prima Shift-F4.
¢ Clique com o botdo direito do rato e escolha Grupo de Directorios Pessoais > Detalhes

E apresentada a caixa de didlogo Detalhes do Grupo de Directérios Pessoais. Clique em Cancelar
para a fechar.

[ oL-29382-01
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Modificar Grupo de Directorios Pessoais

Passo 1

Passo 2

Apenas o proprietario de um Grupo de Directérios Pessoais pode modificar os critérios utilizados
para o criar. Se tiver partilhado um Grupo de Directérios Pessoais, ndo o poderd modificar.

Para modificar um Grupo de Directérios Pessoais, execute os seguintes passos:

Veja os detalhes do Grupo de Directérios Pessoais.

Na caixa de didlogo Dados do Grupo de Directérios Pessoais, mude os critérios conforme necessario
e, em seguida, clique em OK.

Eliminar Grupos de Directorios Pessoais

Passo 1

Passo 2

Passo 3

Passo 4

Nota

Apenas o proprietario de um Grupo de Directérios Pessoais o pode eliminar. Se eliminar um Grupo

de Directorios Pessoais, este deixard de existir no sistema. Se tentar eliminar um Grupo de Directérios
Pessoais ao qual tenha adicionado contactos manualmente, terd a op¢do de os mover para o directorio
completo em vez de os eliminar.

Para eliminar um Grupo de Directérios Pessoais, execute os seguintes passos:

Seleccione o Grupo de Directdrios Pessoais.
Execute um dos seguintes passos:
¢ Prima Ctrl-F4.
¢ Clique com o botdo direito do rato e escolha Grupo de Directérios Pessoais > Eliminar.

E apresentada a caixa de didlogo Eliminar Grupo de Directérios Pessoais. Os contactos do Grupo
de Directérios Pessoais sdo listados; os que t&€m nidmeros alternativos estdo no topo da lista.

A caixa de didlogo pede que confirme que pretende eliminar o Grupo de Directérios Pessoais. Se o grupo
estiver partilhado, a caixa de didlogo também terd um aviso para o facto de o grupo estar partilhado com
outros utilizadores e que serd retirado dos respectivos ecrds se continuar.

Se o seu Grupo de Directérios Pessoais néo tiver contactos adicionados manualmente, continue
em Passo 5.

Se tiver adicionado manualmente ao Grupo de Directérios Pessoais contactos que ndo existem em
qualquer outro Grupo de Directérios Pessoais, serd avisado desse facto e terd a op¢do de os mover
para o directério completo antes de eliminar o Grupo de Directérios Pessoais.

Para eliminar o Grupo de Directdrios Pessoais e todos os contactos do mesmo, seleccione Eliminar
contactos.

Para mover contactos para o Directério completo antes de eliminar o Grupo de Directérios Pessoais:
a. Seleccione Mover contactos para o directério completo.

Sao listados os contactos adicionados manualmente. Por predefinicao, sdo todos seleccionados
para mover para o Directério completo.

b. Seleccione cada contacto que pretende mover para o Directério completo; anule a seleccao
(desmarque) os que ndo pretende mover.

Se desmarcar fodos os contactos, deverd seleccionar alguns contactos para mover ou seleccionar
Eliminar contactos antes de continuar.
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Clique em Sim.

e Se ndo tiver adicionado contactos manualmente ao Grupo de Directdrios Pessoais, este serd
eliminado.

e Se ndo tiver optado por mover todos os contactos adicionados manualmente para o Directorio
completo, os contactos e o Grupo de Directdrios Pessoais serdo eliminados.

e Se tiver optado por mover todos os contactos adicionados manualmente para o Directério completo,
os contactos serdo movidos e o Grupo de Directérios Pessoais serd eliminado.

Todos os utilizadores que partilhem o Grupo de Directérios Pessoais podem ver uma mensagem a indicar
que foi eliminado; se algum estiver a ver o Grupo de Directérios Pessoais, este desaparece da consola.

Também pode eliminar um Grupo de Directérios Pessoais a partir da caixa de didlogo Detalhes do
Grupo de Directorios Pessoais apresentada quando modifica um grupo; clique em Eliminar e, em
seguida, siga o procedimento anterior a partir de Passo 3.

Adicionar Contactos a Directorios

Nota

Passo 1

Passo 2

Pode criar novos contactos em qualquer um dos directérios apresentados: completo ou pessoal. Os
contactos adicionados ao directério completo estdo disponiveis para todos os operadores. Os contactos
adicionados a um Grupo de Directérios Pessoais sé estdo disponiveis para o proprietario (criador) do
grupo e outros operadores com os quais o grupo tenha sido partilhado. O proprietario de um Grupo de
Directérios Pessoais e todos os utilizadores que partilhem esse grupo podem adicionar, eliminar e editar
contactos do mesmo; essas alteracdes sdo visiveis para todos os utilizadores que partilhem o Grupo de
Directérios Pessoais.

Pode seleccionar um contacto no Directério completo e arrastd-lo para um separador de Grupo de
Directérios Pessoais criado anteriormente, independentemente de corresponder ou ndo aos critérios
definidos para esse grupo. Contactos adicionados a Grupos de Directérios Pessoais ndo podem ser
arrastados para o directério completo.

Se o utilizador tiver uma instalagdo Cisco Unified Attendant Console Advanced flexivel, devera ter
sessdo iniciada no servidor do Publicador para poder adicionar, eliminar ou alterar contactos.

Para criar um contacto no directdrio, execute os seguintes passos:

Seleccione o painel Directérios necessario premindo a combinagdo Alt-<niimero> relevante ou clicando
no separador.

Execute um dos seguintes passos, conforme apropriado:
e Se estiver com uma chamada activa, prima F12.

¢ Se ndo estiver com uma chamada activa, prima Ctrl-T ou clique com o botdo direito do rato no
painel Directérios e escolha Adicionar contacto.

E apresentada a janela Detalhes de contacto.

[ oL-29382-01
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Passo3 Introduza os detalhes de contacto, incluindo o Tipo de contacto: contacto interno (predefini¢do)
ou contacto externo. Contactos externos nao tém detalhes de extensdo. Se a chamada estava activa,
o nimero de contacto é automaticamente introduzido no separador Nimero de contacto. Se o chamador
for um nimero interno, este serd introduzido como nimero de Extensao principal; se o chamador
for um nimero externo, este serd introduzido como nimero Empresa 1. Introduza outros Nimero
de contacto relevantes, como o nimero de Casa e Telemdvel do contacto.
>
Nota  Nio pode alterar o Tipo de contacto depois de ter criado o contacto.
Passo4 Clique em OK para guardar o contacto no directério seleccionado.

Se estava a utilizar um Grupo de Directérios Pessoais, apenas vocé e outros operadores com 0s quais
esteja a partilhar o Grupo de Directérios Pessoais poderdo utilizar o contacto. Para mais informacdes
sobre como partilhar Grupos de Directérios Pessoais, consulte Grupos de Directérios Pessoais,
pégina 2-7.

Eliminar contactos de directorios

~

Nota

Passo 1

Passo 2

Pode remover contactos adicionados manualmente de qualquer directério. Nao pode eliminar contactos
fornecidos pelo Cisco Unified Communications Manager.

Eliminar um contacto de um directdrio remove o contacto permanentemente do sistema.

Para eliminar um contacto, execute os seguintes passos:

Seleccione o contacto e prima Ctrl-D ou clique com o botdo direito do rato e escolha Eliminar contacto.
E apresentada uma janela de confirmagio.

Clique em Sim para eliminar o contacto do directdrio.

Barra de ferramentas de controle de chamadas

A barra de ferramentas Controlo de chamadas contém todos os controlos. Os que estdo activos e
disponiveis dependem da operacdo de controlo de chamadas actualmente em execucao; por exemplo:

S WA KBS N Ye
hETE

Cisco Unified Attendant Console Advanced - Manual do Utilizador



| Capitulo1

Introducao

Painel Chamadas em curso

Interface

Os controlos estdo listados a seguir.

Nome do controlo

Descricao

Atender chamada

Atender uma chamada (mas ndo uma chamada em fila de espera).

Silenciar chamada

i 2

Silenciar uma chamada. Este controlo coloca a chamada em espera
localmente (no auscultador) e o chamador ird ouvir uma musica em
espera.

Eliminar chamada

Eliminar uma chamada activa.

Transferir chamada

Bt

Concluir uma transferéncia com consulta pendente.

Obter chamada

Obter uma chamada mantida em espera.

Alternar chamada

Alternar entre uma chamada Activa e chamadas Mantidas em espera.

Restabelecer

| 25 &

Voltar a efectuar uma ac¢do executada anteriormente numa chamada.

Manter em espera
com notas

Anexar notas a chamada actual antes de colocar a chamada em espera.

As notas s@o para sua utilizacdo e nao sdo enviadas com a chamada.

Manter em espera

& &

Colocar uma chamada especifica directamente em espera.

Propriedades do
contacto

B4
Il

Ver os detalhes de contacto do chamador.

Iniciar conferéncia

Consultar e iniciar uma conferéncia com outro utilizador.

Conferéncia

Colocar os vérios participantes em conferéncia.

Retengdo

Transferir uma chamada para uma extensdo ocupada.

Parquear chamadas

1] ) Rl g

[E]

Parquear a chamada.

Pode clicar com o botdo direito do rato no painel Chamadas activas e, em seguida, escolher uma
opg¢do de menu para efectuar estes controlos ou pode aceder aos respectivos atalhos através do teclado
(consulte Capitulo 1, “Utilizar o teclado”).

O painel Chamadas em curso apresenta:

¢ Chamadas que foram colocadas em espera e que serdo devolvidas apds o tempo limite

¢ Chamadas que foram devolvidas apds o tempo limite sem resposta por serem:

— Parqueadas

— Transferidas para uma extensao

[ oL-29382-01
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Os temporizadores para as devolugdes sdo configurados através da Cisco Unified Attendant Console
Advanced Administration.

Pode obter ou restabelecer uma chamada no painel Chamadas em curso da seguinte forma:

Seleccione um contacto no directério e, em seguida, clique numa das ferramentas descritas em
Barra de ferramentas de controle de chamadas, pdgina 1-16.

Clique com o botio direito do rato numa chamada e escolha uma opcio de menu.

Utilize os atalhos de teclado descritos em Utilizar o teclado, pagina 1-2.

O painel Chamadas em curso contém as informagdes que se seguem.

Chamada para - O destinatdrio da chamada.
Tempo de espera - O tempo de espera aproximado do chamador.
Chamada de - O nimero a partir do qual a chamada foi transferida.

Estado - Se a chamada foi colocada em espera, parqueada numa extensido ocupada, ou se a chamada
foi devolvida apds a apresentagdo do tempo limite sob a forma de Tempo limite de manutengdo em
espera, Tempo limite de parqueamento, Nenhuma Resposta.

5;-:-‘-'-_._2'_5 - Existem notas anexadas a chamada. Passe com o ponteiro do rato sobre a chamada para vé-las.

Um icone triangular colorido para corresponder a fila da qual vem a chamada (se tiverem sido
configuradas as Cores das chamadas em fila de espera para a fila de espera, tal como descrito
em Chamadas em fila de espera, pagina 2-6)

Painel Chamadas activas

O painel Chamadas activas apresenta chamadas que est@o a ser processadas. As informacdes de
chamadas apresentadas incluem:

Nome da fila de espera
Estado actual da chamada: Mantida em espera, Chamada em curso, A falar ou Ocupado

Um icone triangular colorido para corresponder a fila da qual vem a chamada (se tiverem sido
configuradas as Cores das chamadas em fila de espera para a fila de espera, tal como descrito
em Chamadas em fila de espera, pagina 2-6)

Nota  Se uma fila de espera tiver sido configurada para Entrega obrigatéria na Cisco Unified Attendant
Console Advanced Administration, ndo precisa de premir + (mais) para atender a chamada. A chamada
€ apresentada automaticamente no painel Chamadas activas e o chamador mantém-se em circuito.

A Tabela 1-7 descreve as teclas que pode utilizar no painel Chamadas activas,

Tabela 1-7 Teclas no painel Chamadas activas

Tecla Funcao

Seta para cima |Mover para cima na lista das chamadas.

Seta para baixo |Mover para baixo na lista das chamadas.

Enter Atender chamada recebida/Eliminar chamada ligada/Concluir transferéncia com
consulta.
Page down Manter/obter a chamada em espera.

Cisco Unified Attendant Console Advanced - Manual do Utilizador
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Tabela 1-7 Teclas no painel Chamadas activas (continuacao)
Tecla Funcao
Insert Chamada retida.
Ctrl-F5 Apresentar As minhas chamadas retidas
Mais (+) Atender a chamada com a prioridade mais alta seguinte. Nao € necessario se uma fila

de espera tiver sido configurada com a op¢ao Entrega obrigatéria. O chamador ficara
de imediato ligado.

Menos (-) Cancelar a transferéncia com consulta.

End Iniciar e juntar todos os participantes em Conferéncia.

Delete Restabelecer uma chamada.

F2 Apresentar Nimeros alternativos, Campo Indicador luminoso de Ocupado (BLF)
e Estado de presenca.

Ctrl-F2 Apresentar a Procura lateral (separador Procura cruzada) nos directérios. Isto exige
a activacdo em Preferéncias.

F12 Detalhes de contacto/Adicionar um contacto.

Casa Parquear uma chamada atendida num dispositivo.

Ctrl-M Enviar uma mensagem de e-mail para um utilizador de extensdo que ndo esteja

a atender uma chamada.

Ctrl-Q Silenciar uma chamada quando sdo realizadas determinadas acg¢des, tal como
descrito em Silenciar, pagina 2-5.

Também pode aceder a estas opg¢des, clicando com o botdo direito do rato numa chamada no painel
Chamadas activas e utilizando o menu.

Painel Chamadas parqueadas

O painel Chamadas parqueadas apresenta uma lista de dispositivos de parqueamento de chamadas
(dispositivos virtuais em que as chamadas podem ser retidas temporariamente e atendidas a partir

de qualquer outra extensio do centro de chamadas) e os nimeros da extensdo. Quando uma chamada
esta parqueada, o visor do dispositivo também inclui:

e Chamada para - o nome e nimero da extensdo do contacto de destino
¢ Chamada de - o nome (se disponivel) e nimero do chamador
e Parqueada por - o nome do operador que parqueou a chamada, se aplicdvel

¢ Sinalizador de encaminhamento - informagdes sobre a fila de espera pela qual a chamada foi
recebida

[ oL-29382-01
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Pode ocultar ou apresentar o painel Chamadas parqueadas, seleccionando Ver > Parqueamento de

chamadas. Por predefini¢do vé todos os dispositivos. Os controlos no painel Chamadas parqueadas
sdo descritos abaixo:

Controlo |Funcao

LY Mostra todos os dispositivos de parqueamento de chamadas.

- Mostra todos os dispositivos de parqueamento de chamadas disponiveis.

Os dispositivos ndo utilizados sdo apresentados na lista com este simbolo.

5 Mostrar apenas os dispositivos de parqueamento de chamadas onde parqueou as chamadas.
Os dispositivos com chamadas parqueadas pelo operador sdo apresentados na lista com este
simbolo.

b2 Mostra apenas os dispositivos de parqueamento de chamadas onde outros operadores

parquearam as respectivas chamadas.

Os dispositivos com chamadas parqueadas por outros sao apresentados na lista com este
simbolo.

Também sido apresentadas as informagdes que se seguem:

 Ultima chamada parqueada em: O nimero onde parqueou a dltima chamada

e Parqueada para - quando uma chamada € revertida a partir de uma extensdo ocupada e essa

chamada ¢ parqueada, este é o nome do contacto de onde a chamada foi devolvida.

Um dispositivo de parqueamento de chamadas com o icone ﬁ Fora de servico indica que este estd
fora de servico e ndo pode ser utilizado para parquear chamadas. Para mais informagdes, consulte
Parquear chamadas, pagina 3-12 e Obter chamadas parqueadas, pagina 3-13.

Painel Marcacao rapida

O painel Marcacao rdpida contém uma lista dos contactos marcados com maior frequéncia, permitindo

a sua marcagdo rapida. Para cada contacto no painel Marcacio rapida, sdo apresentadas as informagdes
que se seguem:

¢ Nome completo
e Empresa
e Nimero de telefone

Pode efectuar operacdes de controlo de chamadas no contactos ao:

Seleccionar um contacto e, em seguida, clicar em qualquer ferramenta na Barra de ferramentas de
controle de chamadas, pagina 1-16

e Utilizar os atalhos de teclado descritos em Utilizar o teclado, pagina 1-2.

Nota Se o utilizador tiver uma instalacdo Cisco Unified Attendant Console Advanced flexivel, tem de ter uma

sessao iniciada no servidor do Publicador para poder adicionar, eliminar ou alterar nimeros de marcacao
ripida.

] Cisco Unified Attendant Console Advanced - Manual do Utilizador
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Adicionar Entradas ao Painel Marcacao rapida

Para adicionar um ndmero ao painel Marcacao rdpida:

e Arraste e largue um contacto de um directério para o painel Marcacao rdpida e, em seguida, na caixa
de didlogo Confirmar marcacao rapida privada, clique em Sim.

ou
a. Execute um dos seguintes passos:
— Prima Alt-Fe.
— Clique com o botdo direito do rato no painel Marcagdo rdpida e escolha Adicionar marcagéo
rdpida
b. Escreva o Nimero, Nome ¢ Empresa do contacto a ser guardado como marcagao rapida.

¢. Se quiser que a marcacao rapida esteja visivel para todos os operadores, desmarque a caixa de
verificagdo Marcacao rapida privada.

Os nimeros de marcacio rdpida privada s6 podem ser editados e vistos por si. Outros utilizadores
que iniciem sessdo na aplicagdo ndo conseguirdo ver os nimeros nos quais marcou esta caixa de
verificacao.

d. Clique em OK.

Eliminar Entradas do Painel Marcac@ao rapida

Para eliminar uma entrada do painel Marcagao rdpida, execute o seguinte:

Passo1 Seleccione a marcacao rdpida que pretende apagar.
Passo2 Clique com o botdo direito do rato e escolha Apagar marcacio rapida.

Passo3 Clique Sim na mensagem de confirmagao.

Actualizar Entradas no Painel Marcacao rapida

Para actualizar uma entrada no painel de marcagdo rapida, execute o seguinte:

Passo1 Seleccione a marcacio rdpida que pretende actualizar.

Passo2 Clique com o botdo direito do rato e escolha Editar marcacao rapida.
Passo3 Altere 0 Nome, Nimero ¢ a Empresa conforme necessario.

Passo4 Altere a definicdo Marcacgéo rapida privada, conforme necessario.

Passo5 Clique em OK.

Cisco Unified Attendant Console Advanced - Manual do Utilizador
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Barra de estado

A barra de estado € um painel de informacdes na parte inferior da janela Cisco Unified Attendant
Console Advanced; estd dividida em sec¢des, mostrando cada uma delas informacdes sobre o estado
actual de um aspecto da aplicac@o. Da esquerda para a direita, as sec¢des mostram:

e Ligacgdo do servidor.
e Estado da aplicagdo. Por exemplo, Preparado.
¢ Ligacdo da base de dados.

Se colocar o cursor sobre a secgdo Ligacgdo de servidor, € apresentada uma mensagem quando o operador
perde a ligagdo ao servidor ou quando estd ligado ao servidor do Subscritor. Por exemplo:

Estd ligado ao servidor “DOC-VM_CUAC002”, que é o seu servidor do subscrito.

Do mesmo modo, se colocar o cursor sobre a sec¢do Ligacdo da Base de Dados, € apresentada uma
mensagem quando o operador estd ligado a base de dados do Subscritor. Em qualquer dos casos, clique
na cruz ou aguarde 10 segundos para fechar a mensagem.

Depois de ter visto estas mensagens, e enquanto a situagdo persistir, o icone do ponto de interrogacao
permanece apresentado na seccdo relevante da barra de estado.

Accoes frequentes

Esta seccdo descreve as seguintes ac¢des que serdo realizadas frequentemente com a Cisco Unified
Attendant Console Advanced:

e Marcar um nimero
¢ Encontrar contactos nos directdrios, pdgina 1-23

e Procura lateral, pagina 1-24

Marcar um numero

Em vez de seleccionar um contacto num directdrio e depois efectuar uma chamada, se o cursor ndo
estiver no campo de procura, pode marcar um ndmero utilizando o teclado. A medida que vai escrevendo,
os digitos vao aparecendo no campo na parte inferior do painel Chamadas Activas. Pode utilizar os
seguintes atalhos de teclado para editar o nimero:

e Tecla de retrocesso — Apagar um digito
e Barra de espacos — Apagar o nimero durante o processo de marca¢do de uma chamada

e Enter — Marcar o nimero

Cisco Unified Attendant Console Advanced - Manual do Utilizador
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Encontrar contactos nos directorios

Passo 1

Passo 2

Passo 3

Passo 4

~

Nota

Passo 5

Passo 6

O motor de procura da Cisco Unified Attendant Console Advanced permite-lhe procurar nos directérios
uma pessoa especifica através de critérios configurados. Isto € titil se a consola tiver um funcionamento
muito intenso.

Para localizar uma pessoa ou um nimero, execute 0s seguintes passos:

Seleccione o directdrio no qual se encontra o contacto pretendido. Poderd ser o Directério completo ou
um Grupo de directdrios pessoais. Para navegar entre Directdrios pessoais, pode seleccionar o cabecalho
do separador ou premir Ctrl-Tecla de tabulaciao e Ctrl-Shift-Tecla de tabulacao para seleccionar

o directdrio seguinte e anterior. Em alternativa, pode navegar directamente para qualquer um dos
primeiros dez separadores premindo Alt-<nimero>, em que o <nimero> ¢ um ndmero inteiro no
intervalo de 1 a 10.

Quando o separador de Directdrio estiver seleccionado o cursor ird, por predefini¢do, para a primeira
caixa de procura. Além disso, quando comegar a escrever, o cursor ird automaticamente para a primeira
caixa de procura.

Pode procurar no directério através de qualquer um dos campos apresentados (controle os que sdo
apresentados, tal como descrito em Directério, pagina 2-6). Pode premir a Tecla de tabulacio para
saltar entre os campos de procura.

Introduza a cadeia pela qual pretende procurar.

Com a Procura E activada, pode procurar em dois campos em simultidneo. Por exemplo, com Jodo como
Nome préprio e Rocha no campo Sobrenome. A procura devolverd apenas os registos de contactos com
correspondéncia em AMBOS os campos. Para obter informag¢des sobre como configurar a Procura E,
consulte Procura filtrada, pagina 2-10.

Prima Enter.
O directério seleccionado apresenta apenas os contactos que corresponde aos critérios de procura.

Para efectuar uma chamada para o contacto, faga duplo clique no contacto ou seleccione-o e, em seguida,
prima duas vezes Enter.

Depois de terminada a chamada, o resultado da procura no directério é apagado, sendo novamente
apresentado o directério completo. Pode configurar a Cisco Unified Attendant Console Advanced para
que os resultados da procura continuem a ser apresentados durante eventos de controlo de chamadas,
como chamada atendida e chamada terminada. Para mais informagdes, consulte o Procura filtrada,
pagina 2-10.

[ oL-29382-01
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Procura lateral

Passo 1

Passo 2

Passo 3

Nota

Quando efectuar uma procura lateral, filtre a lista de contactos para apresentar apenas os contactos que
correspondem ao seleccionado num dos campos seguintes:

e Nenhum - a procura lateral estd desactivada
e Nome préprio

e Sobrenome

e Campo de utilizador 1

e Titulo do cargo

e Localizagdo

e Departamento

e Ntmero

Para poder efectuar uma procura lateral tem de definir este campo primeiro. Para definir o campo Procura
lateral, escolha Opc¢des > Preferéncias > Procura filtrada, tal como descrito em Procura filtrada,
pagina 2-10.

Pode efectuar uma procura lateral em qualquer directério.

A procura lateral permite-lhe listar apenas os contactos com dados correspondentes num dos campos
acima. Por exemplo, se definir Procura lateral para Sobrenome e seleccionar um contacto com

o sobrenome Rodrigues, quando efectuar a procura, a janela de resultados da Procura lateral apresenta
apenas os contactos com o sobrenome Rodrigues. Pode refinar mais a sua procura (um processo
conhecido como expandir), mantendo premido o botdo Shift e, em seguida, clicando em qualquer campo
na janela Procura lateral (cada campo fica realgado quando coloca o cursor por cima), apresentando
apenas os contactos filtrados com os dados correspondentes ao valor desse campo.

Para efectuar uma procura lateral:

Num directdrio, seleccione um contacto com dados no campo de procura lateral definido.
Prima Ctrl-F2.

E apresentada a janela Procura lateral com os contactos correspondentes. A barra do titulo contém
os detalhes da procura. Se mover ou redimensionar a janela, na préxima vez que efectuar uma procura
lateral, a janela terd este novo tamanho e posicdo. Pode fechar a janela, premindo Esc.

Para expandir ainda mais, prima Shift e, em seguida, clique no campo que contém os dados que procura.
Pode seleccionar qualquer campo ndo-grafico apresentado para qualquer contacto, desde que tenha sido
indexado no directério. Cada campo fica realgado quando coloca o cursor por cima.

Por exemplo, para procurar todos os contactos com o nome Antonio Rodrigues numa lista de Rodrigues,
clique em qualquer um que tenha Anténio no campo Nome préprio: apenas contactos com o nome
Anténio Rodrigues serdo apresentados.

Para poder continuar, deverd fechar a janela Procura lateral ou seleccionar um contacto na mesma e,
em seguida, efectuar uma acg¢do de controlo de chamadas no contacto; por exemplo, marque esse
contacto fazendo duplo clique no mesmo ou premindo Enter.
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Recolher registos

Passo 1

Passo 2

Passo 3

Passo 4

Cisco Unified Attendant Console Advanced regista a respectiva actividade numa série de ficheiros.
Os Administradores e o pessoal do Apoio ao cliente podem recolher estes registos num ficheiro
ZIP de arquivo e utilizd-lo para verificar e resolver problemas da aplicagdo. O arquivo também
pode incluir os seguintes itens opcionais:

e As capturas de ecrd do ambiente de trabalho e a interface Cisco Unified Attendant Console
Advanced quando inicia a recolha de registos

¢ Os ficheiros de configuracdo da Cisco Unified Attendant Console Advanced
¢ Qualquer grifico na drea de transferéncia no momento da recolha.

Para recolher dados de registo num arquivo:

No menu principal da Consola, escolha Ajuda > Recolher registos.
E apresentada a janela Ferramenta de recolha de registos.

Aceite a Localizacio e o nome de ficheiro do arquivo predefinidos ou especifique-os a sua escolha.
O caminho predefinido € para o ambiente de trabalho do seu computador e o nome de ficheiro
predefinido tem o formato:

<o seu nome_de inicio_de sessdo>_<AAAAMMDD>_<HHMM>.zip

em que <AAAAMMDD>_<HHMM> € a data e a hora em que a Ferramenta de recolha de registos foi
iniciada.

Se pretender um arquivo personalizado, seleccione Avancgado para apresentar as Opc¢oes a aplicar e, em

seguida, seleccione dentre as seguintes (quaisquer opg¢des escolhidas sdo aplicadas independentemente
de Avancado ser ou nio seleccionado):

e Palavra-passe protegida - o ficheiro de arquivo € protegido contra abertura/deslocagdo/eliminagdo
com uma palavra-passe interna apenas conhecida pelo pessoal do Apoio ao cliente.

¢ Incluir captura de ecra da aplicacio (seleccionada por predefini¢@o) - um ficheiro BMP da actual
interface da consola € incluido no arquivo.

e Incluir captura de ecra do ambiente de trabalho - um ficheiro BMP do seu actual ambiente de
trabalho € incluido no arquivo.

e Incluir ficheiros de configuracio (seleccionada por predefinicao) - os ficheiros de configuracdo da
Cisco Unified Attendant Console Advanced sdo incluidos no arquivo.

¢ Incluir contetido da area de transferéncia - seleccionar esta op¢ao quando tiver uma imagem na
drea de transferéncia, talvez uma captura de ecrd de uma caixa de didlogo ou uma mensagem que ird
ajudar a resolver o problema.

¢ Restringir o intervalo de datas - recolher registos apenas do intervalo de datas especificado:
— Iniciar as 00.00.00 na data especificada
— Terminar as 23:59:59 na data especificada
Clique em Iniciar.

O ficheiro ZIP de arquivo € criado.
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CAPITULO

Personalizar a Cisco Unified Attendant Console
Advanced

Pode personalizar tanto o aspecto visual como a funcionalidade da Cisco Unified Attendant Console
Advanced, para que possa trabalhar com ela da forma mais confortdvel e eficiente. As suas defini¢cdes
personalizadas sdo guardadas na base de dados para que sejam as utilizadas assim que iniciar sessdo.
S6 pode mudar as definigdes se:

e Estiver ligado ao servidor do Publicador - ndo pode mudé-las quando estiver ligado ao Subscritor
e Tiver uma ligacao a base de dados

Para aceder as defini¢des da consola, no menu principal, escolha Opc¢des > Preferéncias para abrir
a janela Preferéncias. No lado esquerdo da janela Preferéncias estdo os seguintes separadores,
descritos no restante capitulo:

e Geral, pagina 2-2

e Apresentar, pdgina 2-3

e Presenca, pagina 2-3

e A marcar, pigina 2-4

e Transferéncias de chamadas, pigina 2-4
e Parqueamento de chamadas, pigina 2-4
¢ Silenciar, pagina 2-5

e Tons, pigina 2-6

e Chamadas em fila de espera, pagina 2-6
e Directorio, pagina 2-6

* Grupos de Directérios Pessoais, pagina 2-7
e Numeros alternativos, pdgina 2-8

e (Cabecalhos dos campos, pagina 2-8

¢ Ordenamento secunddrio, pagina 2-9

e Procura filtrada, pagina 2-10

e Registo, pagina 2-10

e Avancgado, pagina 2-11
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Geral

Nota

As definicdes que se seguem estdo disponiveis neste separador:

Apresentar aplicacio quando

A Cisco Unified Attendant Console Advanced fornece-lhe op¢des para apresentar a aplicagdo
quando:

— As chamadas em fila de espera aguardam atendimento
- O meu dispositivo local toca (se for este o dispositivo com o qual iniciou sessdo)
— Minimizar quando nao estiver a ser utilizado

Se for seleccionada um das duas primeiras opcdes, ou as duas, a aplicagdo € apresentada no ambiente
de trabalho, caso tenha sido minimizada. A terceira opg¢do serve para minimizar a aplicagdo quando
nao houver chamadas activas nem em fila de espera.

Indisponivel Automaticamente

Defina quantos minutos de inactividade do computador sdo necessdrios antes de a Cisco Unified
Attendant Console Advanced definir automaticamente o modo como operador indisponivel.
Seleccione Tornar-me "indisponivel' quando o meu computador estiver inactivo durante
este periodo de tempo e escolha entre 5, 10, 15 ou 30 minutos ou 1 hora.

Prioridade dos nimeros de contactos internos

Esta lista mostra a ordem pela qual o tipo de nimero de um contacto interno € escolhido para
preencher o campo Nimero. Se o contacto ndo tiver um nimero do tipo na parte superior na lista,
sera utilizado o nimero seguinte e assim sucessivamente.

Pode reordenar a lista, seleccionando o tipo de nimero e depois movendo-o com a seta para cima
e a seta para baixo.

Prioridade dos Numeros de Contactos Externos

Esta lista mostra a ordem pela qual o tipo de nimero de um contacto externo € escolhido para
preencher o campo Numero. Se o contacto nao tiver um nimero do tipo na parte superior na lista,
serd utilizado o nimero seguinte e assim sucessivamente.

Pode reordenar a lista, seleccionando o tipo de niimero e depois movendo-o com a seta para cima
e a seta para baixo.

Se criar um directdrio utilizando o campo Nidmero para filtrar, o valor que introduzir serd comparado
com todos os campos de nimero indexados (por exemplo, Extensdo principal, Empresa 1, Empresa 2
e Telemovel) e todos os contactos que correspondam aos critérios serdo apresentados. Com o directério
a apresentar apenas o nimero de Extensdo principal ou o nimero substituto (definido em Separador
Preferéncias > Prioridade dos Nimeros de Contactos Internos e Gerais), podera parecer que o seu
Grupo de Directdrios Pessoais tem resultados inconsistentes. Isso indica que o contacto tem outro campo
numerado que corresponde aos critérios.

Por exemplo, se um contacto tiver o nimero principal 22222 e um Numero de empresa 1 1111,
todo o directério apresenta 22222. Se Empresa 1 for um campo indexado, quando criar um Grupo
de Directorios Pessoais com Nimero € igual a 2222 ou Numero € igual a 1111, o contacto sera
apresentado com o nimero 22222.
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Presenca

Apresentar W

O separador Apresentar permite-lhe definir o seguinte:

Ordem das filas de espera — se ndo quiser as filas ordenadas pela ordem em que foram criadas,
marque Ordenar as filas de espera alfabeticamente.

Ao ser seleccionada uma seccio — Seleccione Alterar a cor das letras alterar as cores das

letras das etiquetas apresentadas na Cisco Unified Attendant Console Advanced para o painel
seleccionado Para esta cor. Torna mais ficil ver qual € o painel seleccionado durante a operacio da
consola. Clique em Cor para aceder a paleta de cores, onde podera escolher a cor que pretende usar.
A predefini¢do € vermelho.

Apresentar informacoes de chamadas

— Mostrar sinalizador de encaminhamento permite apresentar o nome da fila de espera de
cada chamada, bem como os detalhes padrio. Isto € especificado por predefinicio.

— Mostrar condicoes de tempo limite permite apresentar detalhes sobre o motivo pelo qual
uma chamada foi devolvida ao operador.

Ao efectuar chamadas — Esta opc¢do controla se o pedido de Campo Indicador luminoso de
Ocupado (BLF)/Presenca € apresentado ou ndo. Por predefinicdo ndo estd seleccionada a opcao
Perguntar se o estado de presenca esta definido.

Ao arrastar e largar — A opg¢do Visualizar uma imagem de arrastamento permite ver no ecra
uma imagem completa da chamada que estd a ser arrastada no ecra.

Tamanho da Letra — Utilize esta op¢do para alterar o tamanho das letras utilizado na interface da
Cisco Unified Attendant Console Advanced para ajudar a tornd-la mais fécil de utilizar. Seleccione
entre Predefinido, Médio, Grande ou Extra Grande. Também pode definir este pardmetro a partir
do menu principal da aplicagdo, escolhendo Opc¢des > Tamanho da Letra.

Resiliéncia — Marque Perguntar ao mudar de servidores (a predefini¢do) para que seja feita
a pergunta ao utilizador quando os servidores mudam durante uma falha ou recuperagdao de um
servidor.

Este separador permite-lhe configurar quais as Informacdes de presenca apresentadas.

Estado do telefone — Seleccione Activar o indicador luminoso de estado Ocupado (predefini¢cdo)
para apresentar os simbolos do estado do telefone do Campo Indicador luminoso de Ocupado (BLF)
nos painéis Directérios e Chamada em curso. Limpe Activar o indicador luminoso de estado

Ocupado para desactivar as fungdes Cisco Unified Attendant Console Advanced dependentes do BLF.

Apresentacio de presenca predefinida — Seleccione entre Estado de presenca Microsoft, Estado
de presenca Cisco ou Nenhum.

Activar informacoées de presenca Microsoft — Para apresentar informagdes de presenca Microsoft
(a partir de OCS e Lync), seleccione esta caixa e, em seguida, seleccione o campo que serd utilizado
para obter as informacdes: E-mail, E-mail 2, E-mail 3, Campo de utilizador 1, Campo de
utilizador 2, Campo de utilizador 3 ou Perfil de utilizador.

Activar informacdes de presenca Cisco — Para apresentar informagdes de presenca Cisco,
seleccione esta caixa e especifique o campo que ird ser utilizado para obter as informacdes: E-mail,
E-mail 2, E-mail 3, Campo de utilizador 1, Campo de utilizador 2, Campo de utilizador 3 ou
Perfil de utilizador.
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A marcar

As opcdes que se seguem estio disponiveis neste separador:

e Correio de voz. Em Prefixo do correio de voz introduza o prefixo que enviard a chamada
directamente para o correio de vos de uma extensdo quando clicar com o botdo direito do rato
num contacto e escolher Transferir para correio de voz.

e Marcacio automatica — Seleccione esta op¢ao para marcar automaticamente um nimero
interno ou externo apds um retardamento (entre 0 e 10 segundos) definido através do controlo
Retardamento da marcacio automatica.

Transferencias de chamadas

As opcdes que se seguem estio disponiveis neste separador:
e Ao arrastar e largar ou ao fazer duplo clique

Escolha o tipo de transferéncia a efectuar quando arrastar e largar ou fizer duplo clique numa
chamada:

— Efectuar transferéncia de consulta
— Efectuar transferéncia oculta (esta opcio estd seleccionada por predefini¢do)
e Ao efectuar transferéncia oculta

Ao efectuar transferéncia oculta de uma chamada, pode seleccionar Reten¢do automatica se linha
estiver ocupada. Esta ac¢do coloca a chamada automaticamente em fila de espera na extensao até
ficar disponivel e aumenta a velocidade do processamento das chamadas.

~

Nota  S6 funciona se esta funcdo estiver activada no Cisco Unified Communications Manager e o utilizador
final ndo tiver correio de voz.

e Ao restabelecer uma chamada

Ao restabelecer uma chamada, pode seleccionar Retencao automatica se linha estiver ocupada.
Esta ac¢do coloca a chamada automaticamente em fila de espera na extensao até ficar disponivel
e aumenta a velocidade do processamento das chamadas.

Parqueamento de chamadas

Em Depois de uma chamada ter sido parqueada, seleccione Mostrar todos os dispositivos de parque
para apresentar todos os dispositivos de parque no painel Chamadas parqueadas.

Cisco Unified Attendant Console Advanced - Manual do Utilizador
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Silenciar

Este separador permite Silenciar chamadas automaticamente quando:

e A efectuar uma procura — Seleccione esta opg¢do para silenciar quando clica em qualquer um
dos campos de procura.

¢ Premir teclas numéricas para marcar nimeros — Seleccione esta op¢do para silenciar quando
marca um nimero.

e Mudar ou seleccionar ecras de Directério — Seleccione esta opgao para silenciar quando
selecciona um directorio.

Com qualquer uma destas opc¢des seleccionada, a chamada € mantida em espera localmente
(no auscultador) e o chamador ouve uma musica em espera.

Cisco Unified Attendant Console Advanced - Manual do Utilizador
[ oL-29382-01 .m



Capitulo2 Personalizar a Cisco Unified Attendant Console Advanced

W Tons

Tons

Esta separador permite activar ou desactivar os Tons, dependendo da ocorréncia de eventos especificos:

¢ Ao definir-me como indisponivel — Seleccione Nao reproduzir quaisquer tons para impedir
a reprodugdo de tons quando estiver ausente da Consola.

e Ao aguardar atendimento uma chamada em fila de espera — Seleccione Reproduzir um tom
de toque para reproduzir um toque enquanto uma chamada estiver a aguardar na fila de espera.

e Ao ser excedido o tempo limite de uma chamada — Seleccione Reproduzir um tom de toque
para reproduzir um tom de toque quando uma chamada regressa dos painéis Chamadas em curso
ou Chamadas parqueadas.

Chamadas em fila de espera

Directorio

Este separador permite-lhe codificar as chamadas com cores para mostrar em que filas de espera
chegaram (por exemplo, no painel Chamadas activas) e ligar automaticamente chamadas em fila de
espera e de entrega obrigatdria ao seu telefone.

Para ser possivel a distingdo entre as chamadas das varias filas de espera, pode definir um indicador de
cor diferente para cada uma das filas de espera. Em Cores das chamadas em fila de espera, seleccione
Mostrar Indicador para cada fila de espera que pretende codificar com uma cor e, de seguida, em Cor,
navegue até a caixa de didlogo Cor e seleccione a cor a utilizar. Pode restaurar as cores de fila de espera
originais ao clicar em Restaurar predefinicoes.

Em Ligacao automatica, escolha que tipos de chamadas pretende que sejam ligadas automaticamente
quando o seu telefone tocar:

e Chamadas em fila de espera — apenas chamadas de filas de espera padrio sdo ligadas
automaticamente ao seu telefone. Todas as outras chamadas tocardo até que as atenda.

¢ Chamadas de entrega obrigatoria — apenas chamadas em fila de espera de entrega obrigatdria
sdo ligadas automaticamente ao seu telefone. Todas as outras chamadas tocardo até que as atenda.

Se seleccionar ambas as op¢des, todas as chamadas em fila de espera sdo automaticamente ligadas
ao seu telefone. Chamadas da fila de espera de servigo sdo, de imediato, ligadas automaticamente.

Quando activa uma das opg¢des, também pode especificar o Retardamento — a duragdo de tempo
(de 0,5 a 9 segundos em aumentos de meio segundo) que o telefone toca antes do tipo de chamada
escolhido ser ligado automaticamente. Se ndo especificar um retardamento, os tipos de chamada
escolhidos sdo ligados de imediato.

O separador Directério permite configurar e influenciar o modo como as informacdes de contacto sdo

apresentadas no painel Directério da Cisco Unified Attendant Console Advanced. Tem as seguintes secc¢des:

¢ Grupos de Directorios - Utilize para controlar o modo como cada directdrio € apresentado.
Seleccione Todos os grupos de directorios utilizam as mesmas definicées e em seguida seleccione
o directério a partir do qual todos os outros adoptam os respectivos parametros. Se estiverem visiveis
vérios directérios, mudar a posi¢cdo ou a largura de uma coluna de um directério muda os outros
directérios da mesma forma.

Em alternativa, se Todos os grupos de directérios utilizam as mesmas defini¢oes no estiver
seleccionada, pode seleccionar um directério na tabela e, em seguida, configurar o directério
seleccionado de forma independente em relagdo aos outros.
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Grupos de Directorios Pessoais W

A ordem de directdrios na lista de Grupos de Directérios (de cima para baixo) € igual a apresentada
no painel Directérios (da esquerda para a direita). Pode alterar a ordem do directério ao seleccionar
um directdrio a partir da lista e depois:

- Utilizando os controlos Seta para cima e Seta para baixo
- Arrastando, na lista, para cima ou para baixo

Também pode reordenar directamente os directérios no painel Directdrios ao segurar o separador do
titulo do directério e arrasta-lo para a esquerda ou direita. Ndo pode mover o separador Criar um novo
Grupo de Directérios Pessoais. Para mais informagdes, consulte Painel Directérios, pagina 1-9.

Ordem de apresentacao predefinida — Os dados neste campo de registo de contactos sio utilizados
para ordenar os contactos quando sio apresentados no directdrio. Seleccione de Departamento,
Nome proprio, Titulo do cargo, Sobrenome (predefini¢do), Localizacdo, Niimero e Campo

de utilizador 1.

Nota  Se alterar a Ordem de apresentacao predefinida, as alteracdes s6 aparecerdo no ecrd depois de
terminar sessdo na Cisco Unified Attendant Console Advanced e voltar a iniciar sesso.

Mostrar informacao seguinte — Seleccione as caixas de verificagdo para um campo de dados de
um contacto para ser apresentado no directério. A ordem pela qual os campos sdo listados € a mesma
pela qual s@o apresentados. Para mudar a ordem de apresentagdo, seleccione um campo e, em
seguida, arraste-o ou utilize as teclas de seta para cima e para baixo para mové-lo para uma nova
posicdo na lista.

Procura baseada em — Seleccione quantos e que campos de procura serdo utilizados para procurar
um registo no Directério interno. Utilize Apresentar este nimero de campos de procura no ecra
para apresentar até seis campos, com as seguintes predefini¢des:

- Procura 1 = Sobrenome

— Procura 2 = Nome préprio
— Procura 3 = Departamento
— Procura 4 = Titulo do cargo
— Procura 5 = Localizagao

— Procura 6 = Numero

Grupos de Directorios Pessoais

O separador Grupos de Directérios Pessoais permite partilhar Grupos de Directérios Pessoais com
outros operadores da comunidade. Para mais informagdes sobre Grupos de Directérios Pessoais,
consulte Grupos de Directérios Pessoais, pagina 1-12.

O separador Grupos de Directérios Pessoais s estd disponivel quando se verifica o seguinte:

O utilizador criou, pelo menos, um Grupo de Directérios Pessoais.

Se tiver uma instalacdo do Cisco Unified Attendant Console Advanced flexivel, tem de ter uma
sessdo iniciada no Servidor do Publicador. O separador néo € visivel com sessdo iniciada no servidor
do Subscritor.

Existe, pelo menos, outro operador da sua comunidade com quem partilhar o Grupo de Directérios
Pessoais.

[ oL-29382-01
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Bl Nimeros alternativos

Passo 1

Passo 2

Passo 3

O separador apresenta listas de:
* Grupos de Directérios Pessoais que podem ser partilhados (lista superior)
¢ Operadores com quem os Grupos de Directdrios Pessoais podem ser partilhados (lista inferior)

Para partilhar um Grupo de Directérios Pessoais, execute os seguintes passos:

Seleccione-o na lista superior Seleccione o Grupo de Directérios Pessoais que pretende partilhar:.

Na lista inferior, seleccione as caixas de verificagiio que correspondem aos utilizadores com os quais
pretende partilhar o Grupo de Directdrios Pessoais. Para deixar de partilhar um Grupo de Directérios
Pessoais com um utilizador, desmarque a caixa de verificagdo junto ao respectivo nome. Se necessdrio,
utilize os controlos para seleccionar ou anular a selec¢éo (desmarcar) as caixas de verificagcdo de todos
os utilizadores.

Clique em OK ou Aplicar (clicar em OK fecha o separador).

Aparece uma mensagem em todas as outras consolas activas a indicar aos respectivos participantes
quando um Grupo de Directdrios Pessoais foi partilhado ou quando a partilha terminou.

Numeros alternativos

Utilize o separador Niimeros alternativos para definir como apresentar quaisquer nimeros alternativos
que um contacto possa ter.

A defini¢cdo Mostrar informacao seguinte permite especificar as informagdes apresentadas para um
contacto. Clique nas caixas de verificagdo para seleccionar as informacdes. Seleccione um tipo de
informacgdo e, em seguida, utilize as setas para cima/para baixo para alterar a ordem de apresentagdo
das informagdes.

Ordem de apresentacio dos nimeros alternativos — Seleccione um nimero alternativo e, em seguida,
utilize as setas para cima/para baixo para especificar a ordem de apresentacido das informagdes. Defina
esta op¢do com a mesma ordem utilizada no painel Directérios.

Cabecalhos dos campos

Passo 1
Passo 2

Passo 3

Pode alterar o texto dos Cabecalhos dos campos mostrados na aplicagdo, introduzindo simplesmente
o novo Texto de apresentacdo em substituicdo do Texto predefinido.

Para alterar o Texto de apresentaciao dos Cabecalhos dos campos, execute os seguintes passos:

Seleccione o texto na coluna Texto de apresentacao. Inicialmente, € igual ao Texto predefinido.
Introduza o novo Texto de apresentacio.

Clique em OK.

Para restaurar o texto predefinido em todos os cabegalhos dos campos, clique em Restaurar
predefinicoes.
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Ordenamento secundario

Passo 1

Passo 2

Passo 3

Quando procurar um directério, os contactos correspondentes sdo, em primeiro lugar, ordenados de
acordo com a coluna onde estd a procurar, e, em seguida, ordenados segundo a coluna de ordenamento
secunddrio. Por exemplo, se estiver a procurar por um Sobrenome comegado por "Ro", e a coluna
Sobrenome tiver o Nome proprio definido como coluna de ordenamento secunddario obtera os resultados
seguintes:

Rocha Jodo - Vendas
Rodrigues Ana - Vendas
Rodrigues Miguel - Marketing
Rodrigues Teresa - Administracio
Romaiao André - Marketing
Os Rodrigues estao ordenados de acordo com o nome préprio.

Se agora mudar a coluna de ordenamento secundédrio de Sobrenome para Departamento, a mesma
procura resultard em:

Rocha Jodo - Vendas

Rodrigues Teresa - Administragao
Rodrigues Miguel - Marketing
Rodrigues Ana - Vendas

Romaiao André - Marketing

Todas as colunas no seu directério tém uma coluna de ordenamento secunddrio predefinida. Pode alterar
esta predefinicdo em qualquer coluna.

Para alterar uma coluna de ordenamento secunddrio, execute 0s seguintes passos:

No painel Ordenamento secundario, para a Coluna de ordenamento seleccionada, clique no valor
correspondente na Coluna de ordenamento secundario.

A partir do menu, seleccione uma nova coluna de ordenamento secundério. Pode alterar a coluna de
ordenamento secunddrio, conforme o nimero de Colunas de ordenamento que necessitar.

Clique em OK.

Se alterar uma coluna de ordenamento secundério, pode restaurar todos os valores predefinidos ao clicar
em Restaurar predefinicoes.
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Procura filtrada

Ao efectuar procuras em qualquer um dos campos de procura nos directdrios, pode especificar a forma
como pretende que a procura seja efectuada no ecrd. Este separador permite definir essas preferéncias,
seleccionando as seguintes opgdes:

e Durante o controlo de chamadas

Seleccione Reter procura no directério existente para manter os resultados da procura durante
eventos de controlo de chamadas. Se ndo seleccionar esta op¢ao, os eventos de controlo de chamadas
(como chamada atendida, nova chamada directamente para extensdo do operador e chamada
terminada) apagam os resultados da procura e voltam a apresentar o directério completo. Quando
seleccionar esta opgdo, terd de premir Shift-F3 para eliminar os resultados da procura.

e Procura E

Isso permite-lhe seleccionar dois critérios em simultaneo e procurar entradas que correspondam
a ambos. Por exemplo, com Jod@o como Nome proprio e Rocha no campo Sobrenome. Os resultados
da procura serdo apenas os registos que correspondem aos critérios introduzidos em ambos os campos.

Seleccione Quero usar a procura E para activar esta funcao.

~

Nota  Pode também activar esta fungdo ao escolher Op¢oes > Filtrar procura e, em seguida, Utilizar Procura E.

Com a fungdo activada, por predefinicao, escrever num campo de procura limpa o da direita,
obrigando a definir a procura da esquerda para a direita. Pode desactivar esta funcido ao desmarcar
Limpar os campos de procura restantes ao escrever.

e Ao efectuar uma procura com filtro

— Prima Enter para efectuar a procura — Se seleccionar esta opgdo depois de ter introduzido
informacdes em qualquer um dos campos de procura, € realizada uma procura sempre que
premir Enter.

— Procurar apos cada pressao de tecla — Esta opcdo actualiza os resultados da procura sempre
que premir uma tecla para introduzir um valor de procura no campo. Esta € a predefini¢do. Esta
opgao esta desactivada se seleccionar Quero usar a procura E.

— Procura apéds retardamento — Se esta opcdo estiver seleccionada e forem introduzidas
informagdes no campo de procura, o resultado da procura € apresentado com um retardamento
em segundos especificado no cursor de deslizamento Retardamento da procura.

¢ Procura lateral

A funcdo de Procura lateral permite ao utilizador procurar um contacto alternativo, premindo
Ctrl-F2. Seleccione entre Nenhum, Nome proéprio, Sobrenome, Campo de utilizador 1, Titulo do
cargo, Localizacdo, Departamento ou Nimero. Se seleccionar Nenhum desactiva a Procura lateral.

Registo
Este separador permite ao utilizador activar e desactivar o registo. Utilize as caixas de verificagdo
para controlar o seguinte:
¢ Base de dados — seleccione para activar o registo das actividades da base de dados.
e Comunicacio do servidor — seleccione para activar o registo de comunicagao do servidor.

O caminho de registo do operador e o nome do ficheiro s@o apresentados para referéncia.
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Avancado

Este separador controla que tipo de chamadas transferidas directamente (de acordo com o seu destino)
sdo devolvidas se ndo atendidas.

As transferéncias directas permitem ao destinatdrio ver a CLI (Caller Line Identification — o ndimero do
chamador) de origem. No entanto, a utilizagcdo de transferéncias directas restringe a capacidade da Cisco
Unified Attendant Console Advanced para devolver as chamadas transferidas, se nao forem atendidas.

Por predefini¢do, as transferéncias ocultas redirigem as chamadas do auscultador para a fila de espera
de servico (porta CTI) e a chamada € entdo ligada ao destinatario. Pelo contrério, as transferéncias
directas ignoram a fila de espera de servico e enviam a chamada directamente para o destinatdrio.

O chamador ndo € colocado em espera (assim ouve um toque em vez de musica) e a CLI originadora
€ apresentada ao destinatdrio, em vez dos detalhes da fila de espera de servigo.

Nota  Se utilizar transferéncias directas, perde a fun¢éo de rechamada e as Uinicas chamadas que o sistema
podera rechamar internamente sfio as efectuadas para dispositivos monitorizados pelo Cisco Unified
Attendant Console Advanced Server.

Em Ao transferir chamadas, seleccione que tipo de chamadas nio atendidas transferidas directamente
pretende que sejam devolvidas depois de exceder o tempo limite:

¢ Todas as chamadas (predefini¢@o)
¢ Chamadas internas
¢ (Chamadas externas

¢ Sem chamadas

Nota Esta funcdo demora até 1 minuto a ficar activada depois de a ter activado ou de ter iniciado sessdo,
conforme a laténcia do sistema, a largura de banda e a sua configuragdo.
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Esta sec¢@o descreve como utilizar a Cisco Unified Attendant Console Advanced para fazer o seguinte:
e Atender chamadas, pdgina 3-2
e Transferir chamadas, pagina 3-6
e Efectuar chamadas, pdgina 3-10
e Manter chamadas em espera, pagina 3-11
e Obter chamadas mantidas em espera, pagina 3-11
e Silenciar chamadas, pagina 3-12
e Parquear chamadas, pagina 3-12
e Obter chamadas parqueadas, pagina 3-13
e (Chamadas em conferéncia, pagina 3-13
e Restabelecer chamadas, pagina 3-14
e Alternar chamadas, pagina 3-14
e Controlar chamadas revertidas, pagina 3-14
e Fornecer FACs e CMCs, pagina 3-15
e Eliminar chamadas, pdgina 3-16
e Utilizar o modo de emergéncia, pagina 3-16
e Enviar e-mails, pagina 3-17
e Enviar mensagens instantaneas, pagina 3-17
e Ver o estado da chamada, pagina 3-18
e Ver e utilizar detalhes de contacto, pagina 3-18
e Ver o Estado CUP ("Cisco Unified Presence"), pdgina 3-21
e Ver o Estado de presenga Microsoft, pdgina 3-22
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Atender chamadas

A Cisco Unified Attendant Console Advanced atende dois tipos de chamadas:
e Chamadas internas — que sdo recebidas de uma extensao local
¢ Chamadas externas — que sdo recebidas de um nimero externo
As chamadas que est@o a ser atendidas sdo apresentadas no painel Chamadas activas.

As chamadas que entram no sistema sdo priorizadas e colocadas na fila de espera no painel Chamadas
recebidas em fila de espera. Podem ser atendidas utilizando os trés métodos seguintes:

¢ Atender seguinte — Atender a chamada seguinte da fila.
¢ Seleccao preferencial — Seleccionar uma chamada especifica da fila para atender.

¢ Entrega obrigatéria - As filas podem ser configuradas com a opc¢do Entrega obrigatéria, o que
significa que as chamadas serdo distribuidas pela Attendant hd mais tempo em inactividade.

Atender seguinte

Passo 1

Passo 2

Passo 1

Passo 2

O sistema atribui prioridades as chamadas recebidas, que sdo depois apresentadas no painel Chamadas
recebidas em fila de espera por ordem descendente de prioridade.

Utilize Atender seguinte para atender chamadas em fila de espera pela ordem de prioridade definida
pelo sistema.

Para atender a chamada seguinte utilizando o teclado, execute os seguintes passos:

Prima F8 para seleccionar o painel Chamadas recebidas em fila de espera.
Prima a tecla + (mais).

Recebe no auscultador a préxima chamada com prioridade mais elevada.

Para atender a chamada seguinte com o rato:

Clique com o botdo direito do rato no painel Todas as filas de espera.
Seleccione Atender seguinte no menu.

Independentemente da chamada em que clicou com o botéo direito do rato, receberd no auscultador
a préxima chamada com prioridade mais elevada.

Seleccao preferencial

Se pretender, pode fazer uma Selecc¢do preferencial das chamadas recebidas que estdo a ser apresentadas
numa fila de espera especifica, conforme necessario.

Para atender uma chamada, o utilizador tem de seleccionar uma fila de espera e, em seguida, seleccionar
a chamada que pretende atender.

Para seleccionar uma fila de espera utilizando o teclado, execute 0s seguintes passos:
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Passo 1
Passo 2

Passo 3

~

Nota

Passo 1
Passo 2

Passo 3

Nota

Atender chamadas W

Prima F9 para seleccionar o painel Filas de espera.
Utilize as teclas de Seta para cima e Seta para baixo para seleccionar a fila de espera pretendida.

O painel Chamadas recebidas em fila de espera apresenta as chamadas que estdo em espera na fila
de espera seleccionada.

Para regressar a visualizacdo de todas as chamadas de todas as filas de espera, seleccione o icone
Todas as filas de espera no campo F9.

Se estiver a utilizar um rato, basta clicar numa fila de espera no painel Filas de espera. Depois de
seleccionar a fila de espera, estd pronto para atender chamadas em espera.

Para atender chamadas de filas seleccionadas utilizando o teclado, execute os seguintes passos:

Seleccione o painel Chamadas recebidas em fila de espera premindo F8.
Utilize as teclas de Seta para cima e Seta para baixo para seleccionar a chamada que pretende atender.

Prima Enter para ligar a chamada.

Uma chamada pessoal que va directa a sua extensdo serd apresentada no painel Chamadas activas

e tocard no seu auscultador. Pode atender levantando o auscultador ou clicando em Atender
chamada.

Para atender, basta arrastar e largar uma chamada do painel Chamadas recebidas em fila de espera no
painel Chamadas activas.

Entrega obrigatoria

E possivel designar uma fila de espera especifica a atender de imediato pelo operador seguinte
disponivel. As chamadas nesta fila de espera sdo configuradas para serem apresentadas ao operador ha
mais tempo em inactividade ou de forma circular entre os operadores com sessdo iniciada e capacidade
de atendimento da fila de espera. As filas de espera de entrega obrigatéria sio identificadas por

um indicador verde. Ndo € necessario premir Atender seguinte (+), uma vez que a chamada sera
encaminhada directamente para o painel Chamadas activas e tocard no auscultador. Pode atender

levantando o auscultador ou clicando em Atender chamada.

Pode configurar a Cisco Unified Attendant Console Advanced para as chamadas de entrega obrigatéria
serem ligadas automaticamente quando o seu telefone tocar. Para mais informagdes, consulte
0 Chamadas em fila de espera, pagina 2-6.

Pode terminar a sessdo quando receber uma chamada de entrega obrigatdria no seu auscultador.

[ oL-29382-01
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Reencaminhamento de chamadas de directorio

Se um contacto tiver o Reencaminhamento de chamadas definido no respectivo dispositivo,
é apresentado o icone correspondente no painel Directério.

~

Nota Se um contacto tiver varias linhas, o icone de Reencaminhamento de chamadas s6 € apresentado se
estiver configurado na linha principal.

Ao colocar o rato sobre o contacto, sdo apresentados detalhes adicionais, como, por exemplo, o nimero
de direccionamento do Reencaminhamento de chamadas.

Para ver quaisquer linhas secunddrias, seleccione o contacto e, em seguida, prima F2 para apresentar
a janela Numeros alternativos.

Numeros alternativos e Estado de presenca

Para apresentar o Estado de presenga e os Niimeros alternativos de um contacto, seleccione o contacto
e prima F2. E apresentada a janela Niumeros alternativos do <contacto> - [<presenca>]. A janela também
¢é apresentada quando transfere uma chamada para uma extensdo com um estado de presenga atribuido.

Em Detalhes de estado de presenca, pode utilizar o painel de navegacio a esquerda para apresentar
péginas que contenham as seguintes informacdes:

¢ Resumo — A predefini¢c@o, que mostra o estado do telefone, a presenga Cisco, a presenca Microsoft
e os detalhes de contacto alternativo.

Estado do telefone — Contactar o Estado do telefone, incluindo o nimero da subscri¢do BLF

e o estado de quaisquer linhas multiplas ligadas ao telefone. Ndo € apresentado se Activar

o indicador luminoso de estado Ocupado nao estiver definido, tal como descrito em Presenca,
pagina 2-3. Os icones de Estado do telefone sdo apresentados abaixo.

Icone Descricao

) No descanso

=

i Fora do descanso
= Indisponivel

o A tocar

RS

En A ser efectuada
]

A ser efectuada para extensdo ocupada

Ligada

Chamada em espera

Desviada

)
5:.__'-5-._; Notas
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O Nudmero da subscricdo BLF consiste:

— O Niimero técnico — que é utilizado para obter o estado do telefone BLF a partir do Cisco
Unified Communications Manager — mais o nome do dispositivo

— O Nimero técnico mais uma mensagem Recurso ndo encontrado, quando o dispositivo ndo
tiver sido reconhecido pelo servidor CTI

O Numero técnico € gerado a partir do DN — de acordo com as Normas BLF do Directério —
e € utilizado internamente para obter o estado do telefone BLF. E apenas de leitura e ndo pode
ser utilizado para procurar no directério.

Presenca Cisco — Presenga Cisco. Se a Presenca Cisco ndo estiver configurada, serd apresentado
o estado Desconhecido.

Presenca Microsoft — Presenca Microsoft e Notas. Se a Presenga Microsoft ndo estiver configurada,
serd apresentado o estado Desconhecido.

Notas de contacto — Informacdes de contacto e Mensagem de auséncia do contacto.

Cada uma das pdginas anteriores contém o seguinte:

Controlar chamadas

Detalhes de contacto alternativo — os nimeros alternativos do contacto. Se o ndmero estiver
guardado no directério, € apresentado o nome completo do contacto em vez do nimero. Pode
seleccionar um contacto alternativo e utilizar os controlos de chamada no mesmo.

Controlos de chamada - utilize para controlar uma chamada para um ntimero alternativo; por exemplo,
para a colocar em espera. Para mais informagdes, consulte o Controlar chamadas, pagina 3-5.

Para controlar uma chamada, execute os seguintes passos:

Passo1 Seleccione um contacto em Detalhes de contacto alternativo.

Passo2 Clique no icone pretendido de controlo de chamadas:

Atender chamada

Chamador

Consultar

Transferéncia oculta
Transferir para correio de voz
Manter em espera

Manter em espera com notas
Iniciar conferéncia

Parquear chamadas

Como alternativa, clique em Fechar para cancelar.

Pode utilizar os seguintes atalhos de teclado para controlar as chamadas:

Enter — E efectuada a transferéncia com consulta da chamada para o contacto alternativo.
Enter duas vezes — E efectuada a transferéncia oculta da chamada para o contacto alternativo.
Ctrl-P — A caixa de didlogo Parquear e Paging € aberta, mas apenas se

— O Paging estiver a ser executado

- O contacto seleccionado for interno

— O Paging for suportado pelo telefone alternativo seleccionado

[ oL-29382-01
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Transferir chamadas

Depois de atender a chamada, pode transferi-la para qualquer dispositivo, contacto ou nimero externo
solicitado. A transferéncia pode ser feita de forma oculta ou com consulta (anunciada). As chamadas
podem ser transferidas para qualquer destino disponivel, tanto interno como externo.

A transferéncia de uma chamada € um procedimento simples e pode ser concluida quer introduzindo
o nimero de extensio pretendido (caso seja conhecido), quer procurando nos directérios o contacto
correcto.

Uma transferéncia oculta € uma chamada que € transferida sem consultar o destinatario.

Transferéncia oculta para um numero conhecido

Para efectuar uma transferéncia oculta de uma chamada para um nimero conhecido utilizando o teclado,
execute 0s seguintes passos:

Passo1 Atenda uma chamada ou seleccione a chamada no painel Chamadas activas.

Passo 2 Escreva o nimero de destino (interno ou externo). O cursor € colocado automaticamente na Caixa
de marcagdo.

Passo3 Prima Enter duas vezes rapidamente para transferir a chamada.

Para efectuar uma transferéncia oculta de uma chamada para um niimero conhecido utilizando o rato,
execute 0s seguintes passos:

Passo1 Atenda uma chamada ou seleccione a chamada no painel Chamadas activas.

Passo2 Escreva o nimero de destino (interno ou externo). O cursor € colocado automaticamente na Caixa
de marcagdo.

Passo3 Prima Enter para iniciar a transferéncia.

. > . .
Passo4 Prima novamente Transferir para transferir a chamada.

Transferéncia oculta para um directorio de contacto

Se o nimero da extensdo do destinatério pretendido ndo for conhecido, pode facilmente procura-lo no
directdrio até encontrar o contacto correcto. Os directérios permitem que as procuras sejam efectuadas
utilizando campos de procura que aparecem na parte superior do painel Directoérios.

Para efectuar uma transferéncia oculta de uma chamada para um contacto de directério utilizando
o teclado, execute os seguintes passos:

Passo1 Atenda uma chamada ou seleccione a chamada no painel Chamadas activas.
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Passo 2

Passo 3

Passo 4

Passo 1

Passo 2

Passo 3

Passo 4

Passo 5

Passo 1

Passo 2

~

Nota

Passo 1

Passo 2

Passo 3

Transferir chamadas W

Se estiver a procura de um contacto utilizando o primeiro campo de procura apresentado, basta-lhe
comecar a escrever. Em alternativa, pode premir F3 para levar o cursor para o primeiro campo de procura
apresentado. O cursor € colocado automaticamente no primeiro campo de procura. Se precisar de utilizar
um campo de procura que ndo seja o primeiro a ser apresentado no ecrd, prima a Tecla de tabulacao
para encontrar o campo onde pretende escrever.

A medida que escreve, o directério vai diminuindo de tamanho em funcdo dos contactos encontrados
(dependendo da configurac@o de Procura filtrada; para mais informacgdes, consulte Procura filtrada,
pégina 2-10). Continue a escrever até encontrar o contacto pretendido, ou utilize a seta para cima ou
para baixo para realcar o contacto.

Prima Enter duas vezes rapidamente (menos de 1,5 segundos) para transferir a chamada.

Para efectuar uma transferéncia oculta de uma chamada para um contacto de directdrio utilizando o rato,
execute os seguintes passos:

Atenda uma chamada ou seleccione a chamada no painel Chamadas activas.

Clique no campo de procura necessario no painel Directérios. Em alternativa, pode premir F3 para levar
o cursor para o primeiro campo de procura no directério apresentado.

Comece a escrever; a medida que vai escrevendo, o directério vai diminuindo de tamanho em fungdo
dos contactos que vao sendo encontrados. Continue a escrever até o contacto pretendido ficar visivel e,
em seguida, seleccione o contacto pretendido

Faga duplo clique no contacto para iniciar a transferéncia.
. ¥ . .
Prima &= Transferir para transferir a chamada.

Ou

Seleccione na chamada no painel Chamadas activas.

Arraste a chamada e, em seguida, largue-a no destino relevante no painel Directdrios.

Quando o contacto estd num Grupo de Directdrios Pessoais especifico, abra esse directério colocando
o rato sobre o separador e, em seguida, seleccione o contacto.

Ou

Seleccione os detalhes da chamada no painel Chamadas activas.

Seleccione o destino relevante nos painéis Directério ou Marcagao rapida e clique com o botdo direito
do rato.

No menu, escolha Transferéncia oculta.

Se uma chamada transferida ndo for atendida num determinado periodo de tempo, a chamada € revertida
para o painel Chamadas activas. Estas chamadas poderdo entdo ser processadas através de Controlos
de chamadas revertidas explicados em Controlar chamadas revertidas, pagina 3-14.

[ oL-29382-01
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Consultar transferencia de chamadas

Neste caso, o destino da transferéncia € consultado antes de a transferéncia propriamente dita ter lugar.

Consultar transferencia para um numero conhecido

Passo 1
Passo 2
Passo 3

Passo 4

Passo 1

Passo 2

Passo 3

Passo 4

Para consultar uma transferéncia de uma chamada para um ndmero conhecido utilizando o teclado,
execute 0s seguintes passos:

Atenda uma chamada ou seleccione a chamada no painel Chamadas activas.
Escreva o nimero de destino. O cursor € colocado automaticamente na Caixa de marcacéo.
Prima Enter para fazer a chamada de consulta.

Depois de consultar o destino, prima Enter para concluir a transferéncia.

Para consultar a transferéncia de uma chamada para um niimero conhecido utilizando o rato, execute
0s seguintes passos:

Atenda uma chamada ou seleccione a chamada no painel Chamadas activas.

Utilizando o teclado, escreva o nimero de destino. O cursor € colocado automaticamente na Caixa
de marcagdo.

Prima Enter para iniciar a transferéncia.

. ) . . N
Prima novamente Transferir para transferir a chamada a seguir a consulta.

Consulta de transferencia para um directorio de contacto

Passo 1

Passo 2

Passo 3

Se o nimero da extensdo do destinatério pretendido ndo for conhecido, pode facilmente procura-lo no
directério, até encontrar o contacto correcto. Os directérios permitem que as procuras sejam efectuadas
utilizando campos de procura que aparecem na parte superior do painel Directorios.

Para efectuar a transferéncia com consulta de uma chamada para um contacto do directdrio utilizando
o teclado:

Atenda uma chamada ou seleccione a chamada no painel Chamadas activas.

Seleccione o Directério no qual o contacto aparece. Para tal pode premir a tecla Alt e o nimero
do separador. Exemplo: Alt e 3 permite abrir o 3° separador, Alt e 5 permite abrir o 5° separador.

Se estiver a procura de um contacto utilizando o primeiro campo de procura apresentado, basta-lhe
comegar a escrever. O cursor € colocado automaticamente no primeiro campo de procura. Em alternativa,
pode premir F3 para mover o cursor para o primeiro campo de procura. Se precisar de utilizar um campo
de procura que néo seja o primeiro a ser apresentado no ecra, prima a Tecla de tabulacio para encontrar
o campo onde pretende escrever.
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Passo 4

Passo 5

Passo 6

Passo 1

Passo 2

Passo 3

Passo 4

Passo 5

Passo 1

Passo 2

Passo 3

Passo 1
Passo 2
Passo 3
Passo 4

Passo 5
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A medida que escreve, o directério vai diminuindo de tamanho em funcdo dos contactos encontrados
(dependendo da configurac@o de Procura filtrada; para mais informagdes, consulte Procura filtrada,
pdgina 2-10). Continue a escrever até encontrar o contacto pretendido, ou utilize a seta para cima ou
para baixo para realcar o contacto.

Prima Enter para iniciar a chamada de consulta.

Ap6s a consulta, prima Enter novamente para concluir a transferéncia.

Para efectuar a transferéncia com consulta de uma chamada para um contacto do directério utilizando
o rato:

Atenda uma chamada ou seleccione a chamada no painel Chamadas activas.

Clique no campo de procura necessario no Directério necessario. Caso tenham sido criados Directérios
pessoais, clique no separador Directério correspondente.

Comece a escrever e, a medida que vai escrevendo, o directério vai diminuindo de tamanho em funcao
dos contactos que vdo sendo encontrados (dependendo da configuracio da Procura filtrada; consulte
Procura filtrada, pagina 2-10). Continue a escrever até o contacto pretendido ficar visivel e, em seguida,
seleccione o contacto pretendido.

Faga duplo clique no contacto para iniciar a transferéncia.

. X . . .
Prima Transferir para transferir a chamada a seguir a consulta.

Ou

Seleccione na chamada no painel Chamadas activas.

Arraste a chamada para o destino relevante no Directério necessario. Desta forma, a chamada de consulta
fica configurada.

. * . . .
Prima Transferir para transferir a chamada a seguir a consulta.

Ou

Seleccione os detalhes da chamada que sao apresentados no painel Chamadas activas.

Seleccione os painéis Directério ou Marcagdo rdpida necessdrios e clique com o botdo direito do rato.
No menu, escolha Consultar.

Certifique-se de que a chamada iniciada estd seleccionada no painel Chamadas activas.

Clique em Transferir chamada.

Embora em alguns destes procedimentos tenha sido efectuada uma consulta, se, por algum motivo,
a chamada transferida néo estiver ligada durante um determinado periodo de tempo, a chamada

¢é revertida para o painel Chamadas activas. Estas chamadas poderdo entdo ser processadas através
de Controlos de chamadas revertidas explicados em Controlar chamadas revertidas, pagina 3-14.
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Efectuar chamadas

A Cisco Unified Attendant Console Advanced permite marcar e efectuar chamadas. As chamadas podem
ser efectuadas directamente para um contacto, ou podem ser efectuadas utilizando diferentes controlos
de chamadas como, por exemplo, o parqueamento e a transferéncia de chamadas, e as chamadas em
conferéncia. Estes controlos de chamada sdo explicados em Barra de ferramentas de controle de
chamadas, pagina 1-16.
Podem ser feitos dois tipos de chamada:

¢ Chamadas internas — Sdo as chamadas efectuadas para os nimeros existentes dentro de um

sistema. Por exemplo, num centro de chamadas, as chamadas efectuadas para os nlimeros que
fazem parte do centro de chamadas denominam-se chamadas internas.

¢ Chamadas externas — Sdo as chamadas efectuadas para os nimeros exteriores ao sistema. Por
exemplo, um operador de um centro de chamadas pode efectuar uma chamada para um cliente,
para fins de marketing.

Efectuar chamadas internas

Passo 1

Passo 2

Para efectuar uma chamada para uma extensao local, execute os seguintes passos:

Introduza o nimero pretendido. Seja qual for o painel da consola seleccionado, a medida que for
escrevendo, os digitos vao aparecendo na caixa Chamada em curso no painel Chamadas activas.

Clique em Ligar/Eliminar ou prima Enter.

E iniciada uma chamada para o contacto seleccionado, sendo os respectivos detalhes apresentados
no painel Chamadas activas.

Efectuar chamadas externas

Passo 1

Passo 2

Passo 1

Passo 2

Para efectuar uma chamada externa utilizando o teclado, execute os seguintes passos:

Marque o nimero do cédigo de acesso e, em seguida, o nimero externo. (A ndo ser que a Cisco Unified
Attendant Console Advanced tenha sido configurada para adicionar o niimero de acesso. Isto € efectuado
na Cisco Unified Attendant Console Advanced).

Prima Enter para iniciar a marcagio.

Naio € necessdrio colocar o cursor na Caixa de marcacdo, quando comegar a escrever os valores
numéricos, porque comeca automaticamente a escrever dentro da caixa.

Para efectuar uma chamada externa utilizando o rato, execute os seguintes passos:

Seleccione o Directério necessario.

Faca duplo clique no nimero que pretende marcar.
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Manter chamadas em espera

Passo 1
Passo 2

Passo 3

Passo 1

Passo 2

Durante o atendimento de uma chamada, pode colocar a chamada activa em espera para atender

outras chamadas recebidas. A chamada € mantida numa Fila de espera de servico durante o periodo de
tempo definido como Tempo de rechamada em espera na Cisco Unified Attendant Console Advanced
Administration. Depois de decorrido o Tempo de rechamada em espera, o estado da chamada passa
de Mantida em espera para Tempo limite de manutencio em espera. Pode processar estas chamadas
revertidas através dos Controlos de chamadas revertidas explicados em Controlar chamadas
revertidas, pagina 3-14. Uma chamada pode ser revertida independentemente de o tempo limite

ter sido alcang¢ado ou ndo.

Para manter uma chamada em espera através do teclado, execute 0s seguintes passos:

Prima F7 para seleccionar o painel Chamadas activas.
Seleccione uma chamada utilizando as teclas de Seta para cima e Seta para baixo.

Prima Page Down para manter a chamada seleccionada em espera.

Para manter uma chamada em espera utilizando o rato, execute os seguintes passos:

Seleccione uma chamada no painel Chamadas activas.

Clique em % Manter em espera.

Obter chamadas mantidas em espera

Passo 1
Passo 2

Passo 3

Passo 1

Passo 2

As chamadas colocadas em espera podem ser obtidas no painel Chamadas em curso e movidas para
o painel Chamadas activas. As chamadas revertidas de Em espera, Parquear e Transferir também
podem ser visualizadas no painel Chamadas em curso.

Para obter uma chamada em espera utilizando o teclado, execute os seguintes passos:

Prima FS para seleccionar o painel Chamadas em curso.
Seleccione uma chamada utilizando as teclas de Seta para cima e Seta para baixo.

Prima Page Down para obter a chamada colocada em espera.

Para obter uma chamada em espera utilizando o rato, execute os seguintes passos:

Clique na chamada mantida em espera no painel Chamadas em curso.

Clique em Obter.
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Silenciar chamadas

A Cisco Unified Attendant Console Advanced permite silenciar uma chamada quando est@o a ser
executadas determinadas ac¢des. Existem dois tipos de silenciamento, sendo o primeiro automético

e definido através do separador Opc¢oes > Preferéncias > Silenciar. Se esta op¢ao tiver sido activada,
pode incluir ac¢des efectuadas pelo utilizador tais como, a realiza¢do de uma procura, a marcagdo de
um ndmero ou a alteracdo ou seleccdo de ecrds de directdrio.

O segundo tipo de silenciamento de uma chamada € manual e activado clicando em Silenciar ( ﬁ) ou
premindo Ctrl-Q. A mesma combinagdo de teclas também anulard o silenciamento de uma chamada. Em
alternativa, pode clicar com o botdo direito do rato na chamada activa e seleccionar Silenciar no menu.

Parquear chamadas

Passo 1
Passo 2

Passo 3

Passo 1

Passo 2

Parquear chamadas € semelhante a manter chamadas em espera, excepto que qualquer operador com
sessdo iniciada pode obter a chamada. A chamada € mantida em espera num dispositivo de parqueamento
de chamadas. Qualquer operador da consola pode atender a chamada marcando simplesmente o nimero
da extensdo do dispositivo de parqueamento de chamadas. Pode parquear uma chamada num dispositivo
de parque especifico ou deixar que seja o sistema a seleccionar o dispositivo por si. Pode ver os
dispositivos de parqueamento de chamadas disponiveis no painel Chamadas parqueadas.

Para parquear uma chamada utilizando o teclado, execute os seguintes passos:

Prima F7 para seleccionar o painel Chamadas activas.
Seleccione uma chamada utilizando as teclas de Seta para cima e Seta para baixo.

Prima Home para parquear a chamada num dos dispositivos de parqueamento de chamadas disponiveis.

Para parquear uma chamada em espera utilizando o rato, execute os seguintes passos:

Seleccione uma chamada no painel Chamadas activas.
Execute um dos seguintes passos:
. . . ‘. . .
¢ C(Clique em if=F Parquear chamadas para parqued-la em qualquer dispositivo disponivel.

e Arraste e largue a chamada num Dispositivo de parque seleccionado.

Se uma chamada parqueada néo for atendida num determinado periodo de tempo, a chamada € revertida
para o painel Chamadas em curso. Essas chamadas poderdo entdo ser processadas através de Controlos
de chamadas revertidas explicados em Controlar chamadas revertidas, pagina 3-14.
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Obter chamadas parqueadas

Para obter uma chamada parqueada utilizando o rato, execute os seguintes passos:
e Faca duplo clique no dispositivo de parqueamento de chamadas
e Arraste e largue a chamada no painel Chamadas activas
¢ Clique com o botdo direito do rato no dispositivo e seleccione Obter no menu
¢ Clique em #5 Obter.

Para obter uma chamada parqueada utilizando o teclado, basta marcar o Numero do dispositivo de
parque.

Se uma chamada parqueada continuar por atender durante o periodo de Rechamada de parqueamento
de chamadas, serd revertida para o painel Chamadas em curso, a partir do qual pode obter a chamada
utilizando os métodos descritos em Obter chamadas mantidas em espera, pagina 3-11.

Chamadas em conferencia

Passo 1
Passo 2

Passo 3

Passo 1
Passo 2

Passo 3

Nota

Uma chamada em Conferéncia permite adicionar uma terceira pessoa a uma sessdo de chamada.

Enquanto uma chamada estd ligada, para iniciar a conferéncia com um terceiro participante utilizando
um teclado, execute os seguintes passos:

Seleccione a extensdo que deve ser adicionada a conferéncia ou introduza o nimero.
Prima End.

Aguarde que o terceiro participante atenda e prima End para juntar os trés participantes.

Enquanto uma chamada estd ligada, para iniciar a conferéncia com um terceiro participante utilizando
um rato, execute os seguintes passos:

Seleccione a extensao que deve ser adicionada a conferéncia ou introduza o nimero.
Clique em -& Iniciar conferéncia para dar inicio a4 conferéncia.

. - . I
Aguarde que o terceiro participante atenda e clique em FHs7 Conferéncia.

Depois de a conferéncia estar em curso, € realcado um campo adicional no painel Chamadas activas.
O campo € identificado como Controlador de conferéncia e € utilizado para permitir que o operador
saia da chamada depois de todos os participantes entrarem na conversa.

Se algum dos participantes ndo responder a chamada em conferéncia, a chamada € revertida. Essas
chamadas poderdo entdo ser processadas através de Controlos de chamadas revertidas explicados
em Controlar chamadas revertidas, pagina 3-14.

Se a terceira pessoa ndo quiser iniciar a conferéncia, a Cisco Unified Attendant Console Advanced
elimina a chamada iniciada. Deste modo, o operador regressa a chamada original.
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Restabelecer chamadas

A fungdo Restabelecer permite repetir a ac¢éio de controlo anterior numa chamada com um s6 clique
ou premindo uma tecla.

Com as acg¢des seguintes, o chamador ficard em espera e pode ser devolvido ao painel Chamadas em
curso depois de atingido o tempo limite:

e Manter em espera

e Manter em espera com notas
e Transferir

¢ Conferéncia

e Retengdo

e Parqueamento

pdm
Pode repeti-las clicando simplesmente em Restabelecer ou premindo em Apagar.

Alternar chamadas

Com duas chamadas activas em curso, uma em espera e outra ligada, pode alternar entre uma e outra.

Quando um contacto € chamado para consulta, a chamada recebida € colocada em espera. Depois de
o destino aceitar as respostas, pode clicar com o botdo direito do rato na chamada recebida no painel
Chamadas activas e escolher Alternar. A chamada recebida que foi mantida em espera durante

a consulta ficard activa.

Por outro lado, a chamada efectuada para o contacto externo € mantida em espera. Também pode alternar
premindo a tecla + (mais).

Controlar chamadas revertidas

Se uma chamada nao puder ser passada para uma extensao, serd devolvida ao painel Chamadas em curso.
Isto pode dever-se ao facto de o contacto ndo ter podido atender a chamada a tempo. A Cisco Unified
Attendant Console Advanced disponibiliza um conjunto de controlos de chamada configurados
especificamente para processar chamadas revertidas sem necessidade de procurar novamente

o destinatério.

Quando a chamada chega ao painel Chamadas activas depois de ter sido rechamada do painel Chamadas
em curso, pode ver os Controlos de chamadas revertidas bastando para tal clicar com o botdo direito
do rato na chamada.

Estes controlos de chamadas s@o semelhantes aos explicados anteriormente. A Unica diferenca € a de que
no caso das chamadas revertidas, todos os controlos de chamadas estdo contextualizados com o contacto
para o qual a chamada foi inicialmente transferida.

Se clicar com o botdo direito do rato na chamada obtida e escolher Iniciar conferéncia, o contacto da
extensdo, da qual a chamada foi revertida, serd automaticamente adicionado a conferéncia. Nao precisa
de procurar no directério nem de especificar a extensdo para esse contacto em particular.
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A Tabela 3-1 resume os controlos que podem ser utilizados nas chamadas revertidas.

Tabela 3-1 Controlos de chamadas utilizados em chamadas revertidas

Nome do controlo |Icone |Descricao
Eliminar chamada i Apagar uma chamada atendida.

B
Consultar '@ |Consultar e transferir a chamada atendida para a extensdo a partir da qual
T |a chamada foi inicialmente revertida.
Transferéncia WIF | Transferir a chamada atendida para a extensdo a partir da qual a chamada
oculta N |foi inicialmente revertida.
Restabelecer B8 | Voltar a efectuar uma accio executada anteriormente na chamada
Y. |revertida.

Manter em espera
com notas

Anexar notas a chamada actual antes de colocar a chamada em espera.

Manter em espera Colocar directamente a chamada revertida em espera para a mesma
extensdo/contacto a partir do qual a chamada foi revertida, sem tirar notas

para o contacto.

g

Propriedades do Adicionar ou actualizar detalhes do contacto do qual a chamada foi

contacto — |revertida.
Iniciar Consultar e iniciar uma conferéncia com o contacto a partir do qual
conferéncia : a chamada foi revertida.
Retencido Cor | Transferir uma chamada para um Operador ocupado.

B
Parquear -E- Colocar a chamada num Dispositivo de parqueamento de chamadas.
chamadas ]

As operacdes atrds referidas também podem ser executadas clicando com o botéo direito do rato numa
chamada no painel Chamadas activas e escolhendo uma opc¢ido no menu. Também pode aceder a estas
opgdes utilizando o teclado, como descrito em Utilizar o teclado, pagina 1-2.

Fornecer FACs e CMCs

Pode ter de fornecer um FAC ("Forced Authorization Code" - Cédigo de autorizacao obrigatdria)

e/ou um CCC (Cddigo de Custo de Cliente) para poder realizar uma transferéncia oculta externa.

O Administrador configura estes cddigos através da Cisco Unified Attendant Console Advanced
Administration. Se isso for necessdrio durante uma transferéncia com consulta, € apresentada uma
caixa de didlogo no ecra, onde bastara introduzir o c6digo correcto para que a chamada seja efectuada.

Codigo de autorizacao obrigatoria (FAC)

E frequente nos centros de chamadas os agentes verem as suas transferéncias com consulta para nimeros
externos ou internacionais bloqueadas. Os Cédigos de autorizacio obrigatéria (FACs) permitem que os
agentes desbloqueiem estas chamadas. Quando os agentes tentam efectuar transferéncias de chamada

externas, € apresentada a caixa de didlogo Cédigo necessario, na qual tém de introduzir o FAC antes de
a chamada poder prosseguir. Se néo introduzirem um FAC, ou o FAC estiver incorrecto, a chamada falha.
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Codigo de Custo de Cliente (CCC)

Os Cédigos de custo de cliente sdo utilizados para proporcionar fung¢des de registo de chamadas
adicionais no Cisco Unified Communications Manager. Sao utilizados para registar chamadas para
diferentes clientes.

O CCC serve para fazer com que seja obrigatério introduzir o Cédigo CCC para poder continuar com
uma chamada externa ou com uma transferéncia. Os registos de detalhes de chamadas sdo actualizados
com o cddigo CCC, juntamente com as informacdes da chamada. Podem ser utilizados mais tarde para
cobrar chamadas a diferentes centros de custos.

Eliminar chamadas

Para desligar uma chamada activa quando a consulta chega ao fim, € necessdrio eliminar a chamada do
painel Chamadas activas.

Para eliminar uma chamada utilizando o teclado, execute os seguintes passos:

Passo1 Prima F7 para seleccionar o painel Chamadas activas.

Passo2 Prima Enter.

Para eliminar uma chamada em espera utilizando o rato, execute os seguintes passos:

Passo1 Clique na chamada no painel Chamadas activas.

Passo2 Clique com o botdo direito do rato e escolha Eliminar chamada.

Utilizar o modo de emergeéencia

A Cisco Unified Attendant Console Advanced permite definir o Modo de emergéncia para qualquer fila
de espera. Quando as filas de espera estdo em Modo de Emergéncia, todas as chamadas sdo

redireccionadas automaticamente para outro destino: por exemplo, Servi¢o nocturno ou Correio de voz.
Estes destinos sdo configurados através da Cisco Unified Attendant Console Advanced Administration.

Para colocar uma fila de espera em Modo de Emergéncia, execute os seguintes passos:

Passo1 Execute um dos seguintes passos:
e A partir do menu principal, escolha Op¢odes > Emergéncia.
e Seleccione o painel Fila de espera e prima Ctrl-E.
E apresentada a caixa de didlogo Emergéncia.

Passo 2 Para cada fila de espera a colocar em modo de emergéncia, seleccione-a na lista Filas de espera

disponiveis e mova-a para a lista Filas de espera de emergéncia clicando em .Cliqueem :» | para

mover todas as filas de espera.
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Nota A lista Filas de espera disponiveis contém apenas as filas de espera para as quais foi configurado
um Destino de emergéncia através da Cisco Unified Attendant Console Advanced Admin.

Passo3 Clique em OK.

Para retirar filas de espera do Modo de Emergéncia, siga o mesmo procedimento, mas seleccione
a fila de espera da lista Filas de espera de emergéncia e mova-a novamente para a lista Filas de
espera disponiveis.

Enviar e-mails

Quando se reencaminha uma chamada para uma extensao e ela € devolvida pelo facto de o limite de
tempo se ter esgotado, pode optar por enviar um e-mail para a pessoa que ndo estd disponivel e fornecer
informagdes importantes acerca da chamada. A tecla de atalho para enviar um e-mail € Ctrl-M. Em
alternativa, pode seleccionar um contacto clicando com o botdo direito do rato e a partir do submenu
Contacto esta disponivel uma opg¢ao de envio de e-mail.

Nota  Tem de existir um enderego de e-mail nos Detalhes de contacto para que a Cisco Unified Attendant
Console Advanced possa funcionar.

Enviar mensagens instantaneas

Se tiver o Lync instalado como cliente de mensagens instantaneas, pode comunicar com um contacto
do directdrio utilizando as mensagens instantaneas da seguinte forma:

Passo1 Faca clique com o botdo direito do rato no contacto.
Passo 2 No menu, seleccione Contacto > Enviar mensagem instantinea.

Passo3 Utilize a interface do Lync para enviar a sua mensagem.

~

Nota  Isto sé funciona se Cisco Unified Attendant Console Advanced estiver a utilizar o Lync. Ndo funciona
se o Jabber estiver a ser utilizado como o cliente de mensagens instantaneas.
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Ver o estado da chamada

Passo 1

O estado da chamada € o que estd a acontecer nesse momento a chamada: toque, mantida em espera,
ligagdo estabelecida ou ocupado.

Pode ver qual € o estado das chamadas de qualquer dispositivo no Directério. A janela Estado permite
ver o estado de um contacto antes de transferir uma chamada ou de ligar uma chamada em conferéncia.

Para ver o estado do dispositivo, execute 0s seguintes passos:

Num directério, clique com o botdo direito do rato num contacto e, em seguida, seleccione Contacto >
Estado > Chamadas.

E apresentado o estado do contacto seleccionado, a mostrar:
¢ Nome do contacto (se disponivel)
e Numero CLI a partir do qual foi feita a chamada
e Numero DDI para o qual a chamada foi efectuada
¢ O Estado actual da chamada

Pode atender qualquer chamada clicando em Atender.

Ver e utilizar detalhes de contacto

Cada contacto do directério tem informagdes relevantes associadas, algumas das quais apresentadas
no painel Directérios. Para ver mais informacdes de um contacto especifico, seleccione-o e execute
um dos seguintes passos:

e Clique em [3=| (Propriedades do contacto).
¢ Clique com o botdo direito do rato e seleccione Contacto > Detalhes de contacto.
e Prima F12.
E apresentada a janela Detalhes de contacto. Contém as seguintes informagdes:
e Tipo de contacto
e Titulo
e Iniciais
e Nome préprio

e Qutros nomes

e Apelido

e E-mail

e E-mail 2
¢ E-mail 3

e Linha de endereco 1
e Linha de endereco 2

e Linha de endereco 3
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e Linha de endereco 4

e (Codigo postal

e Campo de utilizador 1
e Campo de utilizador 2
e Campo de utilizador 3
¢ Perfil de utilizador

Pode editar qualquer informagdo na janela Detalhes de contacto, excepto nos campos com etiquetas
desactivadas.

Enviar e-mails para contactos

Se o endereco de e-mail da pessoa de contacto for adicionado a Detalhes de contacto, a Cisco Unified
Attendant Console Advanced pode enviar o contacto por e-mail a partir desta janela. Abrird o cliente

de correio configurado na sua miquina. Pode clicar no =7| para escrever um e-mail.

Marcar numeros externos

Clique no separador Nimeros de contacto para ver as seguintes informagdes:

e Extensdo principal, com uma caixa de verificagdo que permite, em alternativa, Utilizar o nome
do dispositivo.

e Nome do dispositivo, seleccione a caixa de verificacao Utilizar o nome do dispositivo para utilizar
este em vez da extensdo principal.

e Empresa 1 - nimero de telefone da empresa
e Empresa 2

e (Casa - numero de telefone de casa

e Telemodvel - nimero de telefone do telemédvel
e Pager - nimero de telefone do pager

e Fax - nimero de telefone do fax

Seleccione um nimero e clique em Utilizar nimero para marcar esse nimero.

Definir numeros alternativos

Pode definir nimeros alternativos para um contacto:
e Um tdnico Assistente.
¢ Qualquer nimero de contactos Alternativos.

Para adicionar um nimero alternativo, execute os seguintes passos:

Passo1 Clique no separador Nimeros alternativos.
Passo2 Em Assistente ou Alternativo, conforme adequado, clique em Adicionar.

E apresentada a caixa de didlogo Seleccionar
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Passo 3

Passo 4

Seleccione o contacto e clique em Adicionar.

Em Detalhes de contacto, clique em OK.

Controlos permitem Eliminar Niumeros alternativos ou Substituir uns por outros.

Editar detalhes de contacto

Passo 1

Passo 2

Passo 3

Passo 4

Passo 5

Para editar detalhes de contacto, execute os seguintes passos:

Seleccione o painel Directdrios necessario premindo a combinagdo Alt-<nimero> relevante ou clicando
no separador.

Seleccione um contacto.

Execute um dos seguintes passos:
— Prima F12
— Clique com o botdo direito do rato e seleccione Contacto > Detalhes de contacto.
— Clique em |:']_E| (Detalhes de contacto)

E apresentada a janela Detalhes de contacto.

Edite as informag¢des do contacto conforme necessario.

Clique em OK.

Adicionar mensagens de ausencia e informacoes de contacto

Pode adicionar mensagens de auséncia e informagdes de contacto gerais através do separador Notas.
Estas informagdes sdo apresentadas com o contacto como descri¢ao.

¢ Informacdes de contacto - Adicione informagdes adicionais a qualquer um dos contactos existentes
nos directdrios. Estas informagdes podem ser visualizadas com o contacto como descrigdo.

¢ Mensagem de auséncia - Adicione uma mensagem de auséncia (uma breve nota a explicar por que
ndo estd ninguém na extensdo ou para ndo incomodar) com qualquer um dos dispositivos no painel
Directoérios.
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Ver o Estado CUP ("Cisco Unified Presence")

Os assistentes podem ver as informac¢des CUP ("Cisco Unified Presence") dos utilizadores de telefone
IP no painel Directérios. Estas informagdes mostram a disponibilidade do contacto. Por exemplo:

Alle el
@ ¢
® 2 ¢
= =
v | C
@)

Os icones de estado de presenga estdo listados a seguir.

Icone |Estado Descricao
== |Ausente Estado de presenca Ausente/Volto ja.
{@) |Ocupado Estado de presenga Ocupado.
“ NAO Estado de presenca Ndo incomodar
INCOMODAR [(DND - "Do Not Disturb").
Offline Estado de presenca Offline.
@. Online Estado de presenca Online (disponivel).
- Desconhecido |Estado de presenca Desconhecido.
- Derivado Estado de presenga Ocupado.

Para ver o Estado de presenca como texto, passe com o cursor do rato sobre o icone do estado
de presenca. Qualquer informacao adicional introduzida pelo contacto também serd apresentada;
por exemplo, a data de regresso de férias.
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Ver o Estado de presenca Microsoft

A Cisco Unified Attendant Console Advanced consegue apresentar Informagdes de presenga Microsoft
de contactos que tenham sido adicionados a cdpia local do Microsoft Office Communicator.

Quando tiver sido definido um estado de contacto, sdo apresentados os seguintes icones de estado de
presenca no painel Directdrios.

Icone |Estado Descricao
@ Ausente Estado de presenga Ausente/Volto ja.
JLW  |Ocupado Estado de presenga Ocupado.

Nio incomodar

Estado de presenca Nio incomodar (estado de alcancabilidade de NAO
INCOMODAR)

© 00k

Inactivo Estado de presenca Inactivo. Activado automaticamente pelo Communicator
se a conta estiver inactiva durante um determinado periodo de tempo
definido. A predefinicdo sdo 5 minutos.

Ocupado Estado de presenga Ocupado inactivo. Activado automaticamente pelo

Inactivo Communicator se o estado da conta tiver passado de Ocupado para inactivo
durante um determinado periodo de tempo definido. A predefini¢ao sdo
5 minutos.

-~ Offline Estado de presenga Offline
E‘ Online Estado de presenga Online (estado de alcangabilidade de Disponivel)
Desconhecido |Estado de presenga Desconhecido (estado de alcangabilidade de

Desconhecido)

Para ver o Estado de presencga, execute os seguintes passos:

Passo1 Seleccione um contacto num Directoério.

Passo 2 Coloque o rato sobre um grafico de estado de presenca.

Passo3 Serdo apresentados detalhes do estado de presenca.

Pode ver quaisquer informacdes de estado adicionais colocando o ponteiro do rato sobre o icone
(por exemplo, no caso de Férias, apresentard a data de regresso).
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