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Prefacio

Este prefécio descreve o objectivo, os destinatarios, a organizacdo e as
convencdes deste manual e fornece informacg@es para obter documentacéo

rel acionada.

O prefécio inclui os seguintes topicos:

Objectivo, paginaviii

Destinatarios, pagina viii
Organizacéo, pagina ix
Documentacao relacionada, pagina x
Convencdes, pagina x

Obter documentagao, pagina xi

Obter assisténcia técnica, pagina xiii
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Ml Objectivo

Objectivo

O manual do utilizador da consola Cisco CallManager Attendant ajuda os
operadores a efectuar as seguintes tarefas:

» Compreender ainterface e as fun¢des da consola Cisco CallManager
Attendant

» Ligar aconsola Cisco CallManager Attendant e iniciar sessao
« Iniciar sessdo para processar chamadas dirigidas a consola de atendimento

« Utilizar aconsola Cisco CallManager Attendant para atender, efectuar e
direccionar chamadas

» Configurar e utilizar teclas de marcagao rapida

» Utilizar o directério para procurar nimeros de directorio, direccionar
chamadas e ver estados de linha

Destinatarios

Este manual serve de referéncia e guia de procedimentos aos utilizadores da
consola Cisco CallManager Attendant. O administrador do sistema encontra
informacdes sobre instalacéo e configuracdo no manual de instalagéo de
administracdo da consola Cisco CallManager Attendant.

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
m. oL-2459-01 |



| Prefacio

Organizacao

Organizacdo M

A Tabela 1 lista as sec¢des principais deste manual:

Tabela 1

Descri¢céo geral do manual

Capitulo

Descrigao

Capitulo 2, “Introducdo”

Fornece uma descricéo geral da consola Cisco
WebAttendant, para além de instrugdes para configurar o
ambiente de trabal ho, ligar a consola de atendimento,
iniciar sessdo e trabal har online para processar chamadas.

Capitulo 3, “Processar chamadas”

Descreve como efectuar, atender e direccionar chamadas
utilizando as teclas de controlo de chamadas, a barra de
menus, os atalhos de teclado e o rato.

Capitulo 4, “Utilizar a barra de menus’

Descreve como iniciar/terminar sessao, editar atalhos de
teclado, alterar o tamanho do texto e o esquemade cores da
consol g, efectuar tarefas de controlo de chamadas e receber
gjuda online.

Capitulo 5, “Utilizar ajanela'Controlo de
chamadas”

Descreve como efectuar tarefas de controlo de chamadas na
janela'Controlo de chamadas'.

Capitulo 6, “Utilizar ajanela'Marcacao
répida”

Descreve como configurar grupos e registos de marcacgéo
répidae como utilizar estesregistos paraefectuar tarefasde
controlo de chamadas.

Capitulo 7, “Utilizar ajanela'Directorio

Descreve como utilizar o directério para procurar nimeros
de directdrio configurados na base de dados da consola
Cisco CallManager.

Capitulo 8, “Resolugao de problemas’

Descreve alguns cenarios comuns e fornece uma
explicacdo ou resolugéo para cada cenario.

[ oL-2459-01
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[ | Documentac&o relacionada

Documentacao relacionada

Consulte os seguintes documentos para obter maisinformacdes rel acionadas com
0s servicos telefonicos e os produtos da Cisco IP;

- Manual do utilizados dos modelos de telefones Cisco |P 7960 e 7940
» Cartao dereferéncia rapida do telefone Cisco |P, modelos 7960/7940
» Telefone Cisco IP modelos 7960 e 7940 Series emimagens

« Instalar o kit de montagem na parede para o telefone Cisco IP

Convencoes

As notas utilizam as seguintes convencoes:

~

Nota  Significaque o leitor deve tomar nota. As notas contém sugestdes Uteis ou
referéncias a material ndo incluido nesta publicagao.

Ass sugest@es utilizam as seguintes convencoes:

P

Sugestéo Significa que as sugestdes que se seguem sao Uteis.

Os sinais de atencéo utilizam as seguintes convencdes:

A

Atengdo  Significaque o leitor deve ter cuidado. Nesta situagado, é possivel fazer algo que
resulte em danos para o equipamento ou perda de dados.

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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Obter documentacao

A's seguintes sec¢des explicam como obter documentacéo da Cisco Systems.

World Wide Web

E possivel aceder a mais recente documentacéo da Cisco na World Wide Web nos
seguintes URLSs:

http://www.cisco.com
A documentacéo traduzida esta disponivel no seguinte URL:

http://www.cisco.com/public/countries_languages.shtml

CD-ROM de documentacéao

A documentacdo e literatura Cisco adicionais estéo disponiveis num CD-ROM de
documentacéo Cisco fornecido com o produto. O CD-ROM de documentacéo é
actualizado mensalmente e pode ser ser mais actual do que a documentacéo
impressa. O CD-ROM estéa disponivel como unidade Unica ou através de
subscricao anual.

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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M Obter documentacio

Encomendar documentacao

A documentacéo Cisco esta disponivel do seguinte modo:

« Osclientes Cisco Direct podem encomendar documentacéo de produtos
Cisco em Networking Products MarketPlace:

http://www.cisco.com/cgi-bin/order/order_root.pl

» Os utilizadores do Cisco.com registados podem encomendar o CD-ROM de
documentacéo através da |oja de subscrigcdo online:

http://mwww.ci sco.com/go/subscription

» Os utilizadores do Cisco.com néo registados podem encomendar
documentacéo através de um representante local entrando em contacto com a
sede social da Cisco (California, EUA) através do nimero de telefone
408 526-7208 ou em qualquer outro local na América do Norte, através do
telefone 800 553-NETS (6387).

Comentarios a documentacao

Se estiver aler adocumentacéo dos produtos Cisco no Cisco.com, pode submeter
comentérios técnicos el ectronicamente. Clique em Comentario no inicio da
home page de documentacéo Cisco. Depoisde preencher o formulério, imprima-o
e envie-o por fax para a Cisco através do nimero de telefone 408 527-0730.

E possivel enviar comentérios por correio electronico para bug-doc@cisco.com.

Para enviar comentarios por correio de superficie, utilize o postal-resposta que se
encontra por tras da capa do documento ou escreva para o seguinte enderego:

Cisco Systems, Inc.

Attn: Document Resource Connection
170 West Tasman Drive

San Jose, CA 95134-9883

Obrigado pel os seus comentérios.

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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Obter assisténcia técnica

Cisco.com

A Cisco disponibiliza o Cisco.com como ponto de partida para todos os pedidos
de assisténcia técnica. Os clientes e os parceiros podem obter documentagao,
sugestdes para a resolucdo de problemas e configuractes de exemplos a partir de
ferramentas online utilizando o Web site Centro de Assisténcia Técnica Cisco
(TAC) Os utilizadores do Cisco.com registados tém acesso total aos recursos de
suporte técnico no Web site Cisco TAC.

O Cisco.com é a base de um conjunto de servicos de rede interactivos que fornece
acesso imediato e aberto a informagdes, solugdes de funcionamento em rede,
Servicos, programas e recursos Cisco a qualquer altura, em qualquer local no
mundo.

O Cisco.com é uma aplicacdo da Internet altamente integrada e uma ferramenta
poderosa, facil de utilizar, que fornece uma vasta gama de funcionalidades e
Servicos para o ajudar a

» Modernizar os processos empresariais e melhorar a produtividade
» Resolver problemas técnicos com suporte online

- Transferir e testar pacotes de software

« Encomendar materiais de aprendizagem e mercadorias Cisco

» Registar-se para obter avaliacdo das capacidades online, formacéo e
programas de certificacdo

E possivel registar-se no Cisco.com para obter informagdes e servicos
personalizados. Para aceder ao Cisco.com, consulte o seguinte URL:

http://www.cisco.com

Centro de assisténcia técnica

O Cisco TAC estadisponivel paratodos os clientes que necessitam de assisténcia
técnica para um produto, tecnologia ou solucéo Cisco. Estdo disponiveis dois
tipos de suporte através do Cisco TAC: Web site Cisco TAC e Cisco TAC
Escalation Center.

[ oL-2459-01
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B Obter assisténcia técnica

As consultas ao Cisco TAC sdo categorizadas de acordo com a urgéncia do
assunto:

Nivel de prioridade 4 (P4): Necessita de obter informagdes ou assisténcia
relativamente as capaci dades do produto da Cisco, ainstalagéo do produto ou
a sua configuracao bésica.

Nivel de prioridade 3 (P3): O desempenho da rede esta degradado. A
funcionalidade da rede esté visivelmente diminuida, mas mantém-se o
funcionamento da maior parte das operacfes da empresa.

Nivel de prioridade 2 (P2): A rede de producéo esta gravemente diminuida,
afectando aspectos significativos das operac@es da empresa. Nao € possivel
contornar o problema.

Nivel de prioridade 1 (P1): A rede de producédo esta em baixo e terd um
impacto critico nas operacdes da empresa se 0 servico nao for restaurado
rapidamente. Nao € possivel contornar o problema.

O recurso Cisco TAC que escolher é baseado na prioridade do problema e nas
condigdes dos contratos de servico, quando aplicavel.

Web site Cisco TAC

O Web site Cisco TAC Web permite-lheresol ver problemas P3 e P4 por si proprio,
poupando tempo e dinheiro. O site fornece acesso 24 horas por dia a ferramentas
online, bases de conhecimentos e software. Para aceder ao Web site Cisco TAC,

consulte o seguinte URL:

http://www.cisco.com/tac

Todos os clientes, parceiros e revendedores com um contrato de servico Cisco
valido tém acesso total aos recursos de suporte técnico no Web site Cisco TAC. O
Webh site Cisco TAC requer um ID deinicio de sessdo e uma password Cisco.com.
Setiver um contrato de servico valido, masnao tiver um ID deinicio de sessdo ou
uma password, consulte o seguinte URL para se registar:

http://www.cisco.com/register/

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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Se ndo conseguir resolver os problemas técnicos através do Web site Cisco TAC,
apesar de ser um utilizador do Cisco.com registado, pode abrir um caso online
utilizando a ferramenta TAC Case Open no seguinte URL ;

http://www.cisco.com/tac/caseopen

Setem acesso a I nternet, aconselhamos que abra os casos P3 e P4 através do Web
site Cisco TAC.

Cisco TAC Escalation Center

O Cisco TAC Escalation Center dirige-se a questdes classificadas como nivel de
prioridade 1 ou como nivel de prioridade 2; estas classificacfes sdo atribuidas nos
casos em que ocorre grave degradacdo da rede, com impacto significativo nas
operacdes da empresa. Ao contactar o Cisco TAC Escalation Center com um
problema P1 ou P2, o técnico Cisco TAC abre imediatamente um caso.

Para obter um directério de nimeros de telefone Cisco TAC grétis do seu pais,
consulte o seguinte URL.:

http://www.cisco.com/warp/public/687/Directory/DirTAC.shtml

Antes de telefonar, consulte o centro de operagdes de rede para determinar o nivel
dos servicos de suporte Cisco a que a empresa tem direito; por exemplo,
SMARTnet, SMARTRet Onsite, ou Network Supported Accounts (NSA). Além
disso, tenha disponivel o nimero do contrato de servigo e o nimero de série do
produto.

[ oL-2459-01
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CAPITULO 2

Introducao

A consola Cisco CallManager Attendant permite configurar os telefones

Cisco IP como consolas de atendimento. Empregando uma interface gréfica de
utilizador (GUI, Graphical User Interface), a consola Cisco CallManager
Attendant utiliza resgistos de marcacao rapida e acesso rapido ao directério para
procurar nimeros de telefone, monitorizar o estado das linhas e processar
chamadas. As recepcionistas ou assistentes administrativas utilizam a consola
Cisco CallManager Attendant para processar chamadas para um departamento ou
empresa, mas 0s outros empregados também a podem utilizar para gerir as suas
proprias chamadas telefénicas.

A consola Cisco CallManager Attendant é instalada num computador com
conectividade IP para o sistema Cisco CallManager. A consola de atendimento
funciona com um telefone Cisco IP registado num sistema Cisco CallManager
(umaconsola paracadatel ef one que serd utilizada como consolade atendimento).
E possivel ligar vérias consolas a um Gnico sistema Cisco CallManager.

Esta sec¢ao contém os seguintes topicos:
- Interface da consola Cisco CallManager Attendant, pagina 2-2

- Iniciar aconsola Cisco CallManager Attendant pela primeira vez,
pagina 2-14

- Iniciar sessdo, pagina 2-15
e Terminar sessdo e sair, pagina 2-17

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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M interface da consola Cisco CallManager Attendant

Interface da consola Cisco CallManager Attendant

No arranque, abre-se a caixa de didlogo 'Defini¢fes’ que solicita o nome do
servidor Cisco CallManager e o nimero de directério do telefone que estd a
utilizar com a consola. Aparece a caixade didlogo de inicio de sessdo da consola
Cisco CallManager Attendant que solicita o nome de utilizador e palavra-passe.
Apobs ter iniciado sessdo no servidor, ainterface da consola Cisco CallManager
Attendant apresenta trés janelas, como descrito nas seguintes seccoes.

A interface gréafica de utilizador (GUI) da consola Cisco CallManager Attendant
suporta as seguintes resolucdes de monitor: 800x600, 1024x768, 1280x1024 e
1600x1200.

A consola pode ser instalada nas plataformas Windows 98, Windows ME,
Windows 2000 Professional ou Windows N.T 4.0. Certifique-se de que tem os
mai s recentes service packs da Microsoft instalados no computador. Se tem
duvidas acerca da sua plataf orma, contacte o administrador do sistema.

Quando terminar sessdo na consola, o servidor guarda automaticamente as
preferéncias tais como grupos de marcagao rapida/registos e posi¢cdo/tamanho da
janela.

A Figura 2-1 mostra a interface da consola Cisco CallManager Attendant com
realce dos componentes na interface.

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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Interface da consola Cisco CallManager Attendant
Figura 2-1 Interface da consola Cisco CallManager Attendant
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4 |Barradeferramentas 'Controlo de |10 |Painel 'Detalhes de chamadas'
chamadas'

5 |Janela'Marcagéo rapida 11 |Janela'Controlo de chamadas

6 | Separador de grupo de marcacdo |12 |Areade estado dalinha
répida

Caixa de dialogo 'Definicdes' da consola Cisco CallManager
Attendant

Aoligar aconsolapelaprimeiravez, é apresentadaa caixade didlogo 'Definicdes
da consola Cisco CallManager Attendant. Esta caixa de didlogo solicita

informacdes sobre o servidor, telefone e directério que o administrador do sistema
deve fornecer. Contacte o administrador do sistema para obter mais informacdes.

Caixa de dialogo de inicio de sessdo da consola Cisco
CallManager Attendant

A caixa de didlogo de inicio de sessdo da consola Cisco CallManager Attendant
solicita o seu nome de utilizador e palavra-passe. A partir desta caixa de dialogo,
pode efectuar as seguintes tarefas:

- Estipular que a consola de atendimento se lembre do seu nome de utilizador
e palavra-passe.

- Alterar asdefinicbes que af ectam a sua capacidade de utilizar aconsola Cisco
CallManager Attendant.

- Especificar o idioma de trabalho na consola.

Janela da consola Cisco CallManager Attendant

Estajanelacontém ajanela'Controlo de chamadas', ajanela'Marcacdo rapida, a
janela'Direct6rio’, a barra de menus, a barra de ferramentas 'Controlo de
chamadas' e a barra de estado. No canto superior esquerdo da janela, aparece o
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nome dajanela e do operador que actualmente utiliza a consola de atendimento.
No canto superior direito da janela, aparece as teclas que permitem maximizar e
minimizar ajanela. No canto inferior direito dajanela, aparece a barra de estado.

Janela 'Controlo de chamadas'

A janela'Controlo de chamadas' inclui os dois componentes seguintes:

» Painel 'Detalhes de chamadas': O estado da linha, o nimero de directério da
chamada recebida, o nome da pessoa, se disponivel, o nimero de directério
do operador e a visualizag@o do tempo decorrido.

» Teclas 'Linha do operador': O estado dalinha e o nimero de directério do
telefone de atendimento Cisco I P é apresentado no canto superior direito da
janela.

O painel 'Detalhes de chamadas' apresenta as linhas que, no telefone Cisco IP,
sdo controladas pela consola Cisco CallManager Attendant. O nimero de linhas
configuradas pelo administrador do sistema para o telefone Cisco |P determinao
ndmero de linhas disponiveis najanela. Por exemplo, se tiver um telefone
Cisco IP modelo 7960 com duas ligagbes do médulo de expansao 7914 do
telefone Cisco IP, podem ser apresentadas 34 linhas, no total, se o administrador
do sistema tiver associado um nimero de directorio a cada linha.

Nota  Para obter informagdes sobre as capacidades do telefone ou do médulo de
expanséo 7914 da Cisco, consulte a documentacéo fornecida com o telefone ou
contacte o administrador do sistema.

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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Dependendo do nimero de linhas que configurar, estas aparecem em uma, duas
ou tréscolunas. Todas aslinhas e as teclas de linhade operador mostram o nimero
de directdrio e indicam um dos seguintes estados, tal como representado pelos
icones correspondentes apresentados na Tabela 2-1.

Tabela 2-1 Estado da linha

Estado da linha icone correspondente

A linhatem uma chamada a tocar.

A linha esta activa.

T

A linha esta retida.

A linha estainactiva.

O estado da linha é desconhecido.

= T Tm e
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As tarefas de controlo de chamadas sdo efectuadas nestas linhas utilizando os
menus apresentados na parte superior dajanelaou os menus sensiveisao contexto,
os atalhos de teclado ou o rato. Para obter mais informacfes sobre tarefas de
controlo de chamadas que pode efectuar nesta janela, consulte as sec¢des Seccao
“Utilizar ajanela'Controlo de chamadas™ na pagina 5-1 e Sec¢ao “ Processar
chamadas” na pagina 3-1.

Se existir apenas uma chamada em fila de espera, a chamada € real cada a ndo ser
gue escolha uma fila vazia no painel 'Detalhes de chamadas'.

Janela ‘Marcacéao rapida’

Os registos de marcacgao rapida, configurados numa base ‘por consola de
atendimento', sdo apresentados em separadores de grupo de marcacado rapida na
janela'Marcacdo rapida’. Cada registo de marcagao rapida apresenta as seguintes
informacdes:

» Estado dalinha, tal como indicado pelos mesmos icones que aparecem na
janela'Controlo de chamadas' (Consultar Tabela 2-1 na pégina 2-6.)

- Nome da pessoa

» Numero de telefone

« Notas, que é um campo opcional

Para obter informages sobre a configuracdo de grupos e registos de marcacéo
répida ou sobre tarefas de controlo de chamadas nesta janel a, consulte as secces
Seccao “Utilizar ajanela'Marcacao rapida™ na pagina 6-1 e Sec¢do “ Processar
chamadas” na pagina 3-1.

Janela 'Directério’

A janela'Directério’ apresentainformagdes sobre o estado dalinha, apelido, nome
proprio, telefone e departamento a partir do directorio de utilizador do Cisco
CallManager. Ao efectuar um procura por nome préprio, apelido ou
departamento, os registos sdo apresentados dinamicamente a medida que o
critério é introduzido no campo. Uma vez apresentados os registos da procura, €

[ oL-2459-01

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console i



Capitulo2  Introdugdo |

M interface da consola Cisco CallManager Attendant

possivel ordenar os registos por ordem ascendente ou descendente ou determinar

o0 estado da linha, como indicado pelos mesmos icones utilizados nas outras
janelas.

Para obter mais informacdes sobre localizacdo de utilizadores no directério ou
sobre tarefas de controlo de chamadas utilizando registos de directério, consulte
as seccBes Seccao “Utilizar ajanela 'Directério™ napégina 7-1 e Seccado
“Processar chamadas’ na pagina 3-1.

P

Sugestédo Pode redimensionar as janelas manualmente clicando nas teclas 'Maximizar' ou
'‘Minimizar' no canto superior direito dajanela ou arrastando a seta que aparece
guando o ponteiro do rato toca no limite exterior da janela.

Pode redimensionar as colunas arrastando a seta que aparece quando o ponteiro
do rato toca no limite exterior da coluna.

Barra de menus

A partir dabarrade menus, podeiniciar/terminar sessdo, editar atalhos deteclado,
alterar o tamanho do texto e o esquema de cores da consola, efectuar tarefas de
controlo de chamadas e receber agjuda online. Para obter informag@es sobre a

utilizacdo de opcdes de menu, consulte a seccéo Seccao “Utilizar a barra de
menus’ na pagina 4-1.

Barra de ferramentas 'Controlo de chamadas'

A barra de ferramentas 'Controlo de chamadas' apresenta um conjunto de teclas
paraastarefas mais comuns de control o de chamadas que sdo desempenhadas pela
consola de atendimento. A consola de atendimento s activa as teclas da barra de
ferramentas 'Controlo de chamadas' quando for possivel utilizé-las para efectuar
tarefas de controlo de chamadas. Ao clicar numa tecla, as op¢6es do menu
correspondente sdo automati camente activadas na barra de menus ou no menu
sensivel ao contexto.

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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Consulte a Tabela 2-2 para obter informagdes sobre tarefas de controlo de
chamadas e teclas correspondentes:

Tabela 2-2 Barra de ferramentas 'Controlo de chamadas'

Teclas de
controlo de
chamadas Tarefas de controlo de chamadas

Go Offline/Go Online

[<A |Nota Estateclade controlo de chamadas é uma tecla de
alternar, permitindo clicar na mesmatecla para
efectuar as duas tarefas de controlo de chamadas.

Consulte as seccdes seguintes para obter mais informacoes:

£ « Iniciar sessdo, pagina 2-15
= « Terminar sessfo e sair, pagina 2-17

Marcar

Consulte a sec¢do Seccao “Efectuar uma chamada’ na
péagina 3-3 para obter mais informacdes.

Atender

|
ﬁ Consulte a sec¢do Seccéo “Atender uma chamada’ na
péagina 3-2 para obter mais informacdes.

Desligar

Consulte a sec¢do Seccdo “ Terminar uma chamada’ na
péagina 3-3 para obter mais informacdes.

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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Tabela 2-2 Barra de ferramentas 'Controlo de chamadas' (continuacao)

Teclas de
controlo de
chamadas

Tarefas de controlo de chamadas

4

i
s

Espera/anular espera
Nota Estateclade controlo de chamadas € umatecla de
alternar, permitindo clicar na mesmatecla para
efectuar as duas tarefas de controlo de chamadas.
Consulte as seccdes seguintes para obter mais informacoes:
« Colocar uma chamada em espera, pagina 3-4

» Recuperar uma chamada em espera (Anular espera),
pagina 3-5

-

Reter

Nota SO pode efectuar esta tarefa de controlo de chamadas
se o servidor Cisco CallManager associado a consola
de atendimento tiver instalado o Cisco CallManager
3.3 ou uma versao posterior.

Este icone so € apresentado na barra de ferramentas
‘Controlo de chamadas' se tiver instalado uma versao
compativel do Cisco CallManager 3.3.

Consulte a sec¢8o Seccéo “Reter uma chamada’ na
pagina 3-10 para obter mais informagdes.

Transferir

Consulte a sec¢do Seccdo “ Transferir uma chamada” na
péagina 3-6 para obter mais informacdes.

r Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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Tabela 2-2 Barra de ferramentas 'Controlo de chamadas' (continuacao)

Teclas de
controlo de
chamadas Tarefas de controlo de chamadas

Transferéncia com consulta

L {;@ Consulte a sec¢do Seccdo “ Efectuar uma transferéncia com

consulta (vigiada)” na pagina 3-8 para obter mais
informacoes.

Conferéncia

Consulte a sec¢8o Seccdo “Iniciar uma chamadas em
conferéncia’ na pagina 3-9 para obter mais informagdes.

Para obter informaces sobre tarefas de controlo de chamadas utilizando estas
teclas, consulte a seccdo Seccéo “Processar chamadas’ na pagina 3-1.

Pode mudar a localizacio da barra de ferramentas a qual quer altura. E possivel
optar por uma das seguintes posicdes:

- A esquerda: A barra de ferramentas aparece em baixo, a esquerda da janela
da consola Cisco CallManager Attendant.

- Emcima A barradeferramentas aparece entre abarrade menus e ajanelade
controlo de chamadas.

- A direita: A barra de ferramentas aparece em baixo, a direitadajanelada
consola Cisco CallManager Attendant .

» Em baixo: A barra de ferramentas aparece ao fundo, no canto esquerdo da
janela da consola Cisco CallManager Attendant abaixo da barra de estado.

P

Sugestéo Para voltar a chamar afuncéo de umatecla, utilize a descri¢éo que surge ao
colocar o ponteiro do rato sobre a tecla.

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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Passo 1

Passo 2

Para mudar alocalizacdo da barra de ferramentas na janela, proceda do seguinte
modo:

Procedimento

Clique com o bot&o direito do rato nabarrade ferramentas 'Controlo de chamadas
e escolha Posicéo.

A partir dalista seguinte, escolhaa posic¢éo onde pretende ver aparecer abarrade
ferramentas.

- A esquerda
- Emcima
- A direita
« Em baixo

A posicdo da barra de ferramentas foi mudada.

Menus sensiveis ao contexto

Todas as janelas incluem um conjunto de menus sensiveis ao contexto que
aparecem ao clicar com o botdo direito do rato na janela. Estes menus permitem
efectuar tarefas tais como adicionar registos de marcagéo rapida e mudar alterar
o tamanho do texto.

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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Barra de estado

A barra de estado apresenta as seguintes informacdes:
« O icone'Colocar no topo'

A Figura 2-2 mostra o icone 'Colocar no topo'.

Figura2-2 Icone 'Colocar no topo'

Quando ajanela 'Controlo de chamadas' esta minimizada ou atras de outra
janela, o icone 'Colocar no topo' no canto inferior direito da barra de estado

permite apresentar rapidamente a janela '‘Controlo de chamadas' ao receber
uma chamada.

« O icone de estado 'Go Offline/Go Online'

« O endereco IP ou nome de anfitrido do servidor associado a consola de
atendimento

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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Iniciar a consola Cisco CallManager Attendant pela
primeira vez

Aoiniciar aconsola Cisco CallManager Attendant pela primeiravez é necessario
introduzir ou verificar informagdes na caixa de didlogo 'Definices. O
administrador do sistema disponibiliza as informacdes.

Efectue o0 seguinte procedimento para iniciar a consola Cisco CallManager
Attendant:

Procedimento

Passo1 Facaduplo cligue sobre o icone da consola Cisco CallManager Attendant no
ambiente de trabalho ou escolha I niciar > Programas > Consola Cisco
CallManager Attendant.

A Figura 2-3 mostra o icone da consola Cisco CallManager Attendant.

Figura 2-3 icone da consola Cisco CallManager Attendant

Passo 2 Abre-se a caixa de didlogo 'Defini¢des’ que solicita as seguintes informagdes a
partir do separador 'Bésico'":

» Nome do anfitrido ou endereco | P do servidor
» NUmero de directério do telefone

Passo3 Clique no separador Avancadas, se 0 administrador do sistema lhe tiver dado
instrucBes para o fazer.

O administrador do sistema tem de fornecer as informacdes que deve introduzir
na caixa de didlogo e nos campos que aparecem.

Passo4 Paraalterar o caminho do ficheiro de directério local, introduza o novo caminho
em 'Caminho' no campo 'Ficheiro de directério local'.

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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Passo 5

Passo 6

Iniciar sessdo M

Nota O ficheiro de directorio local, definido como o ficheiro de lista de
utilizador, proporciona as informagdes de directorio que aparecem nas
janelas.

Para alterar 0 nome do anfitrido do servidor de processamento de chamadas ou o
endereco | B, introduza asinformagdes apropriadas nos campos 'Nome do anfitrido
do servidor de processamento de chamadas' ou 'Endereco |P'.

Ap6s introducdo das informacdes, clique em Guardar.

Pode iniciar sessao.

Iniciar sessao

Passo 1

Passo 2

e

Efectue 0s seguintes passos parainiciar sessdo e processar chamadas:

Procedimento

Se ainda o néo fez, faga duplo clique no icone da consola Cisco CallM anager
Attendant no ambiente de trabalho ou escolha I niciar > Programas > consola
Cisco CallManager Attendant.

Quando Ihe for pedido, introduza o nome de utilizador e a palavra-passe da
consola de atendimento na caixa de dialogo de inicio de sesséo.

Sugestéo

Passo 3

Paraguardar estasinformacdes e ndo ter de voltar introduzi-las sempre queiniciar
sessd0 na consola de atendimento, marque a caixa de dialogo ‘Memorizar nome
de utilizador e palavra-passe'.

Daprimeiravez queiniciar sessdo na consola de atendimento, o texto da caixade
didlogo de inicio de sessdo aparece em linguainglesa. A partir da caixa de lista
pendente 'ldioma’, escolha o idioma da interface grafica de utilizador (GUI).

[ oL-2459-01
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e

Sugest&o Pararever ou alterar as definic¢des associadas a consola de atendimento, clique na
tecla'Definicdes'.

Passo4 Clique em Iniciar sessdo.

A consola de atendimento CallManager Attendant verifica as informacdes
fornecidas pelo administrador do sistema na caixa de dialogo 'Definicdes'.

Com sessdo iniciada pode utilizar a consola Cisco CallManager Attendant para
responder, efectuar e processar chamadas, ver o estado da linha, utilizar o
directério e configurar e utilizar registos de marcagéo rapida.

A ID do utilizador e a palavra-passe da consola Cisco CallManager Attendant ja
devem estar configuradas. Contacte o administrador do sistema se ndo conseguir
iniciar sessdo.

N

Nota A consola de atendimento guarda o nome de utilizador do dltimo
operador a utilizar a consola no computador.

Passo5 Nabarra de ferramentas 'Controlo de chamadas, clique natecla Go Online ou
escolha Ficheiro> Go Online....

Ao iniciar sessdo, a cor das setas das teclas muda de verde para branco e a opgéo
de menu 'Go Online' muda para ‘Go Offline'. A barra de estado na parte inferior
da consola indica que tem sess&o iniciada.

O Cisco Telephony Call Dispatcher recebe notificacdo de que esta disponivel para
atender chamadas.

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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Terminar sessdo e sair M

Terminar sessao e sair

Quando néo estiver a utilizar a consola Cisco CallManager Attendant, termine
sessao, paraque o Cisco Telephony Call Dispatcher saibaque o utilizador néo esta
disponivel para processar chamadas.

» Senecessitar de interromper o processamento de chamadas por um periodo
curto, clique natecla Terminar sessédo nabarra de ferramentas 'Controlo de
chamadas' ou escolha Ficheiro > Terminar sessdo.

» Quando pretender retomar 0 processamento de chamadas, clique natecla Go
Online nabarrade ferramentas 'Controlo de chamadas' ou escolha Ficheiro
> Go Online.

» Parasair daconsola Cisco CallManager Attendant completamente e fechar a
janeladaaplicacéo, escolhaFicheiro > Terminar sesséo ou Ficheiro > Sair.

N

Nota  Tenhaem consideracdo que asteclas'Go Online/Offline' e as op¢Bes de menu s&o
sensiveis ao contexto. Com sessao iniciada, aparecem atecla e opgédo de menu 'Go
Offline'. Com sessdo terminada, aparecem atecla e op¢éo de menu 'Go Onling'.

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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Processar chamadas

Para atender, marcar e transferir chamadas com a consola Cisco CallManager
Attendant, pode utilizar o rato, os atalhos de teclado ou o telefone Cisco IP
associado a consola Cisco CallManager Attendant.

Este capitul o fornece as seguintes instrucdes:
» Atender uma chamada, pagina 3-2
» Efectuar uma chamada, pagina 3-3
» Terminar uma chamada, pagina 3-3
» Colocar uma chamada em espera, pagina 3-4
» Recuperar uma chamada em espera (Anular espera), pagina 3-5
» Transferir uma chamada, pagina 3-6
— Efectuar umatransferéncia ndo vigiada, pagina 3-7
— Efectuar uma transferéncia com consulta (vigiada), pagina 3-8
 Iniciar uma chamadas em conferéncia, pagina 3-9
» Reter uma chamada, pagina 3-10
- Utilizar atalhos de teclado predefinidos, pagina 3-12

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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Atender uma chamada

Quando a consola Cisco Attendant receber uma chamada, esta aparece no painel
'‘Detal hes de chamadas' da janela 'Controlar chamadas'. As chamadas séo
atendidas a partir da janela 'Controlar chamadas' utilizando atalhos de teclado,
menus sensiveis ao contexto, a barra de menus ou o rato.

Nota  N&o é possivel atender chamadas a partir das janelas 'Marcagéo rapida ou
'Directorio'.

Utilize um dos seguintes métodos para atender uma chamada. Todos os métodos
permitem alcancar 0 mesmo resultado; € possivel utiliza-1os alternadamente.

» Clique com o bot&o direito do rato na chamada e escolha Atender no menu
sensivel ao contexto.

« Clique natecla Atender na barra de ferramentas '‘Controlo de chamadas'.
» A partir do menu 'Accles, escolha Atender.

» PrimaateclaCtrl + A no teclado do computador.

» Facaduplo clique na chamada na janela ‘Controlo de chamadas'.

» Utilize o rato para arrastar a chamada realcada para a tecla Atender.

» Utilize o telefone Cisco | P para atender a chamada (por exemplo, primaa
tecla de linha com a chamada recebida ou prima a tecla de funcdo 'Atender’).

N

Nota Ao atender uma nova chamada, as chamadas activas sdo colocadas em espera.

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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Efectuar uma chamada

E possivel efectuar chamadas quando houver uma linha disponivel najanela
'Controlo de chamadas'. E possivel efectuar chamadas de qual quer janela
utilizando atal hos de teclado, menus sensiveis ao contexto, a barra de menus ou o
rato.

Utilize um dos seguintes métodos para efectuar uma chamada. Todos os métodos
permitem alcangar o0 mesmo resultado e é possivel utiliza-1os alternadamente.

» Nasjanelas'Marcacdo rapida ou 'Directério’, clique com o botao direito do
rato no registo e escolha M arcar a partir do menu sensivel ao contexto.

« Clique no registo de directério ou de marcacgao rapida; em seguida, efectue
uma das seguintes tarefas:

— CliquenateclaMarcar nabarrade ferramentas 'Controlo de chamadas'.
— A partir do menu 'Accdes, escolha Marcar.

— Utilize o rato para arrastar o registo para ateclaMarcar nabarrade
ferramentas 'Controlo de chamadas', no painel 'Detal hes de chamadas' ou
para ateclaLinha do operador najanela'Controlo de chamadas'.

— Prima Ctrl + D no teclado do computador.

« Facaduplo clique num registo de directério para marcar esse nimero
automati camente.

» Facaduplo clique num registo de marcagdo rapida para marcar esse nimero
automati camente.

» Utilize o telefone Cisco | P para marcar 0 nimero.

» Utilizeoteclado numérico adireitado teclado do computador para marcar um
ndmero; em seguida, prima atecla Enter.

Terminar uma chamada

Quando a consola Cisco Attendant desliga a chamada, a chamada desaparece do
painel 'Detal hes de chamadas' da janela 'Controlar chamadas'. As chamadas séo
terminadas a partir dajanela 'Controlar chamadas' utilizando atal hos de teclado,
menus sensiveis ao contexto, a barra de menus ou o rato.

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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~

Nota  N&o é possivel terminar chamadas a partir das janelas 'Marcagao répida’ ou
'Directorio'.

Utilize um dos seguintes métodos paraterminar (desligar) uma chamadaactivana
janela'Controlar chamadas'. Todos os métodos permitem alcancar 0 mesmo
resultado e é possivel utilizé-|os alternadamente.

« Najanela'Controlo de chamadas', faca clique com o botdo direito do rato na
chamada e escolha Desligar a partir do menu sensivel ao contexto.

» Cligue nateclaDesligar na barra de ferramentas 'Controlo de chamadas'.

» Cligue nateclaLinha do operador no canto superior direito dajanela
'Controlo de chamadas' que indica o0 nimero de directério do telefone Cisco
IP.

« PrimaCtrl + H no teclado do computador.
» A partir do menu 'Accdes, escolha Desligar.
« Utilize o rato para arrastar a chamada activa para atecla Desligar.

» Utilize o telefone Cisco | P para terminar a chamada (por exemplo, levante e
volte a pousar 0 auscultador ou prima atecla de funcéo "Terminar chamada').

Colocar uma chamada em espera

E possivel colocar uma chamada activa em espera parareceber outra chamada ou
para verificar a disponibilidade do destinatario. Ao colocar uma chamada em
espera najanela'Controlo de chamadas, o icone retido aparece na area de estado
dalinha e o icone activo aparece natecla ‘Linha do operador'.

As chamadas sdo colocadas em espera a partir da janela 'Controlo de chamadas'
utilizando atalhos de teclado, menus sensiveis ao contexto, a barra de menus ou o
rato.

Nota  N&o é possivel colocar chamadas em espera a partir das janelas 'Marcagéo rapida
ou 'Directério'.
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Recuperar uma chamada em espera (Anular espera) | |

Utilize um dos seguintes métodos para colocar uma chamada em espera. Todos 0s
métodos permitem alcancar 0 mesmo resultado e € possivel utiliza-1os
alternadamente.

« Clique com o bot&o direito do rato na chamada activa e escolha Espera a
partir do menu sensivel ao contexto.

» Cligue na chamada najanela 'Controlo de chamadas’; em seguida, efectue
uma das seguintes tarefas:

— Clique natecla Espera na barra de ferramentas 'Control o de chamadas'.
— Prima Ctrl + L no teclado do computador.
— A partir do menu 'Accdes, escolha Espera.

» Utilize o rato para arrastar a chamada activa para a tecla Espera.

» Utilize otelefone Cisco IP paracolocar a chamada em espera (por exemplo,
prima atecla de funcéo 'Espera’).

Recuperar uma chamada em espera (Anular espera)

Ao recuperar uma chamada em espera, € estabel ecida a ligagdo com o autor da
chamada. Ao recuperar umachamadaem esperanajanela'Controlo de chamadas),
o iconeretido aparece na érea de estado dalinha e o icone activo aparece natecla
‘Linha do operador’.

As chamadas em espera sdo recuperadas na janela 'Controlo de chamadas
utilizando atalhos de teclado, menus sensiveis ao contexto, a barra de menus ou o
rato.

Nota  N&o é possivel recuperar chamadas em espera a partir das janelas 'Marcagao
répida’ ou 'Directorio’.

Utilize um dos seguintes métodos para recuperar uma chamada. Todos 0os métodos
permitem alcancar 0 mesmo resultado e é possivel utiliza-los alternadamente.

» Clique com o bot&o direito do rato na chamada em espera; escolha Anular
espera a partir do menu sensivel ao contexto.
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» Cligue na chamada em espera e, em seguida, efectue uma das seguintes
tarefas:

— Clique natecla Anular espera na barra de ferramentas 'Controlo de
chamadas'.

— Prima Ctrl + L no teclado do computador.
— A partir do menu 'Acgdes, escolha Anular espera.

- Utilizando o rato, arraste a chamada em espera praatecla Anular esperana
barra de ferramentas 'Controlo de chamadas'.

- Utilize o telefone Cisco |P pararecuperar a chamada em espera.

Transferir uma chamada

Ao transferir uma chamada activa, é estabelecida a ligacdo entre o autor da
chamada e a pessoa designada. A consola Cisco CallManager Attendant permite
efectuar uma transferéncia néo vigiada ou uma transferéncia com consulta
(vigiada), tal como definido nas seccdes seguintes.

E possivel efectuar chamadas néo vigiadas ou transferéncias com consulta
(vigiadas) em qualquer janela utilizando atalhos de teclado, menus sensiveis ao
contexto, a barra de menus ou o rato.

Nota  E possivel efectuar qualquer transferéncia a partir de qualquer janela.
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Transferir uma chamada W

Efectuar uma transferéncia ndo vigiada

Passo 1

Passo 2

Passo 3

P

A transferéncia ndo vigiada ndo permite consultar o destinatario antes de
transferir a chamada.

Para efectuar uma transferéncia nao vigiada, proceda do seguinte modo:

Procedimento

Efectue uma das seguintes tarefas:

» Clique com o bot&o direito do rato na chamada que pretende transferir; em
seguida, escolha Transferir a partir do menu sensivel ao contexto.

» Clique na chamada que pretende transferir; em seguida, clique natecla
Transferir na barra de ferramentas 'Controlo de chamadas'.

» Clique na chamada que pretende transferir; em seguida, a partir do menu
'‘Accdes, escolha Transferir.

» Clique na chamada que pretende transferir; em seguida, prima Ctrl + X.

Quando a caixa de dialogo se abrir, introduza o nimero para o qual pretende
transferir a chamada.

Cligue em OK.

A caixa de didlogo fecha-se e ocorre a transferéncia nao vigiada.

Sugestéo Se preferir, pode efectuar uma transferéncia ndo vigiada arrastando a chamada
para um registo de marcagéo rapida ou de directério. Também pode clicar com o
bot&o direito do rato no registo e escolher Transferir apartir do menu sensivel ao
contexto.
Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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Efectuar uma transferéncia com consulta (vigiada)

Passo 1

Passo 2

Passo 3

Passo 4

Passo 5

A transferéncia com consulta permite consultar o destinatario antes de transferir
a chamada.

Para concluir uma transferéncia com consulta, proceda do seguinte modo:

Procedimento

Efectue uma das seguintes tarefas:

» Clique com o bot&o direito do rato na chamada que pretende transferir; em
seguida, escolha Transferéncia com consulta a partir do menu sensivel ao
contexto.

» Clique na chamada que pretende transferir; em seguida, clique natecla
Transfer éncia com consulta na barra de ferramentas 'Controlo de
chamadas'.

« Clique na chamada que pretende transferir; em seguida, a partir do menu
'‘Accdes, escolha Transferéncia com consulta.

» Cligue na chamada que pretende transferir; em seguida, prima Ctrl + T.

Quando a caixa de dialogo se abrir, introduza o nimero para o qual pretende
transferir a chamada.

Cligue em OK.

Colocou a chamada activa em espera na janela 'Controlo de chamadas'.
Pergunte ao utilizador se deve transferir a chamada.

Para transferir a chamada retida, siga um dos métodos descritos no Passo 1.

Pararecuperar umachamadaretida que ndo pretendetransferir, termine aconsulta
com o utilizador para quem pretende transferir achamada; em seguida, depois de
ter clicado na chamada retida, siga um dos métodos descritos na secgéo Seccdo
“Recuperar uma chamada em espera (Anular espera)” na pagina 3-5.
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Iniciar uma chamadas em conferéncia W

Sugestéo

Se preferir, pode efectuar uma transferéncia com consulta fazendo clique num
registo de marcacgao répidaou directdrio e escolher Transfer énciacom consulta
a partir do menu sensivel ao contexto.

Iniciar uma chamadas em conferéncia

Nota

Passo 1

Passo 2

A consola Cisco CallManager Attendant permite ao controlador da conferéncia
ligar chamadas em conferéncia, sem combinacdo prévia. Numa conferéncia 'ad
hoc', o controlador chama e adiciona os participantes a conferéncia.

A conferéncia'ad hoc' éiniciadaem qualquer janelautilizando atal hos de teclado,
menus sensiveis ao contexto, a barra de menus ou o rato.

E possivel iniciar uma conferéncia 'ad hoc' a partir de qualquer janela.

Procedado seguinte modo parainiciar umaconferéncia'ad hoc' apartir daconsola
Cisco CallManager Attendant:

Procedimento

Clique na chamada apropriada.
Efectue uma das seguintes tarefas:

» Cliquecom o botéo direito do rato nachamada e escolha Confer éncia apartir
do menu sensivel ao contexto.

« Clique natecla Confer éncia nabarrade ferramentas 'Controlo de chamadas'.
» Escolha Acgbes > Conferéncia.
e PrimaCtrl + C no teclado do computador.

Ao efectuar as tarefas anteriores, coloca a chamada em espera.

[ oL-2459-01
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Passo3 Efectue uma das seguintes tarefas:

» Utilize o teclado numérico para introduzir o nimero de destino para o qual
pretende ligar a chamada em conferéncia.

» Arraste o registo de marcacao rapida ou de directério para atecla
Conferéncia.

Passo4 Sigaum dos métodos descritos no Passo 2 para concluir a tarefa de controlo de
chamadas.

A conferénciafoi iniciada

Reter uma chamada
N

Nota  S6 pode efectuar esta tarefa de controlo de chamadas se o servidor Cisco
CallManager associado a consola de atendimento tiver instalado o
Cisco CallManager versdo 3.3 ou posterior. Este icone s6 é apresentado na barra
de ferramentas 'Controlo de chamadas' se tiver instalado uma versao compativel
do Cisco CallManager versdo 3.3.

A funcionalidade 'Reter chamadas' permite colocar uma chamada em espera e
recupera-la a partir de outro telefone no sistema. Por exemplo, se esta a atender
uma chamada activa no seu telefone, pode reter a chamada numa extenséo de
retencao de chamadas, tal como 1234. Alguém noutro telefone do sistema pode
marcar 1234 pararecuperar a chamada.

Proceda do seguinte modo para reter uma chamada:

Procedimento

Passo1 Efectue uma das seguintes tarefas:

» Clique com o bot&o direito do rato na chamada que pretende reter; em
seguida, escolha Reter chamadas a partir do menu sensivel ao contexto.

» Clique na chamada que pretende reter; em seguida, clique na tecla Reter
chamadas na barra de ferramentas 'Controlo de chamadas'.
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« Clique nachamada que pretende reter; em seguida, a partir do menu 'Acc¢des,
escolha Reter chamadas.

» No teclado do computador, prima Ctrl + P.

E apresentada uma caixa de dialogo com o nimero de directério onde a chamada
estaretida.

Passo2 Contacte o utilizador que deve recuperar a chamada retida.

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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Utilizar atalhos de teclado predefinidos

Os atalhos de teclado configurados para a consola Cisco CallManager Attendant
permitem efectuar tarefas de controlo de chamadas de modo eficaz. Utilize a
Tabela 3-1 como um guia para efectuar atalhos de teclado:

Nota

Tabela 3-1 Atalhos de teclado

Resultado pretendido

Accéo efectuada

Atender uma chamada Ctrl + A
Efectuar uma chamada Ctrl + D
Terminar uma chamada Ctrl + H
Colocar uma chamada em espera |Ctrl + L
Recuperar uma chamada em Ctrl + L
espera (Anular espera)

Reter uma chamada Ctrl + P
Efectuar uma transferéncia ndo Ctrl + X
vigiada

Efectuar uma transferéncia com Ctrl +T
consulta (vigiada)

Iniciar uma chamadas em Ctrl + C

conferéncia

Os atalhos de teclado predefinidos podem ser alterados de acordo com as
necessidades de cada operador. Consulte a sec¢é@o Seccdo “Utilizar a barra de
menus’ na pagina 4-1 para obter mais informagoes.
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Utilizar a barra de menus

Este capitulo contém os seguintes tdpicos:
- Utilizar o menu 'Ficheiro', pdgina 4-1
» Utilizar o menu 'Editar', pagina 4-2
» Utilizar o menu 'Ver', pagina 4-4
» Utilizar o menu 'Acgdes’, pagina 4-7

« Utilizar o menu 'Ajuda, pagina 4-8

Utilizar o menu 'Ficheiro'

A partir do menu 'Ficheiro’, podeiniciar/terminar sessdo e sair do programa. Para
obter informacdes detal hadas sobre estas tarefas, consulte as seguintes secgdes:

» Iniciar sessdo, pagina 2-15

e Terminar sessdo e sair, pagina 2-17

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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Utilizar o menu "Editar’

A partir do menu 'Editar’, pode criar os seus proprios atal hos de teclado, adicionar,
modificar e eliminar registos/grupos de marcacéo rapida e ver/rever definicdes, o
que é uma tarefa opcional. Consulte as seguintes secgoes:

- Criar e editar atalhos de teclado, pégina 4-2
« Criar, editar e eliminar grupos e registos de marcacéo rapida, pagina 4-3
« Ver e editar definicbes, pagina 4-3

Criar e editar atalhos de teclado

Passo 1

Passo 2

Passo 3

Passo 4

Passo 5

A consolaCisco CallManager Attendant permite-lhe criar ou modificar atalhos de
teclado de acordo com as suas especificagdes, que sdo guardados quando sair da
consola de atendimento. Pode criar atalhos de teclado para todas as opcGes
disponiveis através da barra de menus.

Proceda do seguinte modo para criar e modificar atalhos de teclado:

Procedimento

A partir do menu 'Editar’, escolha Atalhos de teclado....

A partir dalista na érea'Comandos' da caixa de didogo, escolha o comando para
o qual pretende criar ou editar um atalho de teclado.

No campo 'Tecla, introduza a(s) tecla(s) que ira utilizar para o atalho.

Marqgue a caixa de verificagdo CTRL, SHIFT ou ALT (ou uma combinacdo de
caixas de verificacdo).

Clique em Guardar, Guardar efechar ou Cancelar.

N

Nota Clicar em 'Guardar permite-lhe criar ou editar outro atalho de teclado.

Uma vez fechada a caixa de didlogo, o atalho de teclado aparece junto da opgao
de menu. Também aparece sobre o campo 'Tecla, quando escolher 0 comando a
partir da érea'Comando' da caixa de didlogo.
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Utilizar o menu 'Editar’

Criar, editar e eliminar grupos e registos de marcacao rapida

Para obter informacdes sobre criacdo, edicdo e eliminagéo de grupos e registos de
marcacao rapida através do menu 'Editar’, consulte Seccéo “Utilizar ajanela

'Marcag&o rapida” na pagina 6-1.

Ver e editar definicoes

Passo 1

Passo 2

Passo 3

A partir do menu 'Editar’, o utilizador ou o administrador do sistema podem
alterar as definicbes que afectam a capacidade de utilizar a consola Cisco
CallManager Attendant. Estas defini¢des permitem que a consola de atendimento
interaja com o servidor da consola de atendimento e com o directério, que
fornece todas as informagdes de directorio localizadas na janela 'Directorio’.

A Cisco aconselhaa so alterar estas definigoes, se 0 administrador do sistemalhe
disser para o fazer.

Proceda do seguinte modo para ver e editar definicgdes:

Procedimento

A partir do menu 'Editar’, escolha Definicgoes....
E apresentada a caixa de didogo 'Definicdes do Attendant'.

O separador 'Basico’ mostra o endereco | P ou nome do anfitrido do servidor ao
gual estaligado, o nimero de directério associado ao telefone Cisco IP e o
endereco MAC do telefone. Contacte o administrador do sistema para obter mais
informacdes sobre destas definicdes.

A Cisco aconselha ando alterar estas definicdes, anéo ser que o administrador do
sistema |he diga para o fazer.

Clique no separador Avancadas.

O administrador do sistematem de fornecer asinformagdes que deveintroduzir na
caixa de didlogo e nos campos que aparecem.

Para alterar o caminho do ficheiro de directério local, introduza o novo caminho
em 'Caminho’ no campo 'Ficheiro de directério local'.
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Passo 4

Passo 5

Passo 6

N
Wta O ficheiro de directério local, definido como o ficheiro de lista de

utilizador, proporciona as informagdes de directorio que aparecem nas
janelas.

Para alterar 0 nome do anfitrido do servidor de processamento de chamadas ou o
endereco | B, introduza asinformagdes apropriadas nos campos 'Nome do anfitrido
do servidor de processamento de chamadas' ou 'Endereco |P'.

Paraactivar rastreio, marque acaixade verificagdo Activar rastreio. Marcar esta
caixade verificacdo garante a possibilidade de resolver quaisquer problemas que
possam ocorrer.

Clique em Guardar ou Cancelar.
A caixa de didlogo 'Definigdes do Attendant' é fechada.

Utilizar o menu 'Ver'

A partir do menu 'Ver', é possivel alterar o tamanho do texto que aparece nas
janelas ou a cor que aparece na consola. Consulte as seguintes sec¢des:

« Alterar o tamanho do texto, pagina 4-5
» Alterar o esquema de cores, pagina 4-6
» Escolher 'Esquema de janelas predefinido’, pagina 4-6
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Alterar o tamanho do texto

A consola Cisco CallManager Attendant permite-lhe alterar o tamanho do texto
de acordo com a suas especificacdes. E possivel alterar o tamanho do texto que
aparece em todas as janelas ou alterar o tamanho do texto que aparece numa
determinada janela.

Para alterar o tamanho do texto nas janelas, proceda do seguinte modo:

Procedimento

Passo1 Dependendo da sua preferéncia, efectue uma das seguintes tarefas:

» Paraalterar o tamanho do texto que aparece em todas as janelas, escolha
Tamanho do texto a partir do menu 'Ver'.

- Paraalterar o tamanho do texto que aparece numa determinadajanela, clique
com o bot&o direito do rato najanela e escolha Tamanho do texto a partir do
menu sensivel ao contexto.

Passo2 Escolha uma das seguintes opcdes:
« Omaior
- Maior
- Médio
« O menor
e Menor
O tamanho do texto é alterado na(s) janela(s)
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Alterar o esquema de cores

A consola Cisco CallManager Attendant permite-lhe alterar o esquema de cores
da consola de atendimento de acordo com as suas especificagdes Ao utilizar a
consola de atendimento pela primeira vez, € apresentado o esquema de cores
predefinido, que é azul e branco.

Para alterar o esquema de cores apresentado, proceda do seguinte modo:

Procedimento

Passol A partir do menu 'Ver', escolha Esquemas de cores.
Passo2 Escolha uma das seguintes opcdes:

» Predefinido, que é azul e branco

- Castanho

» Esmeralda

- Cinzento

« Contraste, que é branco sobre um fundo cinzento-claro

O esguema de cores € alterado na consola de atendimento

Escolher 'Esquema de janelas predefinido’

A consola Cisco CallManager Attendant permite-lha maximizar e minimizar
todas as janel as apresentadas. Ao alterar o esquema das janelas para a
predefinicdo, a janela da consola Cisco CallManager Attendant diminui de
tamanho, limitando as trés janel as, a barra de menus, a barra de ferramentas
‘Controlo de chamadas' e a barra de estado. As alteraces feitas ao tamanho do
texto ou ao esquema de cores permanecem depois de escolher a opcéo 'Esquema
de janelas predefinido'.
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~

Nota  Se minimizar uma janela antes de escolher a op¢do 'Esquema de janelas
predefinido’, a janela € maximizada depois de ter feito a escolha.

Se efectuar quaisquer alteracdes ao tamanho do texto e ao esquema de cores antes
de escolher a opgdo 'Esquema de janel as predefinido’, estas alteracdes
permanecem depois de ter feito a escolha.

Para alterar o esquema da janela para a predefinicdo, escolha Editar >Esquema
dejanelas predefinido.

Utilizar o menu 'Accoes’

Astarefas de control o de chamadas sdo ef ectuadas através do menu 'Acgdes'. Para
obter informacdes sobre tarefas de controlo de chamadas utilizando o menu
'‘Accdes, consulte Seccéo “Processar chamadas’ na péagina 3-1.

Nota  S&0 apresentadas apenasasopcdes activadas que estdo disponiveis parautilizacdo.
A's opcdes desactivadas ndo podem ser utilizadas.
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Utilizar o menu 'Ajuda’

A consola Cisco CallManager Attendant fornece ajudaonline e acesso facil amais
recente extensdo da consola de atendimento para actualizacéo. Se receber uma
mensagem, ao iniciar sessdo, a informar que ndo é possivel aceder ao servidor,
tem de actualizar a consola de atendimento para a versdo disponivel através do
Cisco CallManager Administration. Apos iniciar o processo de actualizacao
através do menu 'Ajuda, contacte o administrador do sistema para obter
informacdes sobre a conclusdo do preocesso de actualizacdo.

Proceda do seguinte modo para obter ajuda online, bem como aversao da consola
e do servidor:

Procedimento

Passol Paraobter gjuda, escolha Ajuda > Ajuda da consola Cisco CallM anager
Attendant.

A agjuda online apresenta.

Passo2 Escolha Ajuda > Acerca da consola Cisco CallManager Attendant para
efectuar uma das seguintes tarefas:

» Obter aversao da consola de atendimento e do servidor associado a consola

S

Nota Depois de obter as verses, cliqgue em OK.

- Actualizar para a mais recente versdo da consola de atendimento

A

Nota  Quando lhefor solicitado, clique em Sim paraconfirmar que pretende
actualizar. Aguarde até que ajanela de configuragéo da consola Cisco
CallManager Attendant carregue; siga as instrugdes nas janelas para
concluir a actualizacdo ou contacte o administrador do sistema para
obter informacdes para efectuar esta tarefa.
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Utilizar a janela 'Controlo de
chamadas'

Ao efectuar ou atender uma chamada, o estado dalinha, o nimero de directério
da chamada recebida, o nome da pessoa, se disponivel, o0 nimero de directério
do operador e a visualizagéo do tempo decorrido sdo apresentados no painel
'Detal hes de chamadas' da janela 'Controlo de chamadas'.

Esta seccao descreve 0s seguintes topicos:
- Efectuar chamadas a partir da janela 'Controlo de chamadas', pagina 5-2

- Efectuar tarefas de controlo de chamadas na janela '‘Controlo de chamadas),
pagina 5-2
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Efectuar chamadas a partir da janela 'Controlo de

chamadas'

Passo 1

Passo 2

Passo 3

P

Para efectuar uma chamada a partir dajanela'Controlo de chamadas', proceda do
seguinte modo:

Procedimento

Clique nateclaLinha do operador no canto superior direito dajanelaqueindica
0 nuamero de directorio do telefone Cisco I P que controla a consola
Cisco CallManager Attendant.

Na caixa de didlogo, introduza o nimero que pretende marcar.

Clique em OK ou Cancelar.

Sugestéo

Para efectuar uma chamada para um registo de marcac&o rapida ou de directério,
arraste o registo de marcagdo rapida ou de directério paraatecla'Linha do
operador' no canto superior direito dajanela 'Controlo de chamadas.

Efectuar tarefas de controlo de chamadas na janela
'Controlo de chamadas'

Tabela 5-1 descreve as tarefas de control o de chamadas que af ectam as chamadas
najanela'Controlo de chamadas'. Para obter informac@es adicionais sobre tarefas
de controlo de chamadas najanela 'Controlo de chamadas', consulte Seccéo
“Processar chamadas’ na pagina 3-1.
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Efectuar tarefas de controlo de chamadas na janela 'Controlo de chamadas’ | |

Tabela 5-1 Tabela de referéncia rapida

Resultado
pretendido Accéo efectuada

Atender uma  |Para atender uma chamada, efectue uma das seguintes tarefas:
chamada

» Cligue com o botdo direito do rato na chamada e escolha Atender no menu
sensivel ao contexto.

- Cligue natecla Atender na barra de ferramentas '‘Controlo de chamadas'.

« A partir do menu 'Accdes, escolha Atender.

- PrimaateclaCtrl + A no teclado do computador.

« Faca duplo clique na chamada na janela 'Controlo de chamadas'.

» Utilize o rato para arrastar a chamada realcada para atecla Atender.

« Utilize o telefone Cisco IP para atender a chamada (por exemplo, prima a tecla
de linha com a chamada recebida ou prima a tecla de funcéo 'Atender").

Efectuar uma |Para efectuar uma chamada, efectue uma das seguintes tarefas:
chamada « Cligue nateclaMarcar nabarra de ferramentas '‘Controlo de chamadas'.
« A partir do menu 'Accdes, escolhaMarcar.

« Utilize o rato para arrastar o registo de marcagao rapida ou de directério paraa
teclaMarcar nabarra de ferramentas 'Controlo de chamadas', no painel
'‘Detal hes de chamadas' ou natecla Linha do operador najanela'Controlo de
chamadas'.

« PrimaCtrl + D no teclado do computador.
« Utilize o telefone Cisco IP para marcar o nimero.

» Utilize o teclado numérico a direita do teclado do computador para marcar um
ndmero; em seguida, prima atecla Enter.
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B Efectuar tarefas de controlo de chamadas na janela 'Controlo de chamadas'

Tabela 5-1 Tabela de referéncia rapida (continuacgao)

Resultado
pretendido

Accéo efectuada

Terminar uma
chamada

Para terminar uma chamada, efectue uma das seguintes tarefas:

Najanela'Controlo de chamadas, faga cligue com o botdo direito do rato na
chamada e escolha Desligar a partir do menu sensivel ao contexto.

Clique natecla Desligar na barra de ferramentas '‘Controlo de chamadas'.

No canto superior direito dajanela'Controlo de chamadas' que indica o nimero
de directdrio do telefone Cisco IP, clique nateclaLinha do operador.

Prima Ctrl + H no teclado do computador.
A partir do menu 'Accdes, escolha Desligar.
Utilize o rato para arrastar a chamada activa para a tecla Desligar.

Utilize o telefone Cisco I P paraterminar achamada (por exemplo, levante e volte
a pousar o auscultador ou prima a tecla de func¢éo "Terminar chamada').

Colocar uma
chamada em
espera

Para colocar uma chamada em espera, efectue uma das seguintes tarefas:

Clique com o bot&o direito do rato na chamada activa e escolha Esper a a partir
do menu sensivel ao contexto.

Najanela'Controlo de chamadas), clique na chamada; em seguida, efectue uma
das seguintes tarefas:

— Clique natecla Espera na barra de ferramentas 'Control o de chamadas'.
— PrimaCtrl + L no teclado do computador.
— A partir do menu 'Accdes, escolha Espera.

Utilize o rato para arrastar a chamada activa para a tecla Espera.

Utilize o telefone Cisco IP para colocar a chamada em espera (por exemplo,
prima a tecla de funcéo 'Espera).
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Efectuar tarefas de controlo de chamadas na janela 'Controlo de chamadas’ | |

Tabela 5-1 Tabela de referéncia rapida (continuacgao)

Resultado
pretendido Accéo efectuada

Recuperar uma |Pararecuperar uma chamada em espera, efectue uma das seguintes tarefas:
chamada em
espera (Anular
espera)

« Cligue com o bot&o direito do rato nachamadaem espera; escolhaAnular espera
a partir do menu sensivel ao contexto.

« Cligue na chamada em espera e, em seguida, efectue uma das seguintes tarefas:

— Cligue natecla Anular espera nabarra de ferramentas 'Controlo de
chamadas'.

— PrimaCtrl + L no teclado do computador.
— A partir do menu 'Accdes, escolha Anular espera.

« Utilizando o rato, arraste a chamada em espera praatecla Anular espera na
barra de ferramentas 'Controlo de chamadas'.

« Utilize o telefone Cisco IP para recuperar a chamada em espera.

Efectuar uma  |Para concluir uma transferéncia ndo vigiada, proceda do seguinte modo:
tr:’;tn sf_er_enqa - Efectue uma das seguintes tarefas:
ndo vigiada

— Cligue com o bot&o direito do rato na chamada que pretende transferir; em

seguida, escolha Transferir a partir do menu sensivel ao contexto.

— Cligue na chamada que pretende transferir; em seguida, clique natecla
Transferir na barra de ferramentas 'Controlo de chamadas'.

— Cligue na chamada que pretende transferir; em seguida, a partir do menu
'Accdes, escolha Transferir.

— Cligue na chamada que pretende transferir; em seguida, prima Ctrl + X.

Nota  Quando a caixa de dialogo se abrir, introduza o nimero para o qual pretende
transferir a chamada. Clique em OK.

Sugestdo Se preferir, pode efectuar uma transferéncia ndo vigiada arrastando a
chamada para um registo de marcagéo rapida ou de directério. Também
pode clicar com o bot&o direito do rato no registo e escolher Transferir a
partir do menu sensivel ao contexto.
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B Efectuar tarefas de controlo de chamadas na janela 'Controlo de chamadas'

Tabela 5-1 Tabela de referéncia rapida (continuacgao)

Resultado
pretendido Accéo efectuada

Efectuar uma |Para concluir umatransferéncia (vigiada), proceda do seguinte modo:

transferéncia | | gfeotye uma das seguintes tarefas:

com consulta

(vigiada) — Cligue com o bot&o direito do rato na chamada que pretende transferir; em
seguida, escolha Transfer éncia com consulta a partir do menu sensivel ao
contexto.

— Cligue na chamada que pretende transferir; em seguida, clique natecla
Transfer éncia com consulta na barra de ferramentas 'Controlo de
chamadas'.

— Cligue na chamada que pretende transferir; em seguida, a partir do menu
'Accdes, escolha Transfer éncia com consulta.

— Cligue na chamada que pretende transferir; em seguida, prima Ctrl + T.
Nota Quando acaixade didlogo se abrir, introduza o nimero para o qual pretende
transferir a chamada. Clique em OK.
Colocou a chamada activa em espera na janela 'Controlo de chamadas'.
« Pergunte ao utilizador se deve transferir a chamada.
« Paratransferir achamada retida, siga um dos métodos descritos nesta coluna.

Nota  Pararecuperar uma chamada retida que néo pretende transferir, termine a
consulta com o utilizador para quem pretende transferir a chamada; em
seguida, depois de ter clicado na chamada retida, siga um dos métodos
descritos na sec¢do Seccéo “ Recuperar uma chamada em espera (Anular
espera)” na pégina 3-5.
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Tabela 5-1 Tabela de referéncia rapida (continuacgao)

Resultado

pretendido Accéo efectuada

Iniciar uma Parainiciar uma conferéncia 'ad hoc', proceda do seguinte modo:
chamadas em

o » Cligue na chamada apropriada.
conferéncia
- Efectue uma das seguintes tarefas:

— Cligue com o bot&o direito do rato na chamada e escolha Confer éncia a
partir do menu sensivel ao contexto.

— Cligue natecla Confer éncia na barra de ferramentas 'Controlo de
chamadas'.

— Escolha Acgbes > Conferéncia.
— PrimaCtrl + C no teclado do computador.
Ao efectuar astarefas anteriores, coloca a chamada em espera.
- Efectue uma das seguintes tarefas:

— Utilize o teclado numérico para introduzir o nimero de destino para o qual
pretende ligar a chamada em conferéncia.

— Arraste o registo de marcagado rapida ou de directério para atecla
Conferéncia.

» Sigaum dos métodos descritos nesta coluna para concluir atarefa de controlo de
chamadas.

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
[ oL-2459-01 .m



Capitulo5  Utilizar a janela ‘Controlo de chamadas’ |
B Efectuar tarefas de controlo de chamadas na janela 'Controlo de chamadas'

Tabela 5-1 Tabela de referéncia rapida (continuacgao)

Resultado

pretendido Accéo efectuada

Reter uma Nota  Sb pode reter uma chamada se o servidor associado a consola do atendedor
chamada tiver instalado o Cisco CallManager versdo 3.3 ou posterior.

Para reter uma chamada, proceda do seguinte modo:
- Efectue uma das seguintes tarefas:

— Cligue com o bot&o direito do rato na chamada que pretende reter; em
seguida, escolha Reter chamadas a partir do menu sensivel ao contexto.

— Clique na chamada que pretende reter; em seguida, clique natecla Reter
chamadas na barra de ferramentas 'Controlo de chamadas'.

— Cligue nachamadaque pretendereter; em seguida, apartir do menu'Accgdes,
escolha Reter chamadas.

— No teclado do computador, prima Ctrl + P.

E apresentada uma caixa de didlogo com o niimero de directério onde a chamada
esta retida.

- Contacte o utilizador que deve recuperar a chamada retida.
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CAPITULO 6

Utilizar a janela "Marcacéo rapida’

Este capitul o descreve as seguintes tarefas:
« Adicionar um grupo de marcacao rpida, pagina 6-2
« Alterar o nome do grupo de marcacéo répida, pagina 6-3
« Eliminar um grupo de marcacgéo rapida, pagina 6-4
» Adicionar um registo de marcagéo rapida, pagina 6-5
» Editar um registo de marcacao rapida, pagina 6-6
« Eliminar um registo de marcacéo répida, pagina 6-7

« Utilizar registos de marcacdo répida para efectuar tarefas de controlo de
chamadas, pagina 6-8

E possivel classificar registos de marcag&o rapidaem grupos de marcagao rapida,
gue séo apresentados como separadores individuais na janela'Marcagéo rapida’.
Dado que os separadores se sobrepdem, é possivel adicionar tantos grupos
guantos necessitar. Do mesmo modo, é possivel adicionar num grupo os registos
gue pretender.

Antes de utilizar registos de marcacéo rapida para efectuar tarefas de controlo de
chamadas, tem de adicionar pelo menos um grupo de marcacédo rapida e incluir
pelo menos um registo no grupo ou alterar o nome do separador 'Grupo de
exemplos' e, em seguida, adicionar registos. Consulte a sec¢do Secgdo “Alterar o
nome do grupo de marcagéo rapida’ na pagina 6-3 para obter mais informacdes.

e

Sugestéo Fazer clique com o bot&o direito do rato najanela'Marcacdo répida permite-lhe
rapidamente adicionar, editar ou eliminar o grupo de marcacao rapida.
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M Adicionarum grupo de marcacgao rapida

Adicionar um grupo de marcacao rapida

Nota

Passo 1

Passo 2

Passo 3

Para classificar registos de marcagao rapida, € necessario configura-los em
grupos de marcagéo répida. Por exemplo, pode adicionar um grupo de marcagéo
répida com o nome “ Recursos humanos” e incluir nomes de pessoas dos recursos
humanos como registos de marcagéo rapida.

Pode adicionar tantos grupos de marcagdo rapida quantos pretender, porque a
consola Cisco CallManager Attendant pode sobrepor grupos najanela 'Marcagdo
répida’.

Os grupos de marcacéo répida ndo aparecem por ordem alfabética, mas sim pela
ordem por que foram configurados na janela ‘Marcacao rapida’. Por exemplo, se
configurar primeiro o grupo de marcacao rapida “ Recursos humanos” e, em
seguida, o grupo de marcacdo rapida “ Desenvolvimento”, o grupo de marcacao
répida “ Recursos humanos” aparece a esquerda porque foi configurado primeiro.

Para adicionar um grupo de marcacao rapida ajanela'Marcacao rapida’, proceda
do seguinte modo:

Procedimento

Efectue uma das seguintes tarefas:

» Najanela'Marcacao rapida, cliqguecom o botdo direito do rato eescolhaNovo
grupo de marcacao rapida... a partir do menu sensivel ao contexto.

e A partir do menu 'Editar', escolha M ar cagdes r dpidas > Novo grupo de
marcacao rapida....

No campo 'Nome do grupo' da caixa de didlogo, introduza o novo nome do grupo;
em seguida, cligue em Guardar.

A caixade didlogo é automaticamente fechada e 0 novo separador surge najanela
'Marcacdo rapida’.

Pode agora alterar o nome do grupo de marcagao rapida, eliminar o grupo ou
adicionar registos de marcacédo rapida ao grupo de marcagao rapida.
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Utilizar a janela '‘Marcagéo rapida’

Alterar o nome do grupo de marcacéo rapida | |

Alterar o nome do grupo de marcacao rapida

Passo 1

Passo 2

Passo 3

Pode alterar o nome de um grupo de marcagao rapida a qualquer altura e por
gualquer raz&o. Considere alterar o nome do “ Grupo de exemplo” que surge
automati camente na janela'Marcag&o rapida ao iniciar sessdo na consola de
atendimento.

Para alterar o nome de um grupo de marcagao rapida, proceda do seguinte modo:

Procedimento

Clique no separador do grupo de marcagao réapida cujo nome pretende alterar.
Efectue uma das seguintes tarefas:

» Najanela'Marcacdo rapida’, clique com o bot&o direito do rato e escolha
Alterar nome de grupo de marcacao rapida a partir do menu sensivel ao
contexto.

e A partir do menu 'Editar’, escolha M ar cacdes r dpidas > Alterar nome de
grupo de marcacao rapida.
No campo 'Nome do grupo' da caixa de didlogo, introduza o novo nome do grupo;
em seguida, cligue em Guardar.

A caixadedidlogo é automati camente fechada e o separador com o nome alterado
surge najanela Marcagéo répida.

[ oL-2459-01
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M Eliminarum grupo de marcagao rapida

Eliminar um grupo de marcacao rapida

Passo 1

Passo 2

Passo 3

A

Pode eliminar um grupo de marcacéo rapida a qualquer altura e por qualquer
razao. Saiba que se eliminar o grupo de marcagao rapida, eliminatodos os registos
configurados nesse grupo.

Para eliminar um grupo de marcagéo réapida, proceda do seguinte modo:

Procedimento

Clique no separador do grupo de marcagéo répida que pretende eliminar.
Efectue uma das seguintes tarefas:

» Najanela'Marcacdo rapida’, clique com o bot&o direito do rato e escolha
Eliminar grupo de marcacéo r apida a partir do menu sensivel ao contexto.

» A partir do menu 'Editar', escolha M arcacdesrapidas > Eliminar grupo de
mar cacao rapida.

Quando Ihe for pedido para confirmar se pretende eliminar o grupo, clique em
Sim, N&o ou Cancelar.

Caution

P

Ao clicar em'Sim' confirmaa eliminagdo de todos os registos de marcagao rapida
no grupo de marcagao répida.

Quando clicar em 'Sim', o separador desaparece da janela 'Marcacao rapida’.

Sugestéo

O nome do grupo de marcagéo rapida é apresentado no canto superior esquerdo
dajanela'Marcacédo rapida’, quando clicar no separador de marcacéo rapida.
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Adicionar um registo de marcagéo rapida | |

Adicionar um registo de marcacéo rapida

Passo 1

Passo 2

Passo 3

Passo 4

Os registos de marcagao rapidaincluem o nome, nimero de telefone e notas sobre
a pessoa que foi adicionada ao grupo de marcacéo rapida. Adicionar registos de
marcagao rapida permite efectuar chamadas, transferir chamadas, efectuar
transferénciasvigiadas einiciar conferéncias com a pessoaassociada ao registo de
marcagao rapida.

Apesar do campo 'Notas' nao ser de preenchimento obrigatorio, € necessario
introduzir um nome e um ndmero de telefone para cada registo de marcagédo
répida na consola Cisco CallManager Attendant.

Paraadicionar um registo de marcacéo rapida ajanela'Marcacado rapida’, proceda
do seguinte modo:

Procedimento

Clique no separador de marcacao rapida onde pretende adicionar o registo.
Efectue uma das seguintes tarefas:

» Najanela'Marcacdo rapida’, clique com o bot&o direito do rato e escolha
Adicionar marcacao réapida... a partir do menu sensivel ao contexto.

» A partir do menu 'Editar’, escolha M ar cagdes r apidas > Adicionar
marcacao rapida....

Quando surgir a caixa de didlogo, introduza o nome, nimero de telefone e notas
nos campos apropriados.

Clique em Guardar ou Guardar e fechar.

~

Nota  Seclicar em 'Guardar' pode adicionar imediatamente outro registo ao
grupo de marcagéo répida.

A caixa de didlogo é fechada e o registo de marcagdo rapida surge najanela
'Marcacéo rapida.
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W Editarum registo de marcagéo rapida

e

Sugestéo

Se preferir, pode adicionar um registo de marcagao rapida arrastando um registo
de directério a partir dajanela'Directério’ e largando-0 najanela'Marcacdo
rapida.

Editar um registo de marcacao rapida

Passo 1
Passo 2

Passo 3

Passo 4

Passo 5

Pode editar o nome, nimero de telefone ou notas para um registo de marcagdo
répida aqualquer altura e por qual quer razdo. Apesar do campo ‘Notas' ndo ser de
preenchimento obrigatdrio, é necessario introduzir um nome e um ndmero de
telefone para cada registo de marcacao rapida na consola Cisco CallManager
Attendant.

Para editar um registo de marcacao rapida, proceda do seguinte modo:

Procedimento

Clique no separador de marcacao rapida onde pretende editar o registo.
Clique no registo de marcacao rapida que pretende actualizar.
Efectue uma das seguintes tarefas:

» Najanela'Marcardo répida’, clique com o botao direito do rato e escolha
Editar marcacéo rapida... a partir do menu sensivel ao contexto.

» A partir do menu 'Editar’, escolha M ar cagdes r apidas > Editar marcagédo
rapida....

Quando surgir a caixa de didlogo, edite 0 nome, nimero de telefone ou quai squer
notas nos campos apropriados.

Para guardar as informac®es, clique em Guardar.

A caixa de didlogo é fechada automaticamente e o registo de marcacao rapida
actualizado surge na janela'Marcagéo rapida’.
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Eliminar um registo de marcacao rapida

Passo 1
Passo 2

Passo 3

Passo 4

Pode eliminar um registo de marcacgéo répida a qualquer altura e por qual quer
razao. Ao eliminar o registo de marcagao rapida, eliminatodo o registo. Nao é
possivel eliminar determinados campos do registo; se pretende eliminar as notas,
gue é o unico campo do qual pode eliminar informacdes, considere editar o
registo de marcacéo rapida.

Eliminar um registo de marcagao rapida néo elimina todo o grupo de marcagédo
répida. Para eliminar um registo de marcagao rapida, proceda do seguinte modo:

Procedimento

Clique no separador de marcagao rapida de onde pretende eliminar o registo.
Clique no registo de marcacao rapida que pretende eliminar.
Efectue uma das seguintes tarefas:

» Najanela'Marcacdo rapida’, clique com o bot&o direito do rato e escolha
Eliminar marcacao réapida... a partir do menu sensivel ao contexto.

» A partir do menu 'Editar’, escolha M ar cagdes rapidas > Eliminar
marcacao rapida....

Quando Ihe for pedido para confirmar se pretende eliminar o registo, clique
emSim, N&o ou Cancelar.

Quando clicar em 'Sim', o registo de marcagéo rapida desaparece da janela
'Marcagdo rapida’.

Ordenar registos num grupo de marcacéo rapida

Para ordenar registos de marcacao rapida por nome, cligue no cabegalho 'Nome'
najanela'Marcacao rapida. A seta para cima, que aparece no cabegalho, indica
uma ordenacdo ascendente dos registos e a seta para baixo indica uma ordenagéo
descendente.
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W utilizar registos de marcagao rapida para efectuar tarefas de controlo de chamadas

Utilizar registos de marcacéo rapida para efectuar
tarefas de controlo de chamadas

A Tabela 6-1 descreve as tarefas de controlo de chamadas que pode efectuar
através da janela'Marcacdo rdpida’. Para obter mais informagdes sobre o
processamento de chamadas, consulte a sec¢éo Seccéo “Processar chamadas’ na
pagina 3-1.

Tabela 6-1 Tabela de referéncia rapida

Resultado
pretendido

Accéo efectuada

Atender uma
chamada

N&o é possivel atender chamadas a partir dajanela'Marcacdo rapida. Consulte a
seccdo Seccao “ Efectuar tarefas de controlo de chamadas najanela 'Controlo de
chamadas™ na pagina 5-2 e a seccao Sec¢do “ Processar chamadas” na pagina 3-1
para obter mais informacdes.

Efectuar uma
chamada

Para efectuar uma chamada, efectue uma das seguintes tarefas:

» Utilize o rato para arrastar o registo de marcacéo rapido paraateclaMarcar na
barra de ferramentas 'Controlo de chamadas', no painel 'Detal hes de chamadas
ou nateclaLinha do operador najanela'Controlo de chamadas'.

» Paraefectuar umachamada paraum registo de marcagao rapida, facaduplo clique
no registo.

« Cligue com o botéo direito do rato no registo de marcacéo rdpida e escolha
Marcar a partir do menu sensivel ao contexto.

Terminar uma
chamada

N&o é possivel terminar chamadas a partir dajanela 'Marcagédo rapida. Consulte a
seccdo Seccdo “ Efectuar tarefas de controlo de chamadas najanela 'Controlo de
chamadas™ napagina 5-2 e asec¢doSeccdo “ Processar chamadas’ napégina 3-1 para
obter mais informacdes.

Colocar uma
chamada em
espera

N&o é possivel colocar chamadas em espera a partir da janela '‘Marcacédo rapida’.
Consulte a secc8o Seccéo “Efectuar tarefas de controlo de chamadas najanela
‘Controlo de chamadas™ na pagina 5-2 e a sec¢do Secgéo “ Processar chamadas’ na
péagina 3-1 para obter mais informacges.
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Utilizar registos de marcacéo rapida para efectuar tarefas de controlo de chamadas | |

Tabela 6-1 Tabela de referéncia rapida (continuacgao)

Resultado
pretendido Accéo efectuada

Recuperar uma |N&o é possivel recuperar chamadas em espera a partir da janela'Marcagéo rapida.
chamada em Consulte a sec¢do Seccéo “ Efectuar tarefas de controlo de chamadas najanela
espera (Anular |'Controlo de chamadas” na pagina 5-2 e a sec¢do Seccéo “Processar chamadas’ na
espera) péagina 3-1 para obter mais informacdes.

Efectuar uma |Para concluir uma transferéncia ndo vigiada, efectue uma das seguintes tarefas:
tr:’;tn sf_er_zr;jm a » Pode efectuar uma transferéncia ndo vigiada arrastando a chamada para um
nao vigiaoa registo de marcagao rapida ou de directorio.

» Também pode clicar com o bot&o direito do rato no registo e escolher Transferir
a partir do menu sensivel ao contexto.

Efectuar uma |Para concluir umatransferéncia (vigiada), proceda do seguinte modo:
transferéncia
com consulta
(vigiada) — Cligue com o bot&o direito do rato na chamada que pretende transferir; em
seguida, escolha Transfer éncia com consulta a partir do menu sensivel ao
contexto.

» Efectue uma das seguintes tarefas:

— Cligue na chamada que pretende transferir; em seguida, clique na tecla
Transfer éncia com consulta na barra de ferramentas 'Controlo de
chamadas'.

— Cligue na chamada que pretende transferir; em seguida, a partir do menu
'‘Accdes, escolha Transfer éncia com consulta.

— Cligue na chamada que pretende transferir; em seguida, prima Ctrl + T.
Nota Quando acaixade didlogo se abrir, introduza o nimero para o qual pretende
transferir a chamada. Clique em OK.
Colocou a chamada activa em espera na janela 'Controlo de chamadas'.
« Pergunte ao utilizador se deve transferir a chamada.

« Conclua uma transferéncia com consulta clicando com o bot&o direito do rato
num registo de marcagéo rapida e escolhendo Transfer éncia com consulta a
partir do menu sensivel ao contexto.
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Capitulo6  Utilizar a janela 'Marcagéo rapida’ |
W utilizar registos de marcagao rapida para efectuar tarefas de controlo de chamadas

Tabela 6-1 Tabela de referéncia rapida (continuacgao)

Resultado

pretendido Accéo efectuada

Iniciar uma Parainiciar uma conferéncia 'ad hoc', proceda do seguinte modo:
chamadas em

o » Cligue na chamada apropriada.
conferéncia
- Efectue uma das seguintes tarefas:

— Cligue com o bot&o direito do rato na chamada e escolha Confer éncia a
partir do menu sensivel ao contexto.

— Cligue natecla Confer éncia na barra de ferramentas 'Controlo de
chamadas'.

— Escolha Acgbes > Conferéncia.
— PrimaCtrl + C no teclado do computador.
Ao efectuar astarefas anteriores, coloca a chamada em espera.
» Arraste o registo de marcagao rapida ou de directorio para atecla Conferéncia.

» Sigaum dos métodos descritos nesta coluna para concluir atarefa de controlo de

chamadas.
Reter uma N&o é possivel reter chamadas a partir dajanela'Marcacdo rapida’. Consulte a seccéo
chamada Seccao “ Efectuar tarefas de controlo de chamadas najanela'Control o de chamadas™
napagina 5-2 e aseccao Seccdo “ Processar chamadas’ napéagina 3-1 paraobter mais
informacdes.

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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CAPITULO ;

Utilizar a janela 'Directorio’

A consola Cisco CallManager Attendant disponibiliza um directério ou listagem
das extensdes tel ef Onicas existentes na empresa Pode utilizar este directério para
procurar nimeros e efectuar chamadas ou para saber se determinado tel efone esta
a ser utilizado.

O directério da consola Cisco CallManager Attendant utiliza o directério de
utilizador do Cisco CallManager ou a lista de utilizadores especificada no
separador 'Avancadas' da caixa de didogo 'Definicdes. E possivel localizar

qual quer utilizador identificado na area 'Utilizador' do

Cisco CalManager Administration. O administrador do sistema mantém o
directério do Cisco CallManager. Se necessita de adicionar pessoas ou
informacdes ao directdrio, peca ao administrador do sistema que actualize a base
de dados.

A janela'Directorio’ fornece as seguintes informagdes:
- Estado: Mostra se alinha esta inactiva, activa, atocar ou se é desconhecida.
» Telefone: Mostra a extensdo telefénica

« Nome proprio, apelido e departamento: Mostrainformacdes adicionais sobre
uma extensao telefénica. Se um destes campos estiver em branco, o
administrador do sistema nao forneceu as informagdes na érea 'Utilizador' do
Cisco CalManager Administration. O administrador do sistema pode
actualizar estes campos.

Esta seccao contém os seguintes topicos:
« Localizar um nome especifico no directorio, pagina 7-2

» Ordenar o directorio, pégina 7-3

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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Capitulo7  Utilizar a janela 'Directorio’ |

M Localizar um nome especifico no directério

» Reordenar as colunas, pagina 7-3

» Utilizar registos de directorio para efectuar tarefas de controlo de chamadas,
pagina 7-3

Localizar um nome especifico no directorio

Paralocalizar um nome especifico no directorio, pode utilizar os campos'Apelido’
ou 'Nome proprio’ ou a caixa de lista pendente 'Departamento’. Para aceder
rapidamente a determinada pessoa, considere utilizar primeiro a caixa de lista
pendente 'Departamento’, se aplicavel e, em seguida, restringir a procura
utilizando os campos 'Apelido’ ou 'Nome préprio’. Quando sdo introduzidas
informacgdes nos campos apropriados, a consola Cisco CallManager Attendant
tenta localizar a pessoa, ainda que tenha sido introduzida apenas parte das
informagdes. A qualquer altura, € possivel clicar natecla'Limpar' paralimpar
registos de directério que aparecem sob os cabegal hos ou nos campos.

Proceda do seguinte modo paralocalizar um nome especifico no directorio:

Procedimento

Passo 1 Paralocalizar uma pessoa, introduza o nome préprio e o apelido nos campos
apropriados ou escolha o departamento em Seleccionar um ou Mostrar todos os
utilizadores a partir da caixa de lista pendente 'Departamento’.

A
Nota A opgdo '‘Mostrar todos os utilizadores' s6 aparece se houver menos de

1000 utilizadores de directorio. A opgéo 'Seleccionar um' apresenta um
determinado departamento na empresa.

Nota  Depois de escolher o departamento, pode restringir a pesquisa
introduzindo os nomes proprios e os apelidos nos campos apropriados.

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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| Capitulo7 Utilizar a janela 'Directorio’

Ordenar o directorio W

Example 7-1 O directorio tenta localizar o registo a medida que as
informacg@es sdo introduzidas nos campos. Se pretender localizar
um utilizador com o apelido “Costa,” pode introduzir as letras
“Cos” no campo 'Apelido’ para percorrer o directério até ao
registo correspondente mais préoximo.

Passo2 Paralimpar todos os registos de directério ou para limpar o apelido e o nome
proprio, clique nateclaLimpar .

Ordenar o directorio

Os cabecal hos de directério apresentam a ordem actual (ascendente ou
descendente) dos registos de directdrio. Para ordenar o directorio, clique na seta
para cima ou para baixo em qualquer cabegalho najanela'Directorio'.

Reordenar as colunas

A qualquer altura e por qual quer razado, é possivel alterar a ordem das colunas na
janela'Direct6rio’. Para efectuar estatarefa, arraste o cabecalho da coluna paraa
nova localizacéo najanela.

N

Nota  N&o é possivel ordenar as colunas para fora dajanela'Directério’.

Utilizar registos de directério para efectuar tarefas
de controlo de chamadas

A Tabela 7-1 descreve as tarefas de controlo de chamadas que pode ef ectuar
atravésdajanela'Directorio’. Para obter maisinformagdes sobre o processamento
de chamadas, consulte a sec¢éo Seccao “Processar chamadas’ na pagina 3-1.

Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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Capitulo 7  Utilizar a janela 'Directoério’

W utilizar registos de directério para efectuar tarefas de controlo de chamadas

Tabela 7-1 Tabela de referéncia rapida

Resultado
pretendido

Accéo efectuada

Atender uma

N&o é possivel atender chamadas a partir dajanela'Direct6rio’ Consulte a sec¢éo

chamada Seccao “ Efectuar tarefas de controlo de chamadas najanela'Control o de chamadas™
napagina 5-2 e a seccaoSeccao “ Processar chamadas” na pagina 3-1 para obter mais
informacdes.

Efectuar uma |Para efectuar uma chamada, efectue uma das seguintes tarefas:

chamada

» Paraefectuar uma chamada para o utilizador associado ao registo de directorio,
faca duplo clique sobre o registo de directdrio.

» Utilize o rato para arrastar o registo de directério para atecla M arcar nabarra
de ferramentas 'Controlo de chamadas, no painel 'Detal hes de chamadas' ou na
teclaLinha do operador najanela'Controlo de chamadas'.

» Clique com o botéo direito do rato no registo de directério e escolhaMarcar a
partir do menu sensivel ao contexto.

Terminar uma

N&o é possivel terminar chamadas a partir dajanela 'Directdrio’ Consulte a seccao

chamada Seccao “ Efectuar tarefas de controlo de chamadas najanela'Control o de chamadas™
napagina 5-2 e a seccaoSeccao “ Processar chamadas” na pagina 3-1 para obter mais
informacdes.

Colocar uma | N&o é possivel colocar chamadas em espera apartir dajanela'Directério’. Consulte a

chamada em seccdo Seccao “ Efectuar tarefas de controlo de chamadas najanela 'Controlo de

espera chamadas™ na pagina 5-2 e a seccao Sec¢do “ Processar chamadas” na pagina 3-1

para obter mais informacdes.

Recuperar uma
chamada em
espera (Anular
espera)

N&o é possivel recuperar chamadas em esperaa partir dajanela'Directorio’. Consulte
a seccdo Seccdo “Efectuar tarefas de controlo de chamadas najanela'Controlo de
chamadas™ na pagina 5-2 e a secgéo Secgdo “Processar chamadas’ na pagina 3-1

para obter mais informacdes.

Efectuar uma
transferéncia
ndo vigiada

Para concluir uma transferéncia ndo vigiada, efectue uma das seguintes tarefas:

» Efectuar umatransferéncianéo vigiada arrastando a chamada para um registo de
directério.

« Também pode clicar com o bot&o direito do rato no registo e escolher Transferir
a partir do menu sensivel ao contexto.

r Manual do utilizador do Cisco CallManager Attendant Console
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| Capitulo7 Utilizar a janela 'Directorio’

Utilizar registos de directério para efectuar tarefas de controlo de chamadas | |

Tabela 7-1 Tabela de referéncia rapida (continuacgao)

Resultado
pretendido Accéo efectuada

Efectuar uma |Para concluir umatransferéncia (vigiada), proceda do seguinte modo:
transferéncia
com consulta
(vigiada) — Cligue com o bot&o direito do rato na chamada que pretende transferir; em
seguida, escolha Transfer éncia com consulta a partir do menu sensivel ao
contexto.

« Efectue uma das seguintes tarefas:

— Cligue na chamada que pretende transferir; em seguida, clique natecla
Transfer éncia com consulta na barra de ferramentas 'Controlo de
chamadas'.

— Cligue na chamada que pretende transferir; em seguida, a partir do menu
'Accdes, escolha Transfer éncia com consulta.

— Cligue na chamada que pretende transferir; em seguida, prima Ctrl + T.
Nota Quando acaixade didlogo se abrir, introduza o nimero para o qual pretende
transferir a chamada. Clique em OK.
Colocou a chamada activa em espera na janela 'Controlo de chamadas'.
« Pergunte ao utilizador se deve transferir a chamada.

» Conclua umatransferéncia com consulta clicando com o bot&o direito do rato
num registo de marcacao rapida ou de directério e escolhendo Transferéncia
com consulta a partir do menu sensivel ao contexto.
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Capitulo7  Utilizar a janela 'Directorio’ |

W utilizar registos de directério para efectuar tarefas de controlo de chamadas

Tabela 7-1 Tabela de referéncia rapida (continuacgao)

Resultado

pretendido Accéo efectuada

Iniciar uma Parainiciar uma conferéncia 'ad hoc', proceda do seguinte modo:
chamadas em

conferéncia

« Cligue na chamada apropriada.

- Efectue uma das seguintes tarefas:

Clique com o bot&o direito do rato na chamada e escolha Confer éncia a
partir do menu sensivel ao contexto.

Clique natecla Confer éncia na barra de ferramentas 'Controlo de
chamadas'.

Escolha Ac¢bes > Conferéncia.

Prima Ctrl + C no teclado do computador.

Ao efectuar astarefas anteriores, coloca a chamada em espera.

» Arraste o registo de marcagao rapida ou de directorio para atecla Conferéncia.

» Sigaum dos métodos descritos nesta coluna para concluir atarefa de controlo de
chamadas.

Reter uma
chamada

N&o é possivel reter chamadas a partir da janela 'Directério’. Consulte a seccao
Seccao “ Efectuar tarefas de controlo de chamadas najanela'Control o de chamadas™
napagina 5-2 e aseccao Seccdo “ Processar chamadas’ napéagina 3-1 paraobter mais
informacdes.
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CAPITULO

Resolucao de problemas

Este capitul o descreve perguntas comuns ou situagdes rel acionadas com o
funcionamento ou desempenho da consola Cisco CallManager Attendant.

O inicio de sessdo falhou. Como resolver este problema?

Contacte o administrador do sistema para verificar e actualizar alD do utilizador
e a password da consola Cisco CallManager Attendant.

Aotentar iniciar sessdo no servidor, aparece uma caixa de didlogo indicando
que néo é possivel aceder ao servidor. Como resolver este problema?

A versdo da consola de atendimento instalada no computador e a versdo da
consola de atendimento disponivel através do Cisco CallManager Administration
ndo correspondem. Contacte o administrador do sistema para actualizar a verso
da consola de atendimento instalada no computador.

Recebi uma mensagem de erro indicando que ndo foi possivel inicializar o
servico telefonico de terceiros.

Contacte o administrador do sistema.

Recebi umamensagem deerroindicando queo servico telefonico deterceiros
nao esta funcional. Recebi uma mensagem de erro indicando que o servico
telefénico de terceiros esta a ser encerrado.

Contacte o administrador do sistema.

Recebi uma mensagem deerroindicando que ndo existem linhas disponiveis
para efectuar chamadas.

Todas as linhas configuradas para utilizagdo estao ocupadas. Tem de aguardar até
gue uma das linhas esteja disponivel para efectuar a chamada.
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Capitulo8  Resolugdo de problemas |

Recebi uma mensagem de erro indicando que n&o é possivel estabel ecer
ligacdo ao mesmo terminal de operador.

Esta mensagem significa que ndo é possivel chamar uma linha configurada no
telefone Cisco | P a partir de outra linha no mesmo telefone.

Recebi uma mensagem de erro indicando que a linha seleccionada nao esta
disponivel.

Cada linha suporta apenas duas chamadas ao mesmo tempo. Por exemplo, se
utilizar aLinha 1 paratransferir umachamada, tendo colocado outra chamadaem
esperanamesmallinha, alinha que escolher ndo estara disponivel para utilizac&o.
A linha permanecera indisponivel até ser concluida uma das tarefas.

Recebi umamensagem deerroindicando queoterminal deoperador ndo esta
funcional.

Certifique-se de que estabel eceu uma ligagao segura do telefone Cisco IP arede.
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